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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan luan an: “Ndng cao lgi thé canh tranh cho cdc siéu thi tai TP,
Ho6 Chi Minh giai doan 2011 - 2020” 14 cong trinh nghién ciru cta riéng t6i. Cac sb licu
so cip, thir cép va trich dan tai lidu tham khao dugc trinh bay trong luan an 1a trung thuc;

két qua nghién ctru thé hién trong luan an 1a chua timg dugc cong bd.

Nghién ciru sinh

Nguyén Xuin Hi¢p



TOM TAT

Nhim xay dung co s khoa hoc nang cao lgi thé canh tranh cho doanh nghiép - ap
dung cho truong hop céc siéu thi tai TP. HCM, nghién ctru da tong két, danh gia cac ly
thuyét vé loi thé canh tranh va cac nghién ciru c6 lién quan dén cac yéu t6 tao loi thé
canh tranh cho doanh nghi¢p (Michael E. Porter, 1985, 1996; Philip Kotler, 2001;
Zeithaml, 1988; Woodruff, 1997; Parasuraman & Grewal, 2000; Sweeney & Soutar,
1998, 2001; Petric, 2002 va nhiéu nghién ctru khac); dong thoi phén tich cac dic diém
kinh té - k¥ thuat cua loai hinh kinh doanh siéu thi. Két qua cho thay:

- Tiép can tlr phia khach hang dé truy tim cac yéu t6 tao lgi thé canh tranh 1a khoa
hoc va khuynh huéng phé bién hién nay;

- Céc yéu tao lgi thé canh tranh cho doanh nghiép 14 cac yéu t tao ra gia tri cho
khach hang (bao gém: gia tri san phém, dich vy; gié tri cam xtc; gia tri tinh theo gia ca
va gia tri hinh anh) vuot trdi so voi cac dbi thi. Theo Ton That Nguyén Thiém do 1a sau
Iinh vuc chét lugng (san phém; thoi gian; khong gian; dich vu; thuong hiu; gia cd) lién
két twong hd v&i nhau [34, tr.119-120]. Trong khi d6, nghién ctru cho linh vic ban 1é
thuc phém, Dirk Morschett et al cho rﬁng, ngoai chit lrong hang hoéa, dich vu la gia ca
va su thuan tién [72].

- Ap dung cho siéu thi, nghién cuu dé xu4t mé hinh sau yéu t6 tao loi thé canh
tranh cho loai hinh si€u thi 1a: tdp hang hoa; khong gian siéu thi; giad cd hang hoa; nhan
vién phuc vu; co so vat cht va tin cay.

Tiép theo, sau khi phén tich cac dic tinh ctia khach hang siéu thi tai TP. HCM,
mot nghién ciru dinh tinh bang k¥ thuat thao ludn nhom tap trung va phong van sau hai
muoi khach hang thuong xuyén cta cac si€u thi dugc sir dung dé kham pha, diéu chinh,
) sung cac yéu t6 tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM va phat trién thang
do cac yéu td nay. Két qua ctia nghién ctru dinh tinh bd sung yéu t§ thtr bay 1a hinh anh
si€u thi vao mo hinh sau yéu tb tao loi thé canh tranh cho siéu thi dugc dé xuét trén day.

Nghién ctru dinh luong duoc st dung dé kiém dinh mo hinh 1y thuyét duoc dé
xudt tir két qua nghién ctru dinh tinh. Mau nghién ctru gdm 500 khach hang di c6 nhimng
lan mua sdm & céc cho va cira hang tap hoa, cac trung tim thuong mai va cira hang tién

lgi, nhung hién tai ho 1a khach hang thuong xuyén cua céc siéu thi tai TP. HCM. Co ciu



ciia mau nghién ctru duoc thiét ké dya theo két qua diéu tra 410 khach hang cua cac siéu
thi tai TP. HCM do tac gia thuc hién trude do (phu luc 3). Nghién cuu su dung cac k¥
thuat dinh lugng: Cronbach alpha, phan tich nhan t5 kham pha (EFA), phan tich nhén té
khing dinh (CFA), phan tich mé hinh cdu trac tuyén tinh (SEM), phuong phap udc
lugng bootstrap, phan tich c4u tric da nhom.

Két qua kiém dinh cho thiy, m6 hinh cac yéu t tao loi thé canh tranh cho céc siéu
thi tai TP. HCM gdm nam thanh phan (tdp hang héa, khong gian gian siéu thi, gia ca, tin
cdy va nhan vién phuc vu) dugc do bang 21 bién quan sat (bao gom: 2 bién do tap hang
hoa; 7 bién do khong gian siéu thi; 3 bién do gia ca; 3 bién do tin cy; 6 bién do nhan
vién phuc vu). Déng thoi, gid tri vi thé (tﬁm quan trong) cua cac yéu tb tao loi thé canh
tranh cho cac si€u thi c6 sy phan dinh thur bac 16 rét ¢ binh di¢n téng thé cling nhu theo
cac loai hinh kinh doanh (kinh doanh tong hop va chuyén doanh) va cac loai hinh s¢ hitu
cua siéu thi (si€u thi nha nudc, si€u thi tu nhan va si€u thi nudc ngoai), thé hién vai trd
clia cac yéu td nay trong viéc tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM la rét
khac nhau.

Tiép theo, sau khi danh gi4 nang lyc tao loi thé canh tranh cua cac siéu thi tai TP.
HCM; nghién ctru sir dung thang do cac yéu t6 tao loi thé canh tranh (dwgc phat trién va
kiém dinh trong nghién ctru dinh lugng) danh gia thyc trang cac yéu td tao loi thé canh
tranh cho céc siéu thi nay. Két qua cho théy, & thoi diém hién tai, gia tri cua céc yéu tb
tao loi thé canh tranh cho céac siéu thi tai TP. HCM chi & mirc trén trung binh va c6 su
khac nhau khong nhiéu, ddng thoi thiéu sy twong thich voi gia tri vi thé cua chung.
Chtng t6, chién luge dau tw va phan bd ngudn lyc cia cac siéu thi con mang tinh “cdo
bc%ng”, n6i cach khac, thiéu trong tdm vao cac yéu t6 chu luc tao lgi thé canh tranh cho
cac siéu thi.

Cudi cing, dua vao cac két qua nghién ctru trén day, két hop két qua phén tich du
bao diéu kién nang cao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM va kinh nghié¢m
nang cao loi thé canh tranh ctia mot s siéu thi trong nude va cac tap doan ban 1¢é trén thé
gidi, nghién ciru hoach dinh cac quan diém, muc tiéu va dinh vi céc yéu td tao loi thé
canh tranh cho céc siéu thi TP. HCM giai doan 2011 - 2020, cung nang lyc 16i cua mot )
siéu thi, tor d6 dé xuat mot sb giai phap nang cao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai

TP. HCM giai doan 2011 - 2020.



MO PAU

Phan nay nham lam sang to co so khoa hoc cua viéc lya chon deé tai nghién cuu
va dinh hwong thuc hién nghién citu, bao gém.‘ xdc dinh dé tai nghién cuu, muc tiéu
nghién civu; doi twong, pham vi va phirong phdp nghién ciru; nhitng déng gop cung tinh
mdi ciia nghién ciru va két cau cac ndi dung chinh cia lugn dn.

1. X4c dinh dé tai nghién ciru

Vé phuong dién ly thuyét, theo Bowen va Wiersema; Rouse va Daellenbach, loi
thé canh tranh c6 tam quan trong dac biét cho viéc nghién ctu, thuc hanh va giang day
chién luoc. Barney va Grant cho rﬁng, loi thé canh tranh d tao ra mot khoi luong l6n san
phém hoc thuat vé ca ly thuyét lan thuc nghiém va dugc chép nhan mot cach phé bién
trong khoa hoc quan Iy chién lugc [78].

Vé phuong dién thyc tién, theo Michael E. Porter' & pham vi doanh nghiép:
“Trong thi trudong canh tranh, lgi thé canh tranh nam & vi tri trung tam trong thanh tich
hoat dong cua doanh nghi¢p, dic biét trong thoi dai ngay nay khi toc do tang trudng trey
nén cham lai, cac d6i thu canh tranh trong va ngoai nudc khong bao gio cam thiy “miéng
bénh” cho ho 1a du, thi tam quan trong cua loi thé canh tranh lai cang tr¢ nén 16n hon
bao gio hét” [27, tr. 25]. Con & pham vi qudc gia: “Mdi qudc gia ludn co co hdi dé vuon
lén thinh vuong du kém vé tai nguyén, ngudn luc lao dong hay von liéng. Mién sao
doanh nghiép cia qubc gia d6 phai c6 dugc sirc canh tranh. Sy gidu c6 khong hé 1a mot
dam bao vinh vién, néu khong duy tri dugc loi thé canh tranh, tang dugc nang suét thi
duy tri murc tién lwong va thu nhap qudc gia con kho, hudng chi 1a ting truéng™. Vi thé,
loi thé canh tranh 1a co s¢ giai thich ngudn gbc su gidu c6 cia mot qudc gia [28, tr. 32].

Chinh vi vay, dé tai loi thé canh tranh da nhan duoc sy quan tdm dac biét cua
giéi nghién ctru 1dn gidi kinh doanh va gy ra nhiing tranh luan vira s6i ndi, hao hing,
vira gay gat, quyét liét giira cic truong phai canh tranh trén ca binh dién Iy thuyét ciing
nhu thyc tién. Tuy nhién, cho dén nay, cac 1y thuyét va cac nghién ctru vé canh tranh noi

chung va lgi thé canh tranh néi riéng duong nhu van chwa tim dugc tiéng néi chung’. Vi

' Michael E. Poreter 1a gido su dai hoc Harvard, cb vAn cép cao cua Chinh phu My va nhidu quéc gia, nhidu tap
doan va cong ty 16n trén thé gisi.

% Ghi nhan tir Hoi thao “Canh tranh toan cau va loi thé canh tranh cia Viét Nam” tai Pace Education Central, TP.
HCM, ngay 01/12/2008.

> Puge phéan tich va danh gia trong luén an nay trén cac trang 15, 16, 17, 26, 27,29, 30.



thé, nhu cau nghién ciru dé hoan thién ciing nhu chon loc va timg dung céc 1y thuyét loi
thé canh tranh vao nhitng hoan canh cu thé van 1a chii dé co tinh cip thiét ngay & ca binh
dién qudc té.

Tai Viét Nam, nén kinh té chinh thic dugc van hanh theo co ché thi truong mudn
hon so v6i thé gii (thang12 nam 1986)*. Boi vay, viée tiép nhan, nghién ciru va dic biét
1a viéc tmg dung cac 1y thuyét canh tranh tir vi m6 dén doanh nghiép dién ra chdm va chu
yéu méi ding lai & goc do tong két cac 1y thuyét, cac nghién ctru ctia nude ngoai va kinh
nghiém thyc tién. Trong sb d0, cic nghién ctru dién hinh c6 thé ké dén bao gom:

- “Nhiing giai phap chi yéu nham ting lgi thé canh tranh ctia cic doanh nghiép
Viét Nam trong diéu kién hoi nhdp hoa” cuia Vi Thi Tinh (2003).

- “Canh tranh kinh té: Logi thé canh tranh quéc gia va chién lugc canh tranh cua
cong ty” ciia Tran Vin Tung (2004).

- “Thi truong, chién lwoc va co cdu: Canh tranh vé gia tri gia tang, dinh vi va phat
trién doanh nghiép” ciia Ton That Nguyén Thiém (2004).

- “Nang cao strc canh tranh cua cac doanh nghi¢p thuong mai Viét Nam trong hoi
nhap kinh té thé giéi ” ctia Nguyén Vinh Thanh (2005).

- “Nang cao stc canh tranh cta cac doanh nghiép trong tién trinh hoi nhap kinh té
qudc t&” cua Vil Trong Lam (2006).

- “Nang lyc canh tranh ciia cac doanh nghiép trong diéu kién toan cau héa” cua
Tran Stu (2006).

- “6 Sigma chién luoc ddi voi cac nha vo dich: Chia khoa dan dén lgi thé canh
tranh bén viing” cta Dang Kim Cuong (2007).

- “Nang cao ning lyc canh tranh ciia cic doanh nghiép Viét Nam trong xu thé hoi
nhap kinh té qudc té hién nay” ciia Nguyén Hitu Thang (2008).

Trong khi d6, céc nghién ctru co tinh kham pha, xay dung mé hinh va kiém dinh Iy
thuyét dit co s& cho viéc trién khai cac nghién ctru ing dung con rat han ché. Trong do,
“Nghién ctu nang luc canh tranh dong ctia cdc doanh nghiép trén dia ban TP. HCM” cua
Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2008), v6i hudng tiép can tir phia doanh
nghiép d3 xac dinh dugc cac yéu chinh tao nén ning lyc canh tranh dong va do dé quyét

dinh 1oi thé canh tranh bén viing cho céc doanh nghiép trén dia ban TP. HCM bao gém:

* K& tir Pai hoi Pang Cong san Viét Nam lan thir VI, thang 12/1986.



nang lyc marketing, dinh huéng kinh doanh, nang luc séng tao va dinh hudng hoc hoi
[36]. Tuy nhién, day la mdt nghién ctru mang tinh han 1adm, nén khong di sau vao céac giai
phap nang cao loi thé canh tranh cho cic doanh nghiép.

Déi voi linh vuc dich vu kinh doanh ban 1¢, tuy quy mé thi trudng Viét Nam nho
hon nhiéu so v6i cac nén kinh té dang phat trién khac tai chéu A, nhung ddi lai Viét Nam
c6 nhitng yéu td can ban cho su phat trién nhanh nhu: qui mé dan s6 déng’, co cdu dan
s6 tré, toe d6 tang truong kinh té duoc duy tri & muc kha cao lién tuc trong nhiéu nim
cung doi sébng ngudi dan khong ngimg duogc cai thién, vv. Theo két qua khao sat cua
Cong ty nghién ctru thi truong RNCOS (M§) cong bd 28/8/2009, doanh thu ban 1¢ cua
Viét Nam tang tir 23,7 ty USD nam 2006 1én gan 39 ty USD nam 2008 va du bao dén
nam 2012 s€ vuot 85 ti USD, déng thoi Viét Nam dugce danh gia 1a diém hép dan cua cac
cong ty ban 1¢ da qudc gia [40]. Trong khi do, theo cong bd ciia Tong cuc Thong ké, tong
murc ban 1¢ hang hoéa, dich vu cua cac hinh thic phan phéi hién dai con chiém mot ti 1€
rat khiém ton (nim 2009 1 18,6% va nam 2010 1a 20%) [39]. Ti 1¢ nay tinh cho TP.
HCM, trung tdm kinh té - thuong mai 16n nhét cta ca nude, co hé théng kénh phéan phbi
hién dai dat trinh d§ phat trién cao hon cac dia phuong khac, nam 2010 1a 52,4%, trong
d6 siéu thi chiém ti trong 62,6%, tirc bang 31,9% tong doanh sé ban 1¢ caa TP. HCM®.
Diéu nay cho thiy tiém ning dé phat trién kinh doanh siéu thi tai TP. HCM trong nhiing
nim t6i 1a rat 16m.

Tuy nhién, dya vao co sé nao dé nang cao lgi thé canh tranh - diéu kién can va du
dé phat trién cac siéu thi tai TP. HCM trong nhimg nam téi duong nhu khong dé tim
dugc 101 giai cho cac nha hoach dinh chinh sach va kinh doanh siéu thi. Vi, cho dén thoi
diém hién tai, mac du dd co kha nhiéu nghién ctru lién quan dén 1oi thé canh tranh cua
si€u thi va cac siéu thi tai TP. HCM nhu:

- “Phat trién hé théng phan phdi hang héa & Viét Nam trong bdi canh hoi nhap
kinh té qudc té&” ciia Lé Trinh Minh Chau va céc dong tac gia (2004);

- “Kinh nghiém phat trién hé thong siéu thi va chudi siéu thi Co.opmart” cta
Nguyén Ngoc Hoa (2004);

- “Hé thong siéu thi trén dia ban TP. HCM - Hién trang va giai phap” ctia Tran
Vin Bich va céc tac gia - Vién nghién ciru Kinh té€ va Phat trién TP. HCM (2005);

> Pén thoi diém 01/4/2009 dan s6 Viét Nam 14 86,2 triéu nguoi dimg thir 13 thé gidi, thir 5 chau A.
% Téng hop s6 liéu do Vu thi trudng trong nude va S Cong Thuong TP. HCM cung cip.



- “Siéu thi - Phuwong thirc kinh doanh bén 1¢ hién dai” cia Nguyén Thi Nhiéu -
Vién nghién ctu Bo Thuong mai (2006);

- “Giai phéap phat trién siéu thi & TP. HCM dén nim 2010 va tdm nhin dén nim
2020” ciia Nguyén Vian Tién - Luan an tién si (2006);

- “P¢ an phat trién thuong mai trong nudc dén nim 2010 va dinh huéng dén nam
2020 cia B Thuong mai (2007);

- “Qui hoach Pinh huéng phat trién cho - siéu thi - trung tdm thuong mai trén dia
ban TP. HCM tir nam 2009 - 2015 caia UBND TP. HCM (2009);

- “P¢ 4n phat trién hé thong phan phdi ban budn, ban 1é trén dia ban TP. HCM dén
nim 2015, tim nhin dén nim 2020” cia UBND. TP. HCM (2009); mdt s6 nghién ctru
khac 1a luan van thac si, dé tai nghién ctru khoa hoc cua sinh vién va cac bai bao khoa
hoc. Song, nhin chung cac nghién ciru nay déu tiép can tir phia doanh nghiép (hudng tiép
can truyén thong va gan day theo nhiéu nha nghién ctru 14 c¢6 nhing han ché nhét dinh’),
nhung quan trong hon 1 thiéu chuyén sau vao loi thé canh tranh hoidc chua di sdu kham
pha, xay dung va kiém dinh mé hinh cac yéu t quyét dinh loi thé canh tranh cho céc
siéu thi nén do tin cdy 1a chua thé x4c dinh dugc.

Boi thé, tac gia cho rang thyc hién dé tai: “Ndng cao lgi thé canh tranh cho cic
siéu thi tai TP. HCM giai dogn 2011 - 2020”, véi huéng tiép can tir phia khach hang
(khuynh huéng tiép can phd bién hién nay®) nhdm xay dung co sé khoa hoc nang cao loi
thé canh tranh cho doanh nghiép - nghién ctru trudng hop cac siéu thi tai TP. HCM 1a vén
dé co tinh cap thiét ca vé phuong dién 1y thuyét 1an thyc tién.

2. Muc tiéu nghién ctru cia luin an

Tu quan diém cua Porter: “Tuu chung lai c6 hai loai lgi thé canh tranh ma doanh
nghiép c6 thé s¢ hiru 1a chi phi phi thip va khac biét hoa”, trong d6, vi thé chi phi ciing
nhu su doc nhét cta doanh nghi¢p dugc quyét dinh béi cac yéu td tac dong dén chi phi
va su doc nhat [27, tr. 43, 117, 185], nghién ctru nay xac dinh co s& khoa hoc cua viéc
nang cao loi thé canh tranh cho doanh nghié¢p la cac yéu td tao loi thé canh tranh. Vi thé,
muc ti€u nghién ctru ctia luan an dugc xéc dinh:

Thir nhat, kham pha céc yéu t6 tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP.

HCM, phat trién thang do nhimng yéu t6 nay va dinh vi tim quan trong cuia ching.

7% Pugc trinh bay ¢ trang 42 cua lun an.
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Thir hai, dinh vi tinh trang hién tai cua cac yéu t6 tao loi thé canh tranh cho cac
siéu thi trén dia ban TP. HCM; dong thoi, du bao diéu kién phat trién cac yéu td nay va
thé dinh vi ctia chung trong giai doan 2011 — 2020.

Thir ba, hoach dinh mot $6 gidi phap nang cao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi
trén dia ban TP. HCM trong giai doan 2011 - 2020.

o Cdu hoi nghién ciru:

1. Loi thé canh tranh 1a gi? Nhiing yéu nao c6 vai tro tao lgi thé canh tranh cho doanh
nghiép, cho céc siéu thi va céc si€u thi trén dia ban TP. HCM?

2. Sir dung phuong phap nao dé xay dung dung va kiém dinh mé hinh cac yéu t6 tao loi
thé canh tranh cho cac siéu thi trén dja ban TP. HCM; dé dinh vi tim quan trong va gia
trj thyc trang ciia nhitng yéu t6 nay?

3. Nhirng hudng tac dong nao cho phép nang cao loi thé canh tranh cho cic siéu thi tai
TP. HCM trong giai doan 2011 - 2020?

3. Pdi twgng va pham vi nghién ciru

e Déi twong nghién ciru:

- Loi thé canh tranh, cac yéu td tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép; cho cac
siéu thi tai TP. HCM va thang do nhimng yéu té nay.

- Thuc trang céc yéu td tao lgi thé canh tranh va diéu kién nang cao loi thé canh
tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011- 2020.

- Kinh nghi¢m nang cao lgi thé canh tranh cua mot sd siéu thi, tap doan siéu thi
trong nudc va trén thé gid1 nhin tr goc do cac yéu tb tao 1oi thé canh tranh.

o Pham vi nghién ciru:

- Cac ly thuyét vé canh tranh va loi thé canh tranh, cac nghién clru vé céc yéu tb
tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép.

- Cac chinh sach, chién lugc ciia Nha nudc va nhimg van dé khac co lién quan dén
nang cao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM.

- Céc si€u thi, tap doan siéu thi dién hinh trong nudc va trén thé gioi.

Trong d6, nghién ctru dinh luong chon huéng tiép can tir phia khach hang. Vi thé,
d6i tuong khao sat 1a nhimg nguoi da co nhimng 1an mua sam & céc cho, cira hang tap
hoa, trung tdm thuong mai va cua hang tién loi, nhung & thoi diém hién tai ho 1a khach

hang thuong xuyén cta céc siéu thi trén dia ban TP. HCM. Ddng thoi, dé nang cao tinh
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dai dién va chat luong tra 1oi phong van (dap vién c6 ning luc hiéu va tra 1oi ding cac
cau hoi), ngoai viéc dap tmg cac tiéu chudn dap vién [phu luc 1.1], ddi twong duoc khao
sat 1a nhitng khach hang thudc hai nhom tudi tir 18-35 va tir 36-55 hoat dong trong cac
linh vuc nghé nghi¢p 1a: can bg, vién chirc nha nudc va gido vién; doanh nhan va nhan
vién cong ty; cong nhan; hoc sinh va sinh vién; cac nghé nghi¢p khac (budén ban, ndi tro,
VV.)S.

Déi trgng phan tich 13 cac siéu thi trén dia ban TP. HCM. Tuy nhién, do diéu kién
han ché vé nguén luc, nén mau nghién ctru chi khao sat ddi véi céc siéu thi duge sb dong
ngudi dan TP. HCM lya chon 13 noi mua sim’, trong d6 phin giai phap (chwong 4) chi
tap trung vao cac siéu thi dai di¢n cho cac loai hinh si€u thi. D6 1a hé¢ théng Co.opmart
dai dién cho loai hinh siéu thi nha nudc'®va kinh doanh tdng hop; siéu thi Dién may
Nguyén Kim dai dién cho loai hinh siéu thi tu nhan va chuyén doanh; h¢ théng Metro dai
dién cho siéu thi nudc ngoai va Kkét hop voi kinh doanh bén si.

Vé thoi gian, nghién ctru tién hanh khao sat, danh gia céc siéu thi tai TP. HCM tu
khi duoc xuit hién (ngay 20/10/1993), nhung chi yéu 1a trong nhitng nim gan day va du
béo cho giai doan 2011 - 2020. Thoi gian thuc hién nghién ciru dugc tién hanh tir thang
01/2008 dén thang 12/2011.

4. Phuwong phap nghién ciru

Hinh 01 trinh bay qui trinh thuc hién nghién ctru. Theo do, nghién ctru su dung
chu yéu cac phuong phap:

- Phuong phap hé thong hoa, tong quat hoa, phan tich, tong hop, so sanh, ddi
chung véi thyc tidn va tu duy hé thdng dugc sir dung dé téng két cac 1y thuyét vé loi thé
canh tranh, cac nghién ctru vé cac yéu td tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép, cac dac
diém kinh té - k¥ thuat cia kinh doanh siéu thi (chuwong 1); danh gi4 tinh tinh kinh doanh
si€u thi tai TP. HCM; déng thoi du bao diéu kién va hoach dinh cac giai phap nang cao
lgi thé canh tranh cho cac siéu thi nay giai doan 2011 - 2020 (chuong 3 va chuong 4).

- Phwong phap nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién bang k¥ thuat thao luan nhom

tap trung va phdéng van sau, voi sy tham gia cia mot nhém gidng vién chuyén nganh

§ Dua theo két qua diéu tra khach hang siéu thi tai TP. HCM do tac gia thyc hién thang 4 nam 2010 (Phu luc 3).

? Két qua nghién ctru dinh tinh do tac gia thuc hién thang 6 nam 2010.

10 Co.opmart thudc sé hitu hop tac xa, nhung chiu sy quan 1y cua nhé nudc va thyc hién chirc nang didu tiét thi
truong nhu céc siéu thi thudc hinh thirc s¢ hitu nha nudc, nén tac gia xép Co.opmart vao loai hinh siéu thi nha nude.
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marketing ctia Dai hoc Tai chinh - Marketing, mot nhom chuyén gia vé kinh doanh ban
1¢ va quan ly tai cac si€u thi, cing mot s6 khach hang thudong xuyén cua cac siéu thi dé
kham ph4, diéu chinh va bd sung céc yéu 6 tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP.
HCM, cac bién quan sat do ludng nhitng yéu t6 nay va thao luan két qua xay dung - kiém

dinh mo hinh cac yéu td tao 1oi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM (chuong 2).

Vén dé nghién ciru
Xay dyng co s khoa hoc nang cao lgi thé canh tranh cho
doanh nghiép — Ap dung trudng hop cac siéu thi tai TP. HCM

U

Co sé khoa hgc cia nghién ciru

{ I

-Ly thuyét vé 1gi thé canh tranh - Hoach dinh chién lugc tao loi
va cac nghién ctru vé cac yéu tb tao loi thé canh tranh cho doanh nghi¢p
thé canh tranh cho doanh nghiép - Kinh nghiém nang cao loi thé

- Pic diém kinh té - k¥ thuat cua kinh canh tranh cho siéu thi
doanh siéu thi

Il g
X4y dung mo hinh nghién ciru
- Bac tinh khéach hang siéu thi tai TP. HCM
- Nghién ctru dinh tinh (thdo luan nhém tap trung
va phong van sau)

— Hoach dinh gi{li phap
nang cao lgi the canh
tranh cho cac siéu thi
1 tai TP. HCM
Kiém dinh mé hinh nghién ciru
(Nghién ctru dinh lugng) N o
- Banh gia so bd thang do (Cronbach alpha va EFA) néng cao lgi the canh
- Banh gia mtc do phu hop thang do (CFA) — tranh
- Kiém dinh mé hinh Iy thuyét (SEM)
- Phan tich cdu triic da nhoém

- Quan diém, muc ti€u

- Pinh vi cac yéu td tao
loi thé canh tranh va

U nang luc 161 ciia cac
Co s& thue tién hoach dinh gidi phap siéu thi
- Thuc trang kinh doanh siéu thi tai TP. HCM )
- Thuc trang cac yéu td tao 1oi thé canh tranh cho - Mot s6 gi?ﬁ phap néng
céc siéu thi tai TP. HCM (T-Test va ANOVA) 1 cao loi thé canh tranh
- Du bao diéu kién nang cao loi thé canh tranh cho céc si€u thi
cho céc siéu thi tai TP. HCM tai TP. HCM

Hinh 01: Qui trinh thuc hién nghién ciru
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- Phuong phap nghién ctru dinh lugng (chuong 2 va chuong 3) dugc thuc hi¢n
nham khéng dinh cac yéu t6 cling nhu cac gia tri, do tin cdy va mirc d6 phu hop cua cac
thang do céc yéu t tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM; kiém dinh mo
hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ciru; kiém dinh c6 hay khong sy khac biét vé
gia tri vi thé va gia tri thyc trang cua cac yéu td tao loi thé canh tranh theo céc loai hinh
siéu thi va ddc diém ca nhan cua khach hang, dit co sé cho viée dinh vi gia tri vi thé va
danh gia thuc trang cac yéu td tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM.

Nghién ctru dinh lugng dugc thyc hién qua cac giai doan:

+ Thu thap dir liéu nghién ctru bang ban cau hoi va ky thuat phong van khach
hang thudng xuyén mua sim tai cac siéu thi tai TP. HCM. Kich thudc mau n = 500 duoc
chon theo phuong phép 1dy mau thuan tién két hop dinh mirc (quota) dya theo muc do
lga chon cua khach hang dbi voi cac siéu thi; ti 18 khach hang cua siéu thi theo gidi tinh,
nhom tudi va nghé nghiép cta khach hang [phu luc 3].

+ DPénh gid so by do tin cady va gia tri cua thang do bﬁng hé sb tin cay Cronbach
alpha va phén tich nhan t5 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) thong qua phan
mém xir Iy SPSS 16, nham danh gia do tin cay ciia cic thang do, qua do6 loai b cac bién
quan sat khong giai thich cho khai niém nghién ctru (khong dat do tin cdy) dong thoi tai
cdu tric cac bién quan sat con lai vao cac nhan t6 (thanh phan do lwdng) phu hop, 1am co
so cho viéc hiéu chinh mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ctru, cac ndi dung
phan tich va kiém dinh tiép theo.

+ Phuong phép phan tich nhéan t6 khang dinh CFA (Confirmatory Factor Analysis)
duoc sir dung dé kiém dinh d6 phi hop ctia mé hinh cac thang do véi dit lidu thi truong.

+ Phuong phéap phan tich cau tric tuyén tinh SEM (Structural Equation Modeling)
duoc sir dung dé kiém dinh d6 phtt hop mé hinh 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ctru;

+ Phuong phép bootstrap dugc sir dung dé wdc lugng lai cac tham sb ciia mo hinh
da duoc ude lugng bang phuong phap wéc lwong t6i wu ML (Maximum Likelihood).

+ Phuong phép phén tich cau tric da nhom (multigroup analysis) kha bién va bat
bién tung phﬁn (partial invariance) dugc sir dung dé kiém dinh co hay khong sy khac biét
vé gia tri vi thé cua cac yéu t6 tao lgi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM theo

cac loai hinh siéu thi (siéu thi kinh doanh tong hop va siéu thi chuyén doanh; siéu thi nha
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nudc, siéu thi tr nhan va siéu thi nudc ngoai); va theo céac dac dém c4 nhan cua khach
hang duoc khao sat (gidi tinh, d6 tudi, trinh d6 hoc véan, nghé nghiép va thu nhap).

+ Phuong phéap kiém dinh T-Tests va ANOVA dugc st dung dé kiém dinh su
khac biét gitra gia tri trung binh mau cla cac yéu t6 tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi
v6i nhau; voi tri sd trung binh cia thang do (=3) theo cac loai hinh si€u thi va céc dac
diém c4 nhan cua khach hang siéu thi.

+ Phuong phap phén tich trong quan duoc sir dung dé phan tich sy khac biét giira
gia tri vi thé va gia tri thuc trang cua cac yéu tb tao lgi thé canh tranh cho céc siéu thi tai
TP. HCM.

5. Nhirng déong gép va tinh méi ciia ludn an

e V¢ phwong dién Iy thuyét:

Mt Ia, nghién ctru 1a mot sy tong két, phan tich va danh gia cac Iy thuyét, cac két
qua nghién ctru vé lgi thé canh tranh trén thé giéi va ¢ Viét Nam. Vi vay, két qua cua
nghién ctru s& c6 nhitng dong gdp nhit dinh vao viéc hé thdng hoa va phat trién cac Iy
thuyét vé loi thé canh tranh.

Hai la, nghién ctru da gop phan phat trién hé thong thang do cac yéu t6 tao loi thé
canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM, nham khic phuc tinh trang thiéu thang do co s&
dat tai mdi qubc gia dé thiét 1ap hé théng twong duong vé do luong, dic biét 1a cac qudc
gia dang phat trién [62].

Ba la, nghién ctru 1 mot thé nghiém vé sy két hop giita nghién ctru han 1am véi
nghién ctru tng dung. D6 1a xay dung va kiém dinh mé hinh nghién ciru va thang do céac
yéu td tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM, déng thoi van dung két qua
nay dé danh gia thyc trang va hoach dinh mot sd giai phap nang cao lgi thé canh tranh
cua cac siéu thi tai TP. HCM.

Nhung quan trong 13 trong nghién ctru tng dung, co s& dé hoach dinh céac giai
phép nang cao 1¢i thé canh tranh cho cac siéu thi khong chi cin ctr vao ly thuyét va thuc
trang ma con dua vao két qua phan tich dy bao diéu kién nang cao loi thé canh tranh cho
cac si€u thi. Trong d6, viéc danh gid thuc trang dugc lugng hoa thong qua thang do céc
yéu td tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi, két hop phén tich twong quan giita chung
voi gia tri vi thé (tﬁm quan trong) cua cac yéu t6 tao loi thé canh tranh (chtr khong dya

vao sb liéu thong ké mo ta). Vi thé, két qua cta nghién ctru 1a c¢6 do tin cdy, dong thoi 1a
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su bo sung va phét trién vé mat phuong phap luan trong dénh gia thyuc trang va hoach
dinh giai phap.

e V¢ phwong dién thuec tién:

Mt la, két qua ciia nghién ciru giup cho cic nha nghién ciru, cic nha quan tri
chién lugc co cach nhin ddy dii va toan dién hon vé mot phuwong thic tiép can va do
luong cac yéu t6 tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép. Pong thoi nhan dién cac yéu tb
chinh va vai tro tac dong cua chiing dén loi thé canh tranh cua cac siéu thi tai TP. HCM.
baysé la diéu kién dé trién khai nhitng nghién ctru tng dung hoac hoach dinh chién luoc
dé nang cao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM.

Hai la, nghién ctru nay 1a mot thé nghiém van dung tong hop nhiéu phuong phap
nghién ciru, tir nhitng phuong phap truyén thong nhu: khai quéat hoa, hé thong hoa, phan
tich, tong hop va tu duy hé thdng, vv., dén cac phuong phap hién dai sir dung k¥ thuat
dinh tinh va dinh lugng nhu thdo luan nhém tap trung, phan tich Cronbach alpha, phan
tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich nhan t6 khang dinh CFA, phéan tich mé hinh céu
traic momen SEM, kiém dinh bootstrap, phan tich cu trac ¢da nhém. Mdi phuong phap
dugc van dung phu hop theo ting ndi dung nghién curu. Vi vay, hy vong nghién ctru nay
s& 12 nguon tai lidu tham khao vé phuong phap luan, vé thiét ké nghién ctru, thang do, mo
hinh nghién ctru va xt ly dir liéu nghién ctru cho cac nha nghién ctu, giang vién, hoc
vién va sinh vién trong linh vuc quan tri néi chung, linh vyc quan tri chién luogc va
marketing noi riéng.

6. Két ciu ciia luin an

Ngoai phﬁn mo dﬁu, két ludn, tai liéu tham khao va phu lyc, luan an dugc két chu
bdn chuong:

Chuwong I: Co sd khoa hoc vé loi thé canh tranh va cac yéu tb tao loi thé canh tranh cho
siéu thi

Chwong 2: Xay dung va kiém dinh méd hinh céc yéu td tao loi thé canh tranh cho cac
si€u thi tai TP. HCM

Chwong 3: Thyc trang cac yéu td tao loi thé canh tranh va du bao diéu kién nang cao loi
thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011 - 2020

Chuwong 4: Mot s giai phap nang cao loi thé canh tranh cia cac siéu thi tai TP. HCM
giai doan 2011 - 2020
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CHUONG 1: CO SO KHOA HQC VE LOI THE CANH TRANH
VA CAC YEU TO TAO LOI THE CANH TRANH CHO SIEU THI

Chwong nay nham tong két va danh gid cdc Iy thuyét vé lpi thé canh tranh va cdc
nghién ciru ¢é lién quan dén cac yéu 16 tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép, dong
thoi phan tich cac dac diém kinh té - ky thudt cua logi hinh kinh doanh siéu thi dé nhén
dang cac yéu 16 tao loi thé canh tranh ciia siéu thi.

Chwong nay, con phan tich qui trinh hoach dinh chién lwoc tao loi thé canh tranh
cho doanh nghiép, dong thoi tong két cdc kinh nghiém ndng cao lgi thé canh tranh ciia
mot sé siéu thi trong nuoc va tap doan ban lé trén thé gioi dat co so cho viéc hoach dinh
mot s6 giai phap nang cao loi thé canh tranh cho cdc siéu thi tai TP HCM giai dogn
2011 - 2020 o chuong 4..

1.1 Canh tranh va lgi thé canh tranh
1.1.1 Khai niém vé canh tranh

Cho dén nay, thuat nglt “canh tranh” dugc st dung rat phé bién trong nhiéu linh
vuc cua doi séng kinh té, chinh tri, xa hdi; thudng xuyén dugc ban luan trong cac sach,
béo chuyén mén, dién dan kinh té cling nhu trén cac phwong tién thong tin dai chiing tir
nhiéu goc d6 khac nhau, dan dén c6 nhiéu quan niém khac nhau vé “canh tranh”. Trong
nghién clru nay, khai niém canh tranh dugc nghién cuu dudi goéc do kinh té va tuu chung
dudi hai quan niém truyén thong va hién dai.
1.1.1.1 Quan ni¢m truyén thong

Xuat hién tir gitta thé ky 17 cho dén nhiing thap nién cudi cing cua thé ky 20 gin
lién vé6i tén tudi ctia cac truong phai canh tranh c¢6 dién cia cac nha kinh t& hoc Adam
Smith, David Ricacrdo, John Stuart Mill, C. Mark; trudong phai canh tranh tan cd dién
cua W.S. Jevons, A. Marshal. L. Walras; trudong phai canh tranh dua vao ly luan t6 chuc
nganh cia E Chamberlin va J. Robinson; truong phai canh tranh Ao cua C, Menger, L. V.
Mises, J. Chumpeter va F. Hayek. Tuy nhién, dudi nhimg goc do tiép can khac nhau,
hinh thirc biéu dat ctia nhitng quan niém nay c6 nhiing sy khac nhau nhat dinh.

Tiép can dudi goc do chu thé cta canh tranh, tir dién Bach khoa Viét Nam (tap 1)
ghi nhan: “Canh tranh trong kinh doanh 1a hoat dong ganh dua gita nhitng nguoi san

XuAt hang hoéa, gilra cac thuong nhan, cac nha kinh doanh trong nén kinh té thi truong, bi



17

chi phéi boi quan hé cung — cau, nham gianh cac diéu kién san xuét, tiéu thy, thi truong
c6 loi nhat” [21, tr. 13].

Tiép can dudi goc dd phuong thirc canh tranh, tir dién kinh té kinh doanh Anh -
Viét ghi nhan: “Canh tranh 1a su ddi dich gitta cdc hang kinh doanh trén cung mot thi
trudong dé gianh duoc nhidu khach hang, do d6 thu duoc nhiéu loi nhusn hon cho ban
than, thuong 14 bang cach ban theo gi4 ca thap nhat hay cung cip mot chat lugng hang
hoéa tot nhat” [12, tr. 115].

Tiép can dudi goc do muc dich cua canh tranh, gido trinh Kinh té hoc chinh trj
Méc - Lénin viét: “Canh tranh 13 sy ganh dua, su d4u tranh vé kinh té gitta cac chu thé
tham gia san xuét - kinh doanh véi nhau nham gianh nhiing diéu kién thuan loi trong san
xudt - kinh doanh, tiéu thy hang hoa va dich vu dé thu duoc nhiéu lgi ich nhat cho minh.
Muc ti€u cua canh tranh 1a gianh lgi ich, lgi nhudn 16n nhét, bao dam su ton tai va phat
trién cta chu thé tham gia canh tranh” [14, tr. 65].

Nhu vay mac du hinh thuc biéu dat chua théng nhét, nhung ndi ham cua khai
niém canh tranh theo quan niém truyén théng déu phan anh:

- Ban chat cua canh tranh 1a quan h¢ ddi khang. Boi thé, cac doanh nhéan thuong
goi: “thuong trwong ld chién trwomg” hay nhu cach noi cia Gore Vidal’: “Chi thanh
cong thoi chua du, phai lam cho ké khéc that bai nira”.

- Céc bén tham gia canh tranh 1a cac chu thé kinh té;

- Khong gian dién ra canh tranh 1a thi truong;

- Phuong thirc canh tranh 13 gia ca thap hodc hang hoa c6 chét luong tot nhét;

- Muc dich cua canh tranh 1a gianh cho minh lgi ich nhiéu hon so v&i cac ddi thu.

Vi vay, mt cach khai quat co thé hiéu: canh tranh kinh té la mot pham tru phan
anh mdi quan hé dbi khang dién ra trén thi trudng giira nhirng chu thé ¢6 cing muc dich,
nham gianh cho minh lgi ich nhiéu hon so véi cac chu thé khac. Canh tranh kinh té thuc
chat 1a cudc chién dién ra trén thuong trudng giita cac chii thé kinh té (goi 1a d6i thu).
Muc dich cta canh tranh theo Porter 1a gianh Iy thi phan. Ban chit cta canh tranh 1a tim
kiém loi nhuan, 1a khoan lgi nhuén cao hon muc lgi nhuan ma doanh nghi¢p dang co6.
Két qua ciia canh tranh 13 sy binh quan héa loi nhuan trong nganh theo chidu huéng cai

thién sau dan dén hé qua gid ban cé thé giam di.

? Mot chinh tri gia, nha vin, nha bién kich va phé binh néi tiéng nguoi My.
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1.1.1.2 Quan ni¢m hién dai

Xuat hién vao thap nién 90 ciia thé ky XX trén co sé tong két thyc tién canh tranh
va du bao nhitng diéu chinh ctia mdi trudng canh tranh trong diéu kién méi. Do 1a:

Thir nhit, gia cd khong con 1a tiéu chuén cao nhét cta canh tranh, 1a phuong thirc
canh tranh trong moi truong hop.

Thir hai, dudi tic dong cua khoa hoc va cong nghé, sy phan cong lao dong phat
trién 1am cho nganh, nghé kinh doanh chi c6 tinh chit twong ddi gin lién véi mot khong
gian va thoi gian cuy thé.

Thir ba, thé gii chuyén dan tir nén kinh té cong nghiép sang nén kinh té tri thic.
D6 1a nén kinh té 1dy nganh cong nghé cao lam tru cot. Vi thé, canh tranh quéc té s&
chuyén tir canh tranh cht yéu dya vao loi thé vé tai nguyén, ngudn von, lao dong ré sang
canh tranh dua vao loi thé vé cong nghé va nguén nhén luc chét luong cao; dinh hudéng
kinh té va chién luoc 13 san xuat ra nhimng y twong méi chir khong chi 1a cac san pham cu
thé. Dic trung ciia san pham khong con 14 riéng 1é ma nam trong mot cau tric mang, do
d6 phat trién san pham phai gin lién voi xay dung va phat trién hé théng mang, nghia 1a
van dé lién két va hop tac trong canh tranh s& trd thanh khuynh huéng tat yéu cua thoi
dai [43, tr. 52-65].

Thir tw, qua trinh toan cau hoa da tao ra nhitng co hdi va thach thirc cho nhidu
qudc gia trong qua trinh hoi nhap vao nén kinh té thé gi¢i. Nhung toan cau hoa ciing lam
cho muc tiéu ting truéng kinh t& theo mé hinh xuat khau gip bat loi trude stc ép budce
cac chinh phu phai thyc hién mé ctra dé hoi nhdp thay thé chinh sach thuong mai tu chu
dé huong t6i ty do héa thuong mai trén pham vi toan cau. Nghia 13, canh tranh quéc té s&
tré nén gay gat, viéc gia nhap thi truong s& tré nén khé khin, do rii ro sé& ting cao. Hon
nita, toan cau hoa la tat yéu, nhung loi ich cia toan cau hoa khong phai la chia déu cho
cac qubc gia, ma nguoc lai cic qubc gia phat trién voi tu cach 14 nhitng nha thiét ké, ap
dit qui ché mau dich. Vi thé, ho s& dugc hudng loi nhiéu hon, trong khi d6 cac qubc gia
kém phat trién s& khong duoc huong lgi nhiéu vi thuc Iyc nén kinh t& yéu lam cho kha
nang tan dung cac co hoi va dbi pho co hiéu qua voi thach thire 1a khong cao. Boi vay,
mot mat vai trd cua “ban tay hiru hinh” khong méat di ma nguoc lai sy diéu tiét cia chinh
phu dong vai tro ddc biét quan trong; nhung mit khac, mot cach ctru canh pho bién duogc

cac quéc gia nay ap dung la gia nhép vao cac lién minh kinh té nhu EU, OECD, NAFTA,
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AFTA, APEC, vv. Nghia 13, co s& hoach dinh chinh sach thuong mai quéc té dé diéu tiét
canh tranh cta cic qudc gia phai chuyén tir doc doan sang dam phan va hop tac, hodc
thay vi dua vao loi thé so sanh thi phai chuyén sang dya vao qui ché mau dich giira cac
qudc gia v6i nhau, giita cac qudc gia véi cac khu vie mau dich, gitra cac doanh nghiép
v6i chinh phu.

Hé qua cia nhitng sy diéu chinh trén 1d quan niém vé canh tranh ciing da c6
nhimg diéu chinh, tham chi thay d6i:

- Theo Giao su Scott Hoenig'’, ngay nay gia ca khong phai 1a yéu t6 quan trong
nhat trong quyét dinh mua sim cta nguoi tiéu ding. Tap quan mua sim, uy tin cia
thwong hiéu, anh hudng cliia quang cdo va nhiéu nhén td khac c¢6 vai trd quan trong hon
la gia ca gop phan thic ddy ngudi tiéu ding dua ra quyét dinh mua sim mot san pham
hay dich vy dic thu nao d6. Ong dd dua ra mot minh chimg cu thé 1a trudng hop “2 dai
gia” IBM va Microsoft c6 co cau chi phi thudc loai cong kénh nhat thé giéi vi tra luong
cao va dau tu nhiéu cho nghién ciru va phat trién san pham, nhung do doanh thu cao nén
van thu dugc loi nhuan 16n. Ong nhan manh viéc ting doanh thu c6 y nghia hon 1a giam
chi phi san pham [10, tr. 10].

- Theo Gary Hamel, ban chét ctia canh tranh va tham chi ban chét cua khach hang
da thay doi, vi thé canh tranh trong thé gi6i kinh doanh hién nay khong phai 1a cudc
chién gitra cac dbi thu dang ton tai trong mot nganh c6 ranh gidi cdu tric rd rang nham
phan chia thing du kinh té theo mo hinh vién kim cuong ciia Porter. Nghia 1, thuét ngi
“nganh nghé kinh doanh” khong con mé ta chinh xac tinh hinh kinh doanh nhép nhing
hién nay. Theo 6ng, cudc chién hién nay 1a gianh nhiing co hoi trong tuwong lai, vi thé
khong thé dung so d6 “5 yéu 16 canh tranh” ciia Porter dé phén tich va 1én ké hoach kinh
doanh, ma kha ning nim bat cic co hoi trong twong lai chinh 1a diéu quyét dinh then
chét, vi chiing ta khong thé don dau twong lai bang nhiing cong cu ctia qua khir [10, tr. 10
-117].

- Bernard Baruch — mot nha tai phiét ngén hang hang dau cua thé ky XX phan ddi
hoan toan quan diém ciia Gore Vidal'': “Chi thanh cong thoi chua du - phai lam cho ké
khac that bai nita”, 6ng cho rang: “Khéng can phai thoi tit ngon nén ciia nguoi khac dé

minh téa sang. Kinh doanh nhu mét cudc choi nhung khong gibng nhu choi thé thao,

1% Gi4o su Pai hoc Forham — New York i
'" M6t chinh tri gia, nha van, nha bién kich va phé binh ndi tiéng ngudi My
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choi bai hay choi co, khi ma phai luén c¢6 ké thua — nguoi thing; trong kinh doanh, thanh
cong cia doanh nghiép khong nhét thiét doi hoi phai c6 nhitng ké thua cude” [5].

- Cung quan diém voi Bernard Baruch, Gido su Ton That Nguyén Thiém cho
rang: “Canh tranh trong thwong truong khong phai 1a diét trir d6i tha ctia minh ma chinh
1a phai mang lai cho khach hang nhiing gié tri gia ting cao hon hodc méi la hon dé khach
hang lya chon minh chir khong phai d6i thu”. Trén co s d6 6ng cho rang: “Trén thi
truong, néu doanh nghiép mudn phat trién bén virng, thi khong phai ctr khu khu nghi dén
canh tranh ma con phai nghi dén viéc lién két”, trong d6 “canh tranh 1a dé mang dén cho
thi truong va khach hang gia tri gia ting cao hon cac doanh nghiép khac va lién két voi
cac doanh nghiép khéc 1a dé cung nhau c6 dugc gia tri gia ting cao hon so véi gia tri gia
tang doanh nghiép dat duoc néu doanh nghiép hoat dong riéng 1¢. Nghia 1a trén nguyén
tic “Win — Win” (hai bén cung thing) va “thuwong truong la chién truong” khong phai
bao gio ciing pht hop trong diéu kién kinh doanh hién nay” [34, tr. 117, 296, 297].

Song c6 1& gay chdn dong hon ca trén chinh truong canh tranh trong nhiing nim
gan day (vi dudong nhu 13 ddi 14p véi tu duy chién luoc truyén théng), d6 1a 1y thuyét Pai
dwong xanh ciia W.Chain Kim va Renee Mauborgne. Quan diém cua ly thuyét nay la
canh tranh khong phai la dbi dau, tiéu diét 1an nhau dé két cuc dan dén mot “dai duong
d6” ma 1a tim dén nhimng khoang trdng thi truong khong c6 canh tranh hodc canh tranh 1a
khong can thiét vi luat choi chua duoc thiét 1ap goi 1a nhiing “dai dwong xanh” [17, tr.
25, 26].

Thuc té nhitng gi dién ra trong moi trudng canh tranh trong thap nién qua, tir su
xuat hién nhiéu nganh cong nghiép méi dén hiéu ng “Domino” sap nhap va hop nhét
hodc chuyén tir “Facilities management”"* (quan 1y co s& san xuat) sang “Outsourcing”
(duoc cung cip tir bén ngoai doanh nghiép) v6i khau hiéu “Speed and Flexibility”
(nhanh chéng va uyén chuyén) ciia cac cong ty va tap doan cong nghiép hang dau thé
giéi dd cho thiy, canh tranh khong phai 1 “chién tranh” va ciing khong phai 1a “hoa
binh”. Canh tranh khong con 1a nhimg dong thai cua tinh hudng (contextual act), khong
phai chi 1a nhitng hanh dong mang tinh thoi diém ma 1a ca tién trinh (Process) tiép dién
khéng ngimng, cac doanh nghiép déu phai dua nhau dé phuc vu tot nhat khach hang, vi

thé khong cé gia tri gia ting nao c6 thé giit nguyén va truong ton. Doanh nghiép nao

"2 Theo Barry Narybuff & Adam Brandebueger trong “Co-opetiion”, Bantam Doubleday Dell Publishing Grou, Inc,
New York, 1996.
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bang long vai vi thé hién tai trén thuong truong s& nhanh chong bi bo roi vao tinh trang
tut hau va bi dao thai trudéc mot “Thé gidi tién véi van tdc khimg khiép. Minh khong
chay cat luc dé vuot 1én chinh minh thi ngudi khac s€ bo minh lai sau lung hg nhanh dén
dd ma minh khong kip nhin mét ho” [15].

Tém lgi, nhimg phan tich trén cho thay, trong diéu kién mdi ctia moi trudng canh
tranh, mac du khong hoan toan phu nhan quan ni¢m canh tranh truyén théng, nhung tu
duy canh tranh mang dam dau an “déi dau va hiy diét” can phai dugc diéu chinh tir ban
chét, phuong thirc dén co ché diéu tiét canh tranh. D6 13 chuyén tir canh tranh d6i dau
sang canh tranh gin véi lién két, hop tac va ¢ phuong dién qubc gia la chuyén tir canh
tranh dua vao lgi thé so sanh sang canh tranh dya vao qui ché méu dich giita cac qudc
gia v&i nhau, gilra cac quéc gia voi cac khu vuc mau dich, gilta cdc doanh nghiép vi céc
chinh phu. Trén co s& d6, két hop giita quan niém truyén thong véi hién dai, theo tac gia
khai niém canh tranh kinh t& nén tiém tién véi quan diém canh tranh dudi goc do sinh
hoc cua Darwin. Nghia 1a, canh tranh 1a tdp hop céc hanh vi cua céc chu thé kinh té nhim
thich mg véi méi trudong kinh doanh dé ton tai va phat trién.

1.1.2 Khai niém veé lgi thé canh tranh

Loi thé canh canh 1a thuat ngir duoc sir dung pho bién trén cac tai liéu, trong gidi
nghién ctru ciing nhu kinh doanh. Tuy nhién, cho dén nay dudng nhu van con thiéu mot
khai niém chinh théng vé loi thé canh tranh.

Theo cach hiéu thong thuong, lgi thé canh tranh la s& hiru cua nhitng gia tri dac
thi1, cho phép ¢6 thé “ndm bdt co héi” kinh doanh dé mang lai lgi nhuén. Vi vay, khi n6i
dén lgi thé canh tranh, 1 n6i dén loi thé ma mot doanh nghiép, mot qubc gia dang co va
6 thé c6 so v6i cac ddi thu canh tranh. Nghia 14, loi thé canh tranh 12 mot khai niém vira
c6 tinh vi md (giita cac doanh nghiép trong cing mét nganh ctia mot qudc gia), vira c6
tinh vi md (gitra cic nganh trong cing mot qubc gia hodc giita cac qudc gia vdi nhau).

Trong nghién clru nay, khai niém lgi thé canh tranh duoc khai phat tir quan diém
ctia Giao su Michael E. Porter — mot trong nhitng chién lugc gia hang dau cia thé gidi
hién dai, dua theo hai tac phém ndi tiéng: Loi thé canh tranh (1985) va va Loi thé canh
tranh qudc gia (1990)".

Theo Porter:

B a2 tac phém nay duoc tac gid trich dn trong Luan 4n 14 ban dich cia Nguyén Hoang Phic, do Nha xuét ban
Tré - DT BOOKS an hanh nam 2008.
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Canh tranh 13 vin dé co ban quyét dinh sy thanh cong hay that bai cta doanh
nghiép... Chién lugc canh tranh 13 sy tim kiém vi thé canh tranh thuén loi trong
nganh - dau truong chinh cta canh tranh... Chién luoc canh tranh nham muc dich
tao lap mot vi thé canh tranh thuan lgi va bén viing trude nhitng stc ép quyét dinh
su canh tranh trong nganh.

... C6 hai vén dé trong tam lam nén tang cho vi¢c lya chon chién lugc canh tranh.
Thr nhit 1a muc do hép dan cta nganh dé co thé mang lai loi nhuan lau dai va cac
yéu t6 quyét dinh diéu nay ... Thir hai 1a vi thé twong dbi ctia doanh nghiép trong
nganh. Dinh vi doanh nghi€p s& xdc dinh kha nang thu lgi nhuan cia doanh
nghiép cao hon hay thap hon mtrc trung binh ciia nganh. Mot doanh nghiép c6 kha
nang dinh vi tot s& ¢6 thé thu loi nhuan nhiéu hon ngay ca khi ciu trac nganh bat
loi va do d6 kha nang sinh loi ciia nganh ciing kha khiém ton.

... Nén tang co ban dé hoat dong ctia doanh nghiép dat dugc mirc trén trung binh
trong dai han 1a loi thé canh tranh bén viing. Cho du doanh nghiép c6 vo s diém
manh va diém yéu trude cac dbi thu khac, tuu chung lai c6 hai loai lgi thé canh
tranh ma doanh nghiép c6 thé s hitu: chi phi thap hodc khac biét hoa. Didu quan
trong ctia bat ctr thé manh hay nhuoc diém nao ciia doanh nghiép cubi cing vén la
viéc anh huéng tir nhimg wu/ khuyét diém d6 dén chi phi va sy khac biét hoa co
lién quan. Hai loai lgi thé canh tranh co ban nay két hop voi pham vi hoat dong
ciia mot doanh nghiép dang theo dudi s& cho phép tao ra ba chién lwgc canh tranh
tong quat dé dat duoc hiéu qua trén muc trung binh cta nganh, d6 1a chién lugc
chi phi thap, chién lugc khac biét hoa va chién luoc tap trung.

LOI THE CANH TRANH

Chi phi thap Khic biét héa
Myc L e
ticu 1. DAN PAU 2. KHAC BIET
PHAM VI
CANHTRANH
tiew | 3A- TAPTRUNG VAO | 3B. TAP TRUNG VAO
hep CHI PHi KHAC BIET HOA

Hinh 1.1: Cic lgi thé canh tranh va chién hrgc canh tranh ciia Porter
(Nguon: Michael Porter, 1985, tr. 44)
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... V& co ban, loi thé canh tranh phat sinh tir cac gia tri ma doanh nghiép c6 thé
tao cho nguodi mua, gia tri nay phai lon hon céc chi phi ma doanh nghiép da bé ra.

Gi4 tri nay 1a mirc ngudi mua sén long thanh toan va mot gi tri cao hon xuét hién

khi doanh nghiép chao ban cac tién ich twong duong nhung véi mot mire gia thap

hon cac d6i thu canh tranh; hodc cung cdp nhiing tién ich doc ddo khién ngudi

mua van hai 1ong v&i mirc gia cao hon binh thuong [27, tr. 31, 33, 43].

Theo tic gia, cach giai thich trén cuia Porter cho thiy:

Thir nhat, chién lugc canh tranh va muc dich cia no 1a tim kiém, tao lap cho
doanh nghiép mdt vi thé canh tranh thuén loi va bén viing trong nganh trudc cac ddi thu
(goi 1a vi thé twong ddi). Vi day chinh 1a diéu kién dé doanh nghiép thu dugc loi nhuin
trén murc trung binh va do d6 muc tiéu cua doanh nghiép co thé dat duoc. Song, diéu do
chi xay ra khi doanh nghiép tao 1ap va duy tri dugc lgi thé canh tranh bén viing.

Nghia 13, vi thé canh tranh thuan loi va bén vimg la kha nang (tirc diéu kién can)
dé doanh nghi¢p thu dugc lgi nhuan trén mirc trung binh, song lgi thé canh tranh méi la
diéu kién du.

Thir hai, 1gi thé canh tranh ciia doanh nghiép xuét hién va duoc duy tri bén viing,
n6i cach khac doanh nghiép thu dugc lgi nhudn trén muc trung binh trong dai han khi
cung mot chi phi, doanh nghiép tao ra cho ngudi mua mot gia tri vuot tri so véi cac ddi
thi. Vi thé, “Piéu quan trong d6i voi bat ky mot to chice kinh doanh nao 1a phai xay dung
va duy tri dugc lgi thé canh tranh bén viing. Nghia 1a doanh nghiép phai lién tuc cung
cép cho thi truong mot gid tri dac biét ma khong cod ddi thu nao co thé cung cép duoc”

[5].

Thyc hién muyc tiéu cua doanh nghiép

VI THE |
: Chiphithip > cARH TRAME | Picukién can Mire loi
CHIEN pht thap LOI THE nhuan cao
Luac Khac biét héa > CANH TRANH [ hon trung
CANH Chi | Knha v binh cua
TRANH R 1 ac s
Téap trung phi biét ngan
thip | hoa

Hinh 1.2: Chién lrgc canh tranh - Vi thé canh tranh - Loi thé canh tranh
Bai vay, theo tac gia, loi thé canh tranh 13 khai niém dung dé chi vi thé canh tranh

thuan loi cua doanh nghiép so voi ddi thi. P6 13 “vi tri twong doi” cua doanh nghiép trén



24

thi truong, ma & vi tri d6 cho phép doanh nghiép c6 thé mang dén cho khach hang mot
gia tri vuot trdi so vdi cac dbi tha. Vi thé, khach hang s€ chon san phém, dich vu cua
doanh nghiép va nho d6 doanh nghié¢p s€ thu dugc lgi nhuan cao hon murc trung binh cua
nganh (hinh 1.2).

e Cic logi lgi thé canh tranh

Theo Porter, ¢6 hai loai loi thé canh tranh co ban ma doanh nghi¢p co thé s& hiru
12 191 thé chi phi thap hodc lgi thé khac biét hoa. Trong do:

- Loi thé chi phi thap, xuét hién khi doanh nghiép cung cdp cho ngudi mua cic
tién ich (gia tri) twong dwong nhu cac ddi thu canh tranh, nhung chi phi tich liy tir viéc
thuc hién cac hoat dong gia tri thép hon. Vi thé, doanh nghi¢p co thé chao ban v&i mitc
gi4 thap hon hodc ngang véi mirc gia binh thuong dé thu dwoc loi nhuan cao hon mirc
trung binh ctia nganh.

- Loi thé khéac biét hoa, xuat hién khi doanh nghiép cung cap nhiing tién ich (gia
trj) doc ddo so voi cac ddi thu canh tranh, nén ngudi mua van hai long véi muc gia cao
hon binh thudng va vuot trdi so voi phan chi phi ting thém dé tao ra tién ich (gia tri) doc
d4o d6. Vi thé, ciing gidng nhur loi thé chi phi thap 1a doanh nghiép sé& thu dugc lgi nhuén
cao hon muc trung binh ctia nganh.

Néu xét theo pham vi va ddi tuong, ngoai loi thé canh tranh ciia doanh nghi¢p 1a
chu yéu nhu da trinh bay ¢ trén con ¢ hai loai lgi thé canh tranh khac. D6 14 loi thé canh
tranh nganh va lgi thé canh tranh qubc gia.

Loi thé canh tranh nganh 1a loi thé canh tranh ciia cac doanh nghiép & nganh nay
so voi cac nganh khac trong mot quéc gia, thé hién & ti suét loi nhuén binh quan cua
nganh nay so voi cac nganh khac trong ciing mot qudc gia d6. Trong khi d6, loi thé canh
tranh qubc gia thé hién lgi thé cia cic doanh nghiép kinh doanh trong ciing mot nganh
giita qudc gia ndy so v&i nhitng qudc gia khac.

o Loi thé canh tranh véi lgi thé so sinh

Theo Porter, loi thé canh tranh va loi thé so sanh vé ban chét déu 1a su so sanh dyua
vao nang suat; déu bi khong ché boi sy khan hiém tai nguyén; déu chiu anh huong cia tri
thirc, sang tao cong nghé va qui mé kinh té, vi thé khong qudc gia ndo c6 loi thé so sanh

va canh tranh & tit ca cac nganh nghé [28, tr. 54].
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Tuy nhién, loi thé so sanh la pham tru cta kinh té hoc con loi thé canh tranh 1a
pham tru thudc vé khoa hoc quan ly. Lot thé so sanh xét & pham vi quéc té, biéu thi
chénh 1éch tuong ddi vé ning suét giita cac nganh khac nhau & mot qudc gia nay so sanh
v6i qubc gia khac, dugc quyét dinh boi cac yéu t6 thién phi nhu sire lao dong, tai nguyén
thién nhién, hoac nguén luc tai chinh. Vi thé, lgi thé so sanh gidi thich nguén géc cua
thwong mai qudc té.

Trong khi do, loi thé canh tranh xét & ca pham vi vi md (doanh nghiép) va vi md
(nganh hodc quéc gia), biéu thi chénh léch tuyét ddi vé nang suét ctia cac doanh nghiép
trong cting mot nganh hodc giita cac nganh khic nhau trong ciing mot qudc gia, hodc
trong cting mot nganh giita qudc gia khac nhau. Theo Porter, loi thé canh tranh giai thich
ngudn gdc cia sy giau co. Ong ngdm bac bod vai trd cua loi thé so sanh (vén dya vao tai
nguyén thién nhién, luc lugng lao dong hay ngudn luc tai chinh) vén dd phd bién trong
tu duy vé canh tranh quéc té [28, tr. 64]. Ong cho rang: “Nhimng yéu t6 ddu vao niy ngay
cang tré nén it ¢ gia tri trong nén kinh té toan cdu hoa, noi ma tit ca déu c6 thé chuyén
dich. Thay vao d6, su thinh vugng phu thudc vao viéc tao dyng mot moéi truwong kinh
doanh cho phép qudc gia st dung hiéu qua va nang cip ngudn lyc dau vao cia n6”. Vi
vay, theo Porter “Mot qubc gia dua vao ngudn lyc tai nguyén hay nhan cong, trong khi
doanh nghiép thiéu sic canh tranh va ning suat thap thi khong thé nao co co hoi di dén
su thinh vuong bén viing” [25].

Tuy nhién, gitra hai loai lgi thé nay co mbi quan h¢ chit ché v6i nhau va rat kho
tach bach. Theo Tran Vin Tung, mot qudc gia c6 nhitng nganh cé loi thé so sanh thi
thuong d& hinh thanh loi thé canh tranh. N6i cach khac, 1oi thé so sanh co thé tré thanh
nhan t§ ndi sinh loi thé canh tranh. Nguoc lai, mot nganh khong co loi thé so sanh
thuong kho hinh thanh va duy tri bén viing loi thé canh tranh qudc té. Nghia 1a loi thé
canh tranh va loi thé so sanh nuong tyra vao nhau va cé thé chuyén hoéa cho nhau [43, tr.
73, 74].

e Lgi thé canh tranh véi chién lwoc, khd ning canh tranh va ning lwc canh tranh

Pay 1a nhitng pham tru duoc sir dung kha phd bién song dudng nhu chua c6 su
phan dinh 16 rang din dén d& nham lan trong cach hiéu. Van dé nay, xuat phat tir nghia
cua tur géc trong tur dién tiéng Viét va su phan tich khai niém lgi thé canh tranh trén day,

chung ta c6 nhan dang va phan dinh cac pham tru nay nhu sau:
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Chién lwoc canh tranh 1a mot qua trinh tim kiém mot vi thé thuéan loi, nho d6 thu
hut, 16i kéo dugc khach hang dén véi doanh nghiép. Ban chit cia dinh vi chién lugc 1a
chon nhiing hoat dong khac biét so voi ddi tha va chinh nhiing hoat dong nay la nhan tb
dem lai cho nguoi mua nhiing gia tri cao hon so véi dbi thu [78]. Hay theo McKinsey,
“Chién lugc 1a mot tap hop cua cac chudi hoat dong duogc thiét ké nham tao ra loi thé
canh tranh bén virng”. Boi thé Porter cho rﬁng: “Chién lugc gid day la mot loat cac hoat
dong nhét dinh, nhim dén viéc cung cép mot loat gid tri cho nhitng khach hang cu thé
nao d6”, “That bai cua da sb cac chién luoc 1a do khong c6 kha nang chuyén mot chién
lugc canh tranh rong 16n thanh céc budc hanh dong chi tiét, cu thé, nhiing hanh dong can
thiét dé dat duoc loi thé canh tranh” [27, tr. 21, 25].

Kha ning canh tranh 13 khai niém dung dé chi nhitng tiém ning, nhimg ngudn luc
tiém tang ctia doanh nghiép, ciia nganh hay qudc gia co thé cho phép doanh nghiép tao ra
va duy tri céc loi thé canh tranh bén vitng trudc cac dbi thu.

Nang lyc canh tranh (hay con goi l1a strc canh tranh) la kha ndng cua doanh
nghiép, nganh hay qudc gia c6 thé hién thuc hoa cac tiém nang (goi la kha ning) thanh
cac 1oi thé canh tranh. N6i cach khac, nang lyc canh tranh 13 kha nang ctia doanh nghiép,
nganh hay qudc gia c6 thé phat huy cac diém manh dé tan dung cac co hoi, giam thiéu
cac diém yéu va dbi pho co hiéu qua véi nhitng thach thirc, dé tao ra va duy tri loi thé
canh tranh bén viing.

Nghia 14, loi thé canh tranh, chién lugc canh tranh, kha nang canh tranh va nang
lyc canh tranh c6 mdi quan hé twong giao véi nhau. Kha ning canh tranh 1a diéu kién
can, nang lyc canh tranh la diéu kién du dé doanh nghi¢p c6 duogc loi thé canh tranh;
trong khi d6, chién lugc nhu 12 phwong thirc, cong cu chuyén héa kha niang canh tranh

thanh lgi thé canh tranh (hinh 1.3).

Néng lyc canh tranh 2
Kha ning ~ Loi the
canh Chién luoc canh
tfanh canh tranh tranh

Hinh 1.3: Mbi quan h¢ giira lgi thé canh tranh véi chién hrge
canh tranh, kha nang canh tranh va nang luc canh tranh
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1.2 Ngudn gbc ciia lgi thé canh tranh
1.2.1 Quan diém ciia ly thuyét dinh vi

Ly thuyét canh tranh hién dai cua truong phai dinh vi'*, ma trung tam la cac
nghién ctru cia Porter cho rang loi thé canh tranh xudt phat cha yéu tir gia tri ma doanh
nghiép c¢6 thé tao ra cho khach hang vugt trdi so voi chi phi va cac ddi thi.

Vay nguon goc cia gid tri do hay loi thé canh tranh la tir ddu?

Theo Porter, mdi doanh nghi¢p la mot tdp hop cac hoat dong tir thiét ké, san xuét,
ban hang dén phan phdi va hd trg khach hang. Mdi hoat dong nay déu tham gia vao mot
cong doan cua qui trinh san xudt dé chuyén hoa cac yéu té dau vao thanh déu ra va tao ra
mot gia tri nhat dinh trong téng gia tri ciia doanh nghiép cung cip cho khach hang. Ong
goi chung la nhiing hoat dong gia tri va tap hop cac hoat dong ctia doanh nghiép hinh
thanh nén mot chudi gia tri.

Cin cr vao tinh chét va vai tro ciia cac hoat dong tham gia vao qua trinh tao ra gia
tri, Porter chia cac hoat dong trong chudi gia tri lam hai loai 1a céc hoat dong so cép (con

goi 1a hoat dong chinh) va hoat dong hd tro (hinh 1.4).

A D E
Cac Nén tang chung (quan tri chién lugc, tai chinh, vV.) \ Bién
hoat . 5 .
déﬁ g Quan tri nguon nhan lyc loi
ho Phit trién cong nghé \nhuan
tro ) .
Mua sam (nguyén vat li¢u, may moc thiét bi, vv.) G\

Logistics Van Logistics | Marketing | Dichvu / Bién
dau hanh dau va sau loi
Vao ra ban ban nhuan

hang hang

B C F
Cdc hoat ddng so cap (hoat dong chinh)

Hinh 1.4: Day ghuyén gia tri cua Michael E. Porter
(Nguon.: Michael E.Porter, 1985, tr. 76).

Céc hoat dong so cip (hoat dong chinh) 1a nhitng hoat dong lién quan truc tiép
dén viéc tao ra hinh thai vat chit cua san phém hodc thyc hién chirc nang cia dich vu.

Céc hoat dong thudc loai nay bao gém: cac hoat dong hau can dau vao; van hanh qui

" Puoc nghién ciru va tmg dung tir thuc tién trong cac nganh céng nghiép, nén con duoc goi 1a quan diém cua td
chuc cong nghiép 10
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trinh san xuat, ché bién, hau can dau ra, marketing va thyc hién cac dich vu sau ban
hang.

Céc hoat dong hd tro 1a nhiing hoat dong tao ra co s¢ va cac diéu kién can thiét dé
tién hanh cac hoat dong so cdp. Nghia 13, ching khong truc tiép tao ra thuc thé ciia san
phém, dich vy, nhung s€ c6 tac dong gian tiép dén cac san phém, dich vu, thong qua viéc
hd tro cho céac hoat dong so cép duoc thuc hién thuan loi va t6t hon. Cac hoat dong thudc
loai nay bao gém: cac hoat dong tao ra nén tang chung, quan tri tai chinh, ké toan, hé
thdng thong tin; hoat dong quan tri ngudn nhén lyc; phat trién cong ngh¢; hoat dong mua
sdm (thu mua) dAu vao nhu: nguyén vat li¢u, may moc thiét bi, vv.

Mdi hoat dong so cép hay h6 tro lai duogc phan chia lam nhiéu hoat dong riéng ré.
Chéng han: hoat dong hau can déu vao bao gom cac hoat dong lién quan dén tiép nhan,
cap phat, ton kho va quan 1y vét tu; hoat dong tao ra nén tang chung ctia doanh nghiép
bao gém cac hoat dong tao ra co s¢ cho viéc t6 chirc thuc hién cac hoat dong khac nhu:
quan tri chién lugc, quan tri tai chinh, ké toan, hé théng thong tin.

Theo Porter, thuc hién mdi hoat dong gia tri déu tiéu hao mot lwong chi phi nhat
dinh. Chiing ta c6 thé biéu thi tong chi phi doanh nghiép phai bo ra bang dién tich cia
hinh ABCGD; gié tri ciia doanh nghié¢p tao ra dugc xéac dinh bﬁng sb tién ma khach hang
san 1ong thanh toan cho san pham, dich vu do doanh nghiép cung cép 1a dién tich cua
hinh ABHGF; lgi nhuan doanh nghiép thu dugc la phﬁn dién tich chénh 1éch gilta hinh
ABFHE so véi hinh ABCGD va dugc biéu thi bang dién tich cia hinh CGDEHF. Tir ddy
cho théy, c6 hai cach dé doanh nghi¢p thu dugc loi nhuan trén murc trung binh cua nganh,
tirc ¢6 duoc loi thé canh tranh:

Thir nhit, doanh nghiép ha thap chi phi (Porter goi 1a loi thé chi phi thap) xudng
dudi muc binh quan cta nganh, khi d6 duong CGD s& chuyén dich sang trai, nén dién
tich cia hinh CGDEHF s€ tang 1én, vi thé doanh nghi¢p s€ thu dugc lgi nhuan trén muc
trung binh ctia nganh.

Thir hai, doanh nghiép tao ra nhitng tién ich doc dao bﬁng su khac biét hoa cua
san phém, dich vu lam tang gia tri (Porter goi 1a loi thé khac biét hoa), nén khéach hang
chép nhan mot muc gia cao hon va vuot trdi so véi chi phi ting thém. Nghia 13, duong

EHF va CGD déu chuyén dich sang phai nhung toc do dich chuyén cua duong EHF cao
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hon CGD, nén di¢n tich cua hinh CGDEHF tang Ién va do d6 doanh nghiép cling thu
dugc lgi nhuén trén murc trung binh cua nganh.

Tuy nhién, Porter ciing cho rang hoat dong ciia doanh nghiép trong bat luan &
nganh nghé nao, cho di ¢ pham vi trong nudc hay quéc té, nganh san xuat hay dich vu
déu chiu sy trong tac cia nam tac lyc chu yéu, d6 1a sitc manh dam phan tir phia nguoi
mua va nha cung cép, de doa xam nhap mdi cia céc dbi tha canh tranh, cia san phém
thay thé va canh tranh giita nhitng d6i thu canh tranh hién hiru. Nam tac lyc nay la nhiing
lwe lwgng co ban quy dinh ciu trac cia mot nganh do dé s& quyét dinh muc d hip din
ctia nganh va anh huong dén vi thé tuong d6i cia doanh nghiép [27, tr. 35-40]. Boi vay,
trong bai viét “Chién lwpc la gi”, Porter nhan manh, néu doanh nghiép chi tip trung cai
thién hi€u qua hoat dong ndi bg, tirc thuc hién cac hoat dong dé tao ra gia tri v6i chi phi
thép thi chua du dé tao ra lgi thé canh tranh trong dai han. Vi, cac ddi thu c6 thé bat
chuée cach thire hoat dong hiéu qua ciia doanh nghiép va khi d6 doanh nghiép s& mét loi
thé chi phi thép. Nghia 1a, loi thé canh tranh dat duoc bﬁng hi€u qua cao nhét trong van
hanh khéng thé duy tri mét cach bén vitng. Do do, diéu quan trong hon trong viéc tao lap
va duy tri loi thé canh tranh bén vimng la doanh nghiép phai c6 nhimng hanh dong “dinh vi
chién lroc”. Nghia 14, thyc hi¢n cac hoat dong trong chudi gia tri theo mot cach thuc
khac biét hodc tién hanh nhirng hoat dong twong tu nhung theo cach thuc khac biét [78].
Vi, chinh sy khac biét s€ tao cho khéach hang nhiéu gia tri hon, do d6 khach hang sé& san
sang tra gia cao hon va két qua 1a doanh nghiép sé& thu duoc loi nhuan trén mirc trung
binh. Song, “chudi gi4 tri khong chi 1a tdp hop cia nhitng hoat dong doc 1ap ma 1a hé
théng cua nhirng hoat dong d6 [27, tr. 89]. Vi thé, loi thé canh tranh khong thé duoc tao
ra tor mot vai hoat dong gia tri don 1¢, ma no6 1a két qua cua su tuong tac, phéi thire, tich
hop giira cac hoat dong trong chudi gi4 tri. Tham chi, theo Porter, néu khong c6 sy phdi
thirc, tich hop giira cac hoat dong thi khong c6 chién luoc khac biét va loi thé do chién
lugc tao ra khong duoc duy tri. Vi, chinh su phéi thire, tich hop 1a rao can va “sgi day
khéa chdr” hanh dong bit chude cua cac dbi thu [78].

Danh gia vé 1y thuyét dinh vi, cic nghién ciru ciia Hussey va Jenster; ciia Johnson
va Scholes cho rang, trudng phai dinh vi ndi chung va nghién ctru ciia Porter noi riéng cd

mot anh huong rat 16n téi thue tién chién luoc trong td chire. Do d6 da nhan duoc su ung
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ho cia dong dao gidi nghién ciru va kinh doanh, chinh phii ctia nhidu qubc gia va tro
thanh truong phai canh tranh giit dia vi thong tri tir nhitng ndm 1980 dén nay [19, tr. 3].

Tuy nhién, ciing nhu nhiéu Iy thuyét khac, trudng phai dinh vi va nghién ctru cta
Porter ngay tir dau da gap phai khong it phé phan. Theo Philip Kotler, nhiing cong ty chi
dua vao viéc tao ra diém khéac biét cho san phdm ciia minh bang cach cét giam chi phi ¢6
thé pham phai sai 1dm. Thir nhéat 13, mot san phdm “ré hon” so véi dich thu cua né
thuong bi nghi ngd 1a hang khong tt, ngay ca khi n6 t6t thyc syu; thu hai 13, cong ty
thuong cit giam dich vy dé dam bao gia ha va diéu nay c6 thé 1am cho ngudi mua xa
lanh; th ba 13, dbi thu canh tranh thuong bat ngd tung ra mot san pham con “ré hon” do
tim dwgc chd san xuét va chi phi thdp hon [18, tr. 330]. Con theo Mintzberg, nghién ctru
ctia Porter thién vé cac doanh nghi¢p 16n & do6 sttc manh thi truong 1a 16n nhét, vi thé kho
c6 thé ap dung cho cic doanh nghiép vira va nhé. Trong khi d6, Hamel va Prahalad cho
rang, ly thuyét ctia Porter ciing d trd nén bé tic, khi trong thyc tidn nhitng nam 1980 —
1990, nguoi chién thiang trong nhitng cudc canh tranh 16n giita cac cong ty cia My va
Nhat Ban khong thudc vé nhitng ngudi (cic cong ty My) da nhan ra va bao vé thanh
cong vi thé thi treong cua ho, ma nguoc lai thude vé nhitng ngudi Nhat Ban (Toyota,
Cannon, vv.) da st dung nhiing nguén luc doc ddo cua ho dé tu minh thay ddi luat 1é caa
tro choi [19, tr. 3].
1.2.2 Quan diém cia ly thuyét nguﬁn Iwe

Theo Barney, Iy thuyét ngudn lyc ra doi va dugc xem 1a mot hudng tiép can méi
trong nghién ciru canh tranh cta cac doanh nghiép [56]. Quan diém nay duoc phat trién
tor nghién ctru cua cac nha kinh té hoc (vi du: Chamberlin, 1933; Learned et al, 1965;
Penrose, 1959) - nhitng nguodi theo dudi dé nhén ra cac yéu t6 lam taing thém su canh
tranh khong hoan hao va nhitng lgi nhuan si€u ngach, huéng sy cha y téi nhitng khac
biét gitra cac doanh nghiép trén phuong dién cua bi quyét cong nghé, ban quyén, thuong
hiéu va nang lyc quan Iy [19, tr. 4]. D6 1a su két hop gitra phan tich bén ngoai vé cac hién
tuong bén trong cong ty (mdi ban tim cua cac chuyén gia vé quan 1y tir gitta thap ky 80)
v&i cac phan tich bén trong cua nganh cong nghié¢p va moi trudong canh tranh (trong tdm
clia cac cach tiép can vé chién luoc trude day).

Xuat phat diém cta nhirng ngudi di theo 1y thuyét nay nhin cac doanh nghiép vai

gia dinh khong c6 sy ddng nhat trén cic phuong dién ngudn lyc cua ching. Nghia la,
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khong c6 hai cong ty nao cling nam giit mot cach chinh xac cac ngudn luc cing sy phdi
hop gitra chung va lgi thé canh tranh duoc tao ra khi doanh nghi¢p sé htru cac nguén luc
va cac kha ning sir dung ching cho viéc phét trién cac niang luc doc déo, trong khi do,
cac dbi thii canh tranh lai thiéu vang nhimg kha ning thay thé hodc bat chudc. Hax,
Majluf va Shapiro cting nhiéu nha nghién ciru khic goi d6 1a nang luc cdt 16i va cho
rang, mot cong ty c6 thé dat dugc loi nhudn gia ting bang cach phat trién nhimng ning luc
cdt 161 ctia n6 dé anh huong t6i nhitng hanh dong va hanh vi ciia cac dbi thu va vi thé s&
lgi dung dugc co hodi cia thi truong [19, tr. 5, 6]. Vi thé, Wernerfelt cho rﬁng, nguén luc
cua doanh nghié€p chinh Ia yéu t6 quyét dinh 1gi thé canh tranh va hiéu qué kinh doanh
cua doanh nghiép [84].

Quan diém cia ly thuyét ngudn lyc thuc sy ¢6 anh huong manh mé trong nhiing
nim 1980 va ting 1én dang ké trong nhitng nam 1990, nhu mot sy giai thich cho sy phat
trién ctia cac cong ty Nhat Ban ma Prahalad va Hamel da gi6i thiéu trong bai viét “Nding
luc cot 16i ciia cong ty”. Trong bai viét nay, hai 6ng cho rﬁng, loi thé canh tranh thuc su
dén tir nang lyc dé phat trién vai chi phi thap va tdc d6 nhanh hon so v&i cac nha canh
tranh, nhitng ning lyc cdt 161 ndy san sinh ra cac san pham khong thé tién doan trudc
dugc. Nghién ctru ¢6 anh huoéng manh mé vé nganh céng nghiép 6 t6 cia WoMach va
céc cOng sy qua bai viét “Mdy méc da thay doi thé giéi” cling di dén quan diém tuong tur
vé stic canh tranh ciia cic doanh nghiép Nhat Ban. Nghién ctru cia Kay vé chién lugc
cling di dén két luan 1a sy thanh cong cta t6 chic dén tir viéc phat trién cac ning luc
phén biét. Vi thé, nghién ciru cia Peters va Waterman, cia Hax va Majluf cho ring gid
day, mot sy khon ngoan 1a céac t6 chic nén “gén bo chat ché hon voi nhitng diém manh”
va tir bo cac hoat dong ma chiing khong phai 1d mot phan cta hoat dong kinh doanh c6t
16i va khong phat trién trén cac ning luc cbt 16i ciia doanh nghiép [19, tr. 5].

T4t nhién, cic ngudn luc doc ddo bén trong cac doanh nghiép 1a sy so sanh giira
doanh nghiép véi cac dbi thii canh tranh. Vi vdy, dé nhan dién chung can phai trai qua
qua trinh phan tich méi trudng kinh doanh, tir vi mé dén vi mo, ma trudc hét va quan
trong 1a phan tich d4i thii canh tranh dé xac dinh ngudn gdc bén ngoai lam co s dé xac
dinh cac nguén luc doc dao voi tu cach la nguén géc bén trong cua loi thé canh tranh. Vi

thé, thuc chét, quan niém dya trén ngudn lyc dugce xdy dung két hop hai cach tiép cén
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rong rdi vé chién luoc trude ddy 1a phéan tich tinh hinh bén trong va bén ngoai doanh

(hinh 1.5).

4 O

Céc ngudn géc bén trong Céc ngudn gdc bén ngoai
cua loi thé canh tranh cua loi thé canh tranh
CAC NGUON LUC LOI THE CAC YEU TO THANH

VA TIEM LUC CANH TRANH CONG THEN CHOT

Hinh 1.5: M hinh cac yéu t6 quyét dinh ciia lgi thé canh tranh
(Nguon: James Craig & Rober Grant, 1993, p. 63).

Trong d6, dé xac dinh cac yéu td thanh cong then chét - ngudn gdc bén ngoai cua
loi thé canh tranh, trude hét phai phan tich moi trudng vi mé va moi trudng canh tranh
nganh. Tiép theo, phan tich ngudn lyc cua cong ty dé xac dinh cac ngudn gdc bén trong
ctia loi thé canh tranh, do la nhiing nguén luc c6 gia tri, cac tiém luc tiéu biéu, nhiing
nang luc cbt 16i va khac biét cua cong ty, tir d6 nhan dang dugc cac loi thé canh tranh
trong phdi thirc cac ngudn lyc. Tuy nhién, dé tao ra loi thé canh tranh bén viing, Barney
cho rang, cac ngudn lyc d6 phai cé gia tri, nghia 12 n phai bao ham nhimng dic diém nhu
hiém c6 (Rare), co thé tao ra gia tri khach hang (Valuable), co thé bit chude va thay thé
nhung khong hoan toan (Inimitable, Nonsubstitutable) [55]. Di nhién, trong diéu kién sy
phat trién nhanh ciia khoa hoc céng nghé va canh tranh gay git, cic ngudn luc khong thé
bat chude hoan toan lai thuong bi cac cong nghé méi thay thé va co thé s& bi mat toan bd
gia tri. Do vay, dé duy tri dugc loi thé canh tranh bén viing thi nhirng loi thé d6 phai du
16n d¢é tao ra sy khac biét, dii lau dai trudc nhing bién ddi ciia moi truong kinh doanh va
phan tmg cta ddi thu, trdi hon ddi thu trong nhitng thudc tinh kinh doanh c¢é anh hudng
dén khach hang.

Danh gia vé cach giai thich ngudn gbc cua lgi thé canh tranh theo quan diém cua
1y thuyét dya vao ngudn lyc, David J. Collis & Cynthia A. Montgomely cho ring, cach
tiép can ndy c6 strc manh 1a kha ning giai thich 16 rang bang cac thuat ngit quan 1y vé
nguyén nhan mot s6 cong ty thu duogc lgi nhudn cao hon cac ddi thu canh tranh, vé cach
thirc dua y tuong nang luc chii dao vao thyuc té va vé bién phap phat trién cac chién lugc

da dang c6 hi€u qua. Cong ty s¢ hitu mot nguon luc qui cuodi cung s€ c6 lgi thé canh
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tranh, di né duoc tao béi nhan td nao va cong ty do s€ hoat dong hi¢u qua hon hoac san
xuat duoc san pham ré hon cac dbi thi canh tranh [61].

Thomas C, Powell cho rang, quan diém dua trén ngudn luc dua ra nhimg dién giai
khac nhau vé kinh té va hanh vi, nhung trong bat ky phién ban nao ciing déu quan niém
hiéu sudt duy tri vuot troi nhu 12 mot hién tugng mang dau hiéu dic trung ciia cong ty.
Hiéu suat nay xuét phat tir cac ngudn lyc va tir nang lyc tiém tang tao ra dic loi kinh té
bang nhing wu diém trong gia tri c6t 15i ctia cong ty, bang sy khan hiém hay bang sy mo
phong khong hoan hao va kha ning tai san xuét (hay bat chude) cac dic loi kinh té. Vi
thé, quan diém dua trén ngudn lyc da thu hat cac nghién ctru thuc nghiém quan trong (vi
du: Henderson & Cockburn, 1994; Powell & Dent-Micallef, 1997; Yeoh & Roth, 1999),
tham chi duoc nhiéu nghién ctu (vi du: Barney, 1991, 1997; Mahoney & Pandian,1992;
Peteraf, 1993) xem déy 1a 1y thuyét hang dau vé loi thé canh tranh [79].

Theo Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, Iy thuyét ngudn lyc 1a mot
khung 1y thuyét 3 duoc ung dung vao nhiéu linh vuc khac nhau ciia nganh kinh té va
quan tri nhu: trong marketing (vi du: Srivastava & ctg, 2001; Mengue & Auh, 2006);
trong quan tri ngudn nhan lyc (vi du: Wright & ctg, 2001); trong 1y thuyét vé doanh nhan
(vi du: Alvarez & Busenitz, 2001); trong kinh doanh quéc té (vi du: Peng, 2001), nhung
dac biét 1a trong linh vyc quan tri chién lugc (vi du: Barney & ctg, 2001). Vé sau, ly
thuyét ngudn lyc lién tuc dwgc phat trién va mé rong trong thi truong dong va hinh thanh
ly thuyét ning lyc dong (vi du: Dynamic Capabilities; Teece & ctg, 1997; Eisenhardt &
Martin, 2000). Trong d6, ngudn lyc c6 thé tré thanh ngudn nang luc dong — yéu t6 quyét
dinh tao ra lgi thé canh tranh va dem lai hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép 14 nhiing
ngudn lyc théa min bdn diéu kién: (1) ¢6 gid tri, (2) hiém, (3) khé bi bét chudce, (4) khod
thay thé (goi tat la VRIN: Valuable, Rare, Inimitable, Nonsubstitutable) [37].

Tuy nhién, theo Fleisher & Bensoussan, 1y thuyét dya vao ngudn luc ciing nhan
dugc khong it phé phan va phan dbi nhu: co s¢ xay dung thiéu ving nhiing nghién ctru
thuc nghiém, cac dinh nghia phuc tap, kho hiéu va rﬁng d6 chi la su cai bién cua phan
tich SWOT. Hon nita, do cac ngudn luc nay 12 khong dé dang va nhanh chéng dat dugc
hodc phat trién duoc trong ngin han nén cac cong ty s& bi han ché bai nhitng ngudn luc
ma no so hiru. Nhung c6 thé noi, phé phan chinh yéu nhat véi cach tiép can nay 1a dén tir

cong dong sinh thai hoc. Nhimng ngudi theo cong dong nay (vi du: Hanman va Freeman,
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1988) cho rang, nhitng ning luc nay cin nhidu thoi gian dé phat trién va trong moi
truong thay d6i nhanh chong thi bat ky sy phit hop hitu ich nao giita cac ning luc cia to
chirc va moi trudng ciia né duong nhu 13 sy may méan hon két qua cia nhitng hanh dong
sang sudt hodc k¥ ludng cta nha quan 1y [19, tr. 5].

1.3 Cac yéu td tao lgi thé canh tranh cho doanh nghiép

1.3.1 Tiép can tir phia doanh nghiép

Tir cach giai thich ngudn gbc cia loi thé canh tranh cta Porter cho thay, cac yéu td
tao lgi thé canh tranh chinh 1 cac yéu td tac dong co6 tinh quyét dinh dén chi phi hodc su
d6c nhat ma két qua 1a chi phi thap hoic khac biét hoa ctia doanh nghiép so véi ddi thi.

Vé cac yéu t6 tac dong co tinh quyét dinh chi phi, Porter cho rang, vi thé chi phi
ctia mot doanh nghiép 1a két qua tir hanh vi chi phi ctia cac hoat dong gia tri. Hanh vi chi
phi phu thudc vao cac yéu té tic dong dén chi phi. Vi thé, vi thé chi phi twong dbi cua
mot doanh nghiép duoc xac lap boi cac yéu tb tic dong co tinh quyét dinh dén chi phi.
Nhiing yéu té nay bao gdm: tang loi ich kinh té theo qui md; sy hoc hoi; co cau mirc sir
dung nang lyc san xuét; cac lién két bén trong chudi gia tri hodc lién két doc vé6i chudi
gi4 tri clia cac nha cung cép va kénh phan phdi; sy trong quan qua lai giita cac don vi
kinh doanh trong doanh nghiép; su tich hop trong mdi hoat dong gia tri; lya chon thoi
diém trong viéc thuc hién cac hoat dong gia tri; cac chinh sach dugc doanh nghiép lya
chon; vi tri dia ly dién ra cac hoat dong gia tri; cac yéu tb mang tinh thé ché nhu qui dinh
ctia chinh quyén, chinh sich mién giam thué va cac khuyén khich tai chinh, viéc thanh
lap va hoat dong cua cac doan thé, vv.

Vé vai tro va co ché tac dong, theo Porter, cc yéu td nay la nhimg nguyén nhan
c6 tinh ciu triic ctia chi phi cho mot hoat dong. Mirc do tic dong cua chiing cé thé ting,
giam dudi sy didu khién cia doanh nghiép va thuong twong tic qua lai dé xac dinh chi
phi cho mgt hoat dong gia tri cu thé. Tuy nhién, vai tro ctia cac yéu tb nay ddi véi vi thé
chi phi twong d6i ctia doanh nghiép 14 rat khac nhau giira cac hoat dong gia tri khac nhau
va khong c6 mot yéu td nao 1a duy nhat quyét dinh vi thé chi phi cia doanh nghiép. Vi
thé, chi phi twong dbi cia doanh nghiép thay ddi tiry theo sy bién dong cua:

- Két céu chudi gia tri cua doanh nghi¢p so véi dbi thu canh tranh;

- Vi thé twong d6i ciia doanh nghiép so vdi cac yéu té tac dong dén chi phi trong

mdi hoat dong.
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Hon nita, sy tuong tic giita cac yéu t tac dong dén chi phi thuong kha tinh té,
khong dé nhan ra, nhit 1a khi chung thay d6i, nén kha niang chuyén tai nhitng hiéu biét
sdu sic vé tuong tac gitta nhimg yéu té tac dong dén chi phi vao lya chon chién lugc c6
thé 1a mot ngudn lre bén viing dé dat dugc loi thé chi phi [27, tr. 115-135].

Vé cac lyc luong tac dong c6 tinh quyét dinh dén sy doc nhat dé mang dén két
qua khac biét hoa, Porter cho rﬁng, su doc nhét trong mot hoat dong gia tri dugc xac dinh
boi nhiéu yéu t6 co ban, twong ty nhu cac yéu td tac dong dén chi phi. Nhing yéu t6 do
bao gém: lya chon chinh sach dé thyc hién nhiing hoat dong nao va bang phuong phap
nao dé tao ra su doc nhét; cac lién két bén trong chudi gia tri hodc lién két doc véi chudi
gid tri cta cac nha cung cdp va kénh phan phdi; lyra chon thoi diém bét dau thyc hién cac
hoat dong gia tri; vi tri dia Iy thuan ti€n; sy twong quan qua lai gitta cac don vi kinh
doanh trong doanh nghiép; su hoc hoi; su tich hop gitra cac hoat dong gid tri hodc bd
sung cac hoat dong gia tri m&i ciia nha cung cép, kénh phan phdi va ca ciia ngudi mua;
qui mé ciia doanh nghiép; cac yéu td mang tinh thé ché, vv. [27, tr. 180-189].

V& vai tro va co ché tac dong, theo Porter, sy tdc dong cia cac yéu tb nay dén su
doc nhét thay d6i theo cac hoat dong va khac nhau tily theo nganh nghé; mot sé yéu td
tac dong dén su doc nhit bén viing hon nhitng yéu té khac, song gitra chung c6 sy twong
tac 1an nhau dé xac dinh gi61 han ma cac hoat dong co thé 1a doc nhat. Vi thé, hiéu rd
diéu gi va khi nao bao dam cho doanh nghiép trd thanh doc nhét s& quyét dinh dén tinh
bén vitng cua khéc bi¢t hoa. Puong nhién, khac bi¢t hoa thuong t6n kém, vi sy ddc nhat
doi hoi doanh nghiép phai bo phi ton dé thyc hién cac hoat dong gia tri t6t hon d6i thi
canh tranh. Do vay, nhiing yéu t6 tac dong co tinh quyét dinh dén su doc nhéat hau hét
chiu anh huong cta cic yéu td tac dong dén chi phi. Song, didu quan trong hon 14 theo
Porter: “Mot doanh nghi¢p thuc hién khac bi¢t hoa chinh minh so véi ddi thu canh tranh
khi ho cung cép diéu gi d6 1a duy nhat va cé gia tri cho nguoi mua”; “Su doc nhit s&
khong dua dén khac biét hoa néu sy doc nhat nay khong mang lai gia tri ddi voi ngudi
mua. Mot doanh nghiép thanh coéng véi khac biét hoa phai tim ra nhimg phuong phap dé
sadng tao gia tri cho nguoi mua, tr 46 dem lai marc gia ban vuot trdi nhitng chi phi tang
thém dé sang tao ra gia tri doc nhat” [27, tr 190-193]. Didu nay cho thiy, ngay chinh
trong quan diém ciia Porter, tiép can tir phia khach hang dé xac dinh céc yéu t6 tao loi thé

canh tranh ctia doanh nghiép 1a khoa hoc va can thiét.
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1.3.2 Tiép can tir phia khach hang
1.3.2.1 Quan diém ciia Michael E. Porter

Xudt phat diém cia cdch tiép cin nay la diéu gi ¢é gid tri doi véi ngueoi mua?

Tra 161 cau hoi ndy, Porter cho ring, mot doanh nghiép tao ra gia tri danh cho
ngudi mua va diéu nay giai thich murc gid vuot troi so voi chi phi ting thém bang hai co
ché:

Hodc la, ha thap chi phi cho nguoi mua bao gdm: chi phi tai chinh, chi phi thoi
gian va ca sy tién loi dé c6 duoc san phém, dich vu va trong qua trinh chiém hitu, st
dung, dinh doat san phém, dich vu do. Chéng han:

- Gidm bot céac chi phi giao hang, lép dat hoac tai tro;

- Ha thap mirc yéu ciu can thiét dé st dung san pham;

- Giam b6t cac chi phi tryc tiép cho viéc s dung san pham, nhu chi phi nhan
cong, nhién lidu, chi phi bao tri va khoang khong gian trong dé sir dung san pham do;

- Giam bot cac chi phi gian tiép cho viéc sir dung san pham hodc nhiing tac dong
cla san phém dén cac hoat dong gié tri khac;

- Giam b6t chi phi ngudi mua trong cac hoat dong gia tri khong lién quan dén san
phém thuc té;

- Giam bét rai ro khi san pham hu hong va do d6 giam bat chi phi wéc doan cho
su ¢ nay cia nguoi mua.

Hodc la, nang cao hi¢u qua hoat dong cua nguodi mua, thé hién ¢ su gia ting muc
d6 hai 1ong hodc dap ung t6t hon nhu cau ciia ngudi mua. Vi thé, dé nang cao hiéu qua
ctia ngudi mua doi hoi doanh nghiép phai thau hiéu nhu cau ctia ngudi mua théng qua
viéc phan tich nhu cau cia ho. Dbi v6i nguoi mua trong nganh cong nghiép va thuong
mai hodc co quan t6 chirc, Porter cho rang, nang cao hiéu qua ctia ngudi mua co thé bang
cach giip ho dap tng nhiing muc ti€u phi kinh té nhu dia vi, hinh anh, uy tin, vv. bPéi
v6oi nguoi mua l1a nguoi tiéu dung ca nhan, thi nang cao hiéu quéa cua ngudi mua phuy
thudc vao viéc théa man tdt hon nhu cau cia chinh ho.

Song, Porter ciing cho riang, thudng ngudi mua chi nhan thirc duoc mot gigi han
nhat dinh cac gia tri ma doanh nghiép tao ra cho ho thong qua cic déu hiéu nhu: quang
c4o, danh tiéng, bao bi, tinh chuyén nghiép, bé ngoai va tinh cach ctia nhan vién, sy hap

dan cia céc tién ich va thong tin cung cdp khi thuyét minh ban hang (Porter goi d6 1a cac
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diu hi¢u gia tri) dé suy ludn gia tri ma doanh nghiép s& hodc dang tao ra cho ho. Boi vay,
mac du nguodi mua chi tra tién dé mua cac gia tri ma ho nhan thirc dugc va sau cung qua
trinh s dung s€ cho phép ho xac thuc dugc cac gia tri d6; ho khong tra tién cho cac ddu
hi¢u cua gia tri, nhung viéc dua ra céac dau hiéu gia tri hi€u qua la can thiét.

Mit khac, khong phai moi su cat giam chi phi hodc nang cao hi¢u qua hoat dong
va cac diu hiéu gia tri cua doanh nghi¢p déu duge ngudi mua chép nhan, ma trai lai chi
nhing gia tri va cic ddu hiéu cua gia tri phtt hop véi tiéu chuan ciia ngudi mua (goi 1a
tiéu chuan mua) méi duge ho don nhéan va trd thanh gia tri cia nguoi mua. Porter chia
tiéu chuan mua lam hai loai 1a tiéu chuén sir dung va tiéu chuan dau hiéu nhén biét.

- Tiéu chuan sir dung xuat phat tir phuong phap ma doanh nghiép tac dong dén gia
tri thuc danh cho ngudi mua thong qua vi¢e gidam bot chi phi hodc gia tang hiéu qua hoat
dong cho ho. Vi thé, no co tac dung do luong cac dac trung cho diéu gi tao ra gia tri cho
ngudi mua va ndi 1én ngudn gde thuc su ciia gia tri danh cho ngudi mua. Tiéu chuan sir
dung c¢6 khuynh huéng huéng vao san pham nhu chat lugng, dic tinh ciia san pham,
logistics dau ra va cac dich vu khac danh cho ngudi mua.

- Tiéu chuin ddu hiéu nh4n biét xuit phat tir cic ddu hiéu gia tri, thong qua cac
hoat dong marketing; do luong ngudi mua linh hoi nhu thé nao vé nhimg gia tri doanh
nghiép tao ra cho ngudi mua. Nghia 13, tiéu chuan du hiéu nhan biét phan anh cac dau
hiéu gia tri c6 tac dong dén nhén thirc vé ning luc cua doanh nghiép dé dap tmg céc tiéu
chuan sir dung tir phia ngudi mua.

DAP UNG TIEU CHUAN MUA

Ti€u chuan st dung  Ti€u chuan dau hi¢u nhan biét

NGUON Ha thip chi phi
GOC ciia ngudi mua
CUA
GIA

Nang cao hi¢u
TRI qua hoat dong
ctiia ngudi mua

Hinh 1.6: Cac yéu t6 giai thich ngudn goc gia tri danh cho nguwoi mua
(Nguon: Luoc theo Michael E.Porter, 1985, tr. 216-217)

Muc do phu hop véi ti€u chuan st dung va ti€u chuan dau hi€u nhén biét cia

nguoi mua danh gid hiéu qua cung cap gia tri cua doanh nghi¢p. Song, vai tro cua céac
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tiéu chudn sir dung va tiéu chun d4u hiéu nhan biét dong gdp vao gia tri cua ngudi mua
1a khong gidng nhau. Vi vay, viéc xac dinh cac tiéu chuan mua va phan loai thir bac quan
trong ciia ching ¢ y nghia dic biét quan trong ddi voi doanh nghiép trong viéc tao ra gia
tri danh cho ngudi mua.

Tom lai, phan tich quan diém cua Porter cho théy, néu nhu: “Vé co ban, loi thé
canh tranh phat sinh tir cac gia tri ma doanh nghiép c6 thé tao cho nguoi mua, gia tri nay
phdi 16n hon céac chi phi ma doanh nghiép di bo ra. Gia tri nay 1a mirc ngudi mua san
long thanh todn va mQt gia tri cao hon xuét hién khi doanh nghi¢p chao ban céc tién ich
twong duong nhung véi mot mire gia thip hon cac ddi thii canh tranh; hodc cung cip
nhiing tién ich doc ddo va ngudi mua van hai 1ong véi mic gia cao hon binh thuong”
[27, tr. 33], thi ha thap chi phi hodc nang cao hiéu qua hoat dong ctia ngudi mua dap ing
céc tiéu chuén su dung, tiéu chuan diu hiéu nhan biét cua ngudi mua chinh 1a co ché va
phuong thirc tao ra lgi thé canh tranh cho doanh nghiép. Vi thé, cac yéu t6 gop phan ha
thap chi phi hodc ning cao hiéu qua hoat dong ciia nguoi mua dap ung tiéu chuan sir
dung va tiéu chuén d4u hiéu nhén biét cia ho chinh la nhitng yéu t6 tao ra loi thé canh
tranh cua doanh nghiép.
1.3.2.2 Quan diém ciia Philip Kotler

Theo Philip Kotler [18, tr. 47, 48], khach hang s€ mua hang cua nhitng doanh
nghi¢p nao ma ho co thé nhan duoc gia tri danh cho ho 1a cao nhét (goi la gia tri danh
cho khach hang). Trong d6: gi tri danh cho khach hang 13 phan chénh 1éch giira tong gia
tri va tong chi phi ciia khach hang. Tong gi4 tri ciia khach hang 1a toan bd nhiing loi ich
ma khach hang nhan dugc & mot san phém, hay dich vu nhét dinh. D6 1a tap hop cac giad
tri khach hang thu dugc tir chinh ban than san phém, dich vu; cac dich vu kém theo; tinh
than, trach nhiém cta nhan vién va hinh anh cua doanh nghiép. Tong chi phi ciia khach
hang 16n hon chi phi tién bac, do d6 bao gdm ca nhiing phi ton thoi gian, sirc luc va tinh
than ma nguoi mua da bo ra” (hinh 1.7).

Nghia 13, theo Phikip Kotler, nhiém vu tao ra logi thé canh tranh cua doanh nghiép
déng nghia voi viée tao ra mot gid tri gianh cho khach hang vuot tri so véi ddi tha.
Trong d6, cac phwong thirc dé tao ra cac loi thé do c6 thé la:

- Tang tong gia tri khach hang bang cach cai tién san pham, dich vy, nhan sy hay

hinh 4nh ctia doanh nghiép;
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- Giam cac chi phi khong chi tién bac ciia khach hang ma con 14 giam bét chi phi

vé thoi gian, cong strc va tinh than cua khach hang;

Gia tri
san pham

Gia tri
danh cho

khach
hang

Phiton
thoi gian

Phi ton

cong suc
Phi ton
tinh than

Hinh 1.7: Céc yéu t quyét dinh gia tri danh cho khéch hang
(Nguon. Philip Kotler, 2001, tr 47)

Tuy nhién, nhu da duoc trinh bay trong muc 1.2.1, cing quan diém vdi Porter,
Philip Kotler cho rang, viéc giam bat chi phi cho khach hang c¢6 thé pham sai 1am, vi cac
1y do:

- Thir nhdt, mot san pham “ré hon” so véi cac ddi thi cia né thuong bi hoai nghi
chét lrong khong tbt, ngay ca khi nd t6t thue su;

- Thir hai, ¢ giam chi phi cho khach hang doanh nghiép thuong cit giam cac dich
vu, nhung diéu nay s& lam giam su thoa man, vi thé dé mat khach hang.

- Thit ba, d6i thi canh tranh c6 thé bat ngd tung ra mot san pham con “ré hon” do
tim dugc noi san xuat va chi phi thap hon.

Vi thé, theo Philip Kotler, s& khong ¢ y nghia tao ra loi thé canh tranh, néu doanh
nghi¢p khong lam cho san phém, dich vu cia minh trdi hon vé bat ky mdt mat nao khac
so v6i dbi thu, ngoai viéc gia ban ré hon. Piéu d6 cho thiy, Philip Kotler dé cao vai tro

cua khéc bi¢t hoa trong viéc tao ra lgi thé canh tranh cho doanh nghi¢p va theo 6ng, mot
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cong ty co thé khac biét cac ddi thu vé bdn yéu t6 co ban 13 san pham, dich vu, nhan su
hay hinh anh cua cong ty. Trong do:

- Pdi véi san phém 1a su khac biét vé tinh cht, cong dung, muc do phu hop, tudi
tho, do tin cay, kha nang stra chira dugc, kiéu dang va két ciu thong qua hoat dong cai
tién hodc d6i méi;

- Dbi véi gid tri dich vu 1a sy khac biét vé giao hang, lap dat, huan luyén khach
hang st dung, tu vén, stra chita va mot s6 dich vu khac;

- Péi vé6i gia tri nhan sy la sy khac biét vé nang luc, thai do nha nhan, co tin
nhiém, tin cdy, nhiét tinh va biét giao thi€p cia nhan vién;

- Bdi v6i gia tri hinh anh 13 sy khac biét vé biéu trong, phuong tién truyén thong,
bau khong khi va cac su kién bdo trg tao ra sy hanh di€n, thich thu trong tam tudng ctua
khéach hang.

Hon nita, ciing theo Philip Kotler, mot cong ty c6 thé tao ra gia tri, nho d6 c¢6 thé
tao ra loi thé canh tranh bang cach cung tng nhimng san pham, dich vu hodc nhirng thir
khac “tot hon, méi hon, nhanh hon va ré hon”. Nghia 13, sy khac biét vé bén yéu té co
ban vira néu trén chi co y nghia tao ra lgi thé canh tranh cho doanh nghiép khi chung
thuc sy “40t hon, méi hon, nhanh hon va ré hon” so véi dbi thi. Trong d6:

- T6t hon o nghia 14 san pham, dich vu cta cong ty phai duoc cai tién so véi san
pham, dich vy hién cé;

- M6i hon ¢ nghia 1a phai phat trién mot giai phap chua timg c6 trude do;

- Nhanh hon c6 nghia la phai gidm thoi gian thuc hién hay giao hang lién quan
dén viéc st dung hay mua mdt san phém, dich vu;

- Ré hon c6 nghia 1a chi phi dé tao ra su khac biét phdi nhd hon gia tri ting thém
ma sy khac bi¢t d6 mang lai [18, tr. 330-345].

Nhu vy, mic du c6 cung diém xuét phat véi cach tiép can cua Porter, d6 1a doanh
nghiép dugc coi la co lgi thé khi no cung cép cho khach hang mot gia tri vuot trdi so voi
d6i thu. Song voi cach tiép can truy xuét tir két qua, Philip Kotler xac dinh cic yéu t6
quyét dinh loi thé canh tranh 13 nhitng yéu t6 cAu thanh gia tri cho khach hang va phi ton
ma ho phai bo mét. Trong do6, khac biét hoa céc yéu td san phém, dich vu, nhan sy va

hinh anh ciia doanh nghiép theo phuong thirc “t6t hon, méi hon, nhanh hon va ré hon”
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so voi ddi thu 1a nhirng yéu t6 co ban va phuong phap tao ra loi thé canh tranh cho doanh
nghiép.
1.3.2.3 Quan diém ciia cic nha nghién ciru vé gia tri cam nhan ciia khach hang

Theo Parasuraman, viéc tao ra gia tri cdm nhan da dugc xac dinh la mot trong
nhimng bién phap quan trong nhit dé dat dugc loi thé canh tranh [75]. Trong khi do,
Buzzell & Gale khang dinh canh tranh thanh cong la dat dugc thong qua “gid tri cam
nhdn twong doi”" cua tong goi san pham, dich vu anh huéng dén hanh vi cua khach
hang [58].

Vady, gid tri cam nhan la gi va ching dwoce cdu thanh tir nhitng yéu t6 nao?

Theo James F. Petrick, nén tang co ban cho cac khai ni¢ém gia tri cdm nhan cua
mot dich vu dugc phat trién bai Zeithaml (1988). Nghién cuu cia ba st dung thao luan
nhom tép trung va phong van siu ngudi tiéu dung dé kham pha nhimg mdi quan hé giira
nhan thirc cia ngudi tidu dung vé chat lugng, gia ca va gia tri cam nhan cta nguoi tiéu
dung. Trong d6, thao luan nhom tap trung dugc st dung dé xac dinh nhimg thudc tinh
ndi bat va cac bién c6 quan hé voi gia tri cam nhan; trong khi phong van duoc st dung
dé phat hién céc lién két nhan qua gitta cac thudc tinh, chét luong va gia tri cia san
pham. Cudi ciing cac cau hoi mé dwge sir dung dé kiém tra cic thong tin can thiét nham
danh gia vé chat lwong va gia trj [77].

Két qua nghién ciru ctia Zeithaml cho thay rang, chit luong cam nhan dan dén gia
tri cam nhén, dan dén y dinh mua. Ca thudc tinh bén trong (nghia la, viéc mua tao cho
khach hang cam xac nhu thé ndo) va thudc tinh bén ngoai (nghia la danh tiéng ciia san
phém, dich vu), cling nhu gia ca, dugc tim théy c6 quan hé¢ manh véi chét lwong cam
nhan. M6 hinh céc bién cia gia tri cdm nhan bao gém su hy sinh cdm nhéan dugc (khong
mang tinh chét tién t&), cac thudc tinh bén trong va bén ngoai. Nhin chung, theo
Zeithaml, gia tri cam nhan 13 “d4nh gia tong thé cta nguoi tidu ding vé loi ich ciia mot
san pham duya trén nhan thire vé nhitng gi nhan duoc va nhimg gi ho da bo ra” [86]; dong
thoi, chat lugng, gia ca (tién t¢ va phi tién t¢), danh tiéng cua san phém, dich vy va phéan
mg cam xuc (lam cho khach hang c6 cam xtic nhu thé nao) 1a cac thanh phan c6 mbi

quan hé voi gia tri cam nhan [77].

"> D¢ 1a gi tri nhan dugce tir mot san pham/dich vu so voi nhitng sy cung cdp tuong tu - din theo Robert B.
Woodruff (1997).
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Theo Parasuraman va Grewal, khai niém gid tri cdm nhan nhu 1a mot ciu tric
ning dong gdm bdn thanh phan gia tri 1 gia tri thu nhan, gia tri giao dich, gia tri st dung
va gia tri mua lai. Trong do, gia tri thu nhan 1a nhitng 191 ich nhan dugc boi s6 tién phai
trd; gia tri giao dich 1a sy hai long ma nguoi ti€u dung nhan duogc khi thuc hién giao dich.
Trong khi gia tri sit dung 1a lgi ich nhan dugc tir viée sir dung san phém, dich vy; con gia
tri mua lai 1a loi ich b6 sung nhan dugc tai thoi diém giao dich hodc két thuc chu ky song
ctia san pham hodc chdm dit ddi véi dich vu. Gia tri thich hop cia mdi trong bon thanh
phan 1a khac nhau trong sudt chu ky sdng cta san pham, dich vu (vi du, gié tri thu nhap
va gia tri giao dich ndi bat nhit trong thoi gian mua hang, trong khi gia tri sir dung va gia
tri mua lai n6i bat hon sau khi mua) [76].

Sweeney, Soutar va Johnson cho ré“mg, gia tri chét luong, gia tri cdm xuc, gia ca va
gi4 tri xd hoi ndi 1én nhu 13 nhing dic trung cia gia tri cam nhan vé mot san pham.
Trong d6, chat lwong phan anh san pham duoc tao ra tot nhu thé nao? Gia tri cam xuc
phan anh san pham lam cho khach hang cam thdy nhu thé nao? Gia ca giai thich s tién
phai tra cho san pham da hop 1y hay chwa hop 1y? Gia tri xd hoi nhu 1a niém vui va 4n
tuong c6 duoc tir viéc mua san pham so v6i cac san pham khac [82].

Ap dung cho céc san phdm bén'®, nghién ctu tiép theo ciia Sweeney va Soutar
duoc tién hanh qua ba giai doan trén nhidu méu khao sat (trudc khi khach hang mua hang
va sau khi mua; hinh thirc phong van truc tiép khach hang va phong van qua dién thoai;
dap vién la khach hang cua cung mdt loai ctra hang va hai loai ctra hang khac nhau) va sur
dung nhiéu phuong phap nghién ctru (phong van sau, to chtrc hoi dong danh gia, phong
van thu, dinh lugng so by, dinh lugng chinh thurc). Két qua, mot lan nita, Sweeney va
Soutar khang dinh gia tri cam nhan gdm bdn thanh phan: gia tri chat lwong, gia tri cam
xuc, gia ca va gia tri xa hoi. Trong do, gia tri chirc ning (bao gém gia tri chit luong va
gia cd) dugc xem la chia khoa tdc dong dén su lua chon cua nguoi ti€u dung; gia tri cam
xuc duge xem la chirc nang dinh hudng cho hanh vi va thai d¢ tiéu dung. Gié tri thuong
hiéu (yéu t6 co ban tao ra gia tri xa hdi) 1a mot tai san 16n cua cac nha ban 1¢ trong cude
chién gia tang long trung thanh cta khach hang va nang cao loi nhun cho ho. Pong thoi

két qua nghién ctru cling da rat gon 107 bién quan sat (dwoc téng hop tir giai doan phong

' San pham c6 thoi gian sir dung dai ngay nhur quin 4o, gidy dép, tivi, xe may, cic hang héa ndi thét, vv.
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van sau 6 nhom khach hang, mdi nhoém 10 khach hang) con lai 19 bién cho bén thanh
phan trén day (goi la thang do PERVAL - phu luc 5.1).

Téng két quan diém cua cac nghién clru vé gia tri cam nhén, James F. Petrick cho
rang: “Hau hét cac nha nghién ciru nhu: Bojanic (1996); Grewal, Monroe, Sc Krishnan
(1998); Jayanti & Ghosh (1996); Oh (1999); Parasuraman & Grewa (2000); Woodruff &
Gardial (1996); Zeithaml (1988), déu déng v rﬁng, gia tri cdm nhén 1a mdt sy so sanh
gitra nhiing gi nguoi ti€u dung “nhdn dwoc” so voi nhitng gi ngudi ti€u dung phai “bo
ra” dé gianh duoc san pham, dich vu d6”. Trong d6, lién quan dén nhiing gi nguoi tidu
dung “nhan dwoc”, cac nghién ciru trong qua khtr dd xac dinh bao gdm: cic phan tng
cam xuc vdi san phém, dich vu; chat lrong nhan duogc tir san phém, dich vu; danh tiéng
ctia san pham, dich vuy; lién quan dén nhitng gi phai bo ra la gia ca tién té va gia ca hanh

vi, v01 y nghia:

Chét lugng dich vu
cam nhan

v

Tiéu dung dich vu

A

4

Dich vu trai nghi¢m

A

Gia tri cAm nhan
cua dich vu

Nim thanh phin:
1. Gié cd hanh vi
2. Gi4 c tién t&
3. Phan rng cam xuc
4. Chét luong
5. Danh tiéng

A4

Y dinh tiéu dung lai
va truyén miéng

Hinh 1.8: Gi4 tri cim nhén sau trai nghi¢m trong tién trinh lya chon dich vu
(Neuon: James F. Petric, 2002)
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- Phan tng cam xuc, hay niém vui nhan dugc tr mua hang (Grewal & ctg, 1998;
Parasuraman & Grewal, 2000; Sweeney & ctg, 1998; Zeithaml, 1988), hay duoc
Sweeney & ctg (1998) dinh nghia nhu 1a sy danh gia, sy mo ta vé sy hai long cta nguoi
mua ddi voi san phém, dich vu dugc cung cép.

- Chéat luong duoc Dodds, Monroe va Grewal (1991); Swait va Sweeney (2000)
dinh nghia nhu sy danh gia vé nhiing diém ndi bat hodc vuot troi co tinh téng thé cua san
phém, dich vu.

- Danh tiéng da duoc Dodds & ctg (1991) va Zeithaml (1988) dinh nghia nhu 1a uy
tin, vi thé cia mot san phém, dich vy, dugc cam nhan bdi nguodi mua, dya trén hinh anh
ctia nha cung cép.

- Gia ca tién té dugc Jacoby va Olson (1977) dinh nghia 1a gia ciia mot san pham,
dich vu duoc hinh dung (ma héa) béi nguoi tiéu ding; hay cu thé hon, theo Sweeney va
Soutar (2001), d6 1 nhitng loi ich nhan dwgc tir san pham nho giam duge chi phi cam
nhan trong ngén han va dai han.

- Gia ca hanh vi dugc Zeithaml xac dinh 13 gi4 ca (phi tién t&) dé dat dugc mot
dich vu, bao gdm thoi gian va nd lyc sir dung dé tim kiém san pham, dich vu [77].

Tur nhitng khai niém vé cac thanh phan trén ddy cua gia tri cam nhan va tong két
cac nghién ctru cua Bojanic (1996); Burton va Lichtenstein (1988); Deighton, Romer va
Mc Queen (1989); Dodds (1996); Grewal & ctg (1998); Kantamneni va Coulson (1996);
Lut (1986); Maddox (1982); Oh (1999); Petroshius va Monroe (1987); Sweeney & ctg
(1998); Zeithaml (1988), Petric di phat trién bd thang do gia tri cam nhan cho dich vu
gdém 52 bién quan sat. Str dung phuong phép thao ludn nhom tap trung (Focus Group)
gém tam chuyén gia tir bon truong dai hoc khic nhau (la cic giang vién dong thoi
chuyén gia trong linh vuc dich vu marketing), b thang do duoc rat gon con 25 bién
quan sat. Két qua phan tich nhan té khang dinh (CFA) va phan tich hdi qui bdi trén hai
mau nghién ciru riéng biét khao sat tir dich vu du lich cho thiy bo thang do gdm 5 thanh
phan va 25 bién quan sat dam bao céc tiéu chuan kiém dinh va giai thich duoc 63,5%
bién dong cua gia tri cdm nhéan. Vi thé, bo thang do 5 thanh phan (hinh 1.8) va 25 bién
quan sat cta Petric (goi 1a thang do SERPER-VAL) duogc khang dinh 1 hop 1& va dang

tin cdy dé do luwong gia tri cam nhan cua khach hang vé mdt dich vu [phu luc 5.2].
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Nhuw vdy, gia tri cam nhén 1a mgt khai niém da thanh phﬁn, mdc du quan diém vé
cac thanh phan nay chua c6 sy dong nhit giira cac nghién ctru. Song, ciing nhu gia tri
cho ngudi mua cua Porter hodc gid tri danh cho khach hang cua Philip Kotler, doanh
nghiép duoc coi 1a ¢o loi thé canh tranh khi né cung cdp cho khach hang mot gia tri cam
nhan vuot troi so véi ddi thu. Vi thé, cac yéu t6 tao ra gia tri cdm nhéan vuot trdi cho
khach hang ciing chinh 14 nhiing yéu t tao lgi thé canh tranh cho doanh nghiép.

1.3.3 Panh gia cic quan diém vé cic yéu td tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép

Tiép can tir phia doanh nghiép thuc chét 1a di tir nguyén nhan dan dén lgi thé canh
tranh. Xuét phat diém cua cach tiép can nay la su khac biét trong chudi gia tri ciia doanh
nghiép so voi cac dbi thi chinh 12 ngudn gbe cua loi thé canh tranh. Sy khac biét 6 co
thé do chi phi thép hodc do khac bi¢t hoa mang lai. Vi thé, cac yéu t tao loi thé canh
tranh cho doanh nghi¢p dugc Porter nhan dang theo hai hudng; cac yéu t6 tao loi thé chi
phi thip va cac yéu t6 tao loi thé khac biét hoa.

Tuy nhién, chinh Porter cling cho rﬁng, muc do tdc dong cua céc yéu td tao loi thé
chi phi ¢ thé ting, giam dudi sy diéu khién ciia doanh nghiép va thuong kha tinh té,
khong d& nhan ra, nhét 13 khi ching thay doi. Su tac dong cia cac yéu td tao loi thé khac
biét hoa thuong thay doi theo cac hoat dong gia tri khac nhau tiy theo nganh nghé va hau
hét chiu anh huong ciia cac yéu td tao lgi thé chi phi. Vi thé, viéc do luong, danh gia (goi
la dinh vi) tim quan trong ctia mdi yéu té nay dén viéc tao ra loi thé canh tranh cho
doanh nghiép 14 rat phirc tap. Song, diéu quan trong hon 1a “Cac nghién ctru dién hinh (vi
du: Parasuraman, Berry, va Zeithaml, 1985; Sharma va Lambert, 1994) khéng dinh ¢o su
khac nhau vé nhing céi cac nha quan ly nghi ¢ gia tri d6i voi khach hang va nhiing cai
khach hang néi rang c¢6 gia tri voi ho va chinh ddy 1a khoang trong tao ra nhimng tiém
tang cho nhiing sai 1am trong cac nd lyc cta doanh nghiép nhim cung cdp gid tri cho
khach hang dé dat duoc loi thé canh tranh” [85]. Noi cach khéac, muc tiéu tao ra gia tri
ctia doanh nghiép khong phai bao gio ciing twong thich véi y mudn cta khach hang. Vi
thé, khong han doanh nghié¢p tao ra nhiéu gia tri 1a ¢6 duoc loi thé canh tranh.

Tiép can tir phia khach hang thuc chat 1a di tir két qua ciia cac hoat dong gi tri dé
truy nguoc lai diéu gi tao ra cho khach hang mot gia tri vuot trdi so voi ddi thu va do do
s& dem lai loi thé canh tranh cho doanh nghiép. Theo Garvin, Leonard va Sasser gan hai

thap ky qua, quén tri chat luong trd nén phd bién va cic nha quan tri di biét bang cach
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nao dé cai tién chét lugng ca san phém cua to chtrc va quy trinh hoat dong noi bo [64].
Tuy nhién theo Butz va Goodstein, ngay nay, biét rang van can thiét cho canh tranh,
nhung quan tri chét lugng khong con tao ra loi thé canh tranh mot cach rd rang cho
doanh nghiép nira [59]. Mot s6 t6 chue di chuyén huéng vao bén trong mot lan nira bang
cach c¢b ging cai tién hiéu suét thong qua hoan thién co ciu va thay dbi tién trinh. Trong
do, thu hep quy mo, tai cAu tric va co cu lai d3 ndi 1én nhu 1a cong cu quan tri phé bién
dé cai bién t6 chirc. Song that khong may, nhitng cach cua to chirc 1am cho cong viée co
thé tao ra su thay doi, nhung van khong dwa dén su thanh cong du ¢ cap thap nhét [66].
Vi thé, Woodruff cho rﬁng, viéc tim kiém 1gi thé canh tranh van dugc tiép tuc nhung thay
vi tip trung vao qui trinh tai cdu trac ndi bd duoc mé ta bang “ddy chuyén gid tri”, cong
viéc quan tri chinh yéu 13 chuyén sy cha y cia to chirc vao khach hang [85].

Nghia 13, cdc nghién ciru tiép cén tir phia khach hang dugc phan tich trong muc
1.3.2 1 pht hop v6i khuynh huéng nghién ctru hién nay. D6 ciing 1a nhitng quan diém c6
cung diém xuét phat 1a diéu gi tao ra cho khach hang gia tri vuot trdi so v6i cac dbi thu 1a
co s& dé xac dinh cac yéu td tao lgi thé canh tranh cho doanh nghiép. Tdng hop cac
nghién ctru nay cho thay:

- Theo quan diém cua Porter, cac yéu tb tao ra lgi thé canh tranh cho doanh nghiép
chinh 13 nhitng yéu t6 gop phan ha thip chi phi hodc nang cao hiéu qua hoat dong cua
ngudi mua dap tng tiéu chuin st dung va tiéu chuin dau hiéu nhan biét cia ho. Tuy
nhién, nhu da phan tich trong myc 1.3.2.1, ¢6 nhiéu yéu t6 gop phan ha thép chi phi;
trong khi d6, cac yéu t6 gop phan nang cao hiéu qua cia nguoi mua lai duoc xac dinh
theo ting ddi tuong nguwdi mua va tat nhién tiéu chuan st dung, tiéu chuan d4u hiéu nhan
biét cua ho cling khong giéng nhau. Vi thé, viéc xac dinh cac yéu td tao loi thé canh
tranh cho doanh nghiép 1a rit phic tap.

- Cac quan diém cua Philip Kotler va cac nha nghién ciru vé gia tri cam nhén c6
cung nhan dinh vé gia tri hay gia tri cam nhan cua khach hang, d6 1a su so sanh giira
nhing loi ich ma khach hang nhan duoc va nhing gi ho phai bo ra dé c6 duoc san pham,
dich vu d6. Nhung quan trong hon 14 cac nghién ctru nay da xac dinh dugc cac yéu tb
céu thanh gia tri hay gia tri cm nhéan cta khach hang. Cac yéu t6 nay dugc xac dinh tuy

chua c6 su dong nhat gilra cac nghién curu, song tyu chung lai ching bao gom:
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+ Gi4 tri (hay chat luong) cta san pham, dich vu: thé hién muc d6 phu hop cua
san phém, dich vu so vdéi ky vong ctua khéach hang vé tinh chét, cong dung, diéu kién st
dung, thu hoi gia tri san phém, dich vu, vv.

+ Gia tri cam xuc (hay phan (mg cam xitic): thé hién mirc do hai long cua khach
hang khi nhan dugc san phém, dich vy, ké ca cong strc, thoi gian va nd luc cia khach
hang; cling cac giao dién tiép xiic giita khach hang v4i nhan vién; v6i co s¢ vat chit va
trang thiét bi; vdi co cau to chirc cia doanh nghiép trong qué trinh cung cdp san pham,
dich vu, vv.

+ Gi4 tri tinh theo gia ca (hay gi4 cé tién t&, gia tri thu nhan): phan anh s tién ma
khach hang phai tra 1a hop 1y hay chua hop 1y so vdi san pham, dich vu ma ho nhan
dugc; hodc nhiing loi ich khach hang nhan duoc so voi s6 tién phai thanh toan.

+ Gia tri hinh anh (hay danh tiéng): thé hién niém tu hao, sy hanh dién, nhan cach
va uy tin cta khéach hang dugc xa hoi thira nhan va dé cao bai ho mang trong minh mau
cd sic 4o cua doanh nghiép.

Di nhién, nhu da phan tich trén day, lgi thé canh tranh cua doanh nghi¢p chi dugc
tao ra khi gia tri hay gia tri cam nhan ctia khach hang vuot troi so véi cac dbi thu. Vi thé,
cac yéu td tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép phai 14 cac yéu td tao ra gia tri (hay
chét lurgong) cua san phém, dich vy; gia tri cdm xuc; gia tri tinh theo gia ca va gia tri hinh
anh, ma tong hop céc gid tri nay phai vuot trdi so voi cac dbi thu.

Cu thé hoa cac yéu t6 nay, Ton Thit Nguyén Thiém cho rang, loi thé canh tranh
ctia doanh nghiép thé hién ¢ kha ning khong ngimg tao ra gia tri gia ting'’ vuot trdi cho
khach hang trude cac dbi thu. Loi thé d6 duogc tao ra tir sdu linh vuc chat luong lién két
tuong hd véi nhau 1a: san phém; thoi gian; khong gian; dich vy; thuwong hi¢u; gia ca,
Trong do:

- Chét lugng san pham khong chi 13 “chdt lwong chudn muc” va tinh da dang cua
san phém, ma chinh 14 “chdt lwong vuot troi” theo nghia ddi moi san phém dudi hai hinh
thirc “cong nghé cai tién” hoac cong nghé bién d6i” dé tao ra sy khac biét so v4i san

pham cua céc doi thu canh tranh.

"7 Gia tri gla tang (ngoa1 sinh) 12 nhiing gi khach hang thu vé dugc trong nhimg linh vyc ma khach ‘hang mong doi,
sau khi da t6n kém tién ciia cong sirc d& mua va sir dung Offer ciia doanh nghiép [33, tr. 31]. Vi thé gia tri gia ting
cling chinh 1a gia tri, gia tri danh cho khach hang hay gia tri cdm nhén
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- Chét lugng thoi gian khong phai 1a di trudc (nhu di dé cap trong khia canh chat
lugng san pham), ma 1a di nhanh hon “di trwde thoi gian” so véi cac d6i tha dé khai pha,
d6n dau nhiing trao lwu méi hodc dap tng kip thoi va ding lic khi thi truong ¢6 nhu cau.

- Chét luong khong gian 13 khong gian cira hiéu — noi trung bay san pham, dich
vu ctia doanh nghiép phai bién thanh khong gian ctia khach hang, noi dé khach hang mua
chr khong phai 1a noi dé doanh nghiép ban.

- Chét lwong dich vu 14 yéu t& quyét dinh kha ning két ndi, cing c6 va mo rong
quan hé ctia doanh nghiép ma trudc hét 1a v6i khach hang. D6 14 sy phét trién dong bo va
nhat quan ca ba giao dién trong mbi quan hé gitra khach hang v6i doanh nghiép (co s
vat chat; nhan vién va co cdu cua doanh nghi¢p); hodc “dot pha” & mot giao di€én ma
doanh nghiép chon 1am thé manh so vé6i cac dbi thi canh tranh.

- Chat lugng thuong hiéu, trude tién 1a danh tiéng, ciing su phat trién thuong hiéu
dén do biéu trung cho chét lugng san phém, dich vu, nhan cach va gia tri dé cao bai
doanh nghiép, vi thé, mang dén sy hinh dién cho khach hang trong quan hé véi doanh
nghiép.

- Chat lugng gia ca, d6 1a mot gia ban thip trong cam nhan cia khach hang so véi
gi4 tri gia ting rat cao ma khach hang co duoc va didu nay xay ra khi gid khiach hang
phai tra phit hop véi ¥ mudn va thoi diém ma khach hang doi hoi [34, tr.119-238].

Trong linh vyuc ban 1¢ thuc phém, nghién ctiru thuc nghiém cia Dirk Morschett et
al cho rang, ngoai chét lugng va gia ca 1a hai chién lugc canh tranh co ban va ciing 13 hai
thanh phﬁn trung tadm, thi sy thuan tién cling dong vai trd quan trong tao ra loi thé canh
tranh cho cédc nha ban 1¢ thuc phiam. Nghia 13, ciing nhu quan diém cia Doyle va
Fenwick (1974-1975), nhung thanh phé‘m “su lwa chon” cua Doyle va Fenwick duogc thay
thé bﬁng “su thugn tién”. Trong do:

- Chét lugng phai dugc xem xét toan dién bao gém: chét luong, ching loai, qué
trinh cung cip hang hoa, dich vu va ca khia canh marketing (nhu thiét ké khong gian cira
hang).

- Gi4 ca bao gdm gia ban n6i chung va mirc gia tinh cho cic loai hang héa, dich
vu cu thé.

- Su thuan tién bao gém cd qui m6 va pham vi cung cép, tao ra su thoai mai va

hiéu qué trong hoat dong mua sam cho khach hang [72].
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1.4 Cac yéu to tao loi thé canh tranh cho siéu thi
1.4.1 Cac dic diém kinh té - k§ thuit ciia kinh doanh siéu thi

Nhu da phan tich trén day (muc 1.3.3), cac yéu td tao loi thé canh tranh cho doanh
nghiép 1a nhirng yéu t6 dem lai gi4 tri hay gia tri cam nhan cta khach hang (bao gom: gia
tri cua san phém, dich vu; gia tri cam xuc; gia tri tinh theo gia ca va gia tri hinh anh) vugt
tri so v&i cac ddi thii. Cu thé hoa nhimg yéu td nay, Téon That Nguyén Thiém cho ring,
loi thé d6 duoce tao ra tir sau linh vuc chat luong lién két tuong hd vé&i nhau 1a: san phém;
thoi gian; khong gian; dich vu; thuong hi¢u; gia ca. Trong khi d6, nghién ctru cua Dirk
Morschett cung cac tac gia khac xac dinh cho linh vyuc ban 1¢ thuc phém 1a chét luong
hang hoa, dich vu; gia ca va sy thuln tién. Vay, &p dung cho siéu thi d6 1a nhiing yéu tb
nao? Phan tich cac dic diém kinh té - k¥ thuat ciia loai hinh kinh doanh siéu thi sau day
1a phuong phap cho phép chiing ta nhan dién nhing yéu tb nay.
1.4.1.1 Kinh doanbh siéu thi la loai hinh kinh doanh dich vu ban 1é

D6 1a qua trinh chuyén giao hang héa ciia nha san xuit dén nguoi tiéu dung. Vi
thé, kinh doanh siéu thi con duoc goi 1a dich vu siéu thi va chiu su chi phéi bédi cac dac
diém sau day cua dich vu:

- Tinh v6 hinh, nghia la cling nhu céc loai hinh dich vu khac, khach hang khong
dé can dong, do dém qua trinh chuyén giao hang héa, vi thé, khong thé danh gia chinh
Xac sb luong, chét lrong hoat dong kinh doanh si€u thi nhu ddi véi san phém hiru hinh.
Hon nita, chinh vi tinh chit nay ma kho co thé tiéu chuan hoa qua trinh cung ng hang
hoéa cta siéu thi nhu ddi voi san pham hiru hinh, din dén sy khong dong nhét giita cac
lan cung mg nhu 1a mot tat yéu. Hé qua 13, khach hang thudng c6 xu huéng mua sim &
nhing nha cung cdp nao da tao duoc chir tin trong tim twdng cua ho dé giam thiéu rui ro
va ciing vi thé, xay dung va duy tri chir tin, chuan hoa qui trinh cung cép dich vu, két hop
nang cao trinh d6 lanh nghé va k¥ ning cia nhan vién nham han ché sy sai biét giita cac
lan cung tmg 14 van dé c6 y nghia quan trong tao ra lgi thé canh tranh cho siéu thi.

- Tinh khéng thé tich réi, 36 13 qua trinh chuyén giao hang hoa va tiéu ding su
chuyén giao do cua khach hang dién ra déng thoi. Do do, viéc danh gia chét lugng dich
vu siéu thi chi ¢6 thé thyc hién khi qua trinh chuyén giao hang hoa da két thuc, noi cach
khac, khi hang hoa da hoan toan thudc vé phia khach hang. Vi thé, tinh chéat nay mot lan

nira khang dinh viéc tao ra va duy tri chit tin ciia siéu thi 1a yéu t§ quyét dinh dén long
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trung thanh cua khach hang. Nhung mit khéc, giao dién tiép xtc giita khach hang voi
nhan vién, véi khong gian va co s¢ vat chét cua siéu thi dé tao ra sy tin tuong cho khéach
hang c¢6 vai tro quan trong tao ra loi thé canh tranh cho siéu thi.

- Tinh khéng thé ton kho va lwu triv, 36 1a qué trinh chuyén giao hang héa chi
dién ra khi duoc sy chép nhan cia khach hang. Diéu nay c6 thé ddn dén viéc cung img
hang hoa, dich vu khong dﬁy du, kip thoi theo nhu cau cua khach hang, hoac chép nhan
khéi luong hang hoa du trir qua 16n lam ting chi phi, giam chit lugng hang hoa va diy
cao gia ban, ma hé qua 1a 1ong trung thanh cua khach hang ddi véi siéu thi s& bi giam sut.
Boi thé, cung (mg hang héa dy du, dap ung kip thoi nhu ciu hang hoa va duy tri gia ca
hop 1y 14 diéu kién can thiét gop phan tao ra loi thé canh tranh cho céc siéu thi.

Ngoai ra, siéu thi chu yéu la dich vu ban 1¢, nén kinh doanh siéu thi con co6 cac
dic diém khac so voi kinh doanh dich vy néi chung, d6 1a:

- Dbi twong mua sam 1a ngudi tiéu dung cudi ciing nham théa mén nhu cau tiéu
dung c4 nhan va ho gia dinh. Vi thé, nguoi ¢6 nhu cau mua sam thong thuong ciing 1a
ngudi ra quyét dinh mua sim; khdi luong mua sim mot 1an khong nhiéu, nhung dién ra
6n dinh va thuong xuyén; hang hoa mua siam Ia hang tiéu dung phd bién tir lvong thuc,
thue phdm dén cac hang hoa gia dung khac. Boi vay, hang hoa da dang, dap timg nhu ciu
va duy tri chif tin 1a nhan td quyét dinh 1ong trung thanh ctia khach hang va do d6 c6 vai
trd quan trong tao ra loi thé canh tranh cho siéu thi.

- Péi twgng cung tng chu yéu 1 hang hoa, vi thé khac véi dich vy thuan tiy mang
tinh vo hinh, cac yéu tb hang hoéa dong vai tro dac biét quan trong tao ra loi thé canh
tranh cho siéu thi trén ca bdn phuong di¢n cAu thanh gia tri, gid tri cdm nhan cho khach
hang 14 gia tri (chat lwong) san pham, gia tri cam xdc, gia tri cia gia ca va gia tri hinh
anh. Do vay, kinh doanh siéu thi chiu sy chi phdi bai nha cung cip hang hoa cho cac siéu
thi trén cac phuong dién: thuong hiéu cua nha cung cdp, tap hang hoa (sd luong, chat
lugng, chung loai), gia ca, thoi gian va tién do cung cép hang hoa.
1.4.1.2 Doi twong phuc vu ciia siéu thi 1a phan khic thi trwong cé thu nhip thip va
trung binh"®

Do la phan khic cia bo phan dan cu chiém da sd, dic biét la dbi vai cac nén kinh

té dang phat trién. Nghia 13, d6i tuong phuc vu cua siéu thi cling 14 ciia cac kénh phan

'8 Theo tiéu chudn cia Ngan hang thé gidi (WB).
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phéi truyén thdng, nhung khac vai cac hinh thire phan phéi hién dai khac 1a phan khic
thi truong c6 thu nhép trung binh va cao. Vi thé, d6i thu canh tranh chinh cta siéu thi la
cho, cac cira hang tap hoa; tha dén 1a céc trung tam thuong mai, cita hang bach hda va
cua hang tién loi.

Vay, diu gi co ¥ nghia quyét dinh dem lai gia tri hay gia tri cdm nhéan vuot troi
cho khach hang va tao ra loi thé canh tranh cho siéu thi?

Theo Michael Cullen', cong thirc chung cia siéu thi 1a: “Hang héa thue phdm va
gia dung + Gid ré + Tw phuc vu + Chi phi thap + Bdi ddu xe mién phi”. Thuc tién cua
Sam Walton gan lién véi sy thanh cong ciia tap doan ban 1é s6 mot thé gici Wal Mart d6
1a “Chdt lwong cao - Gid ré - Tiép don niém no”.

Theo két qua nghién ctru ciia Nguyén Thi Nhiéu, tai Trung Qudc, ngudi dan
chuyén sang mua béan trong cac siéu thi 1a do moi trudng sach s&, mua hang thoai mai va
thuan tién, hang héa phong phu, da dang va sé luong nhiéu, chit luong va khéi luong
hang hoa dam bao theo tiéu chuan dong goi va khong phai mic ca gia; tai Viét Nam,
ngudi dan dén siéu thi d& mua sdm vi chit luong hang hoa dam béao, noi mua sam duogc
v¢€ sinh sach s&, nhan vién phuc vu tdt, c6 nhiéu mit hang méi va gia ca phu hop [24, tr.
54, 106].

Tai TP. HCM, khdo sat ctua tac gia thyc hién thang 4 nam 2010 ciing cho két qua
tuong tu nhu trén. D6 14 1y do ngudi dan dén siéu thi ¢é mua sim vi chét luong hang hoa
dam bao; noi mua sim duoc vé sinh sach s&; hang hoa phong phu, da dang; thai d6 phuc
vu tot; tu chu quyét dinh mua sdm va vi trf tién loi (hinh 1.9).

Nghia 1a, chinh vi dbi tugng phuc vu cua si€u thi phan khuc thi truong cé thu
nhap thap va trung binh, nén nhu céu cta khach hang huéng dén théa man cac nhu cau
cép cao trong céc bac thang nhu cu cua Maslow 1a chua nhiéu. Nguoc lai, su quan tam
hang dau ciia khach hang 1a cac loi ich chirc ning duoc tao ra tir tip hang hoa phong phu,
da dang, chat lugng dam bao va c6 nhidu mat hang méi; gia ca phai ching; cung tng kip
thoi; vi tri siéu thi tién lgi cho viéc di lai, khong gian thoang mat, an toan, v€ sinh sach
s€, vv. Nghia Ia, nhin tir goc d0 nay, tap hang hoa, khong gian siéu thi, gia c4; nhan vién
va nang luc phuc vu cta ho 1a nhirng yéu t6 quan trong dem lai gia tri hay gia tri cam

nhan vuot trdi cho khach hang va tao ra loi thé canh tranh cho siéu thi.

" Nguoi sang 1ap siéu thi diu tién trén thé gisi tai My nam 1930.
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Hinh 1.9: Ly do khach hang dén siéu thi mua sim
(Nguon: Khao sat cua tac gid thang 4/2010 - phu luc 3)

1.4.1.3 Phuwong thirc kinh doanh siéu thi la tw phuc vu

Pay 1a mot trong nhirng dic trung co ban cua siéu thi dé phan biét v6i cac kénh
phan phdi truyén théng va sau nay dugc phat trién lam phuong thirc kinh doanh trong
hau hét cac hinh thirc phan phéi hién dai. Noi dung cta phuong thirc nay 1a khach hang
tu chu trong viéc lya chon hang hoa, can nhic chét lugng, gid ca va dua ra quyét dinh
mua sam. Viéc thanh toan tién hang duoc thuc hién bang may quét (Scanner) ty dong tai
cac quay thanh toan khi hang hoa dugc khach hang chuyén dén truée khi ra khoi siéu thi.
Vi thé, so v6i hinh thirc phan phdi truyén théng, phwong thirc ty phuc vu gép phan quan
trong tao ra gié tri, hay gid tri cdm nhan vuot trdi cua khach hang va lgi thé canh tranh
cho siéu thi trén cac phuong dién:

- Tiét kiém thoi gian mdc cd cho khach hang, nhung mat khac lai gidam thiéu sb
lugng nhan vién ban hang, tir d6 tiét kiém dwoc chi phi va cho phép siéu thi ha thap duoc
gia ban hang hoa.

- Khéach hang khong bi “cheéo kéo” bdi nhan vién ban hang ma nguoc lai hoan
toan thoai mai va tu tin dé sang sudt dua ra quyét dinh mua sam theo ¥ chi ciia minh. Néi
cach khéc, ty phuc vu mang dén cho khach hang cdm nhan dugc ton trong va ban sdc cai
to1 duoc tu khéng dinh. Pay ciling chinh la dic trung ndi bat danh d4u tinh van minh va
hi¢n dai cua siéu thi so v6i thuong mai truyén théng; 1 nhan t6 dem dén su théa man céc
nhu ciu cép cao (nhu cau quan h¢, dugc ton trong va tu thé hién) cua khach hang, vi thé,

s& gop phan tao ra loi thé canh tranh cho siéu thi vé phuong dién gia tri cam xuc.
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Tuy nhién, dic diém nay dit ra yéu cau cao ddi v6i trung bay hang hoa va thiét ké
khong gian bén trong siéu thi phai cho phép khach hang c¢6 thé tiép dién dwoc nhanh,
nhiéu loai hang hoa, déng thoi gy dugc an twong “bdt mdr” khach hang; viéc an dinh
gi4 ca phai phu hop trén co s& nim viing thi trudng va hiéu duoc nhitng doi hoi cua
khach hang khi dén siéu thi. Hon nira, mit trai cia phuong thurc ty phuc vu la co hoi dé
khach hang tiép xic va twong tac v4i nhan vién siéu thi rat han ché, nén xac suat dé
khach hang nhan duoc su tr van va giai dap nhirng vuéng méc ciing nhu bay té nhiing y
kién dong gop cho siéu thi 1a rat thap. Diéu nay co thé dan dén lam giam sy hai 1ong cia
khach hang, dac biét dbi véi mot bo phan dan cu con thoi quen tra gid trong mua ban,
nhung quan trong hon 1a siéu thi thiéu di nhimng théng tin phan hoi can thiét dé c6 nhiing
chan chinh phii hop va kip thoi trong cic hoat dong cua siéu thi. Boi thé, nhin tir goc do
nay, su hop 1y ctia khong gian thiét ké bén trong siéu thi (dac biét 1a ky thuat bay tri hang
héa) va nang luc phuc vu ctia nhan vién 1a diéu kién dé tao ra va duy tri nhitng loi thé
trén day cua siéu thi. Vi, chinh nhitng yéu t6 nay s& cho phép phat huy nhitng wu diém va
giam thiéu han ché cua phuong thirc kinh doanh ty phuc vu.
1.4.1.4 Siéu thi thwong dwoc to chirc ¢6 qui md vira phai, vin minh, hi¢n dai, hang
hoa phong phu, da dang dem lai nhiéu lgi ich cho khach hang va nha san Xuét

So véi hinh thirc phan phdi truyén thdng, dic biét 1a so voi cac cira hang tap hoa
va chg ¢ khu vuc ndng thon, siéu thi thuong dugce t6 chirc qui mod 16n, co s¢ vat chit van
minh hién dai. Song so véi trung tdm thuong mai, si€u thi c6 qui mé va muc do hién dai
vira phai thich ing véi ning lyc ddu tu va trinh do phat trién kinh té cta cac qudc gia
dang phat trién.

Trong d6, dién tich mit bang va hang hoa 1a nhing tiéu chi duoc nhidu qudc gia
trén thé gioi sir dung dé qui dinh giéi han tdi thiéu va phéan loai qui md cia siéu thi.
Chéng han, theo tiéu chuén cua Phép, siéu thi nho ban hang thuc phém c6 dién tich tur
250 - 400 m’; theo tiéu chuén cta Trung Qudc dién tich tdi thidu cua siéu thi truyén
théng la 500 mz, danh muc hang hoéa t6i thiéu 1a 3.000 mat hang; tai Viét Nam, theo Qui
ché siéu thi - trung tdm thuong mai, dién tich tdi thiéu cua siéu thi 1a 500 m?; danh muc
hang héa tdi thiéu 1a 4.000 mat hang dbi véi siéu thi kinh doanh tong hop va 500 mat
hang dbi vai siéu thi chuyén doanh. Day la diéu kién cho phép siéu thi ¢ thé khai thac,

phat huy loi thé vé& qui mo, ma trude hét 1a thuc hién lién két, hop tac chit ché véi cac
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nha cung cdp dé bao dam ngudn hang cung tng 6n dinh, ¢ chit lugng va gia ca hop 1y.
Nguoc lai, khach hang lai c6 diéu kién chon lya cac loai hang héa phu hgp véi nhu cau
va kha nang thanh toan.

V& co s vat chét, cac siéu thi thuong dugc trang bi hién dai, tién nghi tr bén
ngoai dén nhiing trang thiét bi bén trong nhu hé théng chiéu sang, diéu hoa khong khi,
thang may, camera chdng trom, may tinh tién tw dong, ké trung bay hang hoa, vv. Nhiing
trang thiét bi nay duoc bay tri theo hudng ning cao hiéu suat sir dung chiing va khong
gian, mit bang cua siéu thi, nhung mat khac 1a gia ting tién ich cho khach hang trong
viéc tim, ngém, lIwra chon, di chuyén hang hoéa va sy an toan, tao nén mot khong gian mua
sam sam ut, nhung hai hoa va thong thoang, tir d6 thu hiit sy quan tim ciia khach hang,
kich thich nhu ciu mua sim va tao dung long trung thanh ciia khach hang khi ¢ mot lan
dat chan vao si€u thi.

Nghia 14, chinh qui mé vira phai, co s& vat chat va trang thiét bi hién dai cuia siéu
thi cho phép tao ra gia tri vuot trdi cho khach hang vé tap hang hoa so vdi cac cira hang
tap hda va cura hang tién loi; gid tri hinh dnh va gia tri cdm xdc so véi chg; gia tri tinh
theo gia ca so véi cira hang tién lgi va trung tim thuong mai, vi thé, gop phan quan trong
dem lai loi thé canh tranh cho siéu thi trude cac kénh phan phéi khac.
1.4.1.5 Cac hoat dong siéu thi dwgc chuyén mon héa va c6 tinh chuyén nghiép cao

Pé nang cao hiéu suét st dung thiét bi va khong gian, mit bang, dong thoi mé
rong tam han quan sat va kich hoat sy ngau himg mua siam cta khach hang thi viéc bay
tri hang héa trong siéu thi ngoai yéu cdu dam bao tinh khoa hoc con phai dat dén trinh d
nghé thuat. D6 1 viéc bay tri phai bao dam cho hang hoa c6 thé thay thé nhan vién ban
hang “fi minh qudng cdo” tao ra an tugng dé thu hut khach hang, nhung ddong thoi phai
phu hop v6i qua trinh van dong cua khach hang tir khi budc chan vao cho dén khi ra khoi
siéu thi va giup khach hang c6 thé dén dugc gian hang minh cin mot cach nhanh nht.

Song, van dé quan trong hon 1 cc hoat dong trong siéu thi déu dugc chuyén mén
héa cao, dic biét ddi vai nhitng hoat dong giao dién voi khach hang. P6 1a nhan vién
siéu thi ngoai cac yéu cau vé k¥ ning chuyén mén nghiép vu duoc tuyén chon va huin
luyén k¥ cang, kha ning giao tiép, tmg xir linh hoat va giai quyét khiéu nai kip thoi, tac
phong linh hoat va tinh ky luét cao, thi cac van dé strc khoe, ngoai hinh va trang phuc

cling dugc coi trong dé tao ra tinh van minh va hién dai, tinh cach mang va cong nghiép
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trong hoat dong thwong mai. Tac gia cho rang, day ciing chinh 1a wu thé cua siéu thi so
v6i cac kénh phan phéi truyén théng trong viéc tao ra sy tin cdy, gia tri cdm xuc va gia tri
hinh anh trong tim tri khach hang, song mot 1an nita, diéu nay ciing cho thay nhéan vién
va nang lyc phuc vu ciia ho 1a nhéan t6 gop phan quan trong dem lai nhiing gia tri vuot
trdi cho khach hang va tao ra logi thé canh tranh cho siéu thi.

1.4.2 M6 hinh céc yéu t6 tao lgi thé canh tranh cho siéu thi

Nhu da xac dinh ¢ muc 1.4.1.1, kinh doanh si€u thi 1a kinh doanh dich vu ban 1é.
Vi thé, chat luong dich vu siéu thi la yéu tb trung tdm cua kinh doanh siéu thi va do dé
vé mat do luong chit luong dich vu siéu thi cling co thé bao gém nam thanh phén nhu
Parasuraman & ctg da xac dinh cho céc dich vu n6i chung sau day:

- Tin cay thé hién kha nang thyc hién dich vu pht hop va dung ngay lan dau tién;

- Pap tng thé hién sy mong mudn va sin sang ctia nhan vién trong viéc cung cap
dich vu kip thoi cho khach hang;

- Nang luc phuc vu thé hién qua trinh d¢ chuyén mén va cung cach phuc vu cua
nhan vién;

- Pong cam thé hién sy thau hiéu va quan tdm cham soc timg ca nhan khach hang;

- Phuong tién hiru hinh thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ciia nhan vién va cac
trang thiét bi phuc vu khach hang [35, tr. 98].

Trong d6, ba thanh phan d4p Gng, ning luc phuc vu va déng cam dugec Mehta &
ctg kiém dinh cho dich vu ban 1é hang dién tir va siéu thi tai Singapore gdp chung vao
mot thanh phﬁn l1a nhan vién phuc vu [35, tr. 102].

Tuy nhién, két qua phan tich cac dic diém kinh té - k¥ thuat cia kinh doanh siéu
thi (muc 1.4.1) cho théy, bén canh chat lugng dich vy, cac yéu tb tao ra gia tri (hay chét
lugng) cua san phém, dich vuy; gia tri cam xtc; gid tri hinh anh (hay danh tiéng); gia tri
tinh theo gi4 ca, con bao gdm:

- Tap hang hoa thé hién & sb lwong, chit lugng va ca tinh phong phi, da dang vé
chung loai hang hoa;

- Gia ca hang hoa, thé hién s6 tién ma khach hang phai thanh toan so véi nhiing

lgi ich ma khach hang cdm nhan dugc;
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- Yéu t su thuén tién trong kinh doanh si€u thi khong chi 1a vi tri, mat ¢ phan bd
siéu thi ma con thé hién trén cac phuong dién k¥ thuat trung bay hang hoéa, 16i di, bai giir
xe tién loi, ké ca khong gian, anh sdng, &m thanh, nhiét dg, vv.

Hon nita, yéu t6 phuong tién hitu hinh khong chi c6 trang thiét bi phuc vu khach
hang ma con bao gdm ca mit bang siéu thi va co s¢ vat chat. Vi thé, két hop véi quan
diém cta Ton That Nguyén Thiém; nghién ctru ciia Dirk Morschett et al (duoc trinh bay
¢ muc 1.3.3), tac giad cho rﬁng, cac yéu tb tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi co nhiéu
kha nang la: tdp hang hoa, khong gian siéu thi, gid ca hang hda, nhan vién phuc vu, co s¢
vat chit va tin cy. Trong do:

- Tap hang hoa, néi 1én s lugng, chat lugng va ching loai hang hoa.

- Khong gian siéu thi, néi Ién vi tri, mat bﬁng siéu thi, khong gian thiét ké bén
ngoai va bén trong siéu thi;

- Gi4 ca hang hoa, thé hién s6 tién ma khach hang phai thanh toan so véi nhiing
lgi ich ma khach hang cdm nhan dugc;

- Nhan vién phuc vu, thé hién phong cach cua nhan vién va nang lyc phuc vy;

- Co s& vat chat va trang thiét bi phuc vu khéach hang;

- Tin cay, thé hién chit tin cua siéu thi trong viéc gitt ding nhitng cam két véi
khéach hang.

Vé mdi quan hé giita cac yéu t6 nay, trude hét, day 1a nhitng yéu t6 c6 kha ning
tao ra gia tri vugt troi cho khach hang, vi thé, duong nhién chung c6 mbi quan hé duong
v6i loi thé canh tranh cua siéu thi.

O mét phuong dién khac, theo Tén That Nguyén Thiém, cac linh vuc chét luong
tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép lién két tuong hd 1an nhau [34, tr. 120]; nghién
ctru ciia Dirk Morschett et al cho thdy c6 twong quan giita ba thanh phan: chét luong, gia
cd va su thuan tién [72]. Trong khi do, tdp hang hoda, khong gian siéu thi, co s¢ vat chét
va nhan vién phuc vu chinh 1a ba thanh phﬁn nhan vién phuc vu, co s¢ vat chit va hang
hoéa trong moé hinh MLH do luong chét lrong dich vu ban 1€ hang dién tr va siéu thi tai
Singapore ctia Mehta & ctg; 1a bon thanh phan hang hoa, kha nang phuc vu ctia nhan
vién, trung bay hang héa va mit bang siéu thi trong mé hinh do ludng chat lugng dich vu
siéu thi tai Viét Nam ctia Nguyén Dinh Tho - Nguyén Thi Mai Trang va két qua kiém
dinh cho thay cac thanh phan nay trong quan véi nhau [35, tr. 102-107, 126].
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Hon nira, vé mit logic: “fién ndo ciia d6”, nghia 1a c6 sy twong quan thuén giita
gid ca voi tap hang hoa, khong gian siéu thi, co so vat chat, nhan vién phuc vu va tin cy.
Mit khac, tap hang hoa, gia ca, khong gian siéu thi, co s¢ vat chét va phuc vu cua nhan
vién 1a nhitng nhan t& gop phan tao ra sy tin twong cia khach hang. Nguoc lai, khi siéu
thi d4 tao ra dugc chit tin trong khach hang thi khach hang thuong c6 sy danh gia cao vé
tap hang hoa, khong gian siéu thi, gia cd, phuc vu ciia nhan vién. Vi thé, cho phép tac gia
c6 thé thiét 1ap cac gia thuyét va dé xuat mo hinh nghién ctru cac yéu td tao lgi thé canh
tranh cho siéu thi nhu sau (hinh 1.10):

e Cic gid thuyét nghién civu:

H,; Tap hang hoa co mbi quan hé duong véi gid tri vugt trdi cia khach hang va loi
thé canh tranh cua siéu thi.

H, Khong gian siéu thi c6 mdi quan hé duong vai gia tri vuot trdi ciia khach hang
va loi thé canh tranh cua siéu thi.

H; Gia ca c6 mbi quan hé duong véi gia tri vuot troi ctia khach hang va loi thé
canh tranh cua siéu thi.

H,4 Nhan vién phuc vu cé mbi quan hé duong voi gia tri vugt trdi cua khach hang

va loi thé canh tranh cua si€u thi.

Tap
hang hoa

Khong gian
sieu thi

Gia tri
vuot troi cua
khach hang

(Loi the canh

tranh cua
sieu thi)

Hinh 1.10: M hinh ly thuyét cac yéu to tao loi thé canh tranh cho siéu thi
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Hs Co s vat chit c6 mdi quan hé duwong vai gia tri vuot troi ciia khach hang va
lgi thé canh tranh caa siéu thi.

H, Tin cay c6 mdi quan hé duong véi gia tri vuot trdi cta khach hang va loi thé
canh tranh cua siéu thi.

H, Cac yéu t6 tao ra gia tri vuot trdi cho khéach hang va loi thé canh tranh cho
siéu thi c6 mdi quan hé twong tac voi nhau.
1.5 Hoach dinh chién lwgc tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép

Duya vao 1y thuyét ngudn lyc, Ton That Nguyén Thiém cho ring, loi thé canh
tranh ciia doanh nghiép thé hién & kha ning khong ngimg tao ra gia tri gia ting vuot troi
cho khach hang trudc cac d6i tha. Boi vay, lam thé nao dé khach hang cam nhén rd rang
gi4 tri gia ting ciia doanh nghiép mang dén cho ho co tinh chat dic thu, hodc doc do so
v6i cac dbi tha tré thanh nguyeén tac dinh vi doanh nghi¢p va san phém, dich vu cua
doanh nghiép. Song, chinh ngudn luc bén trong doanh nghiép ma trude hét va quan trong
1a cac nang lyc 18i va tay nghé chuyén mén 1a nén tang dé tao ra cac san pham, dich vu
c6 kha ndng mang lai gia tri gia ting vuogt tri trudc sy cadm nhan cia khach hang [34,
tr.18, 239, 266]. Do do, qui trinh hoach dinh chién luoc tao loi thé canh tranh cho doanh
nghiép bao gém:

- Dinh vi doanh nghiép va san phém, dich vu;

- Pinh vi nghé nghi¢p va linh vyc hoat dong cua doanh nghi¢p;

- Pinh vi nang luc 15i va tay nghé chuyén mén doanh nghiép can phai lam chu;

- Phéi thirc cac nang lyc 16i va tay nghé chuyén mén dé 4n dinh chién lugc.
1.5.1 Pinh vi doanh nghiép va san phim, dich vu

e Dinh vi linh vuc phdt sinh gid tri gia ting

Nhin tir phia khach hang, gié tri gia tdng phat sinh tir nam linh vuc: thoi gian, hoi
nhap, ban sdc, bao ho va cong luc [34, tr. 33-95]. Tuy nhién, theo Maslow tai mot thoi
diém, nhu cau ciia con ngudi c6 thé & cac thang bac khac nhau [8, tr. 260]., vi thé, ky
vong cua khach hang vé cac linh vuc phat sinh gia tri gia ting la khong giéng nhau
Chéng han, véi nhitng khach hang mubn tu khéng dinh minh, di nhién ho s& hudng dén
linh vuc ban sic; nhitng khach hang mubn hoa nhap vao cong dong s& huéng dén linh

vuc hdi nhap; trong khi d6 nhiing khach hang mudn sy an toan s& huéng dén linh vuc
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bao ho. Boi vay, viéc dAu tién cua hoach dinh chién luoc 1a phai dinh vi dugc cac linh
vuc phat sinh gia tri gia ting chu yéu doanh nghiép cin mang dén cho khach hang.

Mubdn vay, doanh nghiép can phai tra 161 dugc cac cau hoi:

- Khach hang cua doanh nghiép la ai?

- Thiee chat khéch hang mua gi?

- Doanh nghiép thye chdt ban cdi gi cho khdach hang?

Nghia 13, dinh vi khach hang 14 phai thdu hiéu duoc tim twdng cia ho trong quan
hé v&i doanh nghiép, vi dy 1a co so dé doanh nghiép dinh vi linh vuc xuét phat gid tri
gia ting chi yéu ma hoat dong ctia doanh nghiép can phai huéng dén.

o Dinh vi linh viee chit lwong chii yéu tao loi thé canh tranh

Nhu da trinh bay trong muc 1.3.3, nhin tir phia khach hang, gia tri vuot trdi cho
khach hang va loi thé canh tranh cua doanh nghiép dugc tao ra tir nhimg yéu td nhét
dinh. Theo Tén That Nguyén Thiém, nhiing yéu t6 d6 thé hién ¢ sau linh vuc chit luong
(san phém, thoi gian, khong gian, dich vy, thuong hiu va gia cd) va su lién Kkét tuong hod
giita chiing [34, tr. 119-120]. Tuy nhién, khong c6 doanh nghiép nao c6 thé khang dinh
minh 13 “number one” & ca séu linh vyc, vi thé mdi doanh nghiép tiy theo qua trinh phat
trién ctia minh, chi nén chon mot linh vuc chat luong tao loi thé canh tranh hang dau cua
minh va mot, mot sd linh vuc chét lugng khac theo nghia bd tro dé nang cao thé dinh vi
co ban cua doanh nghiép.

Mubdn vay, doanh nghiép can phai tra 161 dugc cac cau hoi:

- Doanh nghiép la ai?

- Cac doanh nghiép hoat dong trong cung linh vuc voi doanh nghiép va cdc linh
viee twong tu la ai?

- Nhitng khéc biét doc dao giita offer’’ciia doanh nghiép so vdi offer ciia cdc
doanh nghiép khac hoat dong trong cung linh viec va cac linh vuc twong tu la gi?

- Loi thé co ban ma khdch hang cé dwoc khi quan hé véi doanh nghiép so véi cdc
doanh nghiép khac la gi?

Tuy nhién, vi cac linh vuc chét lugng dugc tao ra trong mbi lién hé tuong hd véi
nhiing linh vuc khac. Hon nira, trudc sy phat trién cua khoa hoc, cong ngh¢, néu gia tri

gia ting dugc tao ra chi dua vao mdt linh vuc chét lugng thi nguy co bi céac ddi thu canh

2% San phdm, dich vu dugc cung cip béi doanh nghiép.
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tranh bit chude s& 1a rat cao. Vi thé, dé tao ra va duy tri gia tri gia tding vuot trdi, su li€n
két twong hd giira cac linh vyc chit lwong xung quanh linh vuc chat luong chi yéu c6 y
nghia ddc bit quan trong [34, tr. 243-252].

o Dinh vi sin pham, dich vu ciia doanh nghiép

La xac dinh cac loai san phém, dich vu va nhiing van dé co lién quan ma doanh
nghiép s& cung Gng cho thi truong. V& nguyén tic viéc dinh vi san pham, dich vu phai
dua trén dinh vi doanh nghi¢p. Nghia 1a, dinh vi doanh nghi€p (linh vuc phat sinh gia tri
gia ting va linh vyc chit lugng chii yéu tao ra gia tri gia ting) 1a khuén mau cho viéc
dinh vi cac san phém, dich vu cia doanh nghiép [34, tr. 252-257].

1.5.2 Pinh vi nghé nghiép va linh vue hoat dong ciia doanh nghiép

bay la cong doan hét stc co ban cua tién trinh hoach dinh chién lugce tao loi thé
canh tranh, vi n6 1a co s& cho vi¢e dinh vi nang lyc 161 va tay nghé chuyén mon cua
doanh nghiép, vén dugc coi 1a yéu t6 quyét dinh tao ra gia tri gia ting vuot trdi cho
khach hang va dem lai lgi thé canh tranh cho doanh nghiép.

Theo Ton Thét Nguyén Thiém, viéc dinh vi phai n6i 1én tinh chét nghé nghi¢p cua
doanh nghiép dang 1am, nhung mat khac phai phan anh duoc tam nhin (Vision) va dy an
(Project) cia doanh nghiép trong twong lai. Chang han, voi Honda d6 1a san xuat dong co
chir khong phai xe gin méy; trong khi d6 ddi véi Sony 1a cong nghiép dién tir ing dung
cho dich vu thong tin va giai tri chir khong phai la cong nghé ban din gan lién véi san
pham radio. Nghia 13, viéc dinh vi phai xuat phat tir thuc té cong viéc kinh doanh cia
doanh nghiép nhung khong vi thé qua chu trong vao yéu t6 san pham vat chat cy thé
hodc hién hitu ma khong biét dén tinh chat cua dich vu hodc hiéu ung don béy do chinh
nhiing san phém dé mang lai, dan dén don diéu, thu hep tinh chét, pham vi, ma dac biét
14 tAm nhin vé nganh nghé, linh vuc kinh doanh ctia doanh nghiép; nguoc lai, néu qua
triru twgng, phong dai s& dan dén mo hd trong viéc nhan dang linh vuc kinh doanh cua
doanh nghiép.

Thyc tién ching minh ring, cac doanh nghiép thanh cong trén thé gisi thuong
hoat dong kinh doanh trong nhiing linh vuc, nganh nghé nhat dinh ma ho lam chu duoc
nang lyc 161 va tay nghé. Chang han: véi Honda 1a cong nghiép dong co; Sony la cong
nghi¢p dién tir phuc vu thong tin gidi tri; Cannon la cac nganh khoa hoc k¥ thuat tng

dung cong nghé quang hoc; Tosiba 13 man hinh tinh thé long. Nguoc lai, sy tut déc cua
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Samsung, Daewoo va Mitsubishi trong cudc khiing hoang tai chinh & khu vuc chau A
(1997) 1a bang ching cho sy thit bai ctia “da nganh nghé, linh vue” khong dua trén viée
trién khai nang lyc 1i va tay nghé chuyén mén. Vi vdy, linh vuc, nganh nghé duoc dinh
vi phai 1a linh vic, nganh nghé doanh nghiép da va dang hodc c6 diéu kién lam cha duoc
nang lyc 13i va tay nghé chuyén mén. No6i cach khac, didu kién tién quyét cho viéc dinh
vi nghé nghiép, linh vuc hoat dong ctia doanh nghiép 1a phai xac dinh nang lyc 16i va tay
nghé chuyén mén can c6 trong linh vic, nganh nghé kinh doanh d6 [34, tr. 260-266].
1.5.3 Pinh vi ning lic 16i va tay nghé chuyén mon doanh nghiép cin phai lam chi

Theo Ton That Nguyén Thiém: “Su phat trién mang tinh chit 1au dai va bén viing
ctia doanh nghiép co ban phai dya trén viéc dinh vi rd rang ning lyc 16i va tay nghé
chuyén mén ciia doanh nghiép. Dong thoi, qué trinh trau doi ciing nhu khong ngimg
nang cao ning lyc 16i va ciing c¢d tay nghé 1a co s khong chi dé doanh nghiép gianh, giir
thi phan ma chu yéu con dé mo rong thi truong tao didu kién phat trién doanh nghiép”
[34, tr. 266]. Trong do6:

Ning luc 16 1a tat ca cac kién thirc, cong nghé, k¥ nang va kinh nghiém co ban
c6 duogc tir hoat dong ciia doanh nghiép va mang dén cho doanh nghiép tinh dic thi riéng
biét. Chéng han: v&i Wal Mart 1a “JOT” va “JIT”; Bennetton la “JOT”; Unilever la t6
chirc hé thdng phan phdi va mang marketing toan cau; tdp doan 3M 1a cong nghé hoa
polymer.

Tay nghé chuyén moén 1a tit ca nhiing kién thirc, cong nghé, k¥ ning va kinh
nghiém dé van hanh doanh nghiép trén co s¢ phat huy ning luc 15i ciia doanh nghiép.
Chéang han: v6i P&G, 3M va Nestlé 1a t6 chic hé thong phan phdi va mang marketing
toan cau; Wal Mart 1a dich vu khéach hang ¢ céc si€u thi; Benetton la mau mé 40 quﬁn len
thoi trang.

Song, chi dugc coi 1a nang lyc 15i va tay nghé chuyén mén khi ching théa man
hai diéu kién:

- Ning lyc 18i va tay nghé chuyén mon phai cho phép doanh nghiép c6 kha ning
tao ra sy khac bi¢t hoa so vdi cac doanh nghiép khac. Mac du sy khac biét d6 khong nhét
thiét phai dén tir ban thdn mdi mot nang luc 161 va tay nghé chuyén mon ma c6 thé dén tir
nhimg sy phdi thirc, tich hop gitra cic niang luc 18i va tay nghé chuyén mén cta doanh

nghiép.
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- Ning lyc 18i va tay nghé chuyén mén ciia doanh nghiép phai thuc sy mang dén
cho thi truong, khach hang nhirng gié tri gia ting rd rét va duoc cdu trac tir hai phan:

+ Phan clig cha yéu 1a nhiing kién thirc, tri thirc va cong nghé mang tinh “bai ban
rd rang”. Vi thé, chung dé dang bi chuyén giao, sao chép bai cac doanh nghiép khac;

+ Phan mém cha yéu 13 nhitng kinh nghiém nghé nghiép c6 tinh chit phong phu
“ngam” nhu 1a “bi quyét kinh doanh”. Vi thé, chung rat khé bi sao chép va do d6 c6 kha
nang tao ra nhitng dac thu riéng cho doanh nghi¢p s¢ hitu no.

Nghia 13, ching ta c6 thé so sanh ning lyc 18i va tay nghé chuyén mén véi ngudn
lyc thda man céc tiéu chi VRIN (c6 gia tri, hiém c6, khé c6 thé bat chudce, hodc thay thé
hoan toan) cua Baney [55], nhu da trinh bay trong muc 1.2.2.

Ngoai ra, mot dang tay nghé chuyén mén khac dang ¢ dang tiém tang goi 1a tay
nghé tiém an. D6 1a tat ca nhimg kién thirc, cong nghé, ky ning va kinh nghiém tich lily
duoc tir viée st dung ning luc 15i va tay nghé chuyén mon tir truée dén nay cua doanh
nghiép nhung chua duoc tan dung hét mic. Chang han, véi Wal Mart 1a mot “kho bdu”
vé tim ly tiéu dung cua ngudi dan MY trong viéc sit dung cac kho dir lidu
“datawarehouses” khong 10.

Nhiém vu ctia doanh nghiép 1a phai dinh vi dugc nhitng nang lyc 161 va tay nghé
chuyén mon can phai c¢6 va phat trién chiing. Song, tir nhitng diéu kién va tinh chét cua
nang lyc 15i va tay nghé chuyén mén, thi nhiém vu nay doi hoi doanh nghiép phai phan
tich duoc cac dic diém san xuit — k¥ thuat cua nganh nghé, linh vuc kinh doanh va cac
d6i thu canh tranh, ciing nhu cac ngudn lyc bén trong doanh nghiép dé xac dinh cac nang
luc 15i theo nghia 1a diéu can va du dbi voi doanh nghiép [34, tr. 262-289].

1.5.4 Phoi thirc cac ning hwe 16i va tay nghé chuyén mén dé 4n dinh chién hroc

Theo Porter: “Sy phdi thirc chién luoc giita cac hoat dong khong chi 1a nguyén tic
co ban tao ra loi thé canh tranh ma con giup duy tri loi thé canh tranh d6” [78].

Theo Toén Thét Nguyén Thiém, sau khi da dinh vi dugc linh vuc hoat dong, nang
luc 161, tay nghé chuyén mon va tiém an, chién luoc cua doanh nghi¢p duoc 4n dinh trén
CO s0O:

- Lua chon céc su két hop t6i uu nang luc 161, tay nghé chuyén moén va tiém an dé

phat trién doanh nghiép trong thi truong hién tai va mo rong sang mot thi truong méi.
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- Trang bi thém nhiig ning lyc 15i va tay nghé chuyén mén méi ¢é doanh nghiép
c6 kha nang phat trién hon nira trong thi trudong hién tai va chuan bi diéu kién tién cong
vao cac thi truong madi trong tuong lai.

Ngoai ra, mic di khéng nam trong qui trinh hoach dinh chién lugc tao loi thé
canh tranh nhung c6 y nghia dic biét quan trong ddi véi tao 1ap va duy tri loi thé canh
tranh noi riéng 1a van d¢ lién két trong canh tranh. Theo T6én That Nguyén Thiém: “Canh
tranh trong thwong truong khong phai 14 diét trir ddi thii ciia minh ma chinh 13 phai mang
lai cho khach hang nhiing gia tri gia ting cao hon hodc méi la hon dé khach hang lwya
chon minh chir khong phai ddi thi” [34, tr. 117]. Vi thé, trong canh tranh khong nhat
thiét bao gio doanh nghiép ciing tim cach vuot 1én trén d6i thu, néu nhu khéng c6 nhidu
gi4 tri gia ting nao dugc tao ra. Va trong truong hop do lién két voi cac doanh nghiép
khac dé cung nhau tao ra gia tri gia ting cao hon cai ma doanh nghiép hoat dong don 1¢
dat duoc 1a giai phap can duoc lya chon. Nghia 1, gia tri gia ting mang dén cho khach
hang 1a tiéu chuén cao nhit dé xac dinh canh tranh lac nao, véi ai va khi nao can phai
lién két [34, tr. 289-305].

Panh gia qui trinh hoach dinh chién lugc trén day, tac gia cho rang, day la mot
minh chung cu thé 1y thuyét ciia Reidenbach va Goeke: “Gia tri khach hang vira mang lai
co so ly thuyét cua vi¢c tao ra va gitt viing 191 thé canh tranh khac biét, vira déng thoi
cung cép cac cong cu dé hoach dinh va thuc thi chién lugc canh tranh duoc dan dit boi
gid tri” [29, tr. 8]. D6 1a mot thé nghiém cua trudng phai phan tich trong tiép can chién
lwgc dua vao nguén luc; su van dung hoach dinh chién luge theo kiéu quan ly Nhat Ban,
ma theo Prahalad va Hamel 14 sy thanh cong cta doanh nghiép khong dua trén cac chién
lugce duge suy nghi mot cach k¥ ludng, ma dua trén y dd chién luoc, trong d6 mot phén
quan trong 1a sy nhan dang va phat trién cac nang luc ¢t 161 va kha nang can thiét ¢é dat
dugc tim nhin cia to chirc; su tring hop véi quan diém cua Fahy, d6 1a ning lyc dat
duogc loi nhuén trén muc trung binh 1a két qua caa viéce trién khai c6 hiéu qua cic ngudn
lwe doc ddo va vuot trdi cho phép cac cong ty co chi phi thap hon hodc cac san pham tét
hon, chtr khéng phai 1a nhimng thit doan chién thuat hodc dinh vi thi truong san pham.

[20, tr. 13].
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1.6 Kinh nghiém ning cao loi thé canh tranh ciia mét s6 siéu thi va tap doan ban 1¢
1.6.1 Kinh nghi¢m ciia mét s6 siéu thi trong nwéc
e Kinh nghiém ciua Co.opmart

Ra doi tir nim 1996, tir mot co s ban dau 1a Co.opmart Céng Quynh, nhung dén
hét nam 2010, Co.opmart da c6 52 siéu thi (tai TP. HCM 23 siéu thi va nhiéu tinh, thanh
trén pham vi cd nudc), dugc Tap chi ban 1é Chau A (Retail Asia) bay nam lién tiép (2004
- 2010) binh chon vao Top 500 Nha ban 1¢ hang dau Chau A — Thai Binh Duong va tré
thanh nha kinh doanh ban 1é s§ 1 ctua Viét Nam. Su thanh cong do gén lién mot sb kinh
nghiém nang cao lgi thé canh tranh ciia hé théng siéu thi nay nhu sau:

Mot la, phét trién quan hé tot v6i cac co quan nha nudc, ma trude hét 1 cac co
quan cdng quyén tai cic dia phuong noi cac siéu thi duoc mé ra. Cé thé néi, sy c6 mat
cua Co.opmart tai cac vi tri trung tam cua TP. HCM va cac d6 thi 16n ¢ cac tinh, thanh
dem lai mot loi thé ciia Co.opmart so v6i cac siéu thi va hé théng phan phdi khac 1a két
qua ciia viéc phat trién t6t mdi quan hé nay. Ngoai ra, ciing nhd vdy, Co.opmart da tranh
thii duoc cac ngudn von hd trg ciia Nha nudc trong viée thuc hién cha truong binh 6n gia
thi treong va cudc van dong “nguoi Viet Nam wu tién dung hang Viét Nam™; déng thoti,
c6 diéu kién sir dung kénh truyén théng ciia Nha nude trong viée xay dung va quang ba
thuong hi¢u Co.opmart trude cac thuong hi¢u khac.

Hai la, chién luoc lua chon mé hinh phat trién chudi Co.opmart di trude cac hé
thdng siéu thi khac, nhd d6 nhanh chéng gia ting duoc thi phan va pht rong tim anh
huéng cia Co.opmart trén pham vi ca nudc; dong thoi tré thanh ddi tac 16n va ciing 1a
diéu kién cho phép Co.opmart lién két, hop tac chit ch& véi cac nha san xuét co thuong
hiéu trong nuéc, cac nha nhap khau hang dau, cac hop tac xa nong nghiép, hiép hoi nha
vuon, nhd d6 ¢6 ngudn hang cung cip da dang, chit lwong 6n dinh véi gia gc; giam
duogc chi phi duy trir hang hoéa, tir d6 ¢ didu kién duy tri chinh sach gia ban thip trong
toan hé thng.

Ba la, véi st mang “Noi mua sam dang tin cdy, ban cua moi nha”, Co.opmart da
tao cho minh mdt phong céch riéng. o 1a su két hop gitra tinh van minh, hién dai,
nhung vira mang phong cach chg truyén thong nhu ba Nguyén Thi Nghia, nguyén Chu
tich H61 déng quan tri Saigon Co.op khéng dinh: “Siéu thi ching t6i c6 ngudi phuc vu,

nhat 1a khu vyc an udng, quay bén rau, thit, ca 1a dé thda man tam ly cta cac ba ndi trg:
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thich trd chuyén, dugc tu van...Ching t6i luén thay doi hang hoa, cap nhat gia ca, to
chure khuyén mai, nham tao su s6i ndi, dong vui. Suc thu hiut cia Co.opmart mdt phé‘m
nhd nhitng yéu t6 nay” [7].

Bén la, theo éng Nguyén Ngoc Hoa, Chu tich Hoi dong quéan tri ciia Saigon
Co.op, bén canh lién két, hop tic chit ché v6i nha san xudt va nha nhap khau dé mua
hang tan gdc, 1a tdi wu hoa van hanh siéu thi dé giam chi phi, tir d6 cho phép ban hang
v6i gid canh tranh nhat; déng thoi, hoc hdi kinh nghiém thanh cong cta cac tap doan ban
1¢ ¢ trén thé gidi. Chang han: cach nam biét, thoa man tam 1y ngudi tidu ding cia siéu thi
Han Quéc; chét siéu thi hop tac xa ctia Nhat, hodc cua Singapore, vv. [50].

Nam la, thyc hién chuyén mon hoa cac chuc nang kinh doanh theo cac linh vuc
hoat dong. Theo do, hé théng Co.opmart chi ddm nhéan chic nang phan phéi, con cac
chirc nang khéc trong chu trinh kinh doanh khép kin 1a do cac bd phan khac ddm nhén.
Chang han, chirc ning dau tu phat trién co s& vat chat, ha ting thudc vé Cong ty cd phan
dau tu phat trién Saigon Co.op (SCID); chirc ning cung mg hang hoa do cong ty cung
mg dam nhén, vv. Nho d6, Co.opmart “rdnh tay” co diéu kién thudn loi dé thyc hién
chuyén nghiép hoa cac hoat dong va tir d6 nang cao chét lugng hoat ddng cua minh.

o Kinh nghiém ciia Pi¢n mdy Nguyén Kim

Sau Co.opmart, Nguyén Kim la thuong hi¢u ban 1¢ hang dién may dan dau tai thi
truong Viét Nam duoc Tap chi ban 1¢ Chau A (Retail Asia) 3 nam lién tiép (2008 - 2010)
binh chon vao Top 500 Nha ban 1¢ hang dau Chau A — Thai Binh Dwong. Theo phan tich
ctia 6ng Nguyén Xuén Quang, Pho Tong giam ddc didu hanh Nguyén Kim, thi sy thanh
cong ctua Nguyén Kim gén lién v6i nhitng kinh nghiém nang cao lgi thé canh tranh sau
day:

Mot la, sém du doan dwoc xu hudng thi truong dé di dau trong viéc phat trién
dich vu ban hang méi, thich hop véi xu thé hién dai bang cach lién tuc tao ra nhiing gia
tri vuot troi cho khach hang. Nhimng gia tri d6 1a méi trudng mua sim rong rii, thoang
mat, phong cach lich sy; nuéc udng va giit xe mién phi; lién tuc thiét ké nhitng chuong
trinh h trg gia, ting qua gia tri cao cho khach mua hang; b tri dong dao nhan vién phuc
vu khach hang tan tinh voi chét lugng dich vu cao; cong voi dich vu giao hang tan noi,

van chuyén, lép dat mién phi chi sau 2 - 3 gio ké tir khi khach goi dién thoai dat mua
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hang; dong thoi khach hang ¢ thé dé nghi ddi san pham khac trong vong nam ngay ké tir
ngay giao hang.

Hai la, nhu mot sy rat tia kinh nghiém thanh cong, Nguyén Kim dau tr vao bod
phan nghién ctru thi truong dé nam bat chinh xac xu hudng phat trién ctia nganh va nhu
cau cua thi trudng, cap nhat lién tuc nhiing kién thirc cong nghé va phong cach ban hang
hién dai. Ong Quang khéng dinh: “Hoat dong nay la mdt cach hd tro dic luc cho muc
tiéu chiém linh thi truong thong qua viéc dap tmg kip thoi nhitng yéu ciu méi ciia ngudi
tiéu dung” [26].

Ba la, d& xac 1ap nén tang vimg chic cho ké hoach phat trién chudi siéu thi ban 1¢,
Nguyén Kim di ky két cac thoa thuan hop tac chién lugc dai hoi voi cac ddi tac trong
nhiéu linh vyc: cung cdp hang hoa, tai chinh-ngan hang, dau tu phat trién co s¢ ha ting
va truyén thong. Cu thé 1a:

- Nham thuc day kénh tiéu thu nhitng dong san pham cong nghé méi, gia tri cao,
Nguyén Kim hop tac thiét ké cac chuong trinh tin dung tiéu ding véi Ngan hang thuong
mai ¢d phan xuét nhap khau (Eximbank) dé mé rong diu kién mua hang cho khach hang
v6i nhiéu hinh thc tra gop, tra cham. Ngugc lai, Nguyén Kim con la d6i tac cung cép
cac mat hang di€n may, dién tir vao cac dy an bat dong san ma Eximbank c6 ké hoach
dau tu phat trién.

- Nham hd trg ké hoach ddu tu phét trién co sé ha ting cho hé thong trung tim
ban 1¢, Nguyén Kim hop tac chit ch& voi Tong cong ty Dét may Viét Nam (Vinatex), mot
doanh nghiép day dan kinh nghiém trong nganh ban 1é, dang s¢ hiru gan 50 siéu thi
chuyén nganh cling nhu da nganh hang trong ca nudc.

- Nhiam xay dung va quang ba thuong hiéu, ddng thoi nang cao hiéu qua chim soc
khach hang, cac kénh truyén hinh cap ciia Pai Truyén hinh TP.HCM la kénh truyén
thong chién lugc, cing Nguyén Kim xdy dung cic chwong trinh truyén thong phat trién
thwong hiéu, chuyén tai nhiing théng diép cin thiét cia nha ban 1¢ vé san pham, cong
ngh¢, dich vy, vv., dén khach hang mdt cach nhanh nhit, dﬁy du nhat.

- T4t nhién, dbi tac chién lugc quan trong nhat ciia Nguyén Kim chinh 1a cac tap
doan cung cép san phém hang dau thé gidi, bao gém Sony, Toshiba, LG, Sanyo, JVC,
Panasonic, Samsung va Philips. Vi, v4i sy hd tro tich cuc clia cac hang nay, Nguyén Kim

khong chi cam két cung cép 100% hang chinh hang, cép nhat tirc thoi nhitng san pham
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cong nghé moi nhat trén thé gidi ma con co cic chinh sach gia ca tot nhat danh cho
khach hang. Hon nita, dy ciing chinh 14 co s& ¢é Nguyén Kim ty tin trong cac dich vu tur
van vé kién thirc tiéu dung va bao tri, bao hanh ngay ca v6i nhimg dong san phdm cong
nghé ma&i nhat” [26].

o Kinh nghiém ciia h¢ thong Metro

La nha xuat nhap khau hang dau thé gigi tham gia vao linh vuc phan phdi, Metro
la hé théng siéu thi duoc dau tu bﬁng 100% vdn nude ngoai tai Vi¢t Nam, su thanh cong
ctia Metro tai thi truong Viét Nam c6 thé dugc giai thich bang nhimg kinh nghiém nang
cao lgi thé canh tranh sau day:

Mot la, cling nhu mot s6 siéu thi 16n trén thé gi6i nhu Seiyu (Nhat Ban), Tesco
(Anh), mot trong nhimg yéu t6 quan trong quyét dinh loi thé canh tranh ctia Metro Cash
& Carry 1a t6 chirc ngudn hang. Hang hoa cung tng cho siéu thi phai dugc cung cép truc
tiép tir nha san xuat va han ché t6i da cac khau trung gian. Vi ddy la diéu kién cho phép
cac siéu thi giam gia hang bén, tao 191 thé canh tranh v&i cac loai hinh ban 1é khac. Boi
vay, viéc lién, két hop tic véi cac nha san xuét, nhap khau hang dau thong qua cac hop
dong cam két 12 van dé co y nghia quyét dinh ngudn hang cung tng 6n dinh ca vé sb
luong chit lwong va gia ca cia Metro.

Hai la, v6i kinh nghiém vbn ¢6 tir cac thi truong khac trén thé gioi, Metro 13 nha
phan phdi tién phong trong viéc dua ra nhan hang riéng, nhiéu nhit va lién tuc gidi thiéu
dén nguoi tidu dung Viét Nam & nhiéu nganh hang khac nhau, tir thyc pham, hoa my
pham dén d6 dung nha bép, van phong hay hang may mac. Hién tai, Metro c¢6 sdu nhin
hang riéng 14 Aro (nhan hang thiét yéu gia ré v6i khoang 500 mat hang thyc pham va 200
mat hang phi thyc pham), Fine food (nhin hang chuyén vé thuc pham), Fine dreaming
(nhan hang phi thyc phdm, d dung gia dinh nhu khan gidy, hoa m§ pham), Horeca (nhdn
hang danh cho bép an bao gém thyc pham va phi thuc pham), H-Line (nhan hang danh
cho nha hang, khach san véi cac san phém nhu kem, ca phé, sira tdm, khan tém...) va
Sigma (nhan hang thiét bi van phong). C6 thé noi, voi loi thé 1a nha xuat nhap khau hang
dau (mua hang gia gbc), cung phuong thirc kinh doanh ban si, két hop phat trién cac
nhan hiéu riéng 1a didu kién cho phép Metro c¢6 chinh sach gia thip va on dinh nhat tai

thi truong Viét Nam [32].
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Ba la, véi dbi tugng phuc vu ciia Metro 1a nhom khach hang chuyén nghiép (nha
hang, khach san, cac nha ban budn, ban 1¢ va hd kinh doanh, vv.), mua hang c6 ) lugng
16n, theo chu ky da cho phép Metro ¢6 ché d6 quan 1y va cham soc khach hang dén timg
ngudi. Nho do, khach hang nhan dugc su hai long cao hon cac hé¢ théng si€u thi va cac
kénh phan phdi khac.

o Kinh nghiém ciia hé thong siéu thi thé giéi di dong

La hé thong siéu thi dién thoai di dong hang ddu va phat trién nhanh nhét tai Viét
Nam, nén méc du ra doi mudn (2004), nhung tinh dén thoi diém thang 5 nam 2011, h¢
théng nay da c6 44 si€u thi trén cac thi trudng trong diém nhu TP. HCM, Ha Noi, cung
bay tinh, thanh khac va nim giit khoang 20% thi phan dién thoai di dong. Sy thanh cong
ctia Thé gidi di dong c6 thé bt ngudn tir nhimng kinh nghiém nang cao lgi thé canh tranh
sau day:

Mot la, chién luge dau tu trong tim cta hé thong 1 nang cao ning lyc Gng dung
cac cong nghé thuong mai dién tir. Nho d6, hé thong quan 1y cia Cong ty c6 thé theo doi
cac don ban hang da dugc thyuc hién theo timg cira hang; 1én ké hoach cho ngudn hang
du trir mot cach hop 1y; diéu phdi hang hoa luan chuyén giira cac cira hang néu c6 nhu
cﬁu; déng thoi hd tro viée cap nhat gia ca mot cach théng nhét trén toan mang ludi dé
ting cuong tinh canh tranh ciia hé thong [48].

Hai la, nham diy manh xay dung va quang ba thwong hiéu, trong diéu kién san
pham ciia Cong ty mang tinh céng nghé cao, Thé Giéi Di Pong da dau tu dang ké vao
viéc xay dung website. Hién tai, website ciia Cong ty 1a mot trong 100 trang web hang
dau vé thuong mai dién tir, xép hang 48 theo danh gia ciia Alexa. Py ciing 1a mot cong
thong tin tryc tuyén cho nhiing khach hang muén nghién ciru thém vé cac san pham
trudc khi mua, d6 1a cho phép khach hang tai vé nhitng tién ich trén dién thoai di dong,
chon s6 dién thoai, cling nhu thuc hién viéc mua hang tryc tuyén [48].

1.6.2 Kinh nghié¢m ciia mt s6 tap doan ban 1é nwréc ngoai
o Kinh nghiém ciia Wal Mart ( Tap doan ban 1¢ s6 1 thé gi6i)

Kinh nghiém nang cao lgi thé canh tranh cia Wal Mart c6 thé ngoai suy tir nhiing

bi quyét thanh cong ctia Wal Mart dugc nha ti phii ban 1¢ ngudi My Sam Walton tong két

trong cudn tu truyén: “Cuoc doi kinh doanh tai My ”:
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- Mgt la, cong thirc chung trong kinh doanh ban 1é trong moi diéu kién la: “cat
giam chi phi + giam gia + dich vu t6i wu + khai thac hiéu qua cong nghé thong tin + dam
bdo cudc séng nhan vién” [52]. Vi thé, mdi nam trung binh Wal Mart dau tu 2 ti USD dé
phat trién hé théng may tinh va phan mém ndi mang gitra 4.200 siéu thi, 200 trung tdm
phan phdi va 5.000 nha cung cap dai dién cho 85.000 doanh nghiép san xuat hang hoat
dong 24/24 gid va 7/7 ngay [34, tr.157], trén co s& d6, Wal Mart di thiét ké cac kho hang
di dong trén nhiing chiéc xe tai va tao ra cho minh mot nang lyc 161 ma bat ct nha kinh
doanh ban 1& nao ciing huéng t6i 1a “Just On Time”, nghia 1a don dau trao luu thi trudng
vao dung thoi diém thi truong can va “Just In Time”, nghia 1a hét dén dau cung cip hang
dén do.

- Hai la, bang moi cach dem dén sy thoa man cho khach hang: “Bi quyét thanh
cong ciia mot ngudi ban 1¢ hang hoa 1 phai mang lai cho khach hang nhitng diéu ma ho
mudn. Nhung nhu vdy chua du, dé tré thanh xuat sic, khach hang phai duoc hudng
nhiéu hon cai ho cho doi. Hay luén dat minh vao vi tri cia khach hang dé xem ho mudn
gi: Hang hoa chat lugng tot va phong pha? Gia thanh thap nhat? g tin cay tdi da? Dich
vu tan tinh? Gio giéc thuan tién? Noi dd xe mién phi? T4t nhién, khi ho théy yén tdm, ho
s& tiép tuc t6i ctra hang. Con nguoc lai, cling d& hiéu néu ching ta khong bao gio gip lai
nhimng khach hang khong duoc théa man nhu cau” [52].

Vi thé, “Hay phuc vy khach hang t6t hon ca su mong doi cua ho. Néu ban lam
dugc nhu vay, ho s€ ludn quay lai. Hay cho ho nhiéu hon cai ho muén, cho ho biét ban
tran trong ho. Hay dén bu cho sai 1am cta ban chir ding chi vién ¢ hay xin 16i. Hay chiu
trach nhiém vé moi viéc ban 1am” [52].

Ba la, quan tAm va tran trong dong sy. D6 1a: “Hiy luon dong vién nhéan vién cia
ban. Chi c6 tién bac va quyén so hiru thoi thi khong du. Mdi ngay, ban nén ¢ ging nghi
ra nhitng cach méi va thii vi hon dé dong vién va thir thach nhan vién”.

...“Néu cong viéc ciia cac nha quan 1y bat dau trd nén nham chan, hiy cho phép
ho hoan d6i cong viéc voi nhau dé tiép tuc dugc thir thach™. ...

...“Hay chia sé moi diéu ban co thé voi cong su. Voi nhiéu thong tin, ho s€ hiéu
nhiéu hon va chu tdm vao cong viéc hon”. Vi, “Thong tin 1a stc manh va viéc giao
quyén cho ddng sy sé& c¢6 loi trong viée xir Iy rii ro néu khong may nhiing théng tin d6 lot

vao tay d6i thil canh tranh ciia ban”.
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e Kinh nghi¢m ciia Pantaloon Retail Ltd (Tap doan ban 1é s6 1 ctia An Do)

Mot la, dinh vi chinh x&c phan khiic khach hang muc tiéu va nghién ctru van hoa
mua sam cua ho 14 nhan t6 quyét dinh hinh thic bay tri hang hoa. Cu thé, Biyani (chu tap
doan Pantaloon Retail Ltd) xac dinh dbi tuong khach hang cta Pantaloon thu¢c nhém 2
(gém nhitng nguoi lam nghé 14i xe, giup viée, dau bép, trong tré, nong dan va nhing ai
lam thué cho nhom 1), van héa mua sam cua ho 1a thich lya chon; mua sim ngoai troi
trén cac xe day duoc chat du cac loai hang hoa. Vi thé, thay vi bay tri cdc gian hang ngin
np tao an tuong, 16i di thong thoang, thi Biyani chu trrong thiét ké cac gian hang c6 vé
bura bdn, chat chdi; hang ndong san tét, x4u bo vao mot thung; 161 di ach tic budc khach
hang phai dimg lai dé quan sét, tir &6 phat hién ra thir hang héa can mua [40].

Hai la, cling nhu Wal Mart, Pantaloon dau tu trang bi phan mém quan 1y hién dai
(do Tap doan cong nghé SAP ciia Pirc cung cép) trong viéc diéu phdi hang hoa luin
chuyén giita cac siéu thi cing cac nha cung cip. Trén co s& d6, hon 50.000 mit hang
duoc phan phdi va quan 1y theo nguyén tic “Just-in-time”, nghia 1a hét t6i dau cung cp
hang toi d6; dong thoi, cac clra hang phai co nhiéu quiy thu ngan nham dam bao viéc
tinh tién cho khach hang khong bi cham tré [40].

e Kinh nghiém ciia cdac “dgi gia” ban Ié khdc

- Bdi v6i Tap doan Coles Myer (Uc) 1a: “Lam vui long khach hang bang gié tri va
su tién nghi 16n lao”. Pay ciing 1a mot niém tin dugc chia sé boi Tap doan Dairy Farm
ctia Singapore: “Huéng dén viéc lam cho khach hang hai 1ong va lam ho vira y voi
nhitng ¥ tudéng béan 1é mdi me”.

- Péi v6i Tap doan Carrefour (Phap) va Tesco (Anh) 1a cung cip thém dich vu du
lich, vién thong va tai chinh cho khach hang ctia minh; Starbucks (M¥) ) sung dich vu
am nhac, phim anh, dé bién siéu thi trd thanh mot t6 hop kinh doanh dich vu, trong d6
léy mua sim 1a dich vu trung tam.

- Dbi véi Tap doan Lotus (Thai Lan): “Ban 1é nghia 14 ling nghe khach hang va
hiéu vi sao ho chon chd ctia minh dé dén mua sam va khong phai ltuc nao ciing vi gia ca”.

- D6i voi Tap doan Lotte Shopping (Han Qudc) 1a nham dén viéc cung cép cho
khach hang nhiing gi ho mudn ngay tir trude khi ho biét minh mudn gi.

- Pbi voi cac siéu thi tai Phép noi chung la t6 chirc khoa hoc va chat ché; mat

hang phong phu, da dang, c6 chat lwong, gia ca hop 1y duoc khach hang chap nhan [46].
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Tém tit chwong 1

Véi muc dich dit co sd ly thuyét cho viéc xac dinh mo6 hinh cac yéu td tao loi thé
canh tranh va hoach dinh céc gidi phép nang cao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai
TP. HCM, chuong nay tac gia da thuc hién cac hoat dong nghién ctru va dat dugc nhiing
két qua sau day:

Thir nhat, khai quéat nhiing van d& co ban vé canh tranh va loi thé canh tranh.
Theo do, nguén géc cta loi thé canh tranh 1a sy khac biét vé& chudi gia tri cua doanh
nghiép so voi cac dbi thi hodc kha nang phat trién cac niang luc doc dao cia doanh
nghiép. Song, vé co ban lgi thé canh tranh xuét phat tir gia tri doanh nghiép mang dén
cho khéch hang vuot trdi so véi céac ddi thu. Vi thé, viéc xac dinh cac yéu tb tao loi thé
canh tranh c6 thé duogc tiép can tir phia doanh nghiép hodc khach hang.

Thir hai, tong két, danh gia cac cach tiép can va cac nghién ctru lién quan dén cac
yéu td tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép; déng thoi phan tich cac dac diém kinh té
- k¥ thuat cta loai hinh kinh doanh siéu thi. Két qua cho thay:

- Tiép can tlr phia khach hang dé truy tim cac yéu td tao lgi thé canh tranh 1a khoa
hoc va khuynh huéng phé bién hién nay;

- Céc yéu tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép 1a cac yéu t6 tao ra gia tri vuot
tro1 cho khach hang (bao gém: gia tri san phém, dich vy; gia tri cdm xuc; gia tri tinh theo
gi4 ca va gia tri hinh anh) so véi cac ddi thu;

- Ap dung cho siéu thi, nhitng yéu t6 nay c6 nhiéu kha nang la: tdp hang hoa;
khong gian siéu thi; gia c4 hang hoa; nhan vién phuc vu; co s¢ vat chét va tin cay.

Thir ba, phan tich qui trinh hoach dinh chién lugc tao loi thé canh tranh cho
doanh nghiép nham dit co s¢ 1y thuyét cho viéc hoach dinh cac giai phap nang cao loi
thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011 - 2020 & chuong 4.

Thir tir, téng két mot sb kinh nghiém nang cao lgi thé canh tranh cia mot sd siéu
thi trong nudc va tap doan ban 1é nudc ngoai ¢ thé ap dung dé nang cao loi thé canh

tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011 - 2020.
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CHUONG 2: XAY DUNG VA KIEM PINH MO HINH CAC YEU TO
TAO LOI THE CANH TRANH CHO CAC SIEU THI TAI TP. HCM

Chwong 1 da tong két va danh gid cdc 1y thuyét, cic nghién ciru vé lpi thé canh
tranh, cac dac diém kinh té - ky thudt cua kinh doanh siéu thi, trén co so do da nhdan
dang dwoc mo hinh ly thuyét cac yéu 16 tao lgi thé canh tranh cho siéu thi.

Chwong ndy dwa vao két qua nghién ciru dat dwoc ¢ chwong 1, két hop phdn tich
cdc ddc dinh cia khach hang siéu thi tai TP HCM, nham kham phd, diéu chinh, bé sung
va khcfng dinh cac yéu 16 tao loi thé canh tranh cho siéu thi tai TP HCM; phat trién va
kiém dinh mé hinh thang do, mé hinh nghién civu ciing cdc gid thuyét nghién civu, trén co
s do dinh vi cac yéu 16 tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP HCM.

2.1 Cac dic tinh cua khach hang siéu thi tai TP. HCM

Theo Abraham Maslow va Clayton Alderfer, hanh vi cta con ngudi xuat phat tir
nhu cau. Mot nhu cau da manh s& tré thanh dong co thdi thuc con ngudi hanh dong dé
théa mén nhu cau dé. [18, tr. 210].

Theo Philip Kotler: “Nhu cau ctia con ngudi la mot trang thai cam giac noi lén sy
thiéu hut mot sy thoa man co ban nao do. Nguoi ta can c6 thire an, quﬁn 40, no1 O, su an
toan, cua cai, sy qui trong va mdt vai thir khac nira dé ton tai. Nhirng nhu clu nay khong
phai do x4 hoi hay nhimg nguoi lam marketing tao ra. Chung ton tai nhu mot b phan
ciu thanh co thé con ngudi va nhan than cua ho” [18, tr. 13].

Theo Ton That Nguyén Thiém: “gia tri gia ting ngoai sinh (nhin tir khach hang) 1a
nhiing gi khach hang thu vé duoc, trong cac linh vuc ma khach hang mong doi, sau khi
dd tén kém tién cta va cong sic dé mua va st dung offer (su cung cip) cua doanh
nghiép” [34, tr. 31].

Nhiing quan diém trén cho thiy, chinh dic tinh ctia khach hang 1a nhén t6 quyét
dinh nhu ciu va hanh vi ciia ho va do d6 ciing 14 co s¢ dé xac dinh nhirng gi c¢6 thé mang
lai gia tri, gia tri cdm nhan cua khach hang va lgi thé canh tranh cho doanh nghié¢p. Boi
vay, viéc phan tich nhitng ddc tinh sau day cua khéach hang siéu thi tai TP. HCM 1a co s&
cho viéc kham pha, diéu chinh, bd sung cac yéu t6 tao loi thé canh tranh cho siéu thi tai

TP. HCM, ciing nhu phat trién thang do cac yéu t nay va thiét ké mau nghién ctru.
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2.1.1 Khach hang ciia siéu thi 13 da s6 cong dong dan cw, nhung phin bd tip trung
vao mdt s6 doi twong nhit dinh

Diéu nay xuét phat tir dic diém khach hang cua siéu thi 1a nhitng ngudi dan c6 thu
nhap thép va trung binh. Mat khéc, ¢ thoi diém hién tai GDP binh quan dau nguodi clia
ngudi dan TP. HCM khoang 2.800 USD (s6 liéu cong bd nam 2009 1a 2.650 USD, niam
2010 1a 2.800 USD) va muyc tiéu nam 2011 1a 3.000 USD, dén nam 2015 1a 4.800 USD
[13]. Nhu vay, néu duy tri dugc toc do tang trudng nhu muc tiéu dat ra cho giai doan
2011 - 2015 (binh quan 12%/nim) thi dén nam 2020 thu nhap binh quan ciia ngudi dan
TP. HCM s& 1a 8.500 USD/ngudi. Nghia 13, theo tiéu chudn Ngan hang thé gioi (WB)*',
thi dén nam 2020, thu nhap cia ngudi dan TP. HCM van trong gi6i han thu nhap trung
binh. Vi thé, c6 thé khing dinh rang cho dén nam 2020 da sé ngudi dan sinh séng, 1am
viéc tai TP. HCM van la khach hang cua siéu thi.

Vé nghé nghiép ciia khach hang, theo két qua diéu tra cia Nguyén Thi Nhidu co
trén 50% khach hang cua céc siéu thi tai Ha Noi va TP. HCM 1a cén bg, vién chtrc va
ngudi lao dong 1am viée trong cac doanh nghiép [24, tr. 130]. Con theo két qua diéu tra
khach hang cua céc siéu thi tai TP. HCM do tac gid thyc hién thang 4 nam 2010, thi
luong khach hang nay c6 thé dao dong tir 55 - 70% va duoc chia déu cho ba dbi tuong:
mot 1a can bd, vién churc va gido vién; hai la doanh nhéan va nhan vién cong ty va ba la
cong nhan [phu luc 3]. Pic diém ciia d6i twong khach hang nay la chinh ho 13 ngudi tao
ra thu nhap chi yéu cho ban than va gia dinh, vi thé c6 nhu cau cao va sirc mua Ion. Song
do doi séng cong nghiép nén ho thuong dén siéu thi chu yéu vao budi chiéu ti, ngay thu
bay, chu nhat hoac dip 18, tét. Déng thoti, van dé quan tam hang dAu cua ho khi mua sdm
1a hang hoa ¢am bao chat luong va gia ca phai chang. Riéng, d6i véi bo phan khach hang
c6 thu nhép cao hgo quan tam nhiéu dén vi tri siéu thi tién loi, giao thong it bi un tic, bai
dau xe rong rai, thoi gian md ctra siéu thi kéo dai, tiét kiém thoi gian thanh to4dn va mong
mudn phat trién phuwong thirc ban hang qua dién thoai, internet va giao hang tai nha.

Mot bo phan khach hang khac chiém sé lugng kha dong dao (tir 15 - 20%) 1a hoc
sinh, sinh vién. Dic diém ciia ddi tugng khach hang nay 1a chua tao thu nhap hoic khong
dang ké, vi thé stirc mua thap va nhu cau mua sim chii yéu phuc vu doi séng sinh hoat ca

nhan hodc vat dung cho vi¢c hoc tap va mot phﬁn cho thu gian hodc vui choi, gidi tri.

*! Tiéu chuén thu nhap trung binh cia WB 1a tir 976 USD - 11.906 USD/ngudi/nam.
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B9 phan khéach hang con lai 1a can bd nghi huu, nhitng ngudi ndi tro va hoat dong
trong nhitng nghé nghiép khac. Theo két qua diéu tra ctia Nguyén Thi Nhiéu co 40%
khach hang siéu thi 1a cac ba ndi tro [24, tr. 130], nhung theo két qua diéu tra khach hang
cua céc siéu thi tai TP. HCM do tac gia thuc hién thang 4 ndm 2010, thi bd phan khach
hang nay chiém ti trong chi khoang 20 - 30% [phu luc 3]. Pic diém cia bo phan khach
hang nay 1a ngoai dap tmg nhu ciu ca nhén, 1a nhu cau cua gia dinh, vi thé tap trung vao
cac loai hang hoa nhu yéu phém nhu: lvong thyc, thuc phém, dd dung ca nhan, vat dung
trong gia dinh. Song cling nhu ddi tuong hoc sinh, sinh vién, qui thoi gian cta ho 1a kha
nhiéu nén cé thé ghé siéu thi vao bit cir luc nao, ngay nao trong tudn, dong thoi vin dé
st dung cac phuong tién giao thong c4 nhéan 13 han ché, vi thé, didu ho quan tim hang
dau, bén canh gia ca hang hoa phai co tinh canh tranh véi chg truyén théng, la vi tri siéu
thi tién loi, nhu gﬁn nha hodc bén, bai phuong ti¢n giao thong cong cong va hang hoa
phai phong phu, ké ca hang thuc pham tuoi séng dé ho ¢ thé mua sim dugc moi thir
phuc vu cho nhu clu cua cé gia dinh.

Vé giéi tinh, do anh huong cta van héa A Pong, mua sam von dugc coi 1a cong
viéc cua phu nitr ma Kkét qua diéu tra khach hang cda cac siéu thi tai TP. HCM duogc thuc
hién thang 4 ndm 2010 [phu luc 3] va nghién ctru dinh tinh thyc hién thang 6 nam 2010
clia tic gia cho thdy khach hang ciia cac siéu thi tai TP. HCM chil yéu 14 nir (chiém tir 65
-80%). Song ddi voi céac siéu thi chuyén doanh, ti trong lrong khach hang nam, nir thay
ddi theo tinh chét nganh hang, chéng han ddi véi siéu thi dién may, sb liéu trén day cua
khach hang nir lai thudc vé khach hang nam.

Vé d6 tudi, dbi tugng khach hang co $6 luong 16n, nhu cAu va sttc mua cao tap
trung va chia déu cho hai nhém tudi: tir 18 - 35 va tir 36 - 55. Vi thé, ciing nhu céc
nghién ciru khac (vi du, Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2007), khach hang
thudc hai nhom tudi nay dugc lya chon la ddi tuong khdo sat cia nghién ctru nay.

2.1.2 Su phéan héa thu nhap cua khach hang la kha cao

Mic du thu nhap cia ngudi dan TP. HCM van con nam trong gii han thu nhap
trung binh, song su phan hoa thu nhap giita cic bd phan dan cu ¢ day 1a kha cao. Cu thé
1a, theo két qua nghién ciru “Murc sdng va mdi trudong sdng ciia cac gia dinh tai TP.
HCM?” ctia Lé van Thanh va cac tic gia (Vién Kinh té TP. HCM) cong bd thang 3 nam

2010 thi chénh léch thu nhap binh quan giita nhom c¢6 thu nhap cao nhat va nhom co thu



75

nhap thép nhét 12 6,9 1an [33]. Theo khao sat cua tac gia, bd phan dan cu c6 thu nhap
dudi mirc thu nhap binh quan tap trung chi yéu vao d6i twong 1a cong nhén, vién chirc,
nguodi giap viée, ndi trg, hoc sinh, sinh vién; bd phan dan cu c6 thu nhép cao phﬁn 16n la
nhimng ngudi 1am nghé kinh doanh, c6 tai san cho thué hodc c¢6 thu nhap duoc guri vé tir
nude ngoai. TAm 1y mua sim cua hai d6i twong khach hang nay la rat khac nhau, d6i voi
bd phan dan cu c¢6 thu nhap thap 1a danh sy quan tim chi yéu dén hang héa gia dung, co
chat luong trung binh va gia ca phai ching nham dap Gmg nhu cau tiéu ding sinh hoat
hang ngay. Trong khi d6, bo phan khach hang cé thu nhap cao huéng dén nhirng hang
héa, dich vu ¢6 chét lugng cao, hang mdi, hang hiéu; dong thoi chét lwgng khong gian va
hinh anh siéu thi ciing dugc so sanh, can nhic k¥ cang trude khi quyét dinh dén siéu thi
hoc lya chon nhiing kénh phan phdi hién dai khac.

2.1.3 Trinh d9 dén tri, vin minh d thi cia khach hang twong ddi cao va chiu anh
hwéng ciia nhiéu nén vin héa khac nhau

TP. HCM la trung tim kinh té - thwong mai, gido duc - dao tao va cong nghiép cua
ca nude. Vi thé, trinh d dan tri va van minh d6 thi cua nguoi dan ¢ day cao hon nhiéu so
v6i mire binh quan trong ca nudce. Do do, 1y do khién nguoi dan TP. HCM dén siéu thi co
su diéu chinh so v&i khach hang cua siéu thi néi chung (d duoc phan tich & muc 1.4.2).
D6 13 bén canh thu huéng cac loi ich chirc ning duoc mang dén tir yéu 6 vat chét cua
hang hoéa, dich vu dé thoa méan cac nhu cau cép thép, thi cac loi ich tam ly (gié tri cam
xuc va gia tri hinh dnh) dugc tao ra tir cac yéu t6 vo hinh cta san phém, dich vu va siéu
thi nhu: khong gian trung bay hang héa an tuwong, am nhac gy hai hoa, 16i di thong
thoang, an toan va vé sinh; dugc sé hiru, sir dung hang héa, dich vu cé thuong hi¢u; dugc
chia sé, tu hao vé nhitng gid tri ma xa hgi da thira nhan va vinh danh cho siéu thi, dang
tro nén ngay cang quan trong.

Mit khac, cong déng dan cu tai TP. HCM la két qué cua lan séng nhap cu tur nhiéu
dia phuong khac nhau trong nhiéu thap ky qua, dic biét trong nhiing thap nién gan day
khi TP. HCM trd thanh dau tau kinh té, khoa hoc - cong nghé cia ca nuée. Hon nita, TP.
HCM ciing 14 dia phuong di dau trong qua trinh hoi nhap qudc té, vi thé, sic thai vin hoa
ctia ngudi dan & day 1a su giao thoa, hoi tu ctia nhidu nén vin hoa ciia nhidu dia phuwong
trong ca nudc va sy xam nhp cta van hda nudc ngoai. Pic tinh nay dan dén nhu cau

thoa man cia khach hang si€u thi tr¢ nén phong phu, da dang ngay trén cung mot
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phuong dién gia tri. Chang han, s thich trong phong cach thoi trang va chi tiéu cia
ngudi dan mién Bic va mién Trung la duong nét, kin ddo va tiét kiém, trong khi d6
ngudi dan Nam B6 lai theo xu huéng mau sic va phong khoang; ngudi dan mién Bic,
mién Trung, dic biét nhimg nguoi 16n tudi thudng cau ky trong bita dn va tao bau khong
khi 4m cung trong gia dinh, vi thé, ho thich ché bién, nau nuong, bay tri bira an tai nha,
trong khi d6 ngudi dan Nam B va tudi tré lai thich giao luu va tiét kiém thoi gian trong
nau nuéng, nén huéng manh vao thyc pham ché bién va ding bira an tai hang quan néu
thich hop.

2.1.4 Khach hang dén siéu thi, bén canh mua sim la chii yéu, con dé vui choi, giai
tri va thu hwong cac dich vu khac

Do bi chi phdi boi 16i sdng cong nghiép tai mot trung tim kinh té - thuong mai,
khoa hoc - cong nghé, sau nhimng gid, nhitng ngay lam viéc, hoc tap cing thing, ngudi
dan thanh phd c¢6 nhu cau tim dén céc noi, nghi ngoi, thu gian dé 1iy lai sy can bang vé
sirc khoe va tam sinh 1. Theo nhiéu y kién ctia nguoi dan, cac khu vui choi giai tri ¢ TP.
HCM con han ché ca vé sb luong va qui mo. Vi thé, siéu thi dd va dang tré thanh mot
diém dén cho mot bd phan khach hang vira két hop giita tha vui mua sim véi thy huong
cac dich vu vui choi, gidi tri hodc nhitng dich vu khac. Theo két qua khao sat cua Nguyén
Thi Nhiéu tai cac siéu thi cia TP. HCM va Ha Noi, ti 1¢ khach hang dén siéu thi dé xem
va choi ma khong qua quay thanh toan 1a 10% [24, tr. 130]. Két qua diéu tra khach hang
cua céc siéu thi tai TP. HCM do téac gia thyc hién thang 4 nam 2010 cho théy, ti 1¢ khach
hang dén siéu thi ¢6 nhu clu nghi ngoi, thu gian 1a 8,4%; vui choi, giai tri 1a 7,5% va
thay d6i theo nhém tudi [phu luc 3]. Trong d6, cao nhat 1a khach hang nhém tudi dudi 18
(c6 nhu cau nghi ngoi, thu gidn 1a 14,2%; vui choi, giai tri 1a 13,4%), ké dén 1a khach
hang nhém tudi tir 18 - 35 (ti 1 nay 1a 7,1% va 11,4%) va thip nhét 1a khach hang nhoém
tudi trén 55 (ti 16 nay 1a 3,5% va 4,4%). Song, hinh thirc thy hudng cac nhu cau nay chu
yéu 13 két hop v6i nhu ciu mua sim.

Nghia 13, nhu ciu bién siéu thi dong thoi 13 noi vui choi, giai tri ké ca thu huong
nhimg dich vu khac 14 thyc té, 1a khong nho va s& gia ting theo thoi gian. Vi thé, gia tri
khach hang cam nhéan dugc s& khong day du va do d6 loi thé canh tranh cia siéu thi s&
khé dugc duy tri, néu cac siéu thi tai TP. HCM it chu v dén phat trién céac dich vu vui

choi, giai tri va cac dich vu bd trg bén canh dich vu chinh 1a ban 1& hang hoéa.
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Tom lgi, toan bd su phan tich trén day, két hop voi két quéa phan tich céc dac diém
kinh té - k¥ thuat cua kinh doanh siéu thi (d3 duoc trinh bay & chuong 1, muc 1.4.2) cho
thay, cac yéu td dugc khach hang céc siéu thi tai TP. HCM danh sy quan tam 16n va do
d6 c6 nhiéu kha nang tao ra loi thé canh tranh cho céc siéu thj tai day bao gém:

- Tap hang hoa, bao gdbm: hang héa co6 s lugng 16n, da dang vé chung loai va chat
lugng dam bao;

- Khong gian siéu thi, bao gém: vi tri siéu thi tién loi, khong gian bén trong siéu
thi duoc thiét ké hop 1y, dam bao tién loi cho khach hang, méi truong thong thoang, d&
chiu va bai dau xe rong rai.

- Gia ca hang hoéa, dich vu phdi ching, c6 tinh canh tranh va 6n dinh so vé&i cac
noi mua sim khac, déng thoi phu hop véi chit lugng hang hoa, dich vu dugc cung ting.

- Nhan vién phuc vu nhanh choéng, kip thoi; tng xtr van minh, lich sy, than thi¢n;
san sang giup d& va tan tinh giai quyét nhitg dé xuét, khiéu nai cta khach hang.

- Co so vat chit hién dai, hép dan, phuong tién phuc vu hitu dung.

- Tin cdy, thé hién chir tin cua siéu thi trong viéc giit dung nhiing cam két véi
khach hang va tao cho ho su yén tdm khi mua sdm tai siéu thi.

Ngoai ra, cac dich vu vui choi, gidi tri, an uéng va céac dich vu bd tro cho dich vu
mua sdm, cing cac gia tri duoc tao ra tir hinh anh cta siéu thi (thé hién trén cac khia
canh dugc s hiru, sit dung hang hoéa, dich vu cé thuong hi€u; dugc chia sé, ty hao vé
nhitng gia tri ma xa hoi da thira nhan va vinh danh cho siéu thi, vv.) cling dang ngay cang
tré nén quan trong d6i véi khach hang ciia cac siéu thi tai TP. HCM.

Cudi cung, ciing theo két qua phan tich trén dy, cho dén nim 2020, da s6 nguoi
dan ciia TP. HCM van la d6i twong khach hang cua siéu thi. Ddi vai cac siéu thi kinh
doanh téng hop, luong khach hang tip trung vao gidi nit (65 - 80%), nhung ddi voi siéu
thi chuyén doanh lai tiy thudc tinh chat cia nganh hang. Do tudi cia khach hang tap
trung va chia déu cho hai nhém tudi tir 18 - 35 va tir 36 - 55. Nghé nghiép cua khach
hang tap trung va gan nhu chia déu cho nam nhom nghé nghiép: can bo, vién chirc va
gi4o vién; doanh nhan va nhan vién cong ty; cong nhan; hoc sinh va sinh vién; cac nghé

nghiép khac.
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2.2 Nghién ciru dinh tinh
2.2.1 Thiét ké nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc st dung trong nghién ctiru nay la k¥ thuét thao luén
nhém tap trung™ va phong vin sdu mot sé khach hang da co nhimng 1in mua sim & céac
chg, cira hang tap hoa, trung tm thuong mai va cira hang tién lgi, nhung & thoi diém
hién tai ho 1a khach hang thuong xuyén cua céc si€u thi trén dia ban TP. HCM (mdi
thang it nhit mot 1an mua sam ¢ siéu thi).

Viéc thdo luan nhém tap trung dugce thyc hién trén hai nhém: mdt nhém 1a cac
giang vién (8 nguoi) chuyén nganh marketing cia Truong Dai hoc Tai chinh -
Marketing, mgt nhom 1a khéach hang thuong xuyén cua céc siéu thi (10 nguoi) dap tng
cac tiéu chuédn Iya chon dap vién [phu luc 1.1], c6 do tudi tir 18 - 35 va 36 - 55 (d6i
tugng khach hang chu yéu cua siéu thi)>.

Muc dich ciia thao luan nhom tap trung nham:

- Kham pha cac yéu t tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM, céc
bién quan sat do ludng (cac khia canh phan anh) cac yéu td nay va khai niém gia tri (hay
gia tri cdm nhan) vuot trdi cho khach hang siéu thi.

- Khéng dinh cac yéu t6 tao 1oi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM va céc
bién quan sat do luong (khia canh phan anh) cac yéu té nay theo mé hinh cac yéu t6 tao
loi thé canh tranh cho siéu thi duoc tac gia dé xuét trong muc 1.4.2 va két qua phan tich
duoc téng hop trong muc 2.1.4, trén co s& do hi¢u chinh, ) sung cac yéu t tao loi thé
canh tranh cho siéu thi tai TP. HCM va phat trién thang do cac yéu tb nay.

Phuong thtrc thao luan 1a dudi su diéu khién cua tac gia, cac thanh vién bay to
quan diém ctia minh theo cac ndi dung ciia dan bai thao luan do tac gia soan thao [phu
luc 1.2]; cac thanh vién khéac dua ra quan diém phan bién lai y kién cua cac thanh vién
trude d6. Cho dén khi khong con quan diém cua ai, cac thanh vién cho biét y kién bang
van ban, tac gia tong hop va giit lai nhitng y kién dugc 2/3 s thanh vién dé xuét dé tiép
tuc thao luan lai nhitng y kién nay. Cudi cing mdi ndi dung thao luan duoc két thiic bang
viéc cac thanh vién cho biéu quyét va giir lai cac ¥ kién duoc 2/3 sb thanh vién thong

qua.

2 Ly thuyét vé phuong phép nghién ctru cho thiy thao luan nhém tap trung 1a mot trong cac cong cu thich hop dé
thyc hién nghién ctru dinh tinh trong thi trudng hang tiéu dung (Churchill 1979, Stewart & Shamdasani 1990).
» Két qua ctia nghién ciru nay.
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Céc cudc thao luan nhém tép trung dugc thuc hién vao thang 6 nam 2010. Két qua
ctia nghién ctru nay la co so dé tac gia phat trién thang do nhép sir dung cho giai doan
phong vén sau.

Viéc phong vén siu duoc thyc hién ddi véi 20 khach hang dap tng cac tiéu chuan
lga chon dap vién [phu luc 1.1]. Muc dich nham danh gia ndi dung va hinh thic ctua cac
phat biéu (cac cau hoi) trong thang do nhap dé hoan chinh thanh thang do chinh thirc sir
dung trong nghién ctru dinh luong.

Trong d6, viéc danh gia ndi dung dugc thé hién trén cac khia canh:

- Pap vién (ngudi duge phong van) cé hiéu dugc cac phat biéu hay khong?

- Péap vién c6 thong tin dé tra 101 hay khong?

- Péap vién c6 sin sang cung cap thong tin hay khong?

Panh gia vé hinh thic 13 kiém tra mtc do phi hop vé mit tir ngit, ci phap duoc
sir dung trong cac phat biéu nham dam bao tinh thong nhat, rd rang va khong giy nham
13n cho dap vién khi dugc phong van. Viéc phong van sau ciing do chinh tac gia truc tiép
thyc hién thang 6 naim 2010 theo dan bai phong vén, do tac gia soan thao [phu luc 1.3].
2.2.2 Két qua nghién ciru dinh tinh
2.2.2.1 Két qua thio luin nhém tip trung

Céc thanh vién ctia hai nhém théo luan déu thdng nhét:

- Khéng dinh cac yéu td tao loi thé canh tranh cho siéu thi duoc tac gia dé xuat
trong muc 1.4.2 va két qua phan tich tong hop trong muc 2.1.4, 1a nhitng yéu t6 quan
trong va cac khia canh ndi bat tao ra gia tri vugt trgi cho khach hang va do d6 quyét dinh
loi thé canh tranh cua siéu thi trudc cac kénh phéan phdi truyén théng va cac kénh phan
phéi hién dai khac siéu thi. Tuy nhién, yéu t6 tap hang héa can bao quat khia canh céc
dich vu kém theo dich vu mua sim, ma & thoi diém hién tai la cac dich vu vui choi, giai
tri, dn uéng.

-B6 sung vao mo hinh cac yéu t6 tao loi thé canh tranh cho siéu thi do tac gia dé
xudt trong muc 1.4.2 yéu t& “Hinh danh siéu thi” thé hién & uy tin, vi thé cua siéu thi va
hang hoa, dich vy; su ghi nhan cta xa hdi va niém tu hao cua khach hang khi mua sdm &
siéu thi. Ly do, vi hinh anh siéu thi 1a yéu t6 quyét dinh tao ra gia tri hinh anh trong céu
thanh gia tri, hay gia tri cam nhan cia khach hang. Pong thoi & mot phuong dién khac,

theo Philip Kotler [18, tr. 210 - 215], thi hinh anh siéu thi c6 anh huong dén tdm Iy khach
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hang (bao gém: dong co, nhan thirc, tri thirc va niém tin thai d6), do do6 s& chi phdi quyét
dinh Iya chon noi mua sim va long trung thanh ctia hg. Nghia 13, hinh anh siéu thi c6 thé
gop phan quan trong tao ra lgi thé canh tranh cho siéu thi.

- Khai ni¢ém gia tri, gid tri cdm nhan vuot troi cho khach hang can duoc phan anh
trén cac khia canh lgi ich ma khach hang nhan dugc so vdi phi t6n ho phdi bé ra nhu: co
thé mua sim va thu huong cac hang héa, dich vu khach hang c6 nhu clu; tao dung dugc
hinh anh ma ho can; dong thoi hai long vi cong strc, thoi gian va chi phi tién bac ma ho
d4 bo ra so voi cac kénh phan phdi khac.

- Két qua danh gia cua da s6 khach hang dwoc phong van vé ti trong sd luwong
khach hang theo gidi tinh cta cac siéu thi trén dia ban TP. HCM (nif chiém ti trong tir 65
- 80%; nam chiém ti trong 20 - 35%) 1a phu hop. Song, diéu nay chi dung véi loai hinh
siéu thi kinh doanh tong hop, con ddi véi loai hinh siéu thi chuyén doanh, lugng khach
hang nam, nir thay d6i theo tinh chat nganh hang, ching han dbi véi siéu thi dién may s6
lidu trén ddy ctia khach hang nam s& thudc vé khach hang nir va nguoc lai.

Cubi cung, cac thanh vién cta hai nhom thao luan théng nhat véi két qua binh
chon cua 410 khach hang dugc phong van (do tac gia thuc hi¢n 4/2010 - phu luc 3) vé 9
siéu thi (chudi siéu thi) duogc $6 dong nguoi dan TP. HCM lya chon 1am noi mua sdm.
2.2.2.2 Két qua phat trién thang do

Thang do (nhap) duoc phét trién dua vao két qua thao luan nhom tap trung trén
day, két hop tham khdo thang do gia tri cam nhan (PERVAL) ciia Sweeney & Soutar
[phu luc 5.1]; thang do gié tri cdm nhan cua khach hang trong linh vuc dich vu (SERV-
PERVAL) cua Petric [phu luc 5.2]; thang do chit lwong dich vu (SERVQUAL) cia
Parasuraman va cac cdng su [phu luc 5.3]; thang do MLH cua Mehta va cac cong sy cho
dich vu ban 1¢ hang dién tur va si€u thi tai Singapore [phu luc 5.4]; thang do chét luong
dich vu siéu thj tai Viét Nam ctia Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang [phu luc
5.5]. Vi, nhu da trinh bay trong chwong 1 (muc 1.3.3 va 1.4.2), cic yéu to tao lgi thé canh
tranh cho doanh nghiép dong nghia vdi cac yéu td tao ra gia tri, hay gia tri cam nhan cta
khach hang vuot tréi so voi cac déi thi; chat lwong dich vu 1 mot trong cac yéu té cu
thanh gi4 tri, hay gia tri cam nhéan cta khach hang va ciing 1a yéu t6 trung tim tao ra loi

thé canh tranh cho siéu thi.
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Két quéa la thang do nhép cac yéu t tao lgi thé canh tranh cho siéu thi va gia tri
vugt troi cia khach hang (loi thé canh tranh cua siéu thi) duogc phat trién dudi hinh thirc
thang do Likert nam béc tir 1 = 5 (1 14 hoan toan khéng dong ¥ va 5 13 hoan toan dong ¥):

a. Thang do tdp hang héa: ky hiéu HH, gom 6 bién quan sat tir HH, + HHg:

HH, Hang hoéa trong siéu thi rat da dang;

HH, Hang hoa trong siéu thi c6 chit lrong dam bao;

HH; Hang hoéa trong siéu thi ddm bao an toan cho nguoi su dung;

HH, Hang hoa trong si€u thi dugc cai tién chat luong, mau mi thuong xuyén;

HH; Siéu thi ¢6 nhiéu mat hang ma&i dé lya chon;

HH¢ Céac dich vu vui choi, giai tri, an uéng kha hép dan.

b. Thang do khéng gian siéu thi: ky hiéu KG, gdm 7 bién quan sat tir KG, + KG:

KG, Siéu thi dugc bd tri tai nhitng vi tri thuan tién;

KG, Hang hoéa trong siéu thi dugc trung bay hop 1ly;

KG; Ldi di giita cac ké hang trong siéu thi vira du thong thoang;

KG4 Moi khu vuc trong siéu thi déu duogc vé sinh sach sg&;

KGs Bai gilr xe rdng rai, tién loi;

KGg Moi truong thong thodng, dé& chiu;

KG; Nhin chung, khong gian si€u thi tao cam gidc an tuong.

c. Thang do gid cd: ky hiéu GC, gdbm 5 bién quan sat tir GC; + GCs:

GC, Gia ca hang hoa phii hop véi chét lugng ciia hang hoa;

GC, Gi4 ca hang hoa dé mua (gi4 thap) hon nhitng noi mua sim khac;

GC; Gia cd hang hoda trong siéu thi kha 6n dinh;

GC, Gia ca dich vu vui choi, gidi tri, an uéng dé chép nhén;

GCs Tom lai, hang héa, dich vu trong si€u thi c6 gia ca hop 1y.

d. Thang do nhén vién phuc vu: ky hiéu NV, gdm 9 bién quan sat tir NV, + NV,

NV, Nhan vién phuc vy khach hang kip thoi;

NV, Nhan vién sin sang gitip d& khach hang;

NV; Nhan vién nhanh chong dap tng céc yéu cau ctia khach hang;

NV, Hanh vi cia nhan vién tao sy tin tuong cho khach hang;

NV;5 Nhan vién lich sy, than thién véi khach hang;

NV Nhan vién ludn thé hién su quan tam dén khach hang;
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NV; Nhén vién nhén ra nhitng diéu khach hang chua hai long;

NV, Nhan vién thau hiéu nhimg quan tdm hang dau ctia khach hang;

NV, Nhan vién tan tinh giai quyét nhitng khiéu nai ctia khach hang.

e. Thang do co sé vit chit: ky hiéu CV gdbm 4 bién quan sat tir CV, = CV,:

CV, Co s& vat chat ca siéu thi hién dai;

CV, Mit bﬁng siéu thi rong rai;

CV; He¢ thdng trang thiét bi trong siéu thi hip dén;

CV, Céac phuong tién phuc vu trong siéu thj rét tién dung.

f Thanh phén tin cdy: ky hiéu TC, gdm 7 bién quan sat tir TC, + TCj:

TC,; Siéu thi thyc hién dung nhitng gi da quéang céo;

TC, Siéu thi gitt ding 161 htra voi khach hang;

TC; Thyc hién vi¢c giao hang ding thoi gian, dia diém;

TC, Kip thoi thong bao nhiing thay d6i anh hudng dén quyén loi ciia khach hang;

TCs Siéu thi quan tim giai quyét cac dé xuét, gop y ciia khach hang;

TCs Khach hang khong bi sai sot khi nhan hang va thanh toan;

TC, Khach hang cam thdy an toan vé tai san va than thé khi mua sim ¢ siéu thi.

g. Thang do hinh dnh siéu thi: ky hiéu HA, gdm 4 bién quan sat tir HA, + HA,:

HA, Hang hoa trong siéu thi 1a san phdm ctia nhiéu thuong hiéu cé uy tin;

HA, Siéu thi 14 noi cung cip hang hoa dang tin cay;

HA; Siéu thi luén nd luc thuc hién trach nhiém véi cong déng;

HA4 Anh (Chi) cam thay hanh dién khi mua sim & siéu thi.

h. Thang do gid tri vwot trdi cho khdach hang (101 thé canh tranh cia siéu thi): ky

hiéu GV, gdm 5 bién quan st tir GV, + GVs:

GV, Khach hang c6 thé mua sdm dugc nhiéu thir & siéu thi hon nhitng noi khéc;

GV, Pén siéu thi, khach hang khong chi mua sdm ma con c6 diéu kién thoa man
cac nhu cau khac;

GV; Loi ich khach hang nhan duoc khi mua sim & siéu thi xtng dang véi thoi
gian va nd luc khach hang di bo ra;

GV, Loi ich khach hang nhan dugc khi mua sdm & siéu thi cao hon nhiéu so véi
s6 tién khach hang phai tra;

GV; Tom lai, khach hang hoan toan hai long véi siéu thi.
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2.2.2.3 Két qua phéng vén siu

Céc khach hang dugc phong van khong co y kién vé& mit ndi dung cua cac phat
biéu (cic bién quan sat) trong thang do nhap, song da sb khach hang cho rang dé kich
thich sy hop tac ciia khach hang khi duoc phong van, tir d6 nang cao hiéu suat va chét
luong tra 1oi phong van, thuat ngit khach hang trong cac phat biéu (cac bién quan sat)
nén dugc thay thé bang dai tir nhan xung 1a Anh (Chj).

Duya vao két qua phong van sau va két qua thao luan nhom tap trung trén day, tac
gia hiéu chinh thang do nhap thanh thang do chinh thirc dé thiét ké ban céu hoi st dung
cho nghién ctru dinh Iwong [phu luc 1.4]; hiéu chinh cac gia thuyét va mo hinh Iy thuyét
cac yéu td tao loi thé canh tranh cho siéu thi (hinh 1.10) thanh cac gia thuyét va mo hinh
ly thuyét cac yéu td tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM (hinh 2.1); déng
thoi, chon 9 siéu thi (duoc ) dong khach hang si€u thi binh chon 1a nhiing siu thi dugc
nhiéu ngudi dan TP. HCM lya chon lam noi mua sém) lam dai dién cho hé théng si€u thi
tai TP. HCM dé thiét ké mau khao sat trong nghién ctru dinh lugng (bang 2.1).

e Cic gid thuyét nghién civu:

H,; Tap hang hoa co mbi quan hé duong vdi gid tri vugt trdi cia khach hang va loi
thé canh tranh cua siéu thi.

H, Khong gian siéu thi c6 mdi quan hé duong vai gia tri vuot trdi ciia khach hang
va loi thé canh tranh cua siéu thi.

H; Gia ca c6 mbi quan hé duong véi gia tri vuot troi ctia khach hang va loi thé
canh tranh cua siéu thi.

H, Nhén vién phuc vu ¢6 mdi quan hé duong voi gia tri vuot troi cia khach hang
va loi thé canh tranh cua siéu thi.

Hs Co s& vat chit c6 mbi quan h¢ duong véi gia tri vuot trgi cia khach hang va
lgi thé canh tranh caa siéu thi.

H, Tin cay c6 mdi quan hé duong vé6i gia tri vuot trdi cta khach hang va loi thé
canh tranh cua siéu thi.

H, Hinh anh siéu thi c6 mdi quan h¢ duong voi gia tri vuot trgi cua khach hang va
lgi thé canh tranh cuaa siéu thi.

Hg Cac yéu t6 tao ra gia tri vuot trdi cho khéach hang va loi thé canh tranh cho

siéu thi c6 moi quan hé tuong tac véi nhau.



84

Tap
B. hang hoa
N

Khong gian
/éf:“ sieu thi

G
(=
Ss=

Gia tri
vuot troi cua

(Loi the canh
tranh cua cac

sieu thi tai
TP. HCM)

{

e

Hinh 2.1: Mé hinh Iy thuyét cic yéu t6 tao lgi thé canh tranh
cho céc siéu thi tai TP. HCM

Bang 2.1: Cic siéu thi tai TP. HCM dwgc lya chon dé thiét ké miu nghién ciru

Siéu thi, Hinh thirc kinh doanh Khu vuc kinh té
STT chudi siéu thi | Ténghop | Chuyéndoanh | Nha nuéc | Twnhan | Nudc ngoai

01 | Co.opmart X - X - -
02 | Maximark X - - X -
03 | Citimart X - - X -
04 | Siéu thi Sai Gon X - X - -
05 | Nguyén Kim - X - X -
06 | Cho Lon - X - X -
07 | Metro X - - - X
08 | BigC X - - - X
09 | Lottemart X - - - X

Cong 07 02 02 04 03

(Nguon: Két qua diéu tra khdch hang siéu thi va thao ludn nhém tdp trung)
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2.3 Nghién ciru dinh lwgng

Nghién cuu dinh lugng dugc thuc hién qua cac giai doan: thiét ké mau nghién
ctru, thu thap thong tin tir mau khao sat nhitng khach hang da timg mua sdm & cac cho,
clra hang tap hoa, trung tdm thuong mai va cira hang tién lgi, nhung ¢ thoi diém hién tai
ho 1a khach hang thudong xuyén cua céc si€u thi trén dia ban TP. HCM; phan tich dir li¢u
bang phan mém xir Iy SPSS 16. va AMOS 16. nham khang dinh cac yéu td ciing nhu cac
gia tri va dg tin cdy cua cac thang do céc yéu td tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai
TP. HCM; kiém dinh d6 pht hop mé hinh nghién ctru cing cac gia thuyét duoc thiét ké
va dé xuit trong nghién cuu dinh tinh; cudi cung 1a thyc hién phan tich da nhém nham
kiém dinh c6 hay khong c6 su khac biét trong két qua kiém dinh theo cac loai hinh siéu
thi va dac diém ca nhan cta khach hang.

2.3.1 Thiét ké miu nghién ciru

Mau nghién ctru dugc chon theo phwong phap 1dy mau thuan tién, két hop dinh
muc cho 9 siéu thi (chudi siéu thi) dai dién cho hé théng siéu thi tai TP. HCM duogc chon
ra tir két qua diéu tra khach hang siéu thi tai TP. HCM (do téc gia thyc hién thang 4/2010
— phu luc 3) va két qué nghién ctru dinh tinh (da dugc trinh trong muc 2.2.1). Cu thé, co
ciu mau dugc xéac dinh nhu sau:

- S6 luong khach hang duoc phong van (s don vi mau dugce khao sat) cua ting
siéu thi, chudi siéu thi dugc dinh muc dua theo mic d6 lva chon cac siéu thi cua khach
hang (bang 2.2).

- S6 luong khach hang theo gidi tinh dugc dinh mirc trong gidi han: khach hang
nam tir 20 - 35%; khach hang nit tir 65 - 80%. Riéng siéu thi Pién may Nguyén Kim va
bi¢n may Cho Ldn, ti I¢ nay ddi vi khach hang nam tr 65 - 80%; khach hang nir tur 20 -
35%.

- Theo nhom tudi, ddi tugng dugc lya chon phong van 1a nhitng khéach hang thudc
hai nhom tudi 18 - 35 va 36 - 55°*. Luong khach hang mdi nhom 14 kha cin bang nhau,
vi thé duge dinh muc trong gidi han tir 40 - 60%.

Ngoai ra, d6i twong khach hang dugc phong van con dwge dinh mirc theo nim
nhom nghé nghiép: can bd, vién chirc va gido vién; doanh nhan va nhan vién cong ty;

cong nhan; hoc sinh va sinh vién; cac nghé nghiép khac (bao gom: budn ban, ndi trg, can

** Péi tugng khach hang chi yéu dong thoi ¢6 nang luc hiéu va tra 10i cac cdu hoi phong vén.
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bd huu tri va nghé nghiép khac). S6 lugng khach hang cic nhém nghé nghiép nay 1a
tuong duong nhau (riéng nhém khach hang hoc sinh, sinh vién c6 phﬁn thép hon), vi vy,
s6 lugng mau khao sat trong mdi nhom duoc kiém soat trong gii han tir 15 - 25%.
Riéng d6i véi siéu thi Dién may Nguyén Kim va Dién may Cho Lén do dic thi hang hoa
khong phai 1a d6i twong tiéu ding thiét yéu ciia hoc sinh, sinh vién; siéu thi Metro 1a siéu
thi ban si két hop ban 1¢ va khong nam & cac quéan trung tim ctia TP. HCM nén ca ba siéu
thi nay lugng khach hang 1a hoc sinh, sinh vién dugc chon khao sat thép hon so vdi cac
nhom nghé nghiép khac nhu & céc siéu thi khac.

V& kich thude cia mau nghién ctru, theo Nguyén Vin Tuén: “Udc luong sb luong
d6i twong can thiét 1a mot bude cuc ky quan trong trong viée thiét ké nghién ciru dam
béo co ¥ nghia khoa hoc. Vi, né quyét dinh thanh cong hay thit bai ctia nghién ctru. Néu
s6 lwong d6i twong khong du thi két luan rat ra tir nghién ctru khong c6 d6 chinh xac cao,
tham chi khong thé két luan duoc gi. Nguoc lai, néu sb lugong ddi tugng qua nhiéu hon so
v6i s6 mau can thiét thi tai nguyén, tién bac va thoi gian s& bi hao phi” [42].

Theo Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, cic nha nghién ciru trong linh
vuc phan tich cu tric tuyén tinh déu cho rang: “phwong phap nay doi hoi phai c6 kich
thudc mau 16n, vi nd dwa vao 1y thuyét phan phdi mau 16n (Raykov & Widaman, 1995).
Tuy nhién, kich thudc mau bao nhiéu dugc goi la du 16n thi hién nay chua dugc xéac dinh
r0 rang” [35, tr. 115].

Tong hop tir cdc nha nghién ciu va y kién chuyén gia thi ¢& mau t6i wu 13 bao
nhiéu phu thudc vao ky vong vé do tin cay, phuong phap phén tich dit liéu, phuong phap
wée luong duoc sir dung trong nghién ctru, cic tham sé can ude luong va qui luat phan
phbi cua tip cac Iya chon (tra 161) ciia dap vién. Chang han:

- Pé tién hanh phan tich hdi qui mot cach t6t nhat, theo Tabachnick va Fidell, kich
thudc mau phai bao dam theo cong thirc: n > 8m + 50 (n 13 ¢& mau, m 1a s6 bién doc lap
trong mo hinh) [22]; trong khi d0, theo Harris RJ. Aprimer: n > 104 + m (v6i m 1a s6
luong bién doc lap va phu thudc), hodcn> 50+ m , nfum<35 [68].

- Truong hop sir dung phuong phap phan tich nhan t5 (EFA), Hair & ctg cho rang
kich thudc mau t6i thiéu phai 1a 50, tot hon 1a 100 va ti 1& s6 quan sat/bién do luong la

5/1, nghia 1 ctr mdi bién do ludng can t6i thiéu 5 quan sat [37].
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- Truong hop sir dung phwong phap phan tich ciu triic tuyén tinh, theo Hair & ctg,
néu phuong phap uéc luong 1a ML thi kich thudc mau tdi thiéu tir 100 - 150 [66]; theo
Hoelter kich thudc mau t6i thiéu phai 1a 200 [70]. Trong khi d6 Bollen cho rang kich
thudc mau t6i thiéu 1a 5 mau cho mot tham sd can ude luwong [57]. Theo Tran Thi Kim
Dung va Nguyén Thi Mai Trang, kinh nghiém tir cac nghién ctru sir dung mo hinh phan
tich cdu tric tuyén tinh (SEM) kich thudc mau nghién ciru thudng tir 300 - 500 [9, tr.
30].

Nghién ctru nay st dung phuong phap phén tich céu tric tuyén tinh, mé hinh
nghién ctru c6 47 bién do ludng. Vi thé, néu tinh theo qui tic 5 mau/bién do luong thi c&
mau tdi thiéu 14 235. Song, nghién ciru nay sir dung phan tich céu tric da nhém, hon nira
dé ¢ mau da 16n (n > 30) tdi thiéu cho mdi don vi phén tich (céc siéu thi), tic gia quyét
dinh chon ¢ miu 1a 500 va dugc phan bd cho timg siéu thi, chudi siéu thi va cc doi
tuong khach hang theo nguyén tic vira duoc trinh bay & trén (bang 2.2). Song dé dat
dugc ¢& mau theo co cdu di xac dinh sau khi loai bé cac mau thiéu nhiéu thong tin hodc
chat lugng thap hodc du ra so v6i dinh mirc, tac gia quyét dinh sir dung 700 ban cau hoi
va thuc hién kiém soat mau thu duoc xuyén sudt qua trinh phong van khach hang.

Bang 2.2: Kich thuéc va co cdu miu nghién ciru

. % SL Gi6i tinh
So cn lua khach Nam Nir
Siéu thi, \ - T p Y
thir Chudi chon hang Nhom tuoi i Nhom tuoi i
siu thi cua duoc 20 Tong Tong
tu : khach | phong 3 5_ 20-35 ) 20-35 | 20-35 sO
hang van
1 | Co.opmart 94,12 115 9-24 | 9-24 | 23-40 | 30-55 | 30-55 | 75-92
2 | Maximark 48,00 58 5-12 | 5-12 | 12-20 | 15-28 | 15-28 | 38-46
3 | Citimart 38,42 47 4-10 | 4-10 9-16 | 12-23 | 12-23 | 31-38
4 | Sai Gon 24,35 30 8-15 | 8-15 | 20-24 2-6 2-6 6-11
5 | NguyénKim | 28,20 34 3-7 3-7 7-12 9-16 | 9-16 | 22-27
6 | Cho l6n 24,35 30 8-15 | 8-15 | 20-24 2-6 2-6 6-11
7 | Metro 54,10 66 5-14 | 5-14 | 13-23 | 17-32 | 17-32 | 43-53
8 | BigC 60,40 73 8-17 | 8-17 | 15-26 | 19-35 | 19-35 | 47-58
9 | Lottemart 38,56 47 4-10 | 4-10 9-16 | 12-23 | 12-23 | 31-38
Tongsd | 41020 | 500 128-204 296-372
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2.3.2 Théong tin vé miu nghién ciru
Thong tin mau nghién ctru dugc thu thap bang k¥ thuat phong van dudi hai hinh thirc:

- Phong van d6i tugng khach hang 1a hoc vién, sinh vién dang theo hoc tai mét $6
truong dai hoc va can bd, cong nhan, vién chirc lam viéc trong mot sb co quan, doanh
nghiép trén dia ban TP. HCM.

- Phong van tryc tiép khach hang tai cac siéu thi, chudi siéu thi ¢é bd sung sb mau
khao sat con thiéu so v6i dinh mirc trén bang 2.2.

Bang 2.3: Thong tin vé miu nghién ciru theo gidi tinh va d§ tudi ctia khach hang

Gi6i tinh
Nam N
Do tudi ) Do tuodi )
Tong Tong
18-35 | 36-55 18-35 | 36-55
Co.opmart 14 15 29 48 38 86
Maximark 9 8 17 23 18 41
Tan | Siéu | Citimart 6 6 12 20 15 35
s6 | thi |SaiGon 5 4 9 11 10 21
Nguyén Kim 13 10 23 6 5 11
Cho Lén 11 8 19 5 6 11
Metro 11 8 19 21 26 47
Big C 14 10 24 23 26 49
Lottemart 7 5 12 20 15 35
Tong 90 74 164 177 159 336
Co.opmart 12,2% | 13,0% | 252% | 41,7% | 33,0% | 74.8%
Maximark 155% | 13,8% | 29,3% | 39,7% | 31,0% | 70,7%
Tan | Siéu | Citimart 12,8% | 12,8% | 25,5% | 42,6% | 31.9% | 74,5%
suat | thi | Sai Gon 16,7% | 13,3% | 30,0% | 36,7% | 333% | 70,0%
Nguyén Kim | 382% | 29,4% | 67,6% | 17,6% | 14,7% | 32,4%
Cho Lén 36,7% | 26,7% | 63,3% | 16,7% | 20,0% | 36,7%
Metro 16,7% | 12,1% | 28,8% | 31,8% | 39.4% | 712%
Big C 192% | 13,7% | 32,9% | 31,5% | 35,6% | 67,1%
Lottemart 149% | 10,6% | 25,5% | 42,6% | 31.9% | 74,.5%

Tong 18,0% | 14,8% | 32,8% | 354% | 31,8% | 67.2%
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Két qua 625 ban cau hoi duoc thu vé tir 700 ban cau hoi phét ra. Sau khi loai cac
ban cau hoi khong hop 1€ do ¢o nhiéu 6 tréng hodc dép vién chon hon mot tra 101, tac gia
chon ra 500 ban céu hoi dua vao sir dung. Thong tin vé mau nghién ctru duoc mo ta trén
bang 2.3 va phu luc 4% cho thdy miu nghién ctru dap tng cac tiéu chuin vé sb luong va
co cdu nhu da xac dinh trong phan thiét ké miu nghién ctru (bang 2.2). Gia tri clia cac
bién do luong déu c6 chi s Skewness va Kurtosis phan b trong khoang [-1, +1], nén ¢
phén phdi gan phan phdi chuin va do d6 thich hop cho viéc ap dung phwong phap udc
ML (Maximum Likelihood) dé uéc lugng cac tham sé trong CFA (Confirmatory Factor
Analysis); kiém dinh T-Tests, ANOVA vé su khac biét giita gid tri trung binh céac yéu té
tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM va céc k¥ thuat dinh lugng khac.

2.3.3 Danh gia so by thang do
2.3.3.1 Phuong phap danh gia

Viéc danh gia so b do tin cdy va gid tri cua thang do dugc thyc hién bang phuong
phap hé s tin cdy Cronbach alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory
Factor Analysis) thong qua phan mém xir Iy SPSS 16. dé sang loc, loai bo cac bién quan
sat khong dap ung tiéu chuan (bién rac). Trong d6:

Cronbach alpha 13 phép kiém dinh théng ké vé mirc d6 chat ché (kha ning giai
thich cho mét khai niém nghién ciru) cua tap hop cac bién quan sat (cac cau hoi) trong
thang do théng qua hé sb Cronbach alpha. Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc cung nhiéu nha nghién ctru dong ¥ rang khi hé s Cronbach alpha cé gié tri tir 0,8
tré 1én dén gﬁn 1,0 1a thang do tbt; tir 0,7 dén gﬁn 0,8 1a sir dung dugc [41, tr. 257, 258].
Song, cling c6 nhiéu nha nghién cuu (vi du: Nunally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995)
dé nghi hé s6 Cronbach alpha tir 0,6 tro 1én 1a c6 thé sir dung dugc trong trudong hop khai
niém dang nghién ctru 1a méi hodc méi ddi voi ngudi tra 16 trong bdi canh nghién ciru®.

Tuy nhién, Cronbach alpha khong cho biét bién nao nén loai bo va bién niao nén
giit lai. Boi vy, bén canh hé sé Cronbach alpha, ngudi ta con sir dung hé sé tuong quan
bién tong (iterm — total correlation) va nhiing bién nao c6 twong quan bién tong < 0,3 s&

bi loai bo [73].

» Phy lyc 4 mé ti miu nghién ctru theo nghé nghiép, trinh d6 hoc vin v~£1 thu nhap cua khach ~hz‘mg.
% Pay ciing 14 tiéu chuén dugce s dung trong cac nghién ciru cua Nguyen Dinh Tho va Nguyen Thi Mai Trang
(2007, 2008, 2009); Tran Kim Dung (2005, 2007).
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Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) la tén chung cia mot nhém thi tuc duoc sir
dung phd bién dé danh gia thang do hay rat gon mot tap bién. Trong nghién clru nay,
phan tich nhén t6 duoc ing dung dé tom tit tdp cic bién quan sat vao mot sd nhan td
nhét dinh do luong cac khia canh khac nhau cua cac khai ni¢m nghién cuu. Tiéu chuan
ap dung va chon bién ddi v6i phan tich nhan t5 kham pha EFA bao gom:

- Tiéu chuén Bartlett va hé s6 KMO dung dé danh gia sy thich hop ciia EFA. Theo
d6, gia thuyét H, (cac bién khong cé twong quan voi nhau trong tong thé) bi bac bo va do
do EFA dugc goi 1a thich hop khi: 0,5 < KMO <1 va Sig < 0,05. Truong hgp KMO < 0,5
thi phén tich nhan t6 c¢6 kha nang khong thich hop véi dir lidu [41, tr. 262].

- Tiéu chuan rat trich nhan t6 gdm chi s6 Engenvalue (dai dién cho lugng bién
thién duoc giai thich boi cac nhan t6) va chi sé Cumulative (t6ng phuong sai trich cho
biét phén tich nhan t giai thich dugc bao nhiéu % va bao nhiéu % bi that thoat). Theo
Gerbing va Anderson (1988), cac nhén t6 c6 Engenvalue <1 s& khong co tic dung tom tat
thong tin tot hon bién gdc (bién tiém an trong cac thang do trude khi EFA). Vi thé, cac
nhan t6 chi duoc rat trich tai Engenvalue > 1 va dwuoc chép nhan khi tong phuong sai
trich > 50%. Tuy nhién, tri s6 Engenvalue va phuong sai trich 13 bao nhiéu con phu thudc
vao phuong phép trich va phép xoay nhan t5. Theo Gerbing va Anderson, phuong phap
trich Pricipal Axis Factoring vdi phép xoay Promax (Obtique) cd phuong sai trich bé
hon, song s& phan anh cdu trac dir liéu chinh xac hon phuong phap trich Pricipal
components véi phép xoay Varimax [35, tr. 117]. Theo Nguyén Khanh Duy, néu sau
phan tich EFA 1a phan tich hoi qui thi c¢6 thé st dung phwong phap trich Pricipal
components voi phép xoay Varimax, con néu sau EFA 1a phan tich nhan t6 khang dinh
(CFA) va phén tich mé hinh céu tric tuyén tinh (SEM) thi nén sir dung phwong phap
trich Pricipal Axis Factoring v&i phép xoay Promax [11, tr. 14].

- Tiéu chuén hé sb tai nhan t6 (Factor loadings) biéu thi twong quan don giira cac
bién voi cac nhén td, dung dé danh gia mirc y nghia ciia EFA. Theo Hair & ctg, Factor
loading > 0,3 dugc xem la dat muc t6i thiéu; Factor loading > 0,4 dugc xem la quan
trong; Factor loading > 0,5 dugc xem la co6 y nghia thyc tién. Truong hop chon tiéu
chuan Factor loading > 0,3 thi ¢& mau it nhat phai 1a 350; néu ¢& mau khoang 100 thi
nén chon tidu chuan Factor loading > 0,55; néu ¢& mau khoang 50 thi Factor loading >

0,75 [11, tr. 14]. Ngoai l¢, c6 thé gitr lai bién c6 Factor loading < 0,3, nhung bién do phai
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c6 gia tri ndi dung. Trudng hop céc bién co Factor loading khong thoa mén diéu kién trén
hodc trich vao cac nhan td khac nhau ma chénh 1éch trong sb rat nho (cac nha nghién ctu
thuong khong chdp nhan < 0,3), tirc khong tao nén su khac biét dé dai dién cho mot nhan
td, thi bién d6 bi loai va cac bién con lai s& dugc nhom vao nhan t6 teong ung da dugc
rat trich trén ma tran mau (Pattern Matrix).

Trong nghién ctru nay, cac khai ni€ém hinh anh si€u thi, gia ca, gia tri vuot trdi cua
khach hang (lgi thé canh tranh) 1a nhitng khai niém maoi; mau nghién cuu cé kich thuédce
16n (500 don vi); hon nita, sau EFA 1a phéan tich nhan t6 khang dinh (CFA) va phén tich
mo hinh cu tric tuyén tinh (SEM). Vi thé, trong qua trinh Cronbach alpha, tic gia quyét
dinh git lai cac thang do co tri s6 Cronbach alpha > 0,6 va loai cac bién quan sat co
tuong quan bién tong < 0,3; trong qué trinh EFA, tac gia st dung phwong phép trich
Pricipal Axis Factoring vdi phép xoay Promax; loai bo cac bién quan sat co tri s& Factor
loading < 0,4 hoic trich vao cc nhan t6 khac ma chénh léch trong s Factor loading giira
cdc nhan t6 < 0,3.
2.3.3.2 Két qua Cronbach alpha

« Thang do tdp hing héa: hé sb Cronbach alpha bang 0,605; bién quan sat HH;
c6 trong quan bién tong (0,298) nhé hon mirc cho phép (0,3). Tuy nhién, néu loai bién
quan sat HH; hé sd Cronbach alpha giam xuéng 0,576 [phu luc 6.1.1]. Vi thé, tac gia
quyét dinh giit nguyén cac bién quan sat trong thang do nay dé thyuc hién EFA.

« Thang do chit lwong gid cd: hé s Cronbach alpha bang 0,581, hai bién GC, va
GC, c6 twong quan bién tong (0,213 va 0,274) nho hon mirc cho phép (0,3). Néu loai hai
bién nay hé sé Cronbach alpha ting 1én 0,647; ddng thoi cac bién quan sat con lai déu co
tuong quan bién tong dat yéu cau [phu luc 6.1.2]. Vi thé, tac gia quyét dinh loai hai bién
GC, va GC, trude khi thuc hién EFA.

« Cdc thang do: khéng gian siéu thi; nhén vién siéu thi; co sé vit chit; tin cdy,
hinh dnh siéu thi va gid tri vieot tri ciia khdch hang (lpi thé canh tranh cia siéu thi)
c6 hé s Cronbach alpha lan lwot bang: 0,782; 0,885; 0,798; 0,764; 0,642; 0,741; ddng
thoi, tit ca cac bién déu co twong quan bién tong dat yéu cau [phu luc 6.1.3 - 6.1.8]. Vi
thé, tac gia quyét dinh giit nguyén cac bién quan sat trong cac thang do nay dé thuc hién

EFA.
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2.3.3.3 Két qua EFA

Céc thang do dat d9 tin cdy sau khi Cronbach alpha dugc dua vao phéan tich nhan
t6 kham pha EFA.

Két qua EFA lan 1, chi s6 KMO = 0,914; sig = 0,000, chimg to dir liéu phén tich
phu hop dé EFA; 45 bién quan sat dugc trich thanh 10 nhan t6 tai Eigenvalues = 1,04,
tuy nhién, tong phuong sai trich chi dat 45% [phu luc 6.2.1]. Vi thé, sau khi loai cac bién
quan sat khong duoc rit trich vao cac nhan t6 hodc khong dap mg tiéu chuan hé sb tai
nhan t6 (Factor loading), tac gia dua vao thyc hién EFA lan 2.

Két qua EFA lan 2, chi s6 KMO = 0,898; sig = 0,000, ching to dir liéu phén tich
phu hop dé EFA; 33 bién quan sat dugc trich thanh 8 nhan tb tai Eigenvalues = 1,02, tuy
nhién, tong phuong sai trich chi dat 47% [phu luc 6.2.2]. Vi thé, sau khi loai b6 cac bién
quan sat khong duoc rit trich vao cac nhan t6 hodc khong dap mg tiéu chuan hé sb tai
nhan t6 (Factor loading), tac gia tiép tuc thuc hién EFA lan 3.

Két qua EFA lan 3, chi s6 KMO = 0,890; sig = 0,000, ching to dir liéu phén tich
phu hop dé EFA; 28 bién quan sat dugc trich vao 7 nhan t6 tai Eigenvalues = 1,11, téng
phuong sai trich bang 48% (xap xi 50%, nén c6 thé chip nhan dugc), dong thoi hé sb tin
cdy Cronbach alpha cua cac thang do duoc kiém tra lai déu dat yéu cau (bang 2.4). Vi
vay, tac gia quyét dinh ngung EFA tai ddy va cac bién quan sat dugc rit trich vao céac
nhan t6 nay s& duoc dua vao phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) & ndi dung tiép theo.

Tuy nhién, mét diéu dang luu y tir két qua EFA lan 3 1a néu nhu cac bién quan sat
duoc trich vao cac nhan td 1, 3, 4, 5, 7 duoc gitt nguyén géc cac yéu tb (nhan vién phuc
vu, gia tri vugt trdi cia khach hang, tin cdy, gid cd, tap hang hoa) trude khi EFA, thi hai
bién CV1, CV3 thudc yéu td co s& vat chat duoc rat trich vao nhan t6 sb 2 (khéng gian
siéu thi); hai bién NV7, NV8 thudc yéu td nhan vién phuc vu dugc tach thanh mot nhan
t riéng biét. Chung to, ciing nhiéu nghién ctru khac, vé mit 1y thuyét c6 thé co so vat
chit va khong gian si€u thi 1a hai khai niém, nhung trén thuc té chung chi 1a mét, vi nhu
vay s€ phan anh dﬁy du hon ndi ham cua khéi niém khong gian si€u thi. Trong khi d6, hai
bién NV7 va NV8 phan anh sy dong cam ctia nhan vién siéu thi voi khach hang nhu
trong thang do SERVQUAL cua Parasuraman (phu luc 11). Vi thé, vé mit Iy thuyét va
thyc tién hai bién NV7 va NV8 ¢6 thé hop thanh mot nhan t6 doc 1ap voi nhan vién siéu

thi va tic gia quyét dinh dit tén ctia nhan t6 nay la dong cam (ky hiéu DC).
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Bang 2.4: Két qua phan tich EFA cac thang do cac khai niém nghién ciru

Bién’ Factor (nhén t6)
quan sat 1 2 3 4 5 6 7
NV2 0,860
NV3 0,838
NV1 0,740
NV5 0,703
NV4 0,593
NV6 0,583 0,293
KG4 0,663
KG3 0,652
KGS5 0,619
CV3 0,613
CVl1 0,543
KG1 0,537
KG2 0,512 -0,211
GV2 0,751
GV3 0,708
GV5 0,561
GV1 0,557
GV4 0,450
TC2 0,852
TCl1 0,746
TCS 0,404
GC5 0,635
GC3 0,586
GCl1 0,495
NVS 0,721
NV7 0,708
HH6 0,764
HH5 0,241 0,557
Eigenvalues 7,75 2,16 2,011 1,58 1,23 1,19 1,11
Cumulative 25,92 31,86 36,98 40,86 43,58 4591 48,12
Cronbach alpha 0,88 0,79 0,74 0,72 0,65 0,79 0,66

Ngoai ra, ciing theo két qua EFA trén ddy, thi hinh anh siéu thi cung cac bién quan
sat trong thang do cua yéu td nay déu bi loai. Piéu nay, theo tic gia co thé duoc giai

thich vi hai ly do.
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Mot la, nhu da trinh bay trong chuong 1 (muc 1.4.2) va chuong 2 (myc 2.1.1 va
2.2.2), d6i tuong phuc vu cia siéu thi 1a phan khic thi truong ¢6 thu nhap thap va trung
binh, nén sy quan tdm cta khach hang dén cac loi ich tinh than duoc tao ra tir gia tri hinh
anh cua nha cung cép 1a chwa nhiéu. Vi thé, hinh anh siéu thi chua duogc dinh vi dang tam
quan trong cua no.

Hai la, 461 voi bd phan khach hang c6 thu nhip cao, ho thuong quan tim nhiéu
dén hinh anh cta nha cung cap. Tuy nhién, trong nhitng nim gin dy trén dia ban TP.
HCM, véi su phat trién nhanh, nhiéu kénh bén 1¢ hién dai khac bén canh siéu thi nhu:
trung tdm thuong mai, ctra hang tién loi cung céc hinh thic thuong mai dién tir c6 tinh
chuyén nghiép va bay ban hang hoa cao cp di dua siéu thi trd vé ding nghia 13 noi mua
sam ctia nhimg nguoi dan c6 thu nhap thap va trung binh. Vi thé, nhimg gia tri ndi bat
tao nén hinh anh siéu thi c6 thé bi lu mo& trong cdm nhan cua by phan khach hang nay.

Cubi clng, do ap lyc ciia canh tranh ngay cang gay git, ciing su phat trién ctia cac
nganh cong nghiép dan dung, cong nghiép truyén thong, quang cao dya trén nhiing tmg
dung cua nganh céng nghé thong tin da lam cho chit lwong hang hoa cua cic nha san
xudt ciing nhu hinh anh ciia cac nha phan phdi tiém can voi nhau hon. Vi thé, khach hang
khong d& phan dinh hinh 4nh cia cac siéu thi v6i nhau va voi cac kénh phan phdi khéc.

Nhu vay, dua theo két qua danh so bd thang do (Cronbach alpha va EFA), cac gia
thuyét nghién ctru va mé hinh nghién ctru cac yéu 6 tao loi thé canh tranh cho cac siéu
thi tai TP. HCM dugc hi¢u chinh (tr m6 hinh ly thuyét hinh 2.1) nhu sau (hinh 2.2):

e Cic gid thuyét nghién ciru:

H, Tap hang hoa c¢6 mbi quan hé dwong véi gia tri vugt troi ciia khach hang va loi
thé canh tranh cua siéu thi.

H, Khong gian siéu thi c6 mdi quan hé duong vai gia tri vuot trdi ciia khach hang
va loi thé canh tranh cua siéu thi.

H; Gia ca c6 mbi quan hé duong véi gia tri vuot troi ctia khach hang va loi thé
canh tranh cua siéu thi.

H,4 Nhan vién phuc vu cé mbi quan h¢ duong voi gia tri vugt trdi cua khach hang
va loi thé canh tranh cua siéu thi.

Hs Pong cam ¢6 mdi quan hé dwong véi gid tri vuot trdi cta khach hang va loi thé

canh tranh cua siéu thi.
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Hg Tin cay co mbi quan h¢ duong voi gia tri vuot tri cia khach hang va loi thé
canh tranh cua siéu thi.
H, Cac yéu t6 tao ra gia tri vuot trdi cho khéach hang va loi thé canh tranh cho

siéu thi c6 moi quan hé tuong tac véi nhau.

Tap

Gia tri
vuot troi cua
Al khach hang
(Loi the canh
tranh cua cac
sieu thi tai
TP. HCM)

Hinh 2.2: Mé hinh nghién ciru cic yéu té tao lgi thé canh tranh
cho cac siéu thi tai TP. HCM (hi¢u chinh tir m6 hinh ly thuyét)

2.3.4 Kiém dinh thang do bang phwong phap phén tich nhin t6 khing dinh (CFA)
2.3.4.1 Tiéu chuin kiém dinh CFA
Theo Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang:
Trong kiém dinh thang do, phuong phap CFA trong phén tich mé hinh céu tric
tuyén tinh (SEM) ¢ nhiéu uu diém hon so vdi cac phuong phép truyén théng nhu
phuong phap hé sé trong quan; phuong phap phan tich nhan t5 kham pha EFA;
phuong phép da phuong phép - da khai niém MTMM, vv. (Bagozzi & Foxali,
1996). Ly do vi CFA cho phép chung ta kiém dinh cu tric ly thuyét cua cac
thang do ciing nhu mdi quan hé giira mot khai niém nghién ciru voi cac khai niém
khac ma khong bi chéch do sai s6 do luong (Steenkamp & Van Trijp, 1991). Hon

nira, ching ta c6 thé kiém dinh gia tri hoi ty va gié tri phan biét ciia thang do ma
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khong can dung nhiéu nghién ctru nhu cic phuong phép truyén théng MTMM

[35, tr. 41].

Vi thé, trong nghién ctru nay, tac gia ing dung CFA dé kiém dinh mirc do phu hop
cua md hinh thang do v6i dit li¢u thu thap dugc (thong tin thi truong) sau khi da danh gia
so bo bang hé sb tin cdy Cronbach alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA).

Tiéu chudn dé thuc hién CFA bao gdm cac tiéu chuin danh gia mérc d6 phu hop
chung va tiéu chun danh gia mirc d6 phii hop theo céc khia canh gia tri ndi dung.

Trong d6, dé danh gia mic d6 phi hop chung cia mé hinh, tac gia sir dung cac
tiéu chuén: Chi-Square (Chi binh phuwong - CMIN); Chi-Square diéu chinh theo bac tu
do (CMIN/df); chi s GFI (Goodness of Fit Index); chi s6 TLI (Tucker & Lewis Index);
Chi s6 CFI (Comparative Fit Index); chi s6 RMSEA (Root Mean Square Error
Approximation). M6 hinh duoc coi 1a phu hop khi kiém dinh Chi-square c6 gia tri P >
0,05. Tuy nhién, Chi-square c6 nhugc diém 1a phu thude vao kich thudc mau nghién ctru.
Khi kich thudc cia mau cang 1én thi Chi-square cang 16n do d6 lam giam mirc do phu
hop ctia mé6 hinh. Boi vay, bén canh P value, céc tiéu chuan duoc st dung la CMIN/df <
2 (theo Carmines & Mciver -1981, mot sb trudng hop co thé chdp nhan CMIN/Af < 3);
GFI, TLI, CFI > 0,9 (Bentler & Bonett, 1980); RMSEA < 0,08, truong hop RMSEA <
0,05 theo Steiger duoc coi 1a rat tot [11, tr. 20].

Céc tiéu chuan danh gia mirc d6 phu hop ciia mo hinh theo cac khia canh gia tri
n6i dung bao gdm:

- Do tin cdy cua thang do’’ dugc danh gia théng qua hé sb tin cay téng hop (p. -

Composite reliability), tong phwong sai trich dugc (p,. - Variance extracted), hé sb tin

" Hé sb tin cdy cua thang do dugc xac dinh bing cac hé sb pc (Joreskog, 1971) hodc p,c (Fornell & Larcker, 1981)
hodc a (Cronchapha 1951, p. 299)

pl

p B
(E /11) Z‘}” )
pcz p ’_ 5 " )Olfcz [ zl_p ¥ k zo-i2
(Z /11) +ZU_/1[‘_) ;/11 +§(17/{g) g=—— (1 1=t )
N k14 o2

Trong d6: 4 13 trong sé chuin hoa ctia bién quan sat thir i; 1- 4; % 1a phuong sai cua sai sé do ludng bién
quan sat thir i va p 14 s bién quan sét cia thang do.
Trong cong thirc tinh a: k 14 s bién quan sat trong thang do; ;> 14 phuong sai cta bién quan sat thir i va o,
?1a phuong sai cua tong thang do (din theo Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2007, tr. 46, 117).
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cdy (Cronbach alpha - o). Trong d6, phwong sai trich phan anh lugng bién thién chung
ctia cac bién quan sat dugc giai thich boi bién tiém 4an (Hair, 1998, p. 612); do tin cay
tong hop do luong do tin cdy cua tip hop cic bién quan sat do ludng mot khai niém
(nhan t5); hé s tin cdy Cronbach alpha do ludng tinh kién dinh noi tai xuyén sudt tap
hop céc bién quan sat ciia cic cau tra 101 (Schummacker & Lomax, 2006, p. 178). Tiéu
chuén danh gia muc do phu hgp ciia mo6 hinh boi do tin cdy ctua thang do 1a p.> 0,5 hodc
pv.> 0,5; hoac a > 0,6.

- Tinh don huéng/don nguyén (Unidimensionality) ctia mot thang do thé hién mdi
mot bién quan sat chi dugc st dung dé do luong duy nhat mot bién tiém an [68]. Theo
Steenkamp va Van Trijp, mirc do phu hgp ciia mé hinh do luong véi dir li¢u thi truong
cho ching ta diéu kién can va du dé két luan tap cac bién quan sat dat dugc tinh don
huéng, trir khi cac sai sé ciia tap cac bién quan st c6 twong quan v6i nhau [81].

- Gia tri hoi tu (Convergent validity) thé hién gia tri do luong mot khai ni€ém
twong quan chdt ché véi nhau sau nhitng do ludong dugc lap lai. Theo Gerbing va
Anderson, thang do dugc coi 1a dat gia tri hoi tu khi céc trong s6 chuan hoéa cua thang do
déu cao (> 0,5) va c6 ¥ nghia thong ké, tirc P < 0,05 [65].

- Gia tri phan biét (Discriminant validity) thé hién su khac biét gitra cac khai ni€ém
trong mé hinh nghién ctru va diéu nay xay ra khi hé sd turong quan giira cac khai niém
trén pham vi tong thé déu khac biét voi 1 va c6 ¥ nghia thong ké (P < 0,05).

Trong d6, viéc danh gia tiéu chuan nay néu duoc kiém dinh theo timg cip khai
niém sé& c6 nhiéu uu diém hon, vi h¢ s6 twong quan s& thay doi khi c6 su tham gia cia
mot khai niém khéc. Hon nira, trong trudng hop khai niém kiém dinh 1a bac cao, thi cach
kiém dinh nay s& cho phép so sanh hé s twong quan giita hai khai niém va hé sé tuong
quan giita hai thanh phan cta cing mot khai niém. Tuy nhién, ciing ¢6 thé kiém dinh gia
tri phan biét cac khai niém thong qua md hinh t&i han (Saturated model — mo hinh trong
d6 cac khai niém nghién ciru dugc tu do quan hé véi nhau), song kiém dinh theo cach
nay doi hoi kich thude mau phai 16n vi sb tham s6 can wéc luong sé ting cao [35, tr. 48].

- Gia tri lién hé 1y thuyét (Nomological validity) thé hién sy pht hop gitta mo hinh
nghién ctru véi co s 1y thuyét xay dung nén mé hinh. Theo Anderson va Gerbing, gié tri

lién hé 1y thuyét duge danh gia trong mo hinh 1y thuyét [54] va theo Churchill duoc coi
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1a pht hop khi “mdi mot do luong c6 mdi lién hé véi cac do luong khac nhu di ky vong
vé mit 1y thuyét” [60].

Ngoai ra, theo Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, mot diéu can luu ¥ 1a
trong qua trinh danh gia cac tiéu chuan trén, phwong phap uéc luong thuong duoc st
dung 12 ML (Maximum Likelihood). Ly do, theo Muthen va Kaplan (1985), vi phép kiém
dinh nay khi kiém dinh cho phép phan phdi ciia cac bién quan sat 1éch mot it so voi phan
phdi chuan da bién, nhung hau hét cac kurtoses va skewnesses déu nam trong gidi han [-
1, +1]. Tuy nhién, ciing can nhan thirc rang it c6 mo hinh do ludng ndo cung dat dugc tat
ca céac tidu chuan trén. Thuc té trong nhidu nghién ctru, gi4 tri p value va tinh don hudng
thuong khé dat duoc trén tat ca cac thang do cua cac khai niém nghién ctru [35, tr. 42].
2.3.4.2 Két qua kiém dinh CFA

a. CFA thang do cdc yéu 16 tao lgi thé canh tranh
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Két quéa CFA thu duogc trén hinh 2.3: Chi-square/df=2,00; GFI=0,929; TLI=0,938;
CF1=0,948; RMSEA=0,045, chiing t6 mo hinh thang do céc yéu tb tao loi thé canh tranh
pht hop véi dit liéu cua thi truong. Tuy nhién, thang do yéu td khong gian siéu thi va
nhan vién phuc vu c6 sy twong quan giita cac sai sb cua mot sb bién, nén khong dat tinh
don huodng.

b. CFA thang do gid tri gia tang vwot troi

Thang do gid tri gia tang vuot troi la mdt thang do don hudng, vi vay, tac gia s€
kiém dinh chung cing vé6i gia tri ndi dung cta cac thang do céc yéu td tao loi thé canh
tranh trong moé hinh do luong té1 han.

c. Mo hinh do luwong toi han

‘ GV1 H GV2 H GV3 H GV4 H GV5 ‘

72 -59
42 50 5B 73

Chisquare= 612.098; df= 325; P= .000;
Chisquare/df= 1.883;

GFI=.917; TLI= .931; CFl= .941;
RMSEA= .042

Hinh 2.4: Két qua CFA mé hinh do lwong t6i han (chuin héa)
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Két qua CFA mdé hinh do luong téi han thu dugc trén hinh 2.4: Chi-
square/df=1,883; GFI=0,917; TL1=0,931; CFI=0,941; RMSEA=0,042, chiing t6 m6 hinh
thang do cac yéu td tao loi thé canh tranh phu hop véi dit liéu cua thi trudng va khang
dinh tinh don hudng cua thang do khai niém gia tri vuot trdi ciia khach hang.

Vé cac gia tri hoi tu, cac trong $6 A; ¢ dang chuin hoa déu dat tiéu chuin (gié tri
thap nhat 13 Aiay; = 0,500 voi p = 0,000 — phu luc 6.3.1). Vi vay, cac bién quan sat ding
dé do luong cac khai niém (yéu td) trong moé hinh nghién ctru duge hiéu chinh sau khi
Cronbach alpha va EFA déu dat tiéu chuin gid tri hoi tu.

Vé cac gia tri phan biét, hé sb trong quan giira cac khai niém nghién ciru déu nho
hon 1 (cao nhat 1a DC < NV = 0,619) va c¢6 ¥ nghia théng ké (p = 0,000 - phu luc 6.3.2),
chirng té cac khai niém nghién ctru trong mo hinh déu dat gia tri phan biét.

V& d6 tin cy cua cac thang do duoc danh gia dua trén cac tiéu chuin hé sb tin cdy
Cronbach alpha (), hé sb tin cay tong hop (p.) va phuong sai trich (p,.). Bang 2.5 cho
théy, mac du cac yéu tb khong gian siéu thi, gid ca va gid tri vuot trdi cua khach hang
chua dat do tin cdy vé phuong sai trich (< 0,5), nhung céac thang do cac khai niém déu
dat d6 tin cdy trén ca hai tiéu chuan Cronbach alpha (> 0,6) va hé s6 tin cay tong hop (>
0,5). Chiing to, thang do cac khai niém dat yéu clu vé dd tin cay.

Bang 2.5: Két qua kiém dinh d9 tin cdy clia cac thang do

Thang do S4 bién D0 tin cay
cac khai niém quan sat o De Dye

Tap hang hoa (HH) 2 0,66 0,68 0,51

Gia tri

Pdng cam (DC) 0,79 0,79 0,65

0,74 0,75 0,38

Khoéng gian siéu thi (KG) 7 0,79 0,79 0,35 Pat
Gia ca (GC) 3 0,65 0,65 0,38 yg::u
Tin cay (TC) 3 0,72 0,74 0,50 -
Nhéan vién phuc vu (NV) 6 0,88 0,88 0,56
2
5

Gia tri vuot troi (GV)

2.3.5 Kiém dinh mé hinh nghién ctru
Nhu d3 trinh bay trong phan mé dau (muc 1.4 Phuong phap nghién ciru), phuong
phap phén tich mé hinh ciu trac tuyén tinh (SEM) duoc st dung dé kiém dinh mo hinh

nghién ctru; phuong phap udc luong t6i vu (ML) duge st dung dé udc luong cac tham



101

s6 ctia mo hinh. Ngoai ra, cic tiéu chuan kiém dinh duoc ap dung twong ty nhu trong
phan tich CFA.
2.3.5.1 Kiém dinh mé hinh 1y thuyét chinh thirc

Két qua SEM mé hinh 1y thuyét (hinh 2.2) duoc thé hién trén hinh 2.5: Chi-
square/df=1,883; GF1=0,917; TLI=0,930; CFI=0,940; RMSEA=0,042, chiing t6 mo hinh
ly thuyét thich hop véi dit liéu cua thi trudng. Tuy nhién, két qua udc lugng (chuan hoa)
moi quan hé giita cac khai niém: NV — GV va DC — GV khong c6 y nghia thong ké &
do tin cay 90% (bang 2.6). Vi vay, cAn xem xét loai bo cac khai niém NV va DC.

Wi
HHS5 3% <

‘ GV1 H GV2 H GV3 H GVa H GVS |

.23

52 :
o)
41
GC1 g 64
59
GC3 % 65
¥ 73
76
TC2 b5
TCS &
NV7 82
79

WV, 74

.16

“va s o @ Chisquare= 615.381; df= 325; P= .000;
: 53 Chisquare/df= 1.893;
V5 GFl= .917; TLI= .930; CFI= .940;
RMSEA= .042
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Hinh 2.5: Két qua SEM mé hinh Iy thuyét (chuin héa)
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Bang 2.6: Két qua kiém dinh méi quan hé nhin qua
gitra cac khai niém trong mo hinh ly thuyét

Quan hé Estimate SE CR P
GV <--- GC 0,258 0,058 4,433 ok
GV <--- KG 0,109 0,053 2,069 0,039
GV <--- HH 0,114 0,041 2,796 0,005

GV <--- NV 0,065 0,049 1,327 0,185
GV <-- TC 0,113 0,058 1,924 0,054
GV <-- DC 0,057 0,040 1,419 0,156

Trong do: Estimate: gid tri wdc lwong trung binh; SE: sai léch chudn;
CR: gia tri toi han; P: muc y nghia; ***: p < 0,001.

Két qua, néu loai NV thi gi4 tri cta cac chi sé Chi-square/df =2,158 (khong dat
yéu cau < 2); GFI=0,928; TLI=0,913; CFI=0,928; RMSEA=0,048. Trong khi d¢, néu
loai DC thi cac chi s6 trén duogc cai thién: Chi-square/df=1,844; GF1=0,925; TLI=0,937;
CFI=0,946; RMSEA=0,041, ddng thoi két qua wdc luong (chuan héa) mdi quan hé giira
céc khai niém con lai trong mé hinh (bang 2.7) déu c6 ¥ nghia thong ké & do tin cay 95%
(p < 0,05). Vi vay, tac gia quyét dinh loai bo yéu t6 DC va nhu vay mo hinh 1y thuyét
chinh thirc con lai 6 thanh phan: tap hang hoéa (HH), khong gian siéu thi (KG), gia ca
(GC), tin cay (TC), nhan vién phuc vu (NV) va gid tri vuot trdi cua khach hang (GV).
Céc bién quan sat ctia cac thang do cac khai niém nay duoc thé hién trén hinh 2.6.

Bang 2.7: Két qua kiém dinh mdi quan hé nhin qua giira cic khai ni¢m
trong moé hinh ly thuyeét chinh thirc (sau khi loai bé khai niém dap @ng - DC)

Quan hé Estimate SE CR P
GV <---GC 0,251 0,058 4,317 ok
GV <--- KG 0,104 0,053 1,962 0,050
GV <--- HH 0,128 0,037 3,495 ok
GV <--- NV 0,097 0,044 2,202 0,028
GV <--- TC 0,125 0,059 2,105 0,035

Trong do: Estimate: gid tri wéc lwong trung binh; SE: sai léch chudn;
CR: gia tri toi han, P: mic y nghia; ***: p < 0,001.



103

[é)]
ey

H .7

&)
e
- A

ol | O
a
(]

X
(0]
N

Jeedd  09000eerERbueEE
5 g 5 s E%E N
£
=
5/
- 7

Tl

‘ GV1 H Gv2 H GV3 H GV4 H GV5 ‘

.23

.52

1

p4
=
y 9

15

NV2 ag 81

NV3 ke o

71 ° Chisquare= 516.215; df= 280; P= .000;
66 Chisquare/df= 1.844;
GFI=.925; TLI= .937; CFl= .946;

RMSEA= .041

4
H
N

NV5

025+,

Hinh 2.6: Két qua SEM mé hinh Iy thuyét chinh thirc (chuin héa)

A7

Két qua udc lugng cac trong s trén bang 2.7 déu mang déu duong (+) va co ¥
nghia théng ké (p < 0,05), chimg t6 cac khai niém: tdp hang héa (HH), khong gian siéu
thi (KG), gia ca (GC), tin cdy (TC), nhan vién phuc vu (NV) déu tic dong cung chiéu
dén gia tri vuot troi cua khach hang (GV). Piéu nay ching minh “mdi mot do ludng co
mdi lién hé v6i cac thang do nhu di ky vong vé mit Iy thuyét” [60, p. 535]. Nghia 14, cac
thang do cta cac khai niém trong mé hinh dat duoc tiéu chuin vé gia tri lién hé Iy thuyét.

Ngoai ra, két qua udc lugng chuan hoa trén hinh 2.6 va bang 2.8 cho thay, gia ca
la yéu td tac dong manh nhét (0,339) dén gia tri vuot trdi cua khach hang, néi cach khac,
gi4 ca 1 yéu t6 quan trong nhét (cé gid tri vi thé cao nhat) tao ra loi thé canh tranh cho
cac siéu thi tai TP. HCM trong diéu kién hién nay; thur hai 1a tdp hang hoa (0,223); thir ba
1a tin cdy (0,165); thtr tu 1a nhan vién phuc vu (0,149) va cudi cung 1a khong gian siéu thi

(0,133).
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Bang 2.8: Két qua kiém dinh mdi quan hé nhin qua giira
cac khai niém trong moé hinh ly thuyet chinh thirc (chuan hoéa)

Quan hé Estimate SE CR P
GV <--- GC 0,339 0,058 4,317 ok
GV <--- KG 0,133 0,053 1,962 0,050
GV <--- HH 0,223 0,037 3,495 ok
GV <--- NV 0,149 0,044 2,202 0,028
GV <-- TC 0,165 0,059 2,105 0,035

Trong d6: Estimate: gid tri wéc lwong trung binh; SE: sai léch chudn;
CR: gia tri toi han, P: murc y nghia; ***: p < 0,001.

Tuy nhién, ciing theo két qua uéc lugng, chi sé binh phuong twong quan boi
(Squared Multiple Correlations) = 0,529. Nghia la, cac khéi niém trén chi giai thich dugc
53% bién thién ciia gia tri gia ting vuot trdi cua khach hang. Vi thé, s& con c6 nhiing
bién khac cua cac khai niém: tip hang hoa (HH), khong gian siéu thi (KG), gia ca (GC),
tin cay (TC), nhan vién phuc vu (NV) hoac nhitng khai niém khac (chéng han: hinh anh
siéu thi) trén thuc té co thé tham gia giai thich (tao ra) gia tri vuot tri cia khach hang va
loi thé canh tranh ciia siéu thi nhung chua dugc co dong trong mé hinh nghién ctru nay.
2.3.5.2 Kiém dinh wéc hrong mé hinh 1y thuyét bing bootstrap

Nhu d3 trinh bay trong phin m& dau (muc 4), phwong phap bootstrap duoc st
dung dé udc luong lai cac tham s cua mo hinh 1y thuyét da dugc wdc luong bang
phuong phap udc lwong t6i wu (ML). Ly do, theo Anderson va Gerbing, phuong phap
phan tich ciu tric tuyén tinh (SEM) thuong doi hoi kich thude mau 16, vi thé, néu st
dung cac phwong phap udc lugng thong thuong viée iy mau s& mét nhiéu thoi gian va
chi phi lon. Trong truong hop nay, theo Schumacker va Lomax, bootstrap 1a phuong
phap thay thé phu hop, nhd cach lay mau lap lai ¢6 thay thé, trong d6 mau ban dau dong
vai tro 1a dam dong [35, tr. 56].

Trong nghién ciru ndy, tic gia thuc hién bootstrap bang cach lay méu lap lai véi
kich thuéc N = 1.000. Két qua udc luong thé hién trén bang 2.9 cho thiy, d6 chénh
(Bias) va sai s6 1éch chuan cua d6 chéch (SE-Bias) giita udc luong bootstrap voi udc
lugng t6i vu ML st dung trong nghién ctu kiém dinh c6 xuit hién nhung khong 16n

[Bias/SE(Bias) << 2], ching t6 két qua wdc lugng trong nghién ctru 14 dang tin cay.
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Bang 2.9: Két qua wéc lwong bootstrap so véi wée lwgng ML

U6c lugng ML Udc lugng bootstrap Chénh léch

Quan hé
Mean SE Mean SE SE (SE) | Bias | SE (Bias)

GV €&-- GC 0,339 0,058 0,344 0,078 0,002 0,003 0,002

GV &--KG | 0,133 0,053 0,133 0,073 0,002 0,000 0,002

GV <--- HH 0,223 0,037 0,224 0,063 0,001 0,001 0,002

GV €&--NV 0,149 0,044 0,147 0,072 0,002 -0,002 0,002

GV &--TC 0,165 0,059 0,164 0,091 0,002 -0,001 0,003

Trong d6: Mean: gid tri woe heong trung binh; SE: sai léch chuan; SE (SE): sai léch chudn
cua sai léch chudn; Bias: do chéch; SE (Bias): sai léch chudn ciia do chéch.

2.3.5.3 Kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru

Nhu d3 trinh bay trong muc 2.3.3.3, két qua danh gia so bd cac thang do cho phép
tac gia hiéu chinh mé hinh 1y thuyét (hinh 2.1) va 8 gia thuyét nghién ciu: H1, H2, H3,
H4, H5, H6, H7, HS8, vé mo hinh nghién ctru (hinh 2.2) va 7 gia thuyét nghién ctu: HI,
H2, H3, H4, H5, H6, H7. Két qua kiém dinh mo hinh 1y thuyét chinh thirc, khai niém
ddng cam (DC) tiép tuc bi loai (hinh 2.6), vi thé, con lai 6 gia thuyét: H1, H2, H3, H4,
He6, H7.

Két qua udc luong (bang 2.7 va bang 2.9), cac trong s6 déu mang dau duong (+)
va c6 ¥ nghia thdng ké (p < 0,05), cho thiy cac khai niém tap hang héa (HH), khong gian
siéu thi (KG), gia ca (GC), tin cdy (TC), nhan vién phuc vu (NV) tac dong cung chiéu
dén gia tri gia ting vuot trdi (GV) va c6 ¥ nghia thdng ké (P < 0,05). Chimg to rang:

- Tap hang hoa cua siéu thi c6 mbi quan hé duong véi gia tri vuot trdi ciia khach
hang va loi thé canh tranh cua siéu thi.

- Khéng gian siéu thi c6 mdi quan hé duong (g6p phan tao ra) voi gia tri vuot troi
cua khach hang va loi thé canh tranh cua siéu thi.

- Gi4 ca ctia hang hoa, dich vu c¢6 mdi quan hé duong (g6p phén tao ra) véi gia tri
vugt troi cia khach hang va lgi thé canh tranh cua siéu thi.

- Nhan vién phuc vu ¢c6 mbi quan hé duong (g6p phan tao ra) véi gia tri vuot troi
cua khach hang va loi thé canh tranh cua siéu thi.

- Tin cdy c6 mdi quan hé duong (gbp phan tao ra) véi gia tri vugt trdi cua khach

hang va loi thé canh tranh cua siéu thi.
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Nghia 13, cac gia thuyét: H1, H2, H3, H4, H6 déu dugc chip nhan.

Két qua udc luong trén bang 2.10 cho thdy cac khai niém tap hang héa (HH),
khéng gian siéu thi (KG), gia ca (GC), tin cay (TC), nhan vién phuc vu (NV) déu tuong
quan v6inhau va co y nghia thong ké (P < 0,05). Diéu d6 chimg to ring, cac yéu to tao ra
gia tri vuot trdi cia khach hang va loi thé canh tranh cua cac siéu thi c6 mdi quan h¢
tuong tic v6i nhau. Nghia 13, gia thuyét H7 ciing duoc chap nhén.

Bang 2.10: Két qua kiém dinh mdi quan hé giira cac khai niém
trong m6 hinh nghién ctru ly thuyét chinh thire

Quan hé Estimate SE CR P
GC <> TC 0,110 0,017 6,340 ok
KG <--> GC 0,071 0,015 4,806 ok
HH <--> TC 0,072 0,019 3,853 ok
NV <-> TC 0,137 0,019 7,404 ok
HH <--> KG 0,095 0,020 4,847 ok
HH <--> NV 0,096 0,021 4,600 ok
KG <-->TC 0,089 0,015 5918 ok
KG <--> NV 0,126 0,018 7,066 ok
HH <--> GC 0,066 0,020 3,318 ok
GC <> NV 0,089 0,017 5,381 ok

Trong dé: Estimate: gid tri wéc lwong trung binh; SE: sai léch chudn;
CR: gia tri toi han, P: muc y nghi; ***: p < 0,001.

2.3.6 Phén tich cAu triic da nhém
2.3.6.1 Phuong phap phan tich

Phan tich cdu triic da nhom duoc st dung dé so sanh mé hinh nghién ctru theo cac
nhom ciia cac bién dinh tinh (chang han: nhém nam va nhom nir trong bién gidi tinh; cac
nhom tudi trong bién tudi, vv.).

Theo Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, phuong phap phén tich cau
tric da nhom gdm phuong phéap kha bién va bat bién timg phan (cuc bd). Trong phuong
phap kha bién, cac tham sd wéc lugng trong timg mo hinh cta cac nhom khong bi rang

budc (hinh 2.7). Trong phuong phap bét bién timg phan, thanh phan do luong khong bi
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rang budc nhung moi quan hé gitra cac khai ni¢ém trong mod hinh nghién ctru bi rang budc

c6 gia tri nhu nhau cho tit ca cac nhom (hinh 2.8).

R5A=R5B

Hinh 2.8: M6 hinh bét bién

Phén tich cau tric da nhom sir dung phuong phap wéc luong t6i wu ML; ham
twong thich F 1a ham tdng hop (general fit function)™ cho tit ¢4 cac nhom; ddng thoi,
Chi-square dugc dung dé kiém dinh su khac biét giita hai mo hinh kha bién va bat bién
theo qui trinh sau:

Buwéc I: Ubc luong md hinh kha bién

Buwée 2: Usc luong mo hinh bat bién

Buwéc 3: So sanh sy khac biét giita mo hinh kha bién va bét bién thong qua kiém

dinh hai gia thuyét:

S n

) , F=3 (~9)F,{8,+ 5, ()
Ham twong tich tong hop dugc tinh theo cong thire: 9~ nn

Trong d6: n=n; +n,+ ... + n, (n la kich thudc mau tong the; ny, n,, n, 1a kich thuée mau ciia nhém 1, 2 ..., g;

Fo{Sg* 25 O) 13 ham tuwong thich cia nhém g (dan theo Nguyén DPinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2007,
tr.208)
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- Hy: Khong c6 su khac biét gitra Chi-square ctia mo hinh kha bién va bét bién.

- H,: C6 sy khac biét giita Chi-square ciia mo hinh kha bién va bat bién.

Két qua kiém dinh, néu H, dugc chap nhan (P > 0,05), thi mé hinh bit bién dugc
chon (vi co s6 bac tu do cao hon). Nghia 1a, khong c6 sy khac nhau gitra cdc nhém cuia
bién dinh tinh trong viéc giai thich cac bién trong mé hinh.

Nguoc lai, néu Hy bitir chdi (P < 0,05 - tirc chap nhan H1) thi mé hinh kha bién
s€ dugc chon (vi c6 d6 twong thich cao hon). Nghia 14, c6 sy khac nhau giira cdc nhom
ctia bién phan nhom trong viéc giai thich cac bién trong mé hinh [35, tr. 208].

Trong nghién ctru ndy, tic gia thuc hién phan tich cdu trac da nhom theo hai
thudc tinh:

Mt la, loai hinh cua siéu thi bao gdm hai bién phan nhém 1 loai hinh kinh doanh
va loai hinh s& hitu cua si€u thi.

Hai la, dic diém ca nhan cia khach hang siéu thi bao gdm cac bién phan nhom:
gidi tinh; tudi; trinh d6 hoc van; nghé nghiép va thu nhap cuia khach hang.
2.3.6.2 Kiém dinh sy khac biét theo loai hinh ciia siéu thi

a. Kiém dinh sw khdc biét theo loai hinh kinh doanh ciia siéu thi

Theo loai hinh kinh doanh cua siéu thi, dit liéu vé& khach hang dugc phong van
dugc chia lam hai nhém: (1) siéu thi kinh doanh tong hop va (2) siéu thi chuyén doanh.

Két qua SEM md hinh kha bién cho hai nhém siéu thi theo loai hinh kinh doanh:
x2=898,591; df=560; p=0,000; y2/df=1,605; GFI=0,882; TLI=0,909; FI=0,922;
RMSEA=0,035 [phu luc 7.1.1].

Két qua SEM mé hinh bét bién timg phan cho hai nhém siéu thi theo loai hinh
kinh doanh: %2=904,605; df=565; p=0,000; ¥2/df=1,601; GFI=0,882; TLI=0,910;
CF1=0,922; RMSEA=0,035 [phu luc 7.1.2].

Chtng to ca hai mé hinh kha bién va bat bién timg phan cua hai nhom siéu thi
theo loai hinh kinh doanh déu phu hop véi dir liéu thi trudng.

Két qua kiém dinh sy khac biét cac chi tidu twong thich giita mé hinh kha bién va
bét bién timg phan (bang 2.11) cho thiy su khac biét giita hai mo hinh khong co y nghia
thdng ké (p = 0,305 > 0,05). Vi thé, m6 hinh bat bién ting phan dugc chon va cho phép
két luan khong c6 sy khac nhau giira cac loai hinh kinh doanh ca siéu thi trong viéc giai

thich (danh gid) cac yéu td tao 1gi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM.
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Bang 2.11: Sy khac biét giira cac chi tiéu twong thich giita md hinh kha bién

v6i bit bién tirng phin theo cac loai hinh kinh doanh ciia siéu thi

Mo hinh so sanh x2 df p NFI RFI IF1 TLI
Bit bién timg phan | 904,605 | 565 | 0,000 | 0,818 | 0,791 | 0,923 | 0,910
Kha bién 898,591 | 560 | 0,000 | 0,820 | 0,791 | 0,923 | 0,909
Gi4 tri khac biét 6,014 5 10,305 | 0,002 | 0,000 | 0,000 | 0,001

Trong do: y2: chi binh phiong (chi-square); df: s6 bdc tw do; p: mirc y nghia.

Két qua udc lugng (chuan hoa) moi quan hé gitra cac khai niém trong mé hinh bat

bién timg phan trén bang 2.12 cho thdy, mic di khong co su khac nhau giita cac loai

hinh kinh doanh cua si€u thi trong viéc giai thich (danh gia) cac yéu t6 tao loi thé canh

tranh cho céc siéu thi, song gia tri vi thé (tim quan trong hay cuong do tac dong) cua cac

yeu to trong vi¢c tao ra 1gi thé canh tranh cho hai nhom céc si€u thi nay c6 sy khac nhau

dang ké. D6i vai siéu thi kinh doanh tong hop, tdp hang héa va gia ca dong vai tro quan

trong tao ra lgi thé canh tranh cho céac siéu thi; trong khi do, dbi voi siéu thi chuyén

doanh, tdp hang hoa c6 gia tri vi thé vuot trdi so voi cac thanh phﬁn con lai.

Bang 2.12: Uéc hrgng (chuin héa) mdi quan hé giira cic khai niém

trong mé hinh bt bién tirng phin theo cac loai hinh kinh doanh cia siéu thi

Quan hé KDS }grllghﬁop chus;glti fil(l)ianh SE R "
GV <-— GC 0,215 0,102 0,059 4,243 ok
GV <-—- KG 0,141 0,169 0,055 2,160 0,031
GV <-- HH 0,331 0,296 0,036 3,303 e
GV <--—- NV 0,167 0,189 0,048 2,433 0,015
GV <--- TC 0,162 0,166 0,060 2,191 0,028

Trong d6: SE: sai léch chudn; CR: gid tri téi han; P: mirc ¥ nghia. ¥**: p <0,001

b. Kiém dinh sw khdc biét theo loai hinh sé hitu ciia siéu thi

Theo loai hinh sé hiru cua siéu thi, dit liéu vé khach hang duoc phong van duoc

chia lam ba nhom: (1) si€u thi nha nudc, (2) si€u thi tu nhan va (3) si€u thi nudc ngoai.

Két qua SEM md hinh kha bién cho ba nhém siéu thi theo loai hinh s& hitu:

12=1238,449; df=840; p=0,000; y2/df=1,474; GFI=0,844; TLI=0,897; CFI=0,912;

RMSEA=0,031 [phu luc 7.2.1].
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Két qua SEM mo hinh bt bién timg phan cho ba nhoém siéu thi theo loai hinh s¢
hiru cua siéu thi: ¥2=1266,599; df=850 p=0,000; ¥2/df=1,490; GFI=0,840; TLI=0,894;
CFI1=0,908; RMSEA=0,031 [phu luc 7.2.2].

Chtmg to ca hai mo hinh kha bién va bat bién timg phan ciia ba nhom siéu thi theo
loai hinh s& hitu déu phu hop véi dir liéu thi truong.

Két qua kiém dinh sy khac biét cac chi tidu twong thich giita mé hinh kha bién va
bét bién timg phan (bang 2.13) cho thiy su khac biét giita hai mo hinh c¢6 y nghia théng
ké (p = 0,002 < 0,05). Vi thé, mé hinh kha bién duoc chon va cho phép két luan co su
khac nhau gitta cac loai hinh s& hiru cua siéu thi trong viéc giai thich (danh gid) cac yéu
td tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM.

Bang 2.13: Sw khac biét giira cac chi tiéu twong thich giira mé hinh kha bién
véi bat bieén tirng phan theo loai hinh sé hiru cta siéu thi

M0 hinh so sanh X2 df p NFI RFI IFI TLI
Bit bién timg phan 1266,599 | 850 | 0,000 | 0,769 | 0,735 | 0,910 | 0,894
Kha bién 1238,449 | 840 | 0,000 | 0,774 | 0,738 | 0,914 | 0,897
Gia tri khac biét 28,150 | 10 | 0,002 | 0,005 | 0,003 | 0,004 | 0,003

Trong do: y2: chi binh phwong (chi-square); df: s6 bdc tw do; p: mirc ¥ nghia.

Két qua uéc luong mdi quan hé giita cac khai niém trong mé hinh kha bién trén
bang 2.14 cho théy, sy khac nhau chii yéu gitra cac loai hinh s hitu ctia siéu thi 1a ¢ chd:
Bang 2.14: U'éc lwgng ’méi quan hé giira cac khai niém trong mé hinh
kha bién theo loai hinh sé hiru siéu thi

Quan Si€u thi nha nude Siéu thi tu nhan Si€u thi nudc ngoai

h¢

r S€ Ccr p r S€ cr p r S€ cr p

GV <--- GC |0,088|0,086[ 1,026 | 0,305 | 0,844| 0,262 | 3,216[0,001|0,116 | 0,071 |1,636| 0,102

GV <---KG |0,174[0,179]0,973| 0,330 | 0,007 0,120 | 0,058|0,954| 0,123 | 0,072 | 1,716 0,086

GV <---HH |0,125(0,076| 1,635| 0,102 | 0,194 0,083 | 2,329/0,020| 0,083 | 0,047 | 1,766| 0,077

GV <---NV 10,050(0,094] 0,528 | 0,597 | -0,044 | 0,109 | -0,405/0,685| 0,173 | 0,065 | 2,673 | 0,008

GV <---TC |0,393|0,152( 2,581| 0,010 | -0,084 | 0,152 | -0,552/0,581] 0,076 | 0,076 | 0,992 | 0,321

Trong dé: r: gid tri wéc lwong; s: sai léch chudn; cr: gid tri t6i han; p: mirc ¥ nghia.
- Trong khi gia ca 1a yéu t c6 vai tro dic biét quan trong (r = 0,844); tip hang hoa

c6 vai trd quan trong (r = 0,194) trong viéc tao ra lgi thé canh tranh cho nhom siéu thi tu
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nhan; thi ddi v6i nhom siéu thi nha nude va siéu thi nude ngoai, muc d§ anh huong cia
ca hai yéu t nay lai khong co y nghia thong ké (p <0,10).

- Trong khi nhan vién phuc vu va khong gian siéu thi 1a hai yéu té tao ra loi thé
canh tranh cho nhom siéu thi nuéc ngoai (r = 0,173; r = 0,123); thi mic d¢ anh hudng
ctia ca hai yéu td nay dbi v6i nhom siéu thi nha nude va siéu thi tu nhéan lai khong co y
nghia théng ké (p < 0,10).

- Trong khi tin cdy 1a yéu t ¢6 vai tro rat quan trong (r = 0,393) tao ra loi thé canh
tranh cho nhom siéu thi nha nudc, thi mirc d6 anh hudéng cua yéu td nay ddi véi nhom
siéu thi tw nhan va siéu thi nudc ngoai ciing khong co y nghia thong ké (p < 0,10).

Nghia la, néu nhu ¢6 cung cac yéu td tao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP.
HCM theo cac loai hinh kinh doanh cua siéu thi; thi ¢c6 su khac nhau vé cac yéu tb nay
giita cac loai hinh sé hitu siéu thi. Két qua udc lwong (chuin héa) mdi quan hé giita cac
khai niém trong mo hinh kha bién trén bang 2.15 khang dinh lai két qua phan tich trén
day, dong thoi cho thay gia tri vi thé (tam quan trong) clia cac yéu t trong viéce tao ra loi
thé canh tranh cho siéu thi theo cac loai hinh s& hitu 1a rat khac nhau.

Bang 2.15: Uéc hrgng (chuin héa) mdi quan hé giira cic khai niém
trong m6 hinh kha bién theo loai hinh s& hiru cia siéu thi

Quan hé Siéu thi nha nudc Si€u thi tu nhan Si€u thi nudc ngoai
GV <-- GC 0,122 0,856 0,187
GV <--- KG 0.156 0,009 0,177
GV <--- HH 0,194 0,286 0,187
GV <--- NV 0.069 - 0.064 0,313
GV <-- TC 0,484 - 0,094 0.121
Trong dé: ___ : cdc gid tri khéng cé y nghia thong ké véi mike y nghia p <0,10

2.3.6.3 Kiém dinh su khac biét theo cac dic diém ca nhén cia khach hang

a. Kiém dinh sy khdc biét theo gidi tinh ciia khdch hang

Két qua SEM mo hinh kha bién cho hai nhom khach hang nam va ni:
x2=879,180; df=560; p=0,000; x2/df=1,570; GFI=0,884; TLI=0,915; CFI=0,926;
RMSEA=0,034 [phu luc 7.3.1].

Két qua SEM mb hinh bét bién timg phan cho hai nhom khach hang nam va nit:
x2=881,229; df=565; p=0,000; x2/df=1,560; GFI=0,884; TLI=0,916; CFI=0,927;
RMSEA=0,034 [phu luc 7.3.2].
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Chtng 0 ca hai mo hinh kha bién va bat bién tirng phan cua hai nhém khéach hang
nam va nit ciia bién gidi tinh déu phu hop véi dit lidu thi truong.

Két qua kiém dinh sy khac biét giita cac chi tiéu twong thich giita mé hinh kha
bién va bat bién timg phan (bang 2.16) cho thiy su khac biét giita hai mé hinh khong co
¥y nghia théng ké (p = 0,842 > 0,05). Vi thé, mo hinh bt bién dugc chon va cho phép két
luan khong cé su khac nhau gitta cac nhom khach hang nam va nit trong vi¢c giai thich
(danh gia) céac yéu td tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM.

Bing 2.16: Su khac biét giira cac chi tiéu twong thich giira mé hinh kha bién
véi bat bien tirng phan theo gid¢i tinh cia khach hang

Mo hinh so sanh X2 df p NFI RFI IFI TLI
Bat bién timg phan | 881,229 | 565 | 0,000 | 0,823 | 0,997 | 0,929 | 0,916
Kha bién 879,180 | 560 | 0,000 | 0,824 | 0,795 | 0,928 | 0,915
Gi4 tri khac biét 2,049 5 0,842 | 0,001 | 0,202 | 0,001 | 0,001

Trong do: y2: chi binh phwcong (chi-square); df* s6 bdc tw do; p: mirc ¥ nghia.

b. Kiém dinh sw khdc biét theo tudi ciia khdach hang

Theo tudi ciia khach hang, dir liéu vé khach hang dwgc phong van duge chia lam
hai nhém tudi tir 20 - 35 va tudi tir 36 - 55.

Két qua SEM mo hinh kha bién cho hai nhém khach hang theo bién tudi:
¥2=900.111; df=560; p=0,000; x2/df=1,607; GFI=0,880; TLI=0911; CFI=0,924;
RMSEA=0,035 [phu luc 7.4.1].

Két qua SEM mo hinh bat bién timg phan cho hai nhom khéach hang theo bién
tudi: ¥2=907,001; df=565; p=0,000; y2/df=1,605; GFI=0,879; TLI=0,912; CFI=0,923;
RMSEA=0,035 [phu luc 7.4.2].

Chtng 0 ca hai mo hinh kha bién va bat bién tirng phan cua hai nhém khéach hang
(tudi 20 - 35 va tudi 36 - 55) cia bién tudi déu phu hop voi dit lidu thi truong.

Két qua kiém dinh sy khac biét cac chi tidu twong thich giita mé hinh kha bién va
bét bién timg phan (bang 2.17) cho thay su khac biét giita hai mo hinh khong co ¥ nghia
théng ké (p = 0,229 > 0,05). Vi thé, mo hinh bat bién dugc chon va cho phép két luan
khong c6 sy khac nhau giita cac nhom khach hang thudc cac nhom tudi khac nhau trong

vi€c gidi thich (danh gid) céc yéu td tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM.
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Bang 2.17: Sy khac biét gitra cac chi tiéu twong thich gitra mo hinh kha bién
véi bat bieén tirng phan theo tuoi ciia khach hang

M0 hinh so sanh x2 df p NFI RFI IFI TLI
Bit bién tirng phan | 907,001 565 | 0,000 | 0,822 | 0,796 | 0,925 | 0,912
Kha bién 900,111 560 | 0,000 | 0,824 | 0,795 | 0,925 | 0,911
Gia tri khac biét 6,890 5 10,229 | 0,002 | 0,001 | 0,000 | 0,001

Trong do: y2: chi binh phwrong (chi-square); df* s6 bdc tw do; p: mitc ¥ nghia.

c. Kiém dinh sw khdc biét theo trinh d¢ hoc vin ciia khdch hang

Theo trinh 6 hoc vén ctia khach hang siéu thi, dit liéu vé khach hang dugc phong
van dugc chia 1am bon nhoém: chua tét nghiép phd thong trung hoc; chua hoc qua cao
déng; cao déng, dai hoc; trén dai hoc. Trong do, s0 lwong khach hang tap trung chu yéu
vao nhom khach hang d3 hoc qua cao dang, dai hoc (386 khach hang, chiém 77,2%); tiép
dén nhom khach hang chua hoc cao ding (63 khach hang, chiém 12,6%) va nhom khach
hang trén dai hoc (47 khach hang, chiém 9,4%); con lai nhom khach hang chua tbt
nghiép ph thong trung hoc c6 sb lugng rat thap (4 khach hang, chiém 0,8%), Vi vay, dé
tang d6 tin cdy ciia phép kiém dinh, tac gid gom vao hai nhém: (1) 1 chua hoc qua cao
ding va (2) 1a di hoc qua cao dang, dai hoc.

Két qua SEM mo hinh kha bién cho hai nhoém khach hang theo trinh d6 hoc vén:
¥2=876,570; df=560; p=0,000; x2/df=1,565; GFI=0,886; TLI=0,917; CFI=0,929;
RMSEA=0,034 [phu luc 7.5.1].

Két qua SEM mé hinh bét bién timg phan hai nhom khach hang theo trinh @6 hoc
van: ¥2=878,966; df=565; p=0,000; y2/df=1,556; GFI=0,886; TLI=0,919; CFI=0,929;
RMSEA=0,033 [phu luc 7.5.2].

Chtng t0 ca hai mo hinh kha bién va bat bién tirng phan cta hai nhém khéach hang
theo trinh d6 hoc van déu phi hop véi dit liéu thi truong.

Két qua kiém dinh sy khac biét cac chi tidu twong thich giita mé hinh kha bién va
bét bién timg phan (bang 2.18) cho thay su khac biét giita hai mo hinh khong co y nghia
théng ké (p = 0,792 > 0,05). Vi thé, mo hinh bét bién dwgc chon va cho phép két luan
khong c6 sy khac nhau giita cac nhém khach hang c6 trinh d6 hoc van khac nhau trong

vi€c gidi thich (danh gid) céc yéu tb tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM.
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Bang 2.18: Su khac biét giira cac chi tiéu twong thich giira mé hinh kha bién
v6i bit bién tirng phin theo trinh @9 hoc vén ciia khach hang

Mo hinh so sanh x2 df p NFI RFI IFI TLI
Bit bién ting phan | 878,966 | 565 | 0,000 | 0,827 | 0,801 | 0,931 | 0,919
Kha bién 876,570 | 560 | 0,000 | 0,828 | 0,800 | 0,930 | 0,917
Gia tri khéc biét 2,396 5 10,792 | 0,001 | 0,001 | 0,001 | 0,002

Trong d6: x2: chi binh phwong (chi-square); df: s6 bdc tw do; p: mirc ¥ nghia.

d. Kiém dinh sy khdc biét theo thu nhdp ciia khdch hang

Theo thu nhép (hang thang) ciia khach hang siéu thi, dit liéu vé khach hang duoc
phong van duogc chia 1am bén nhom: dudi 3 triéu déng; tr 3 triéu dén dudi 5 triéu déng;
tr 5 triéu dén dudi 8 triéu déng; tr 8 tri€u déng trd 1én. Trong do, $6 luong khéach hang
tap trung vao nhom thu nhap tir 3 triéu dén dudi 5 triéu dong (206 khach hang, chiém
41,2%) va nhom thu nhap tir 5 triéu dén dudi 8 triéu dong (143 khach hang, chiém
28,6%); con lai hai nhom c6 ) lwong khéach hang it hon 1a nhém thu nhdp dudi 3 triéu
ddng (89 khach hang, chiém 17,8%) va nhom thu nhap tir 5 triéu ddng tré 1én (62 khach
hang, chiém 12,4%). Vi vy, dé ting do tin cdy ctia phép kiém dinh, tac gia gom vao hai
nhom: (1) 13 thu nhép thap (dudi 5 triéu dong) va (2) 13 thu nhép cao (tir 5 triéu dong trd
1én).

Két qua SEM md hinh kha bién cho hai nhém khach hang theo thu nhap:
¥2=888,337; df=560; p=0,000; x2/df=1,586; GFI=0,883; TLI=0,913; CFI=0,925;
RMSEA=0,034 [phu luc 7.6.1].

Két qua SEM mé hinh bat bién timg phan hai nhom khach hang theo thu nhap:
12=890,660; df=565; p=0,000; x2/df=1,576; GFI=0,882; TLI=0,915; CFI=0,926;
RMSEA=0,034 [phu luc 7.6.2].

Chtng t0 ca hai mo hinh kha bién va bat bién tirng phan cua hai nhém khéach hang
theo thu nhap déu phu hop voi dit liéu thi truong.

Két qua kiém dinh sy khac biét cac chi tidu twong thich giita mé hinh kha bién va
bét bién timg phan (bang 2.19) cho thay su khéac biét giita hai mo hinh khong co y nghia
thong ké (p = 0,803 > 0,05). Vi thé, mo hinh bét bién duoc chon va cho phép két luan
khong c6 su khac nhau gitta cdc nhom khach hang c6 thu nhap khéac nhau trong viéc giai

thich (danh gid) cac yéu td tao 1gi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM.
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Bang 2.19: Sw khac biét giira cac chi tiéu twong thich giira mé hinh kha bién
v&i bat bien tirng phan theo thu nhap cia khach hang

Mo hinh so sanh X2 df p NFI RFI IFI TLI
Bét bién tirng phan | 890,660 | 565 | 0,000 | 0,824 | 0,797 | 0,927 | 0,915
Kha bién 888,337 | 560 | 0,000 | 0,824 | 0,796 | 0,927 | 0,913
Gia tri khac biét 2,323 5 10,803 | 0,000 | 0,001 [ 0,000 | 0,002

Trong do: y2: chi binh phwong (chi-square); df: s6 bdc tw do; p: mirc ¥ nghia.

e. Kiém dinh sw khdc bigt theo nghé nghiép ciia khdach hing

Theo bién nghé nghiép cua khach hang siéu thi, dit liéu vé khach hang duoc
phong van duoc chia 1am nam nhom: can bo, vién chirc va gido vién; doanh nhan va
nhan vién cong ty; cong nhéan; hoc sinh va sinh vién; nghé nghiép khac. Tuy nhién, két
qua kiém dinh theo trinh do hoc van va thu nhdp cua khéach hang cho théy khong c6 su
khac biét theo trinh do hoc van va theo thu nhdp cua khach hang trong viéc giai thich
(danh gia) cac bién trong mo hinh. Nghia 13, nhan thirc va thu nhap ciia khach hang
khong anh huéng dén quan diém danh gia ciia ho. Vi thé, cin cir vao thoi gian khach
hang c6 thé sir dung cho viéc mua sam, tic gia gom nam nhom nghé nghiép cua khach
hang dugc phong véan vao hai nhém l6n: (1) 1a can b, vién chtrc, gido vién, doanh nhan,
nhan Viér} cong ty va cong nhan; (2) la Ill(_)C sinh, sinh vién va nghé nghiép khécz(?.

Két qua SEM mo hinh kha bién cho hai nhom khach hang theo nghé nghiép:
x2=875,651; df=560; p=0,000; x2/df=1,554; GFI=0,882; TLI=0,917; CFI=0,929;
RMSEA=0,034 [phu luc 7.7.1].

Két qua SEM mb hinh bét bién tirmg phan hai nhém khach hang theo nghé nghiép:
v2=879,775; df=565; p=0,000; x2/df=1,557; GFI=0,882; TLI=0,918; CFI=0,929;
RMSEA=0,033 [phu luc 7.7.2].

Chtng t0 ca hai mo hinh kha bién va bat bién tirng phan cua hai nhém khéach hang
theo nghé nghiép déu phu hop véi dir lidu thi truong.

Két qua kiém dinh sy khac biét giita cac chi tiéu twong thich giita mé hinh kha
bién va bat bién timg phan (bang 2.20) cho thiy su khac biét giita hai mé hinh khong co
¥y nghia théng ké (p = 0,535 > 0,05). Vi thé, mo hinh bt bién dugc chon va cho phép két

? Nhu d3 phan tich trong muc 3.1.1, nhém khach hang la can bg, vién chirc, gido vién, doanh nhan, nhan vién cong
ty va cong nhan, do doi séng cong nghiép, ho thuong dén sidu thi vao budi chidu tbi, thir bay va chu nhét, hoac dip
18, tét. Trong khi d6 nhom khach hang 1a hoc sinh, sinh vién va nghé nghiép khac, ho thuong c6 nhidu thoi gian, vi
thé c6 thé dén siéu thi bit ky luc ndo trong ngdy va ngay nao trong tuin.
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luan khong c¢6 su khac nhau giita cic nhom khach hang c6 nghé nghiép khac nhau trong
viéc gidi thich (danh gid) céc yéu tb tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM.

Bang 2.20: Sw khac biét giira cac chi tiéu twong thich giira mé hinh kha bién
véi bat bieén tirng phan theo nhom nghé nghié¢p cia khach hang

Mo hinh so sanh x2 df p NFI RFI IF1 TLI.
Bét bién ting phan | 879,775 | 565 | 0,000 | 0,827 | 0,801 | 0,930 | 0,918
Kha bién 875,651 | 560 | 0,000 | 0,828 | 0,800 | 0,930 | 0,917
Gi4 tri khac biét 4,104 5 10,535 | 0,001 | 0,001 | 0,000 | 0,001

Trong do: y2: chi binh phwong (chi-square); df: sé bdc tw do; p: mirc ¥ nghia.

2.4 Thio luin két qui xAy dwng va kiém dinh mé hinh céic yéu t6 tao loi thé canh
tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM
2.4.1 Vé cac yéu tb tao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi

Téng két cac 1y thuyét loi thé canh tranh va cic nghién ctru vé cac yéu tb tao loi
thé canh tranh cho doanh nghiép, két hop véi két qua phan tich cac dic diém kinh té - k¥
thut ctia kinh doanh siéu thi, tic gia chon huéng nghién ciru tiép can tir phia khach hang
va d& xuit mo hinh sau yéu t6 tao loi thé canh tranh cho siéu thi do la: tap hang hoa,
khong gian siéu thi, gi4 ca, nhan vién phuc vu, co s& vét chat va tin cay. Két qua cia
nghién ctru dinh tinh bo sung thém mot yéu tb thir bay 1a hinh anh siéu thi.

Két qua danh gid so b cac thang do bang hé sd Cronbach alpha va phan tich nhan
t6 kham pha EFA, hai bién quan sat CV, va CV; do ludong yéu t6 co so vat chat nhap vao
thang do yéu t6 khong gian siéu thi; yéu tb hinh anh siéu thi ciing 19 bién quan sat b loai
do khong déap tng d9 tin cay.

Két qua phan tich nhén t6 khang dinh CFA m6 hinh céc thang do d¢éu phu hop voi
dir liéu thi truong.

Két qua kiém dinh mé hinh ly thuyét bﬁng SEM, khai niém déng cam (duoc tao ra
tir két qua EFA) ciing hai bién quan sat do luong khai niém nay bi loai; cac gia thuyét
nghién ctru duoc hiéu chinh sau khi danh gia so bo bang hé sb Cronbach alpha va EFA
déu dugc chip nhan.

Nhu vay, theo két qua cua nghién clru nay, c6 ndm yéu t6 chinh tao ra gia tri vuot
trd1 cho khach hang va do d6 tao ra loi thé canh tranh cho siéu thi. Trong do:

- Tap hang hoa, bao gém: hang hoa dugc cai tién chat luong, miu ma thuong

xuyén va c6 nhiéu mat hang mai.
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- Khong gian siéu thi, bao gém: vi tri si€u thi thudn lgi; hang hoa dugc trung bay
hop ly; 16i di trong si€u thi thong thoang; v¢ sinh sach s&, bai dau xe rong rai co s¢ vat
chat hién dai va trang thiét bi hap dan.

- Gia ca hang hoa, dich vu, bao gém: gia ca phu hop voi chit lwong hang hoa,
dich vu; gi4 ca hang hoa 6n dinh va hop 1y.

- Tin cdy, bao gdm: siéu thi thyc hién ding nhiing gi dd quang cao, da cam két véi
khach hang va quan tAm dén nhitng d& xudt, gop y cta khach hang.

- Nhéan vién phuc vy, bao gém: nang lyc phuc vu (nhanh chong, kip thoi) va thai
do phuc vu (lich sy, than thién va san sang giup do khéach hang, quan tdm khach hang va
tao ra su tin twong cho ho).

Nghia 14, v6i két qua nay, cho phép ching ta két luan, ngoai yéu t6 hinh anh siéu
thi ¢4 dugc phan tich ¢ phan trudc (muc 2.3.3.3), nghién ctru nay ciing chua tim thiy su
tham gia cia cac thanh t6: hang hoa da dang, chét lugng dam bao, cac dich vu vui choi,
giai tri hap dan; gia ca d& mua; nhan vién siéu thi cam thong, chia sé véi khach hang;
siéu thi quan tim giai quyét nhitng dé xuat, gop y ciia khach hang; mit bang siéu thi rong
rdi va phuong tién hitu dung, trong viéc tao ra gia tri vuot troi cho khach hang va loi thé
canh tranh cho siéu thi. Van dé nay, dugc cac thanh vién ciia nhom thao luan (bén
chuyén gia trong nganh kinh doanh ban 1¢ va quéan 1y cac siéu thi, cing bon giang vién
chuyén nganh marketing) cho rang, cac thanh td trén c6 thé déng vai trd quan trong dem
lai gia tri cho khéach hang, song nhu da trinh bay trong chwong 1 (muc 1.1.2 va 1.3.3), loi
thé canh tranh cua doanh nghié¢p chi dugc tao ra khi gia tri khach hang nhan dugc vugt
troi so v6i cac dbi thi. Nghia 13, cac yéu t tao ra gia tri (hay chat lugng) cta san pham,
dich vu phai co6 tinh ndi bat, hay theo Philip Kotler 1a phai “tot hon, mdi hon va nhanh
hon” so véi cac dbi thir; gia tri cam xGic phai mang tinh bt ngd va an twong; gia tri hinh
anh (hay danh tiéng) phai thyc sy dé cao nhéan cach va gia tri cho khach hang; gia ca theo
Philip Kotler phai “ré hon”, n6i cach khéc, gia ca phai c6 tinh canh tranh so v&i ddi thu.
Vi thé, cac van dé néu trén c6 thé duoc giai thich nhu sau:

Thir nhdt, hang hoa da dang, chat lugng dam bao va phuong tién hiru dung la
nhiing diéu kién canh tranh tdi can thiét cua céc nha kinh doanh ban 1é trong diéu kién
hién nay. Hon nita, & phuong dién nay siéu thi kho c6 thé canh tranh véi cac trung tim

thuong mai, nén kha nang dem lai loi thé canh tranh cho siéu thi la rat thép.
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Thir hai, nhan vién siéu thi cam thong, chia sé véi khach hang; siéu thi quan tdm
gidi quyét nhimg dé xuét, gop y cia khach hang khong phai 1a chién luge cua riéng siéu
thi va diéu nay siéu thi cling khé cé thé so sanh voi cac clra hang tién lgi. Vi, mat do
khach hang cao va phuong thic tu phuc vu da lam han ché sy tiép xuc giita nhan vién
siéu thi vdi khach hang so voi cira hang tién lgi, nén cac thanh t6 nay ciing it c6 kha nang
dem lai lgi thé canh tranh cho siéu thi.

Thir ba, gia ca ludn song hanh cung véi chét lugng hang héa, dich vu theo nghia
“tién ndo, cia dé”. Vi thé, gia ca ma khach hang ky vong va dem lai lgi thé canh tranh
cho siéu thi 1a gia ca hop Iy nhu két qua da kiém dinh, chtr khong phai 1 gia ré. V& mat
bang siéu thi, nhitng gia tri khach hang tryc tiép nhan dugc tir thanh t5 nay 1a khong
nhiéu so véi sy tich hgp vao cac yéu td trung gian (cac thanh td do ludong yéu té khong
gian, co s& vat chit caa siéu thi, vv.). Vi thé, khach hang kho c6 thé cam nhan ddy du
nhing gia tri do mit bang siéu thi dem lai. V& cac dich vu vui choi, giai tri, day 1a yéu t6
dugc mot bo phan khong nhé khach hang quan tam, song hién tai cac dich vu nay tai céc
siéu thi chua phat trién, tham chi chua duoc hinh thanh (nhu hé théng Metro). Hon nfra,
trong si€u thi cac dich vu nay cé tinh chét 1a dich vu di kém dich vu mua sém, vi thé
khong dé tao ra loi thé canh tranh so v6i cac khu vui choi, gii tri chuyén nghiép.

Tuy nhién, nhu di dé cap & phan truée (muc 2.3.5.1), theo két qua wéc luong
chuén héa mé hinh 1y thuyét chinh thirc, chi sb binh phuong trong quan bdi (Squared
Multiple Correlations) = 0,529. Nghia 1a, cac yéu t6 tao loi thé canh tranh cho cac siéu
thi tai TP. HCM dugc kiém dinh trong nghién ctru nay chi gidi thich dugc 53% bién
thién cua gié tri vuot trdi cua khach hang va loi thé canh tranh cua siéu thi. Vi thé, tac gia
cho rang, s& con c¢6 nhitng yéu t6 va bién quan sat khac vé mit 1y thuyét ciing nhu trén
thuc té c¢6 thé tham gia vao viéc giai thich (tao ra) gia tri gia tdng vuot trdi cho khach
hang va loi thé canh tranh cua siéu thi, nhung chua dugc c6 dong trong md hinh nghién
ctlru.

2.4.2 Vé gia tri vi thé (tim quan trong) cc yéu t6 tao lgi thé canh tranh

Két qua kiém dinh mé hinh 1y thuyét chinh thirc va phén tich cdu tric da nhoém
(muc 2.3.5.1 va 2.3.6), cho phép tac gia rat ra mot s6 két luan chinh sau day:

Thir nhit, gia tri vi thé cua céc yéu t tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai

TP. HCM la rat khac nhau & binh dién téng thé, trong cung mot loai hinh siéu thi ciling
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nhu giita cac loai hinh siéu thi (bang 2.21), chimg to gia tri vi thé (tim quan trong) cta

cac yéu tb trong viéc tao ra loi thé canh tranh cho cac siéu thi duoc phan dinh th bac rd

rét.
Bang 2.21: Gia tri vi thé ciia cic yéu to tao loi thé canh tranh
cho cac siéu thi tai TP. HCM
Céc yéu t tao Téng Loai hinh kinh doanh Loai hinh s¢ hitu

loi thé canh tranh thé Téng Chuyén Nha Tu Nude
hop doanh nuoc nhan ngoai

HH 0,223 0,215 0,102 0,194 0,286 0,187

KG 0,113 0,141 0,169 0,156 0,009 0,177

GC 0,339 0,331 0,296 0,122 0,856 0.187

TC 0,165 0,167 0,189 0,484 -0.094 0,121

NV 0,149 0,162 0,166 0,069 -0,064 0,313

Trong do: : cdc gid tri khéng cé y nghia thong ké véi mire y nghia p <0,10

Thao luan van dé nay, cac chuyén gia trong nganh kinh doanh béan 1, quan 1y tai
cac siéu thi va giang vién chuyén nganh marketing c6 chung quan diém giai thich nhu
sau:

Trude hét va can ban 1a do su chi phéi boi cac dac tinh cua khéach hang siéu thi
nhu di trinh bay ¢ phan trude (muc 2.1.1). D6 1a khach hang cua siéu thi tai TP. HCM la
phan 16n nguoi dan sinh sdng, lam viéc tai TP. HCM va da s6 c¢6 thu nhap dudi muc
trung binh. Vi thé, vin dé quan tdm hang dau cua ho trong mua sim cac hang hoa phuc
vu doi sdng sinh hoat hang ngay duong nhién phai 1a gia ca; thir dén, ho phai mua duoc
cai can mua d6 1 hang hoa. Trong khi d6, khong gian siéu thi di c6 su cai thién dén mirc
hién dai hon nhiéu so véi chg (mdt dia chi mua sdm truyén théng dd an sau vao tiém
thirc), vi thé, né tré thanh thir yéu trong nhitng van dé duoc khach hang quan tam.

Hai la, tai TP. HCM, loai hinh siéu thi kinh doanh tong hop ¢6 s6 luong 1dn qui
mo 4p dao so vai cac siéu thi chuyén doanh va dép tmg nhu cau cia dai da s ngudi dan.
Vi thé, c6 thé xem cac siéu thi kinh doanh tong hop 1a dai dién cho cac loai hinh siéu thi
tai TP. HCM va do d6 gia tri vi thé cua céc yéu t6 tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi
kinh doanh tong hop ciing twong dong véi mo hinh siéu thi & binh dién tong thé.

Ba la, loai hinh siéu thi chuyén doanh véi ddc tinh 1a tdp hang hoa hep nhung

chuyén sau. Vi thé, duong nhu chat lugng hang hoa khoéng con 1a van dé khach hang
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quan tim hang dau, nhung d6i lai 14 gia cao va do tin cdy so v&i ky vong ciia khach hang
vé nhitng cam két cua siéu thi. Boi vay, cac yéu t6 tao ra lgi thé canh tranh cho céc siéu
thi trudc hét 1a gia ca va sau d6 1a tin cay.

Bon la, loai hinh siéu thi nha nudc ma dai dién 13 hé théng Co.opmart ra doi som,
qui mé 16n va pham vi phd rong trén dia ban cia TP. HCM. Trong qua khir va hién tai
Co.opmart 13 h¢ thdng siéu thi dwgc danh co gia ca hop 1y nhat, déng thoi ciing 1a nha
phan phéi dan dau thyc hién chi truong khuyén khich tidu ding hang ndi ciia Nha nudc
(gan 90% doanh thu ctia Co.opmart 1a tir hang héa dwgc san xuét trong nudc). Song,
chinh viéc tiéu dung hang noi (cha yéu hang thyc pham) trong diéu kién tiéu chuan hoa
chua cao va sy kiém soat thiéu chat ché cta cac bén ¢6 lién quan lai 1a mot trong nhiing
nguyén nhan cé thé ddn dén hang héa khong dam bao tiéu chuén chat luong. Trong do,
trudng hop dién hinh gy tén thuong dén chir tin cia thwong hidu Co.opmart 1a phat hién
san phém nude chAm Nam Duong (ctia mgt co s¢ san xuét truc thude Saigon Co.op), co
ham lugng chit 3-MCPD (tién chét c6 kha nang gay ung thu) vuot tiéu chuan cho phép
2.000 lan. Thir ¢én, dong hanh vé&i su phat trién qua nhanh ciia Co.opmart 1a mot s6 gian
hang trong cac siéu thi dugc chuyén cho tu nhan thué muén kinh doanh, trong khi d6
nang lyc quan tri khong theo kip. Hé qua 13, niém tin ctia mot bd phan khong nhé khach
hang vao thuong hi¢u Co.opmart bi gidm sut.

Nam la, loai hinh si€u thi tu nhan c6 dic tinh da dang vé chu s& hitu va loai hinh
kinh doanh; phuong cham khach hang 1a “thuwong dé” tré thanh tén chi trong phuc vu
khach hang; nhung d6i lai 1a khach hang phai tra gia cao. Vi thé, ha thap gia ca tré thanh
nhan t6 quyét dinh tao ra lgi thé canh tranh cho loai hinh siéu thi nay, con tin cay va nhan
vién phuc vu tré nén mo nhat.

Sdu la, loai hinh siéu thi nudc ngoai ¢é dic tinh 1a duge chuyén giao tir cac tap
doan ban 1¢é cua nudc ngoai, nén co sé vat chit, trang thiét bj hién dai, phuong tién hitu
dung; ngudn hang phong phu, chit luong cao va dwgce cung cip tir cac chinh hing san
xudt va cac cong ty me. Hon nita, nhitng nim qua cac siéu thi nay dang trong giai doan
tham nhap thi trudng Viét Nam nén thuong duy tri chinh sach gia ban ha’®. Tuy nhién,

nhan vién phuc vu 1a ngudi Viét Nam chua theo kip tinh chuyén nghiép cua phuong thuc

3% Trir Lottemart méi hoat dong tir nim 2007 nhung dugc khach hang danh gi4 c6 gia cao hon nhimng siéu thi khac.
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quan tri hién dai, vi thé no tro thanh yéu tb quan trong nhét tao ra lgi thé canh tranh cho
loai hinh si€u thi nay trong giai doan hién nay.

Di nhién, tir sy khac biét nay da cho théy, chién lvoc tao loi thé canh tranh cho cac
siéu thi khong thé “cdo bang” trén co s& chia déu ngudn lyc cho cac yéu t6 va cang
khong thé cung chung mot chién luoc cho céac loai hinh siéu thi. Pong thoi, cac chién
lugc nay cling can dugc diéu chinh theo thoi gian khi gid tri vi thé cua céc yéu tb tao loi
thé canh tranh cho siéu thi d c6 su thay d6i dang ké.

Thir hai, két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru ¢ chwong 2 (muc 2.3.5.3)
d4 khang dinh cac yéu tb tao lgi thé canh tranh cé sy twong tac voi nhau. Nghia 13, ngoai
tac dong truc tiép dén viéc tao ra lgi thé canh tranh dugc danh gia bﬁng gia tri vi thé, céc
yéu td tao loi thé canh tranh nay con tac dong gian tiép 1én nhitng yéu td canh tranh khac.

Tuy nhién, dya theo két qua phan tich mé hinh t6i han va két qua kiém dinh mé
hinh ciu triic da nhom theo cac loai hinh siéu thi trong muc 2.3.6.2 va phu luc 6.3.2, thi
cudng do trong tac (duoc xac dinh theo hé sé twong quan - Correlations trong uéc luong
chuan héa) giita cac yéu t6 nay chi & muc trung binh va yéu; khong giéng nhau ¢ binh
dién téng thé va trong cung mot loai hinh si€u thi, nhung sy khac biét gitta binh dién
tong thé so voi cac loai hinh siéu thi 1a khong nhiéu (bang 2.22).

Bang 2.22: Twong quan giira cac yéu t6 tao lgi thé canh tranh
cho céc siéu thj trén dia ban TP. HCM

. Loai hinh kinh doanh Loai hinh s& hitu
R Tong _

Quan hé thd Tong | Chuyén | Nha Tu Nude
hop doanh nudc nhan ngoai

GC <> TC 0,532 0,526 0,611 0,496 0,592 0,523
KG <-> GC 0,385 0,355 0,363 0,397 0,505 0,201
HH <-> TC 0,271 0,261 0,102 0,384 0,249 0,227
NV <-> TC 0,579 0,549 0,724 0,494 0,619 0,592
HH <-> KG 0,368 0,379 0,326 0,459 0,338 0,272
HH <-> NV 0,307 0,296 0,245 0,330 0,260 0,346
KG <-> TC 0,456 0,440 0,485 0,511 0,415 0,477
KG <-> NV 0,547 0,512 0,644 0,616 0,650 0,505
HH <--> GC 0,243 0,268 0,018 0,313 0,192 0,276
GC <> NV 0,368 0,355 0,579 0,336 0,543 0,340
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Trong do:
- Cac cdp yéu té cudng d6 twong tic manh hon gdm: NV <--> TC; KG <--> NV;
GC <--> TC; KG <--> TC; GC <--> NV; KG <--> GC;
- Cac cip yéu t6 co cuong do tuong tac yéu gdbm: HH <--> GC;HH <--> TC;
HH <--> NV.
Lién hé v6i Iy thuyét vé tdm 1y va hanh vi clia nguoi tidu dung, cac thanh vién
tham gia thao luén cung tac gia cho rang, két qua trén cho thiy co hudng tic dong chinh

giita cac yéu t6: KG, NV, GC va TC nhu sau (hinh 2.9).

Hinh 2.9: Huéng tac dong chinh giira cac yéu t6 KG, NV, GC va TC

KG

Nghia la, khong gian si€u thi, nhan vién phuc vu va tho dén la gia ca, ngoai tac
dong truc tiép, con tac dong gian tiép dén viéc tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi
thong qua cac yéu td khac ma tap trung nhat 1a vao yéu t tin cdy. Trong khi d6, c6 thé
no6i cuong do tac dong ciia tap hang héa 1én cac yéu té va nguoc lai 1a rat yéu. Diéu nay
cho thay, ca khi gi4 tri vi thé ciia khong gian siéu thi va nhan vién phuc vu khong duoc
déanh gia cao (trr loai hinh siéu thi nudc ngoai), song dé tao loi thé canh tranh cho cac
siéu thi, chién luoc dau tu phat trién khong gian si€u thi va nhan vién phuc vu la kién tao
nén tang, vi thé tro nén tdi can thiét khi nhimg yéu t6 nay chua phat trién.

Tém tiit chwong 2

Nham muc dich xay dyng va kiém dinh mé hinh céc yéu t5 tao loi thé canh tranh
cho cac siéu thi tai TP. HCM, tir @6 dinh vi cac yéu td tao loi thé canh tranh cho céc siéu
thi tai TP. HCM, chuong nay, tac gia da thuc hi¢n céc hoat dong nghién ctru va dat dugc
cac két qua sau day:

Thir nhdt, can cir vao mo hinh 1y thuyét cac yéu t6 tao lgi thé canh tranh cho siéu
thi dugc xac dinh ¢ chuong 1; két qua phan tich cac ddc tinh cua khéach hang siéu thi tai
TP. HCM, mét nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién khang dinh 6 yéu té dugc tac gia dé

xudt trong mo hinh Iy thuyét cac yéu 6 tao lgi thé canh tranh cac siéu thi & chwong 1 va



123

bd sung yéu t6 thir bay 1a hinh anh siéu thi; dong thoi phét trién thang do cac yéu td nay
va bién phuy thudc 13 gia tri vuot trdi ciia khach hang (loi thé canh tranh cua siéu thi) gdm
47 bién quan sat.

Thir hai, nghién ctru dinh luong dugc thuc hién trén mau nghién ctru 500 khach
hang thuong xuyén cia 9 siéu thi dugc sb dong ngudi dan TP. HCM lya chon l1am noi
mua sam; bang cac ky thuat: danh gia so bo cac thang do bang hé sé Cronbach alpha va
EFA, kiém dinh do pht hop ciia mé hinh cac thang do véi dit lidu thi truong bang CFA,
kiém dinh mé hinh ly thuyét bang SEM va phan tich ciu tric da nhom.

Két qua cho théy, co 5 yéu td chinh tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi la: tap
hang hoa, gia ca, khong gian siéu thi, tin cdy, nhan vién phuc vu. Tuy nhién, theo két qua
udc luong chudn hoa mé hinh 1y thuyét chinh thire, thi 5 yéu t6 nay chi giai thich duoc
53% bién thién cua lgi thé canh tranh. Vi thé, s& con c6 nhimng yéu t khac, bién quan sat
khac c6 thé cling gop phan tao lgi thé canh tranh cho siéu thi nhung chua dugc c6 dong
trong mo hinh nghién ctru.

Két qua kiém dinh mbi quan hé nhan qua giita cdc khai niém trong mé hinh ly
thuyét chinh thirc (chuin hoa) cho thiy gia tri vi thé (tAm quan trong) ciia cac yéu td tao
loi thé canh tranh cho cac siéu thi trén dia ban TP. HCM la rat khac nhau. Ching to vai
trd cua cac yéu tb trong viéc tao ra 1gi thé canh tranh cho céc siéu thi duoc phan dinh thu
bac 10 rét. Vi thé, chién luvoc dau tu phat trién va phan bd céc nguén luc cua cac siéu thi
phai xuat phat tir két qua dinh vi cac yéu t6 tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi, nhung
can duoc diéu chinh qua thoi gian khi gia tri vi thé cua cac yéu t6 tao loi thé canh tranh

cho siéu thi dd c6 sy thay d6i dang ké.



124

CHUONG 3: THUC TRANG CAC YEU TO TAO LQI THE CANH TRANH
VA DU BAO PIEU KIEN NANG CAO LQI THE CANH TRANH
CHO CAC SIEU THI TAI TP. HCM GIAI POAN 2011-2020

Chwong 2 da phat trién thang do va dinh vi cdc yéu 16 tao loi thé canh tranh cho
cdac siéu thj trén dia ban TP. HCM. Chuwong nay sau khi khai quat tinh hinh kinh doanh
siéu thi tai TP. HCM, la sw dung thang do va két qua dinh vi cac yéu 16 tao loi thé canh
tranh o chuwong 2 dé danh gid thyc trang cac yéu 16 tao loi thé canh tranh cho cdc siéu
thi tai TP. HCM, déng thoi dw béo cac diéu kién nang cao loi thé canh tranh cho céc siéu
thi tai TP. HCM giai doan 2011 - 2020, dat co so thuc tien cho viéc hoach dinh céc giai
phap néng cao loi thé canh tranh cho cdc siéu thi tai TP. HCM & chwong 4.

3.1 Khai quat vé kinh doanh siéu thi tai TP. HCM
3.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién siéu thi tai TP. HCM

TP. HCM la trung tdm kinh té - thwong mai 16n nhit cia ca nudc, voi dan sb trén
bay triéu nguoi (két qua diéu tra dan sb 01/4/2009 1a 7.123.340 nguoi), hang nim don
hang triéu lwgt khach du lich qudc t& (ndm 2009 14 2,5 triéu lugt khach, nam 2010 1a 3,1
triéu luot khach, chiém trén 60% luong du khach dén Viét Nam) va ndi dia (nam 2008 1a
nam 2009 1a 10,2 tri¢u luot khach, nam 2010 1a 12,4 tri¢u lugt khéach) [51]; thu nhap
binh quan dau nguoi ting lién tyuc qua cic nam va dan dau trong ca nudc. Tac gia cho
ring, day 1 diéu kién cin va di dé hinh thanh va phat trién siéu thi tai TP. HCM trudc
cac dia phuwong khac trong ca nudc. Thyc tién, qué trinh hinh thanh va phat trién siéu thi
tai TP. HCM d4 phan anh ding nhu vay va c6 thé chia 1am bén giai doan: giai doan thir
nghiém, giai doan hinh thanh, giai doan canh tranh va phat trién va giai doan hoi nhap
WTO.

a. Giai doan thiv nghigm (1993 — 1995): day 1a giai doan gan lién véi su xuét
hién siéu thi Minimart 1an dau tién tai Viét Nam cua Cong ty Xuét nhap khéu va tiéu thu
cong nghi¢p Ving tau Sihanco va sau dé 1a cidc minimart khic nhu: Unimart,
Saigonmart, Vinamart, Tonamart, Seven Eleven, Donamart, Megwsamart, Van Khéch
Pén, Mr Bill’s Minimart. Giai doan nay duoc goi 1a thu nghi€ém vi nhin chung céac siéu
thi nay dugc hinh thanh chua hoan toan dya trén nhitng ti€u chuan cua siéu thi tir dién

tich mat bﬁng, danh muc hang hoda, trang thiét bi dén ddi tugng phuc vu 1a khach hang
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nudc ngoai hodc trong nudce cd thu nhap cao, trong khi do, gia ca hang hda trong siéu thi
thuong cao hon nhiéu so véi ngoai chg. Vi thé, siéu thi trong giai doan nay con dugc goi
1a “siéu gid” va mot sb trong céc siéu thi nay da bi dao thai khi chuyén sang giai doan
canh tranh va phat trién nhu: Megamart Tan Binh, Van Khach Pén, Mr Bill’s Minimart.

b. Giai doan hinh thanh (1996 — 1998):

Day la giai doan gan lién v6i sy xuat hién cta cac siéu thi véi qui mé 16n hon va
hoan toan dya trén nhirng tiéu chuén cua siéu thi tir dién tich mat bﬁng, trang thiét bi va
thiét ké bay tri bén trong, tap hang hoa va tinh chuyén nghiép dén doanh sb ban hang cua
cac siéu thi. Pay ciing 1a giai doan chudi siéu thi Co.opmart dwoc hinh thanh va di vao
hoat dong, déng thoi nguoi dan TP. HCM budc dau lam quen véi hoat dong mua ban
trong siéu thi. Vi thé, day la giai doan danh diu mot budc chuan bi cho giai doan phat
trién cta siéu thi trong nhitng nam tiép theo.

Bang 3.1: Cac siéu thi hoat dong tai TP. HCM giai doan 1996 - 1998

STT hoiéggng Tén siéu thi Truc thudc doanh nghiép
1 | 12/01/1996 | Citimart Nguyen T. M. Khai | Cong ty TNHH TM-DV Déng Hung
2 09/02/1996 | Co.opmart Cong Quynh Lién hiép hop tdc xa TM Sai Gon
3 | 21/07/1996 | Super Bowl Cong ty XNK NS - TTCN Viing Tau
4 |30/07/1996 | Co.opmart Tran Hung Pao | Lién hiép hop tac xa TM Sai Gon
5 | 05/10/1996 | Maximark Cong ty TNHH TM-DV An Dong
6 | 07/12/1996 | Siéu thi Mién Dong Cong ty dau tu Mién Pong
7 105/01/1998 | Co.opmart Hau Giang Lién hiép hop tdc xa TM Sai Gon
8 | 17/08/1998 | Siéu thi Ha Noi Doanh nghi¢p TN Hung Diing
9 | 16/12/1998 | Co.opmart Dam Sen Lién hiép hop tdc xa TM Sai Gon
10 | 20/12/1998 | Siéu thi Foodcomart Xi nghi¢p LTTP Safoco
11 | 24/12/1998 | Siéu thi Pacifimart Cong ty Daedong Mién Pong

(Nguon: Tran Van Bich va cdc céng s, 2005)

c. Giai dogn canh tranh va phdt trién (1999 — 2006): day la giai doan gin lién
v6i sy phat trién nhanh cac siéu thi ca vé sb lwong va chit luong trén pham vi ca nudc.
bo 1a su xudt hién cac siéu thi dugc hinh thanh tir nguén von dau tu nude ngoai cua mot

s6 tap doan ban 1é hang dau trén thé gidi nhu: Metro ciia Cash & Carry (Puc), Big C cua
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Bourbon (Phép); mo6 hinh dai si€u thi da chinh thic di vao hoat dong nhu: Big C Mién
bong, Big C An Lac; mo hinh chudi siéu thi dugc nhan rong, d6 1a ngoai chudi siéu thi
Co.opmart, cac chudi siéu thi khac ciing di ra doi nhu: chudi siéu thi Maximark,
Citimart, Metro Cash & Carry; cac siéu thi chuyén doanh d xuat hién va phat trién trén
nhiéu nganh hang nhu: chudi siéu thi dét may Vinatex, si€u thi dién may, siéu thi trang tri
ndi that, vv. Déng thoi, cac kénh phan phéi hién dai khéc nhu ctra hang tién loi va céc
trung tam thuong mai cting dugc hinh thanh va chinh thirc hoat dong nhu: thuong xa
Tax, trung tam thuong mai Plaza, Parkson, Vincom, vv. Vi thé, day ciing chinh 1a thoi ky
danh diu sy canh tranh bat dau dién ra quyét liét khong chi giira siéu thi vdi cac kénh
phan phéi truyén théng, ma quan trong hon 14 giita cac siéu thi voi nhau va véi cac hinh
thirc phan phdi hién dai khac.

d. Giai doan héi nhip WTO (tir nam 2007 dén nay): day la giai doan gin lién voi
su kién Viét Nam chinh thtrc gia nhap T6 chirc Thuong mai thé gidi (13/01/2007) va thuc
hién cam két mé cira thi truong dich vu (01/01/2009).

Bang 3.2: S6 lrgng va xép hang siéu thi tai TP. HCM
theo Qui che siéu thj - trung tim thwong mai

Giai Hang 1 Hang 2 Hang 3 Téng sO

lai dogn SL | % [ SL | % | SL | % | SL | %
Néam 1998 - - - - - - 16 100
Ném 2001 - - - - - - 30 100
Néam 2004 - - - - - - 57 100
Néam 2005 20 31,3 17 26,6 27 42,2 64 100
Néam 2006 24 329 | 21 28,8 28 38,4 73 100
Néam 2007 27 346 | 23 29,5 28 35,9 78 100
Né&m 2008 30 36,6 | 25 30,5 28 34,1 82 100
Né&m 2009 35 37,2 | 28 29,8 31 33,0 94 100
Ném 2010 43 38,4 34 30,4 35 31,3 112 100

(Nguon: Tong hop s6 liéu ciia Vu Chinh sach thi treong trong mede - B6 Cong Thuong;
Cuc thong ké TP. HCM va ket qua diéu tra cua tdc gia)

DPic diém cua giai doan nay la toc do phat trién vé luong céac siéu thi cham lai
nhung thay vao dé 1a sy cung cd vé chat lugng dé chuan bi nhitng diéu kién can thiét cho

thoi ky canh tranh quyét liét khi cac nha phan phdi khéng 16 cia thé gigi do bo vao thi
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truong ban 1¢ Viét Nam sau thoi diém mo cura thi truong dich vu (01/01/2009). Cu thé 1a
trong bdn ndm 2007 dén 2010, trén dia ban TP. HCM chi thanh 1ap mai duge 34 siéu thi,
nhung ddi lai ti 1€ si€u thi hang 1 tang tir 32,9% nam 2006 1én 38,4% nam 2010; trong
khi d¢ ti I¢ si€u thi hang 3 gidm tir 38,4% nam 2006 xuéng 31,3% nam 2010 (bang 3.2).

Tuy nhién, theo nhiéu chuyén gia, do cudc khing hoang kinh té - tai chinh toan
cau dién ra trong giai doan nay, nén su dd bd cua cac nha phan phéi hang dau cua thé
gidi vao thi trudong ban 1€ Viét Nam chua dién ra dang nhu dy bdo. Song hién tai, nhiéu
nha phan phéi nudc ngoai da vao tham do, khao sat thi truong Viét Nam, nén nhirng nam
sép t&1 hira hen sé 1a su dd bd cua tdp doan ban 1¢ hang dau thé gidi vao thi truong Viét
Nam, tao ra sy bung nd cua thi truong ban 1¢ noi1 chung va kinh doanh siéu thi tai TP.
HCM noi riéng 1a mot tat yéu.

3.1.2 Thuc trang kinh doanh siéu thi tai TP. HCM
3.1.2.1 Vé s6 lwong, qui md va phén bé siéu thi

Nhu tac gia di phan tich & phan trén day (muc 3.1.1). TP. HCM la noi khai sinh
siéu thi tai Viét Nam va cung v6i Ha Noi 1a hai dia phuong c6 mang ludi siéu thi phat
trién nhanh va tap trung nhét cua ca nuée. Trong d6, danh diu su phat trién vuot bac vé
s6 luong siéu thi tai TP. HCM la giai doan 1999 - 2006, tir 16 siéu thi (ndm 1998) 1én 73
siéu thi (ndm 2006).

Tir dau nim 2007, nham dap tmg nhu cau tiéu dung ngay cang da dang, phu hop
murc song ciia nguoi dan khong ngimg duoc cai thién, dong thdi nang cao ning lyc canh
tranh cta cac si€u thi trong nudc trude dy béo vé su d6 bo cua céac tap doan bén 1€ hang
dau thé gisi vao thi truong Viét Nam sau thoi diém Chinh phu thuc hién mé cira thi
truong dich vu (01/09/2009) theo cam két gia nhap WTO, cac nha kinh doanh siéu thi
trén dia ban TP. HCM d4 chuyén hudng dau tu phat trién vé sé luong sang cung cb chét
luong, ma trwde hét 1a mo rong qui mo, phét trién danh muc hang hoa, nang cip trang
thiét bi, tinh chuyén nghiép ctia d6i ngii nhan vién va quan 1y siéu thi, nho d6 trong khi
tdc do phat trién vé sb lugng co phﬁn cham lai, thi chét lugng siéu thi tai TP. HCM da co
su cai thién dang ké qua nhitng nim gan ddy nhu da dugc trinh bay trén bang 3.2 (muc
3.3.1).

Tuy nhién, xét vé tong thé, vi nhiéu 1y do, tir yéu t6 qui hoach d6 thi, gia mit bang

qué cao, trong khi d6 nang lyc tai chinh va lién két hop tac con han ché, nén mac du qui
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mé ma trude hét 1a dién tich mat bﬁng kinh doanh cua cac siéu thi tai TP. HCM 16n hon

so v&i Ha Noi va trung binh cua ca nudc, song nhin chung s6 lugng va ti 1€ si€u thi c6

qui mo 16n (hang 1) tai day van con thép, mo hinh dai si€u thi da c6 mat tai Déng Nai tur

nhiéu nam trude (siéu thi Cora), nhung tai TP. HCM dén nay van chua xuét hién.

Vé phan bd, theo s6 lidu ciia S6 Cong Thuong TP. HCM cung cip va két qua khao

sat diéu tra do tac gia thyc hién cho théy, mang ludi si€u thi tai TP. HCM phan bd khong
ddng déu (bang 3.3).

Bang 3.3: Mang luéi siéu thi trén dia ban TP. HCM dén nim 2010

Dia ban | Siéuthi | Cho | TTTM Pia ban Siéu thi | Cho | TTTM
Quan 1 14 10 13 | Quéan Binh Thanh 9 8 -
Quéan 2 5 9 - Quéan Phu Nhuan 5 4 -
Quéan 3 5 4 - Quan Tan Binh 4 14 6
Quén 4 4 4 - Quan Go Vip 3 6 -
Quan 5 5 13 5 | Quan Thu Puc 6 8 -
Quéan 6 6 10 2 Quan Binh Tan 3 12 -
Quan 7 7 7 3 | Quan Téan Phu 4 6 1
Quan 8 4 15 1 | Huyén Binh Chanh 3 13 -
Quan 9 3 14 1 | Huyén Can Gio 1 13 -
Quan 10 9 9 1 | Huyén Ci Chi - 16 -
Quén 11 4 7 2 | Huyén Hoc Mén 3 14 -
Quan 12 5 13 - | Huyén Nha B¢ - 10 -
Tong s6 112 | 239 | 35

Trong do: TTTM: Trung tam thwong mai
(Nguon:Tong hop so liéu So Cong Thuong TP. HCM cung cap

va ket qua diéu tra cia tdc gid)

Do 1a céc siéu thi tdp trung phﬁn l6n ¢ cac quéan ngi thanh nhu: quan 1, quan 10,

quan Binh Thanh, quan Pha Nhuan, quan 5, quan 6, noi ngudi dan c6 mirc song cao va

dong du khach. Song, day 1a khu vuc trung tm, noi “tdc ddt, tac vang”, vi thé, phan 16n

cac siéu thi c6 dién tich ban dau va kha nang md rong trong qua trinh phat trién 1a rat han

ché; nhicu siéu thi khong c6 bai gilt xe, hodc qué nhé. Mat khac, day cling 1a dia ban c6

cac hinh thtrc phan phdi khac tir truyén thong dén hién dai nhu: cho, trung tim thwong
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mai, ctra hang tién lgi twong dbi phat trién, vi thé, canh tranh gitra céc siéu thi véi nhau
va cac hé thong phan phdi khac dién ra ngay mot gay gat. Trong khi d6, cac quan, huyén
ngoai thanh c6 diéu kién mat bang dé phat trién siéu thi, thi mat do phan bé siéu thi tai
day con mdng, tham chi chua c6 si€u thi nhu ¢ huyén Nha Be va huyén Cu Chi.

3.1.2.2 Vé md hinh td chirc va hoat dong

Mic du, siéu thi dugc ra doi & Viét Nam mudn hon so véi thé gidi1, song nho phat
huy loi thé cua nguoi di sau, cac si€u thi & Viét Nam va dac biét tai TP. HCM néi riéng
da nhanh chong bat nhip cdc md hinh t6 chirc va hoat dong cua siéu thi trén thé gidi.

e Néu dua vio chung loai hang hoa kinh doanh, cdc siéu thi tai TP HCM dwoc 16
chirc theo mé hinh siéu thi kinh doanh tong hop hodc chuyén doanh. Trong d6:

Mo hinh siéu thi kinh doanh tong hop xuat hién ngay tir giai doan thir nghiém va
phat trién nhanh sau d6 ca vé s6 luong 1an qui mé. Cac siéu thi c6 qui mo vira va 1on
(hang 1 va 2) thudc loai ndy phan déng do cac nha phan phdi 16n trong nude thude so
hitu Nha nuéc, hop tic xi hodc nha diu tu nude ngoai ndm giir, sd con lai do cong ty cd
phan, cong ty trach nhiém hiru han, doanh nghiép tu nhan dau tu thuong c6 qui moé nho
(hang 3, hodc tham chi khong dugc xép hang - bang 3.4).

Bang 3.4: Siéu thi tong hop va chuyén doanh tai TP. HCM nim 2010

Hang 1 Hang 2 Hang 3 Tong s6
Loai hinh
oar SL | % | SL | % | SL | % | SL | %
si€u thi
Téng hop 28 25,0 20 17,9 19 223 | 67,0 | 58,0

Chuyén doanh 15 13,4 14 12,5 16 14,3 45 42,0

Tong sb 43 | 384 | 34 | 304 | 35 | 31,3 | 112 |100,0

Trong dé: SL: s6 heong siéu thi
(Nguon: Tong hop 50 lieu So Cong Thuwong TP HCM cung cap
va ket qua diéu tra cua tdc gia)

M35 hinh siéu thi chuyén doanh xudt hién tir sau ndm 2000 nham dap Gng nhu cau
tiéu dung ngay cang da dang va cao cdp hon khi mirc sdng cta nguoi dan lién tuc dugc
cai thién va lwong du khach dén TP. HCM ting cao. Dén thoi diém hién tai, siéu thi
chuyén doanh da phat trién trén nhiéu linh vuc, nganh hang nhu: dién may, dién tir, ndi
that, dét may, giay da, sach, trai cay, vv. Tuy nhién, trtr mot s it co qui mo twong dbi 16m,

doanh sb ban kha cao nhu: siéu thi Pién may Nguyén Kim, Pi¢n may Cho Ldén, Di¢n
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may Thién Hoa, Vinatex (dét may) va mot s6 siéu thi khac, thi da s6 cac siéu thi chuyén
doanh déu do tu nhan trong nuéc dau tu véi tiém lyc tai chinh va nang lyc quan ly han
ché nén hau hét co qui md nhé ca vé dién tich kinh doanh va danh muc mat hang.

e Néu dwa vao hinh thirc t6 chirc quan ly, cac siéu thi tai TP. HCM duoc 16 chirc
theo mo hinh siéu thi doc lap hodc chudi siéu thi. Trong do:

M0 hinh siéu thi doc 1ap thudc nhiéu chu s& hiru khéc nhau, duoc mo ra mot cach
tu phat nham khai thac thé manh hodc tan dung nang lyc du thtra trén cac linh vuc kinh
doanh chinh. Pic diém cia cac siéu thi nay la hoat dong don 1¢, thuong cé qui mo vua,
nhé va rat nho; trinh do trang thiét bi ciia nhiéu siéu thi thiéu hién dai; nguén hang kinh
doanh chu yéu léy tr cac cho ban si hoac tur nguén hang nhap khau, ma thiéu di sy lién
két v6i cac nha san xuat, vi thé thiéu tinh 6n dinh va phai chip nhén gia cao.

Mo hinh chudi siéu thi xuat hién lan dau tién & TP. HCM va ciing 1a ¢ Viét Nam 1a
chudi Co.opmart thudc Lién hiép hop tac xa thuong mai Sai Gon (goi la Saigon Co.op)
vao nam 1999 véi 5 thanh vién 1a Co.opmart Cong Quynh, Co.opmart Tran Hung Dao,
Co.opmart Hau Giang, Co.opmart Pam Sen va Co.opmart Nguyén Dinh Chiéu. Day
cling 1a dién hinh ctia mé hinh chudi siéu thi tai Viét Nam ca vé sb lugng thanh vién va
doanh sb. Pén hét nam 2010 Co.opmart da c6 23 siéu thi tai TP. HCM, 52 siéu thi trén
pham vi ca nudc va lién tuc trong nhidu nam tir 2004 - 2010 dwgc Tap chi ban 1é chau A
binh chon vao “top 500~ nhitng nha phan phdi hang dau cta chau A — Thai Binh Duong.
Sau su ra doi ciia Co.opmart, cic chudi siéu thi khac da xuét hién & TP. HCM nhu:
Citimart (14 siéu thi), Metro (3 siéu thi), Big C (3 siéu thi), Vinatex (4 siu thi), Fahasa
(4 siéu thi), Dién may Thién Hoa (3 si€u thi), Maximark (2 si€u thi), Ha Noi (2 siéu thi).
Dic diém chung ciia chudi siu thi 1a ¢6 su lién két chit ch& voi nhau trong viée cung cip
dich vy, an dinh gia ban, diéu phdi ngudn hang, lwa chon va gay sirc ép 1én nha cung cip,
vi thé cho phép on dinh ngudn hang va bao dam gia dau vao ha hon so véi siéu thi doc
lap. Két qua l1a cac chudi siéu thi, dién hinh 1a Co.opmart da duy tri duoc toc do ting
trudng cao (30 - 50%) lién tuc trong nhiéu nam qua [31].

o Néu dira vio hinh thirc sé hitu tai san cia siéu thi va tw cach phdp 1y ciia nha dau
tw, cdac siéu thi tai TP. HCM c6 thé dwoc chia lam ba loai siéu thi nha nwée va hop tic
xd, siéu thi tw nhdan va siéu thi nuwoc ngoai, hodc cac loai twong ung voi cac nha dau tw

g6p von vao siéu thi (bang 3.5).
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Bang 3.5: Cic siéu thi tai TP. HCM nim 2010 theo hinh thirc s¢ hitu va nha dau tw

Hinh thite s& hitu Hang 1 Hang 2 Hang 3 | Tongsd

va nha dau tu SL| % SL| % |SL| % |SL| %
1. Siéu thi nha nudc va hop tac xa 17 [ 152 18 | 16,1 | 8 | 7,1 | 43 | 384
Trong | Doanh nghiép nha nuéc 7 6,3 4 3,6 2 1,8 13 | 11,6
dé Hop tac xa 10 | 89 | 14 | 128 | 6 | 54 | 30 | 268
2. Siéu thi tu nhan 18 | 16,1 | 16 | 14,3 | 27 | 24,1 | 61 | 54,5
Cong ty trach nhiém hitu han 10 | 8.9 6 5.4 10 | 8,9 | 26 | 23,2
Tf;é”g Cong ty c6 phan 5 |45 4 | 36 | 3| 27 | 12107
Doanh nghiép tu nhan - - 3 2,7 10 | 8,9 13 | 11,6

Céc nha dau tu khac 3 127 3 27 | 4 | 36 | 10 | 89

3. Siéu thi nudc ngoai 8 7,1 - - - - 8 7,1
Trong | Doanh nghiép lién doanh 5 4,5 - - - - 5 4,5
do Doanh nghiép 100% VNN 3 2,7 - - - - 3 2,7
Tong s0 43 1384 34 | 304 | 35 [ 313|112 100

Trong d6: SL: s6 heong siéu thi; VNN: von dau tw nwée ngodi
(Nguon: Tong hop sérrli_éu So Cong - Thuong TP. HCM cung cap
va ket qua diéu tra cua tdc gia)

Trong do, néu xét theo hinh thtrc s& hitu, siéu thi tu nhan chiém uwu thé ap dao vé
sb lugng (61 siéu thi, bﬁng 54,5% téng s6 siéu thi); trong khi do, siéu thi co von dau tu
nudc ngoai chiém ti trong rat thép (8 siéu thi, bﬁng 7,1%). Vé qui mo, mac du siéu thi tu
nhan ¢6 s6 lurong siéu thi hang 1 nhiéu nhat (18 siéu thi, bﬁng 41% téng s6 siéu thi loai
1), nhung déy ciing 1a loai hinh c¢6 sb siéu thi hang 3 nhiéu nhat ca vé s6 luong va ti
trong (27 siéu thi, bﬁng 24,1% téng s siéu thi).

Néu xét theo tu cach phéap 1y ctia nha dau tu, hop tic xi 1a nha dau tu vao nhiéu
siéu thi nhat (30 siéu thi, bﬁng 26,8% téng sb siéu thi) va sau do la cac cong ty trach
nhiém hitu han (26 siéu thi, bang 23,2%). Trong khi d6, d4u tu tir cac cong ty ¢d phan va
doanh nghiép c6 vén dau tu nudc ngoai con rat khiém tén ca vé sb lugng va qui mo siéu
thi (cong ty cd phﬁn dau tu vao 12 siéu thi, béng 10,7%, trong d6 c6 5 siéu thi hang 1,
chiém ti trong 4,5%; nha dau tur nude ngoai gop von vao 8 siéu thi, bang 7,1%). Diéu nay
cho théy, tai TP. HCM, ¢6 thé kinh doanh siéu thi chua duoc dat dang vi tri quan trong,

hozc Thanh phé chua co nhitng chinh sach phu hop dé hip dan cac nha dau tu 16n, ma
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trude hét 1a cac cong ty cd phan va nha dau tu nudc ngoai.

e Néu dua vao phuwong thiec ban hang, cac siéu thi tai TP. HCM dwoc 16 chirc theo
mé hinh: siéu thi ban 16, ban si va két hop ban 1é véi bdn si. Tuy nhién, cho dén thoi
diém hién tai phuong thirc kinh doanh ban 1¢ van 1 phd bién va chii yéu; phuong thirc
ban si két hop ban 1¢ dugc t6 chuc thuc hién trong mot sO céc siéu thi ¢o qui mo lon
(hang 1) hodc co sy tham gia gop von ctia nudc ngoai; phuong thirc ban si duoc ding ky
kinh doanh tai Metro Hiép Phu (thudc chudi Cash & Carry) va siéu thi Nguyén Vin Cur
(603 Cach Mang Thang 8, phuong 12, quan 10, TP. HCM), song trén thuc té ciing 1a két
hop gitra ban si va ban 18.
3.1.2.3 V& niing lwec tao lgi thé canh tranh

Phét huy loi thé 1a dia phuwong c6 siéu thi xudt hién dau tién trong ca nuée va didu
kién kinh té - x4 hoi thuan loi, hé théng siéu thi tai TP. HCM da nhanh chong phat trién
ca vé s6 luong va chit lugng, dong thoi khang dinh dugc cac uu thé ciia minh trén hau
hét cac linh vuc chat lugng tao ra loi thé canh tranh so v&i cac hinh thirc phan phéi
truyén théng va cac kénh phan phdi hién dai khac. D6 la:

- Tap hang héa trong cac siéu thi ngay cang phong phu, da dang vé chung loai, c6
ngudn gbc 16 rang va dugce cung cip tir nhiu ngudn, nhidu thwong hiéu co uy tin, chit
luong hang héa dwogc cai thién theo hudng ting ti trong hang chat lugng cao. Vi thé,
63,2% khach hang duoc khao sat cho rang chit lwong hang hoéa bao dam 1a tiéu chuan
quan trong nhét khién ho dén siéu thi [phu luc 3].

- Nhiéu siéu thi (truéc hét 1a hé théng Co.opmart, Metro va Dién may Nguyén
Kim) d lién két, hop tac chit ché voi nhiéu nha cung cép, nho d6 da chu dong, 6n dinh
va kip thoi trong viéc cung ing ngudn hang ca vé sb luong, chung loai va chat luong
hang hoa theo yéu cAu cta khach hang, dac biét 1a bdo dam cho siéu thi c6 dugc cac mat
hang méi trude khi xuat hién trén thi trudng & cac kénh phan phdi khac ciing nhu nang
cao hiéu qua ctia hoat dong khuyén mai.

- Hau hét cac siéu thi déu co vi tri thuén loi cho nhu cau di lai cia khach hang;
khong gian thiét ké bén trong cac siéu thi khong ngimg duoc cai thién theo huéng nang
cao hiéu suit st dung mat bﬁng, dam bao tién loi va tao ra 4n tugng cho khach hang. Pac
biét tiéu chuan vé sinh duoc 60,4% khach hang danh gia 1a 1y do quan trong thir hai sau
chét luong hang hoa khién ho dén siéu thi [phu luc 3].



133

- Céc dich vu trong siéu thi dugc hoan thién va da dang hoa theo hudng nang cao
tinh chuyén nghiép trong cac hoat dong cuia nhan vién tir bay tri, giao nhan hang hoa, k¥
nang tu van, phong cach g xir dén khau thanh toan va giai quyét khiéu nai cho khach
hang. Cac siéu thi tai TP. HCM da di dau trong cd nudc ap dung cac dich vu méi nhu ban
hang qua mang, qua dién thoai, giao hang tan nha, vv.. Nhiéu siéu thj da trang bi may rut
tién tu dong, thu doi ngoai t¢, st dung phuong ti¢n thanh toan khong dung tién mat.

Két qua 1a hau hét cac thwong hiéu siéu thi c6 mit tai TP. HCM déu duoc nguoi
tiéu dung tai day biét dén; mot sd siéu thi da gén bo va an sdu vao tiém thirc mua sdm
cua nguoi dan & day nhu: Co.opmart, Big C, Metro, Maximark (hinh 3.1). Doanh thu cta
cac siéu thi trén dia ban TP. HCM da lién tuc dugc cai thién qua cdc nam va dan khéng
dinh 1a kénh phan phdi chii luc trong hé théng cac kénh phan phdi duoc dai da s ngudi
dan so tai va du khach don nhan. Cu thé 1a tr nam 2003 dén 2006, doanh thu hang nam
ctia hé thong siéu thi tai TP. HCM ting binh quan 19%, so voi mirc binh quén cia ca
nude 16,3% nam 2007 va 2008 téc do ting doanh thu hang nam 1a 36%, gép gan 2 lan
nhimng nam trude d6 va 1,34 1an mirc ting binh quéan ca nude (26,8%). Nam 2009, 2010
kinh té Viét Nam chiu anh huong manh cta cudc khung hoang kinh té - tai chinh toan
cau, nhung doanh thu cua hé théng siéu thi tai TP. HCM van tang truong 26,8% va
28,1% so véi toe d6 ting trudng cua ca hé thdng phan phdi hién dai 1a 24,4% va 26,0%".

Lottemart

g 38.56

Big C 60.4

¥54.1

Metro

P94.12

Coop Mart

Pién may Che Ién 24.35

Maximart J 48

City Mart J 138.42

Siéu thj Sai Gon

2435
J 28.2

Nguyén Kim

40 60 80 100

Hinh 3.1: Mirc d¢ lua chon céc siéu thi ctia nguwdi tiéu dung tai TP. HCM
(Nguon: Khdo sat cua tac gid thang 4/2010 - phu luc 3)

! Téng hop tir sb 1iéu do Vu thi trudng trong nude va S& Cong Thuong TP. HCM cung cip.
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Riéng chudi siéu thi Co.opmart di tao ra dugc tdc do ting truong doanh thu ngoan
muc (tir 20% dén 50%) lién tuc trong nhiéu nim lién (bang 3.6).

Bang 3.6: Doanh thu ciia h¢ thong Co.opmart qua cic nim

Nam 2003 | 2004 | 2005 | 2006 |2007 |2008 |2009 |2010

S6 lugng (ti VND) 1.048 | 1.565 | 2.000 | 2.666 | 4.085 | 5.903 | 8.337 | 11.430

Téc do tang truong (%) | 26,0 | 49,3 | 27,8 | 333 | 532 | 40,8 | 40,6 | 37,1

(Nguon: Béo cdo tong két ciia Saigon Co.op)

Tuy nhién, xét mot cach toan dién, hé théng siéu thi tai TP. HCM con boc 16 nhiéu
han ché. D6 1a theo nhiéu két qua nghién ctru va nhan dinh cua nhiéu nha quan ly thi céac
siéu thi phan 16n c6 qui md nho, 1é (dién tich ban hang cua siéu thi kinh doanh tdng hop
binh quén 14 2.283 m?, so véi dién tich t6i thidu cua siéu thi hang 2 13 2.000 m?)’*, dau tu
thiéu dong bo, phan bd chua hop 1y; tinh chuyén nghiép chua cao, ning lyc lién két, hop
tac dé to chirc cung img ngudn hang giita cac siéu thi voi nhau, véi cac nha san xut hodc
nha cung cap con 1ong 1éo; nang lyc quan tri tim trung va tam cao con yéu; cac dich vu
phu trg chua phat trién.

Ning lyc tng dung céng nghé thwong mai dién tir con rat han ché, d6 1a nhiéu
siéu thi chua dugc trang bi phdn mém quan 1y dé két ndi v6i cac nha cung cép va cac doi
tac, chir chwa néi dén két ndi voi khach hang dé phuc vu cong tac nghién ctru thi trudng
va cham soc khach hang; cac siéu thi déu st dung Website, nhung sb luong céac trang
Web chat lugng cao chua nhiéu; viéc ung dung cac cong cu marketing truc tuyén con bi
xem nhe; mirc d6 tng dung cac phuong thirc ban hang khong st dung cira hang con thap,
trong d6 ban hang qua mang chi dién ra d6i véi mot sé it siéu thi. Hé qua 1a doanh thu
ban hang theo cic phuong thirc khong st dung cira hang con rat khiém ton (nam 2010
udce tinh 6,4%) [48].

Ning lyc phat trién danh myuc miat hang mang nhan hiéu riéng ciia cac siéu thi du
d4 xuét hién kha nhidu nam, nhung phat trién rat cham va chi méi va dem lai thanh cong
& mot so it siéu thi nhu: Metro, Co.opmart, Big C. Trong khi d¢6, ham luong gia tri gia

tang dugc tao ra trong siéu thi con rat thap, vi hinh thirc phd bién vén 1a bao bi, dong goi,

32 Theo Nguy@n thi Thu Ha (2011), d8 tai khoa hoc cip B6 “Dic diém cia thi truong ban 1é tai TP. HCM”.
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con mirc do gia cong, ché bién néu co chi 1a so ché hay tan trang lai va ciing chi ap dung
ddi véi mot $6 mat hang & mot s6 siéu thi.

Tuy nhién, c¢6 1& dang noi hon ca 1a gia ca thiéu tinh canh tranh, d6 1a tuy thap hon
kha nhiéu so véi céc trung tam thwong mai va cura hang tién 1gi, song con cé sy chénh
léch dang ké so v6i cho truyén théng. Cu thé 1a theo chwong trinh khao sat: “Sy tham gia
ciia nguwoi nghéo vao kénh siéu thi va cdc kénh phan phéi gid tri gia ting khac" do Vin
phong Ngan hang Phat trién chau A (ADB) tai Viét Nam thyc hién nam 2008 thi gia ca
trong siéu thi cao hon ngoai cho tir 10 - 40% [53]. Theo Nguyén Thi Nhiéu thi gi4 ca
trong siéu thi cao hon so vdi gia ca hang hoa cung loai trén thi truong tr 5 - 10%, riéng
d6i voi hang héa c¢6 xuat xir tir nude ngoai nhu: rugu ngoai, my pham co thé 1én t6i 30 -
40% [24, tr.136]. Két qua khao sat do tac gia thuc hién thang 4 ndm 2010 chi c6 34,63%
khach hang dugc hoi cho rang gia ca hop 1y, thi co dén 53,24% khach hang kién nghi cac
siéu thi gidm gia hang ban [phu luc 3].

H¢ qua 1a, tuy hé théng siéu thi tai TP. HCM c¢6 tbe do tang truong cao hang nam,
nhung thi phan hiy con thdp (nim 2010 bang 31,9% tong doanh thu ban 1¢ va 62,6%
doanh thu cua hé théng phan phéi hién dai tai TP. HCM33). Nghia la, siéu thi van chua
tao ra uu thé tuyét ddi trude cac hinh thirc phan phdi truyén thong va cac kénh phéan phdi
hién dai khac, dong thoi giam thiéu cac han ché ché trén ddy 1a van dé c6 y nghia quan
trong dé nang cao lgi thé canh tranh cho céc si€u thi tai TP. HCM trong nhitng nam tdi.
3.2 Thue trang cic yéu to tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM

Puoc danh gia bang gia tri trung binh cua cac yéu td tao loi thé canh tranh cho cac
siéu thi tai TP. HCM (goi 1a trung binh cta tong thé nghién ctru hay gia tri thuc trang),
trén co s& gia tri trung binh cia cac yéu td nay duoc xac dinh theo miu nghién ctru (goi
1a gia tri trung binh mau nghién ctru) va phan tich twong quan giita gia tri thuc trang véi
gia tri vi thé cua chung. Vi thé, viéc danh gia thyc trang céc yéu tb tao loi thé canh tranh
cho cac siéu thi tai TP. HCM bao gdm nhiing ndi dung sau dy.

3.2.1 Gia tri trung binh miu nghién ciru ciia cic yéu to tao loi thé canh tranh cho
cac siéu thi tai TP. HCM

Pugc xac dinh bang két qua danh gia cta khach hang trén thang do Likert 5 bac

cua cac yéu t6 tao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM duoc xay dung va

3 Téng hop sb liéu do Vu thi truong trong nudce va S& Cong Thuong TP. HCM cung cép.
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kiém dinh trong chuong 2. Két qua cho thay (bang 3.7), khach hang dugc khao sat danh
gia cac yéu td tao loi thé canh tranh cta cac siéu thi tai TP. HCM la khong cao va it c6 su
khac biét nhau (thap nhat 14 tin cay TC = 3,359; cao nhét 1a gia ca GC = 3,649).

Bang 3.7: Gia tri trung binh miu nghién ciru cia cac yéu to
tao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM

Cic yeu t N Gid tri Gid tri Gi tri D§ léch

tao 1o1 thé canh tranh thap nhat cao nhat trung binh chuan
HH 500 2 5 3,514 0,732

KG 500 1 5 3,620 0,566

GC 500 1 5 3,649 0,566

TC 500 1 5 3,359 0,598

NV 500 1 5 3,398 0,628

Két qua kiém dinh gia tri trung binh cac yéu té nay so véi gia tri trung binh cta
cac thang do (= 3) déu c6 Sig = 0,000 < 0,05 (bang 3.8), ching to gid trj trung binh miu
nghién clru cua céc yéu td tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi trén dia ban TP. HCM
dat trén muc trung binh.

Bang 3.8: So sanh gia tri trung binh miu nghién ctru ciia cic yéu td tao lgi thé
canh tranh cho cic siéu thi tai TP. HCM véi gia tri trung binh cua thang do (=3)

Cac yéu té Gia tri Sé bac Si Khac biét | 95% Confidence Interval
tao loi thé | kidmdinh | tudo & trung of the Difference
(2-tailed) N

canh tranh t df binh Thép hon | Cao hon
HH 15,701 499 0,000 0,514 0,45 0,58
KG 24,480 499 0,000 0,620 0,57 0,67
GC 25,671 499 0,000 0,649 0,60 0,70
TC 13,437 499 0,000 0,359 0,31 041
NV 14,179 499 0,000 0,398 0,34 0,45

Trong do: 95% Confidence Interval of the Difference: do tin cdy cua wdc luong la 95%
Sig. (2-tailed).: mirc y nghia quan sat ca hai phia, cao hon va thap hon.

Két qua kiém dinh sy khac biét giira cac gia tri trung binh cta cac yéu t tao loi
thé canh tranh (bang 3.9) cho thiy, khong c6 su khac biét giita khong gian siéu thi va gia
ca (Sig = 0,340); tin cay va nhan vién phuc vu (Sig = 0,162), nhung c6 sy khéc biét ddi
v6i cac yéu to con lai. Vi thé, c6 thé két luan: ¢ thoi diém hién tai gia ca va khong gian

siéu thi dugce khach hang danh gia cao nhat; & vi tri trung gian 1a chat lugng san phdm va
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cudi cung 1a nhan vién phuc vu va tin cdy. Tuy nhién, gia tri ciia cac yéu t6 nay chi dat
trén mic trung binh va sy khac biét giira chiing v6i nhau 1a khong 16n (cao nhat 1a gia ca
GC = 3,649; thip nhét 1a tin cay TC = 3,359).

Bang 3.9: Kiém dinh sy khac biét gia tri trung binh miu nghién ciru
ciia cic yéu to tao lgi theé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM

Khac Do Trung 95 %ICtonﬁdlence Gié} tri 38 bac
Caccap | biét ok binh i nDe,"foa kiém or do Sig.
yéu t6 trung | | sailéch of the Ierence | dinh d (2-tailed)
binh | chuan chuan |Thap hon| Cao hon t (df)

HH - KG | -0,106 | 0,794 0,036 -0,176 | -0,036 | -2.985 499 0,003

HH-GC | 0,135 | 0,850 0,038 -0,210 | -0,061 | -3.559 499 0,000

HH-TC | 0,155 | 0,844 0,038 0,080 | 0,229 4,095 499 0,000

HH-NV | 0,116 | 0,849 0,038 0,041 0,190 3,045 499 0,002

KG-GC | 0,029 | 0,686 0,031 -0,090 | 0,031 | -0,956 499 0,340

KG-TC | 0,261 | 0,670 0,030 0,202 0,320 8,693 499 0,000

KG-NV | 0,222 | 0,637 0,028 0,166 0,278 7,783 499 0,000

GC-TC | 0,290 | 0,654 0,029 0,233 | 0,347 9911 499 0,000

GC-NV | 0,251 | 0,718 0,032 0,188 0,314 7,813 499 0,000

TC-NV 1 .0,039 | 0,623 0,028 -0,094 0,016 -1,400 499 0,162

Trong do: 95% Confidence Interval of the Difference: do tin cdy cua woc lwong la 95%
Sig. (2-tailed): mirc y nghia quan sat ca hai phia: cao hon va thap hon.

3.2.2 Gia tri trung binh miu nghién ciru cia cac yéu t6 tao lgi thé canh tranh cho
cac siéu thi tai TP. HCM theo loai hinh kinh doanh siéu thi

Pugc xac dinh bang danh gia cua khach hang trén thang do Likert 5 bac cia cac
yéu td tao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM di dugc xdy dung va kiém
dinh trong chuong 3. Két qua (bang 3.10) cho thiy, gia tri trung binh cua cac yéu tb tao
lgi thé canh tranh cho hai loai hinh siéu thi nay dat trén muc trung binh va khac biét nhau
khong 16n (d6i voi siéu thi tong hop: cao nhat 1a yéu t6 gia ca GC = 3,650, thap nhét 1a
nhan vién phuc vu NV = 3,337; ddi voi siéu thi chuyén doanh: cao nhét 1a chat luong
khong gian KG = 3,826, thap nhét 1a tin cay TC = 3,500).

Két qua kiém dinh vé gia tri trung binh ciia hai tong thé - mau doc 1ap (céc siéu thi
kinh doanh tong hop va cac siéu thi chuyén doanh cho thay, khong c6 su khac biét trong

két qua danh gia cua khach hang d6i vai hai yéu t6 tip hang hoa va gia ca.
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Bang 3.10: Gia tri trung binh miu nghién ciru ciia cic yéu to tao lgi thé
canh tranh cho céc siéu thi theo loai hinh kinh doanh

Céc yeu to N Gia tri Gia tri Giatri | Do léch
tz0 lgi the canh tranh cao nhét thap nht | trung binh chuén
1 436 5 2 3,510 0,735
HH
2 64 5 2 3,539 0,714
1 436 5 1 3,590 0,565
KG
2 64 5 1 3,826 0,534
1 436 5 1 3,650 0,578
GC
2 64 5 1 3,646 0,475
1 436 5 1 3,339 0,587
TC
2 64 5 1 3,500 0,656
1 436 5 1 3,337 0,609
NV
2 64 5 2 3,818 0,597

Trong d6: 1: siéu thi kinh doanh tong hop; 2: siéu thi chuyén doanh; N: ¢& mau.

Tuy nhién, sy khac biét xay ra ddi v6i yéu té khong gian siéu thi, tin cdy va nhan
vién phuc vu (bang 3.11). P6 1a gia tri trung binh ciia cac yéu td nay trong cac siéu thi
chuyén doanh dugc khach hang danh gia cao hon so véi céc siéu thi kinh doanh téng hop
voi gia tri khac biét trung binh twong tng: d = 0,236; d =0,161; d = 0,481 [phu luc 8.1].

Bang 3.11: Kiém dinh sy khac biét vé gia tri trung binh miu nghién ciru cia
cidc yéu to tao lgi the canh tranh cho cac siéu thi theo loai hinh kinh doanh

N Trung Sai Trung binh_ Sig
binh léch chuan | sailéchchuan | (2-tailed)
1 436 3,510 0,735 0,035
HH 0,770
2 64 3,539 0,714 0,089
1 436 3,589 0,565 0,027
KG 0,002
2 64 3,826 0,534 0,067
1 436 3,650 0,578 0,028
GC 0,951
2 64 3,646 0,475 0,059
1 436 3,339 0,587 0,028
TC 0,044
2 64 3,500 0,656 0,082
1 436 3,337 0,609 0,029
NV 0,000
2 64 3,818 0,597 0,075

Trong d6: 1: siéu thi kinh doanh tong hop; 2: siéu thi chuyén doanh; N: ¢ mau;
Sig. (2-tailed): mirc Y nghia quan sdt ca hai phia: cao hon va thap hon.
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Tiép tuc kiém dinh gia tri trung binh céc thang do yéu t6 khong gian siéu thi
(KGI1, KG2, KG3, KG4, KG5, CV1, CV3), cac thang do tin cay (TCI1, TC2, TCS), céac
thang do va nhan vién phuc vu (NVI1, NV2, NV3, NV4, NV5, NV6) cua hai téng thé -
mau doc 1ap (Independent samples T-test) 14 nhom cac siéu thi kinh doanh tong hop va
nhom céc siéu thi chuyén doanh cho thay:

- Su khac biét vé chat luong khong gian thé hién & gia tri thang do CV3 (hé thong
trang thiét bi trong siéu thi hap dan) véi khac biét trung binh d = 0,312 [phu luc 8.1.1].
Nghia 13, khach hang danh gid hé thong trang thiét bi hap dan trong siéu thi chuyén
doanh cao hon kha nhiéu so v6i siéu thi kinh doanh téng hop.

- Su khac biét vé tin cdy thé hién & gia tri thang do TC1 (siéu thi thyc hién ding
nhiing gi d3 quang cdo) va TC2 (si€u thi luon thyc hién ding 161 hira véi khach hang) véi
khac biét biét trung binh d = 0,196 va d = 0,272 [phu luc 8.1.2]. Nghia la, khach hang tin
vao cac quang cdo va sy cam két cia siéu thi chuyén doanh cao hon siéu thi kinh doanh
tong hop.

- Su khac biét v& nhan vién phuc vu duogc chia déu cho gia tri cac thang do: NVI,
NV2, NV3, NV4, NV5, NV6 voi khac biét trung binh twong tng: d = 0,491; 0,612;
0,451; 0,403; 0,334; 0,594 [phu luc 8.1.3]. Nghia la, khach hang danh gia nang luc phuc
vu cua nhan vién céc si€u thi chuyén doanh cao hon nhiéu so véi siéu thi kinh doanh
tong hop.

3.2.3 Gia tri trung binh miu nghién ciru ciia cic yéu to tao loi thé canh tranh cho
cac siéu thi tai TP. HCM theo loai hinh sé hiru siéu thi

Pugc xac dinh bang sy danh gia ciia khach hang trén thang do Likert 5 bac cia
cac yéu tb tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM d3 duoc xay dung va kiém
dinh trong chuong 2. Két qua thé hién trén bang 3.12 cho théy, gia tri cac yéu td tao 1oi
thé canh tranh cho ba loai hinh siéu thi dat trén murc trung binh va khac biét nhau khong
16n (d6i voi siéu thi nha nudce: cao nhat 1a yéu té gia ca GC = 3,690, thip nhét 13 tin cay
TC = 3,375; dbi véi siéu thi tw nhan: cao nhét 1a khong gian siéu thi KG = 3,614, thap
nhat 1a tin cay TC = 3,361; dbi vé6i siéu thi nuée ngoai: cao nhét 1a khong gian siéu thi
KG = 3,767, thap nhat 1a nhan vién phuc vu NV = 3,339).

Két qua phan tich phuong sai (ANOVA) céc yéu td tao loi thé canh tranh cho céac
siéu thi trén dia ban TP. HCM theo ba loai hinh siéu thi nay cho thiy, khong c6 su khac
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biét trong két qua danh gia ctia khach hang d6i v6i yéu td tap hang hoa, tin cdy va nhan
vién phuc vu. Tuy nhién, sy khac biét xay ra ddi voi yéu t6 khong gian siéu thi va gia ca
(bang 3.13).

Bang 3.12: Gia tri trung binh miu nghién ciru ciia cic yéu t tao lgi thé
canh tranh cho céc siéu thj theo loai hinh sé hiru

Cac yeu to N | Gidti | Gidui | Gidwui | DO léch

tao loi thé canh tranh cao nhat | thap nhat | trung binh chuan
1 145 5 2 3,417 0,748

HH 2 169 5 2 3,518 0,779

3 186 5 2 3,586 0,668

1 145 5 1 3,438 0,468

KG 2 169 5 1 3,614 0,580

3 186 5 1 3,767 0,584

1 145 5 2 3,690 0,529

GC 2 169 5 1 3,507 0,550

3 186 5 1 3,747 0,583

1 145 5 1 3,375 0,528

TC 2 169 5 1 3,361 0,590

3 186 5 1 3,346 0,656

1 145 5 1 3,402 0,573

NV 2 169 5 1 3,461 0,626

3 186 5 1 3,339 0,668

Trong do: 1: siéu thi nha nwoc; 2: siéu thi tw nhan,; 3: siéu thi nwéc ngoai; N: co mau.
Két qua phan tich phuong sai (ANOVA) céc yéu td tao loi thé canh tranh cho cac
siéu thi trén dia ban TP. HCM theo ba loai hinh siéu thi nay cho thiy, khong c6 su khac
biét trong danh gia ciia khach hang d6i véi yéu t tap hang hoa, tin cdy va nhan vién
phuc vu. Tuy nhién, sy khac biét xdy ra d6i voi yéu t6 khong gian siéu thi va gia ca (bang
3.13).
Tiép tuc so sanh phirc hgp (Multiple Comparisons), két qua cho thy [phu luc 8.2]:
Mt la, yéu t6 khong gian cua siéu thi nuéc ngoai duoc khach hang danh gia cao
hon kha nhiéu so véi siéu thi nha nuée (khac biét trung binh d = 0,329); yéu t6 khong
gian cta siéu thi tw nhan mic du duoc danh gia thap hon siéu thi nudc ngoai, nhung cao
hon si€u thi nha nudc (khac biét trung binh d = 0,175).
Két qua phan tich phuong sai (ANOVA) gia tri cac thang do chat luong khong
gian (KG1, KG2, KG3, KG4, KG5, CV1, CV3) theo loai hinh s¢ hitu [phu luc 8.2.1] cho
thay, c6 sy khac biét thé hién & gia tri cac thang do KG3, KG5, CV1, CV3. Cu thé la:
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Bang 3.13: Kiém dinh sy khac biét vé gia tri trung binh miu nghién ciru ciia

cac yéu to tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi theo loai hinh sé hiru

Céc ’yé'u tb Tong cac S6bac | Binh phuong |Gia tri kiém| Miucy

tao lgi the canh tranh binh phwong | tu do (df) | trung binh dinh (F) |nghia (Sig)

Between Groups 2,325 2 1,162 2,179 0,114
HH | Within Groups 265,077 497 0,533

Total 267,402 499

Between Groups 8,822 2 4411 14,497 0,000
KG | Within Groups 151,223 497 0,304

Total 160,045 499

Between Groups 5,450 2 2,725 8,784 0,000
GC | Within Groups 154,178 497 0,310

Total 159,628 499

Between Groups 0,068 2 0,034 0,095 0,909
TC | Within Groups 178,371 497 0,359

Total 178,440 499

Between Groups 1,318 2 0,659 1,674 0,189
NV | Within Groups 195,598 497 0,394

Total 196,915 499

Trong dé: Between Groups: tong dg léch binh phwong giita cdc nhom;

Within Groups:  tong d¢ léch binh phwong trong néi bé nhém;

Total:

tong dg léch binh phwong toan bé.

- Léi di gitta cac ké hang vira du thong thoang (KG3) trong cac siéu thi nudc

ngoai va siéu thi tu nhan dugc khach hang danh gia cao hon nhi€u so vdi cac siéu thi nha

nudc (khéc biét trung binh d = 0,559 va d = 0,421);

- Bai gilt xe rong rai, tién 1gi (KG5) trong cac si€u thi nudc ngoai dugc khéach

hang danh gid vuot tri so vdi cac si€u thi nha nudce (khéac biét trung binh d = 0,810) va

cac siéu thi tu nhan (khac biét trung binh d = 0,507);

- Co s& vat chat hién dai (CV1) cuta céc siéu thi nudc ngoai duge khach hang danh

gia cao hon kha nhiéu so véi cac siéu thi nha nudc (khac biét trung binh d = 0,304) va

cac siéu thi tu nhan (khac biét trung binh d = 0,181);

- Hé théng trang thiét bi hip din (CV3) trong céc siéu thi nudc ngoai va siéu thi

tu nhan dugc khach hang dénh gia cao hon khé nhiéu so véi céac si€u thi nha nudc (khac

biét trung binh d = 0,363 vad =0,212).
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Hai la, trong khi, khong c6 khac biét gilra gid cad ctua cac si€u thi nha nudc voi
sidu thi nudc ngoai, thi gia ca trong céac siéu thi tr nhan dugce danh gia thip hon siéu thi
nudc ngoai (khac biét trung binh d = 0,240) va siéu thi nha nudc (khéac biét trung binh d
=0,183).

Két qua phan tich phuong sai (ANOVA) gia tri cac thang do chat luong gia ca
(GC1, GC3 va GC5) theo loai hinh s¢ hitu [phu luc 8.2.2] cho thay, c6 sy khac biét thé
hién & gié tri cac thang do GC3 va GCS. Cu thé la:

- Gi4 ca hang hoa 6n dinh (GC3) trong cac siéu thi nudc ngoai duge khach hang
déanh gia cao hon siéu thi tr nhan (khéc biét trung binh d = 0,228));

- Hang hoa, dich vu c6 gia ca hop ly (GCS) trong cac siéu thi nudc ngoai va siéu
thi nha nuéc duge khach hang danh gia cao hon kha nhiéu so vdi siéu thi tr nhan (khac
biét trung binh d = 0,305 vad = 0,303).

Ba la, trudng hop ldy mirc y nghia Sig < 0,10 (d6 tin cay > 90%), su khac biét con
xay ra dbi voi yéu té tap hang hoa (kiém dinh Dunnett - phu luc 8.2). D6 14, trong khi
chua tim théy su khac biét vé tap hang hoa gilra si€u thi nha nudc va siéu thi tu nhan, thi
tap hang hoa cua siéu thi nudc ngoai dugc danh gid cao hon so véi si€u thi nha nudc
(khac biét trung binh d = 0,169). Cu thé 13, thang do c6 nhiéu mat hang mé&i dé khach
hang lya chon (HH6) cua si€u thi nudc ngoai dugc khach hang danh gid cao hon siéu thi
nha nudc véi khac biét trung binh d = 0,235 [phu luc 8.2.3].

3.2.4 Kiém dinh sy khac bi¢t vé gia tri trung binh miu nghién ctru ciia cac yéu to
tao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi theo cic dic diém ca nhan ciia khich hang

a. Theo gidi tinh cua khdach hang

Két qua kiém dinh vé gia tri trung binh cta hai tong thé - miu doc lap
(Independent-sample T-test) 14 hai nhom khach hang nam va nit [phu luc 8.3] cho thiy,
khong c6 su khac biét gia tri cac thang do tap hang hoa (HH), khong gian siéu thi (KG)
va gia ca (GC), nhung cd su khac biét ¢ gia tri cac thang do tin cdy (TC) va nhan vién
phuc vu (NV) véi khéc biét trung binh d = 0,131 vad =0,295.

Tiép tuc kiém dinh gia tri trung binh céc thang do tin cdy (TCI, TC2, TC5) va
nhan vién phuc vu (NV1, NV2, NV3, NV4, NV5, NV6) cua hai téng thé - mau doc lap

(Independent samples T-test) 1a nhom khach hang nam va nhom khach hang nit cho thay:
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- Su khac biét vé tin cdy thé hién & gia tri thang do TC1 (siéu thi thuc hién ding
nhitng gi da quang cdo) va TC2 (siéu thi ludn gitt ding 161 htra voi khach hang) véi khac
bi¢t bi¢t trung binh d = 0,143 va d = 0,147 [phu luc 8.3.1]. Nghia 14, khach hang nam tin
tudng vao cic quang céo va cac cam két v6i khach hang ciia cc siéu thi cao hon so véi
khach hang nir.

- Su khac biét v& nhan vién phuc vu duogc chia déu cho gia tri cac thang do: NVI,
NV2, NV3, NV4, NV5, NV6 véi khéc biét bi€t trung binh twong tng: d = 0,240; 0,330;
0,257; 0,319; 0,329; 0,296 [phu luc 8.3.2]. Nghia 1a, khach hang nam danh gia nang luc
phuc vu ctia nhan vién céc si€u thi cao hon so v6i khach hang nit.

Tuy nhién, nhu di trinh bay & chwong 3 (muc 3.3.1), co cdu méu theo gi6i tinh
duoc thiét ké dua theo dit liéu thi truong; hon nita khéac bi¢t trung binh gia tri cac thang
do d¢ tin cday va nhan vién phuc vu nhu da phan tich ¢ trén 1a khong 16n (16n nhat 13 khéc
biét ¢ gia tri NV2, véi khac biét trung binh d = 0,330). Vi thé, c6 thé két luan rang, mic
du sy khac nhau vé gidi tinh ciia khach hang phan nao anh huong dén két qua danh gia
cac yéu t6 tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi trén dia ban TP. HCM & thoi diém thuc
hién nghién ciru nay, song gia tri trung binh mau nghién ciru cia cac yéu té nay co thé
Xap xi voi gia tri trung binh cta cac yéu td tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP.
HCM.

b. Theo d¢ tudi, trinh dp hoc vin va nghé nghiép ciia khdch hang

Két qua kiém dinh vé gia tri trung binh cta hai tong thé - miu doc lap
(Independent-sample T-test) hai nhom khach hang theo d¢ tudi 1a nhoém khach hang tudi
20 - 35 va tudi 36 - 55 [phu luc 8.4.1]; theo trinh d0 hoc vén 1a nhém khach hang c6 trinh
do dudi cao déng va nhém da hoc qua cao déng, dai hoc [phu luc 8.4.2]; theo nghé
nghi¢p cua khach hang la nhém can bd - doanh nhén - cong nhan va nhém hoc sinh -
sinh vién - nghé nghiép khac [phu luc 8.4.3] cho thiy khéng co su khac biét trong két
qua danh gia cua khach hang vé cac yéu td tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP.
HCM theo ca ba dic diém nay. Nghia 13, sy khéc nhau vé tudi, trinh do hoc van va nghé
nghiép ciia khach hang khong anh hudng dén két qua danh gia cac yéu 6 tao loi thé canh
tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM & thoi diém thuc hién nghién ctu nay. Vi thé, gia tri
trung binh mau nghién ciru cia cac yéu td nay ciing chinh 1a gia tri trung binh cua cac

yéu tb tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM.
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c. Theo thu nhdp cua khdach hang

Két qua kiém dinh vé gia tri trung binh cta hai tong thé - miu doc lap
(Independent-sample T-test) hai nhom khach hang theo dic diém thu nhap 1a nhém c6
thu nhap thap (dudi 5 triéu dong) va nhom co thu nhap cao (tir 5 triéu ddng tré 1én - phu
luc 8.5.1) cho thay, chi c6 sy khac biét co ¥ nghia théng ké & gia tri thang do nhéan vién
phuc vu. D6 1a nhom khach hang c¢é thu nhap thip danh gia ning luc phuc vu ctia nhan
vién céc siéu thi cao hon so v6i nhém khach hang c6 thu nhap cao.

Tiép tuc kiém dinh gia tri trung binh cic thang do nhan vién phuc vu (NV1, NV2,
NV3, NV4, NV5, NV6) cua hai téng thé - mau doc lap (Independent samples T-test) 1a
nhom khach hang c¢6 thu nhap thip va nhém khach hang c6 thu nhap cao cho thay, su
khac biét vé nhan vién phuc vu tap trung ¢ gia tri cac thang do NV1 (nhan vién phuc vu
khach hang kip thoi), NV3 (nhan vién nhanh chong dép tmg yéu cu cua khach hang),
NV4 (hanh vi ciia nhan vién tao ra sy tin tudng cho khach hang), NV5 (nhan vién lich su
than thién voi khach hang) véi khéac biét trung binh twong tng d = 0,265; 0,153; 0,150;
0,189 [phu luc 8.5.2].

Vén dé nay theo tac gid, mac du, co cAu mau khong duogc thiét ké theo tiéu chi thu
nhap nhu cac dic diém khac (gidi tinh, do tudi, nghé nghiép) ma duoc chon theo phwong
phép 1y mAu thuén tién, song voi co cdu mau sir dung trong nghién ciru nay (bang 3.14)
va d6i chung v6i thu nhap binh quan va co cdu thu nhép cua cac dbi tugng khach hang
siéu thi tai TP. HCM nhu d xac dinh trong chuwong 2 (muc 2.1.1), tac gia cho ring co
cdu mau theo thu nhap cua nghién ctru nay 1a phu hop véi dir lidu thi truong.

Bang 3.14: Co cAu miu nghién ciru phan t6 theo thu nhip ciia khach hang

Dudi 3 3-5 5-8 Trén 8 Tén
Triéu VND | Triéu VND | Triéu VND | Triéu VND &

Tan s6 89 206 143 62 500

TAan suit 17,80% 42 .20% 28.60% 12,40% 100%

(Nguon:Trich tir phu luc 4.3)
Hon ntra, khac biét trung binh gia tri cac thang do nhan vién phuc vu nhu da phan
tich ¢ trén 1a khong 16n (16n nhat 1a khac biét & gia tri thang do NV1 véi khac biét trung
binh d = 0,265). Vi thé ¢6 thé két luan, sy khac nhau vé thu nhap ctia khach hang phan

nao c6 thé anh huéng dén két qua danh gia cic yéu td tao loi thé canh tranh cho céc siéu
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thi trén dia ban TP. HCM & thoi diém thuc hién nghién ciru nay, song gia tri trung binh
mau nghién ciru cia cac yéu t6 nay co thé xdp xi v6i gia tri trung binh ciia tong thé
nghién clru cia céac yéu tb tao 1oi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM.

Tém lai, két qua kiém dinh sy khac biét vé gia tri trung binh mau nghién cuu cua
cac yéu td tao loi thé canh tranh cua siéu thi tai TP. HCM theo cac dic diém c4 nhan cua
khach hang cho théy, su khac nhau vé& do tudi, trinh do hoc van va nghé nghi¢p cua
khach hang hodc khong anh hudng dén két qua danh gia cac yéu t6 tao loi thé canh tranh
cho céc siéu thi tai TP. HCM ¢ thoi diém thyc hién nghién ciru nay; trong khi d6, gidi
tinh va thu nhap phan nao c¢6 anh huéng, nhung co cdu miu nghién ctru theo hai dic
diém nay phu hop véi dir lidu thi truong. Vi thé, co thé xép xi gia tri trung binh cac yéu
t6 tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM (trung binh ctia tong thé nghién
ctru) v6i gia tri trung binh mau nghién ciru cia cac yéu t6 nay. Tuy nhién, do c6 sy khac
nhau vé két qua danh gia cac yéu t6 tao loi thé canh tranh theo cac loai hinh siéu thi (theo
két qua phén tich trong muc 3.2.2 va 3.2.3), nén viéc xép xi nay chi c6 y nghia theo timg
loai hinh siéu thi ma khong c¢6 ¥ nghia ¢ binh dién tong thé (tinh chung cho cac loai hinh
siéu thi). Trén co s¢ d0, cin clr vao gid tri trung binh mau nghién ciru cac yéu td tao loi
thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM nhu di duoc xac dinh trong céc ndi dung
trén day (muc 3.2.1, 3.2.2 va 3.2.3), chiing ta co thé két luan:

Bang 3.15: Tong hop gia tri trung binh (thwe trang) cia cac yéu to
tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM

.z Loai hinh kinh doanh Loai hinh s¢ hitu
Céc yéu t6 tao i

loi thé canh tranh Tong Chuyén Nha Tu Nudc
hop doanh nuoc nhan ngoai

HH 3,510 3,539 3,417 3,518 3,586

KG 3,589 3,826 3,438 3,614 3,767

GC 3,650 3,646 3,690 3,507 3,747

TC 3,339 3,500 3,375 3,361 3,346

NV 3,337 3,818 3,402 3,461 3,339

Thir nhét, khach hang danh gia céc yéu td tao loi thé canh tranh cho céac siéu thi
tai TP. HCM chi & muc trén mirc trung binh (bang 3.15). Tac gia cho rang day 1a nguyén

nhan chinh yéu dan dén céc siéu thi tai TP. HCM chua tao ra duoc vu thé tuyet ddi trude
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cac kénh phan phdi truyén théng va cac kénh phan phdi hién dai khac siéu thi nhu da
trinh bay trong muc 3.1.2.3.

Thir hai, su khéc biét gitra cac yéu td tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP.
HCM theo céc loai hinh kinh doanh cling nhu céc loai hinh s¢ hiru cua siéu thi la khong
16n va biéu hién tap trung trén cac phuwong dién:

- Khach hang danh gia hé thdng trang thiét bi, do tin cdy va nang lyc phuc vu cua
nhan vién trong céc siéu thi chuyén doanh cao hon cic siéu thi kinh doanh tong hop.

- Co so vat chat hién dai, hé thong trang thiét bi hap dén, 16i di giita cac ké hang
du thong thoang, bai gilr xe rdng rai va tién lgi ctia cac siéu thi nudc ngoai dugc danh gia
cao hon so vdi siéu thi tw nhan va cao hon nhiéu, thdm chi vuot troi (& phuong di¢n bai
gilr xe) so v&i siéu thi nha nude.

- Gia ca ctia hang héa, dich vu trén cdc phuong dién gia ca 6n dinh va hop 1y cua
siéu thi nha nudc va nudc ngoai dugc danh gid cao hon kha nhiéu so véi siéu thi tu nhan.
Ngoai ra, & mic y nghia P < 0,10, tip hang héa & phuong dién c6 nhidu mat hang méi
cling duogc coi 1a lgi thé cua siéu thi nudc ngoai so vdi siéu thi nha nudec.

3.2.5 Phén tich twong quan giira gia tri vi thé va thwe trang cac yéu t6 tao loi thé
canh tranh cho céc siéu thj trén dia ban TP. HCM

a. Theo loai hinh kinh doanh cua siéu thi

Theo loai hinh kinh doanh cua siéu thi, giad tri vi thé cua céc yéu td tao loi thé
canh tranh cho nhom céc siéu thi kinh doanh tong hop va nhom céc siéu thi chuyén
doanh duoc xac dinh tir két qua udc luong chuén h6a mé hinh bt bién & chuong 2 (muc
2.3.6.2 va bang 2.12). So sanh twong quan giita gia tri vi thé v6i gia tri trung binh (thuc
trang) cac yéu t tao loi thé canh tranh cho hai loai siéu thi nay (bang 3.16) cho théy,
trong khi gia tri vi thé cua céc yéu td tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM
c6 sy khac nhau rd rét, thé hién vai trd (hay cuong do tac dong) ciia cac yéu to nay trong
viéc tao ra loi thé canh tranh cho céc siéu thi co su phan dinh th bac o rét; thi sy khac
nhau vé gia tri thyc trang gitra cac yéu tb ra lgi thé canh tranh cho cac siéu thi la khong
nhiéu, nghfia 14, trén thuc té su dong gbp cua cac yéu t6 nay trong vi¢c tao ra lgi thé canh

tranh cho céc siéu thi 1a thiéu twong thich v&i gia tri vi thé cua chung.
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Bang 3.16: Twong quan giira gia tri vi thé va thue trang cac yéu tb
tao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi theo loai hinh kinh doanh

. Siéu thj tong hop Siéu thi chuyén doanh

Cac yeu t6 —— —— — ——

tao loi thé canh tranh Gia tr1 Gia tri Gia tr1 Gia tri
o ) vi thé thuc trang vi thé thuc trang

HH 0,215 3,510 0,102 3,539

KG 0,141 3,589 0,169 3,826

GC 0,331 3,650 0,296 3,646

TC 0,167 3,339 0,189 3,500

NV 0,162 3,337 0,166 3,818

Trong do: gid tri vi thé la trong s6 hoi qui trong wée hrong chudn héa mé hinh bat bién

b. Theo loai hinh soé hitu cua siéu thi

Theo loai hinh s¢ hiru, gia tri vi thé cua cac yéu t6 tao loi thé canh tranh cho nhom
cac siéu thi nha nudc, cac si€u thi tu nhan va cac siéu thi nudc ngoai dugc xac dinh tur
két qua udc luong chudn hoa mé hinh kha bién & chuong 2 (muc 2.3.6.2 va bang 2.14).
So séanh twong quan giira gia tri vi thé va gia tri thyc trang céc yéu t6 tao loi thé canh
tranh cho ba loai hinh siéu thi nay (bang 3.17) cho thiy, ciing gidng nhu theo loai hinh
kinh doanh cuia siéu thi, d6 1a trong khi gi4 tri vi thé thé hién vai trd hay cuong do tac
dong cua cac yéu to tao loi thé canh tranh cho ca ba loai hinh siéu thi c6 su phéan dinh tht
bac 1o rét; thi gia tri thuc trang, thé hién sy dong gop cua nhiing yéu tb nay trong viéc tao
ra loi thé canh tranh cho céc siéu thi la chua ¢ su phan biét 10 rang.

Bang 3.17: Twong quan giira gia tri vi thé va thue trang cac yéu tb
tao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi theo loai hinh sé hiru

Céc yéu t6 tao Siéu thi nha nudc Siéu thi tu nhan Siéu thi nudc ngoai

loi thé canh tranh Gia tr,i Gia tri Gia tr,i Gia tri Gia tr,i Gia tri
vi thé | hién trang vithé | hién trang vi thé | hién trang

HH 0.194 | 3417 0,286 3,518 0,187 3,586

KG 0.156 | 3438 | 0.009 3,614 0,177 3,767

GC 0.122 1 3,690 0,856 3,507 0.187 3,747

TC 0,484 3375 0,094 3,361 0.121 3,346

NV 0.069 | 3402 | 0064 | 3461 0,313 3,339

Trong do: : cde gid tri khéng c¢é y nghia thong ké véi mike y nghia p < 0,10
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Tuy nhién, theo loai hinh s& hiru cta siéu thi, sy thiéu tuong thich gitta gia tri thuc
trang cua cac yéu tb tao loi thé canh tranh so véi gia tri vi thé cua chung con dugc thé
hién trong ndi bd cac loai hinh siéu thi, cling nhu gitta cac loai hinh siéu thi vdi nhau. Cu
thé 1a:

- B6i voi nhom céc siéu thi nha nude, tin cdy (TC) 1a yéu t6 duy nhit (c6 ¥ nghia
théng ké) tao ra loi thé canh tranh cho loai hinh siéu thi nay va co gia tri vi thé kha cao
(0,484), nhung gia tri thuc trang lai ¢ thir bac thép nhat (3,375). Nguoc lai, yéu t6 gia ca
(GC) khong c6 y nghia théng ké trong viéc tao ra loi thé canh tranh, nhung lai cé gia tri
thuc trang cao nhat (3,690).

- D6i voi siéu thi tw nhan, khong gian siéu thi (KG) khong ¢6 ¥ nghia thong ké
trong viéc tao ra loi thé canh tranh cho loai hinh siéu thi nay, nhung gié tri hién trang dat
murc cao nhit (3,614). Nguoc lai, gia ca (GC) c6 gia tri vi thé rat cao (0,856), nhung gia
tri thuc trang chi dugc danh gid & muc trung binh (3,507).

- Déi véi siéu thi nudc ngoai, nhan vién phuc vu (NV) la yéu t6 o gia tri vi thé
cao nhat (0,313), nhung lai c6 gia tri thyc trang thép nhét (3,339). Nguoc lai, khong gian
siéu thi (KG) cé gia tri vi thé thép nhat (0,177), nhung gia tri thuc trang 1a cao nhét
(3,767).

Tom lai, bén canh gia tri thuc trang cua céc yéu t6 tao loi thé canh tranh cho cac
siéu thi tai TP. HCM chi dugc danh gid & muc trén trung binh, thi sy thiéu tuong thich
giita gia tri thyc trang cua cac yéu t6 niy so voi gia tri vi thé ciia ching 1a diém ndi bat
thir hai cua thyc trang céc yéu t6 tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM.
Diéu nay cho thay, chién luge dau tu va phan bd cic ngudn lyc dé phat trién cac siéu thi
tai TP. HCM trong qua khi 1a chwa hop 1y. D6 14 chua xut phat tir cac yéu t6 tao loi thé
canh tranh cho céac siéu thi va duong nhu sy chia déu nguén lyc dang hép dan sy lya
chon ciia cac nha kinh doanh siéu thi. Vi thé, d6i méi va diéu chinh chién lugc dau tu
cung chinh sach phan bd ngudn luc cia cac siéu thi 12 van dé cip thiét dbi véi cac siéu
thi tai TP. HCM trong giai doan hi¢n nay.

Di nhién, két qua phan tich trén ciing cho thiy, khong thé ¢ chién luge dau tu
phat trién chung cho céc si€u thi, ma ngugc lai cac chién luoc nay phai dugc hoach dinh

theo tirng loai hinh siéu thi va gan lién véi viéc duy tri va phat trién cac ning luc 161 cua
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mdi siéu thi. Hon nita cac chién luge nay can dugc diéu chinh qua thoi gian khi gia tri vi
thé ciia cac yéu t6 tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi nay da co su thay d6i dang ké.
3.3 Du bao diéu kién nang cao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM giai
doan 2011 - 2020
3.3.1 Tiém niing va co hdi ning cao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM
giai doan 2011- 2020

Theo két qua nghién ctru ciia A.T. Kearney (M¥), hing tu vin quan ly hang dau
thé giGi, trong nhitng ndm gan day Viét Nam ludn dimg trong top 10 qubc gia co thi
truong ban 1¢ hip dan nhét thé giéi. Dac biét nam 2008 vugt qua An P9, Trung Qudc va
Nga, Viét Nam tr¢ thanh qudc gia ¢6 thi trudng ban 1¢ hap dan nhat thé gidi.

Bang 3.18: Xép hang chi s phat trién ban 1é (GRDI) ciia Viét Nam

Néam 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Hang 7 8 3 4 1 6 14

(Nguon: Théng tin tir A.T. Kearney - Website dién dan doanh nghiép)

Con theo cong bd cia cong ty nghién ctru thi truong RNCOS (My) 28/8/2009,
doanh thu ban 1¢ cia Viét Nam tang tir 23,7 ty USD ndm 2006 1én gan 39 ty USD nam
2008 va dy bao dén nam 2012 s& vuot 85 ti USD, déng thoi Viét Nam dugc danh gié 1a
diém héap din cia cac cong ty ban 1¢ da qudc gia [38].

Khao sat cong ty kiém toan qudc té Grant Thornton ciing cho két quéa tuong tu.
Theo d6, co dén 70% trong tong s6 169 dai dién doanh nghiép tham gia khao sat do
Grant Thornton thyc hién trong thang 3/2009, thi ban 1¢ da vuot qua cd cham soc suc
khoe, cong ngh¢ sinh hoc va dau khi tré thanh linh vuc dau tu hép dan nhét tai Viét Nam
trong ndm 2009 [49].

Tuy nhién, theo cong bd cua Téng cuc théng ké, sau hon 15 nam loai hinh kinh
doanh siéu thi va sau d6 1a cc kénh phan phdi hién dai khac xuat hién ¢ Viét Nam, téng
doanh thu ban 1¢ hang hoa, dich vu cua cac kénh phan phéi hién dai nam 2009 con chiém
mot ti 18 rit khiém tén 1a 18,6% (muc tiéu dit ra cho nim 2010 ciing chi 13 20%). Ti 1&
nay tinh cho TP. HCM, noi c6 h¢ théng kénh phan phéi hién dai dat trinh d6 phat trién
cao hon cac dia phuong khac 1 52,4%, trong d6 siéu thi chiém 62,6%, tirc bang 31.9%
téng muc ban 1¢ cia TP. HCM. Trong khi d6, theo Chu tich Hi¢p hoi cdc nha ban 1¢&

Singapore ti 1& ndy ctia Singapore va Nhat Ban 1a 90%, ciia Han Qudc, Hong Kong va
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Pai Loan 1 80%, cua Trung Qudc 1a 60% [49]. Didu nay cho thay, ¢ thoi diém hién tai,
strc ép, dong thoi ciing chinh 13 tiém ning va co hoi nang cao loi thé canh tranh cho cac
siéu thi tai TP. HCM la rat 16n.

Duy béo trong thap nién tdi, tic gia cho rang, ngoai sirc ép cua hién tai chuyén qua,
nhing tiém ning va co hoi nang cao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM con
dugc thé hién trén cac phuong dién:

Thir nhét, dung leong thi truong I6n va tang truéng cao, do qui mé dan sé dong,
11 1¢ dan s6 tré va trinh do déan tri cao, luwong khach du lich lon, thu nhdp binh quan dau
nguoi dge cdi thién nhanh va mirc chi cho tiéu ding cao. Vi thé, ddy sé la co hoi dé
ndng cao loi thé canh tranh cho cdc siéu thi tai TP HCM trén cdac phwong dién:mo rong
qui mo, hién dai hoa co so vat chat, trang thiét bi va thuc hién chuyén nghiép hoa cac
hoat dong cua cac siéu thi.

Vé dan sb, tai thoi diém 01/4/2009 dan s6 cia TP. HCM la 7.123.340 nguoi’.
Nhu vay, voi téc d6 ting dan s theo mirc binh quan 10 nam tir 1999-2009 14 4,14%/nim
thi dy kién dén nim 2011 déan s6 cia TP. HCM 1a 7,713 triéu ngudi, nam 2015 1a 8,892
tri¢u nguoi, nam 2020 1a 10,367 triéu nguoi. Ngoai ra, hang nam tham gia vao hoat dong
bén 1¢ trén thi trudng TP. HCM con ¢6 hang tridu lugt khach du lich qubc té (ndam 2009
14 2,5 tridu luot khach, nam 2010 1a 3,1 triéu luot khach, chiém trén 60% lurgng du khach
dén Viét Nam hang ndm) va noi dia (nam 2009 1a 10,2 tri€u lugt khach, nam 2010 1a 12,4
tri¢u lugt khach [51], cung hang tri¢u hoc sinh, sinh vién va lgc lugng lao dong ban
thuong xuyén ¢ cac tinh vé hoc tap va lam viéc tai thanh phé nhung chua nhap cu.

Vé thu nhap binh quan dau ngudi, nhu di phan tich trong chwong 2 (muc 2.1.1),
thu nhép binh quan cua nguoi dan TP. HCM nam 2010 1a 2.800 USD, muc ti€u cua Nghi
quyét Dai hoi Pang bo TP. HCM dén nam 2015 13 4.800 USD. Nhu viy, néu duy tri & tdc
do tang trudng 12 %/mam dat ra cho giai doan 2011 - 2015, thi dén nam 2020 thu nhap
binh quéan cua nguoi dan TP. HCM vao khoang 8.500 USD/ngudi (bang 3.19). Nghia la,
thu nhép va do d6 sirc mua ctia nguoi dan s& cai thién nhanh so v6i thoi diém hién nay.
Song murc thu nhap ndy van nam trong giéi han thu thap trung binh theo tiéu chuan cua
Ngan hang Thé gi6i (tir 976 USD — 11.906 USD/nguoi). Vi thé cho dén nam 2020, da sd
ngudi dan TP. HCM van 1 khach hang cia siéu thi.

* Két qua didu tra dan s6 01/04/2009.
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Bang 3.19: Dy bao dan s6, thu nhip va tdng mirc ban 1é cia TP. HCM

Chi tiéu Don vitinh | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 |2020
Dan s6 Nghin nguoi | 7.713 | 8.008 | 8.303 | 8.598 | 8.892 | 10.367
Tang truong GDP % 12,0 | 12,0 |12,0 12,0 | 12,0 -
GDP/dau ngudi 1.000 USD |3.000 | 3.360 | 3.760 |4.215 | 4.800 | 8.500
Tong muc ban 1 Ti USD 16,71 | 18,79 | 21,88 | 24,52 | 28,25 | 55,39

(Nguon: Nghi quyét Pai héi Pang bg TPHCM lan thir IX; Kinh té nam 2009 - 2010
Viét Nam va Thé gidi - Thoi bdo Kinh té - Viét Nam va di bdo cua tdc gid)

V& trinh do dan tri, TP. HCM la trung tdm kinh té, gido duc — dao tao, khoa hoc va
cong ngh¢ cua cd nudc, nén trinh d§ dan tri va van minh do thi cua nguoi dan TP. HCM
cao hon nhiéu so v&i mirc binh quan trong ca nuéc. Hon nira, TP. HCM la dia phuong di
dau trong ca nudc va chiu anh huong 16n cia tién trinh cong nghiép héa, hién dai hoa va
ho6i nhap qubc té. Tac gia cho rang, ddy 1a nhan td quan trong c6 tac dong lam thay doi
thoi quen va 161 sdng kiéu san xuat nho sang 16i sdng cong nghiép, thoi quen mua sim va
tiéu dung cua nguoi dan thanh thi, coi trong yéu t6 van minh va nhu cau thé hién. Vi thé,
siéu thi s€ 1a giao dién va sy lya chon phu hgp trong mua sdm cua nguoi dan TP. HCM
trong nhitng nam tdi.

Vé chi tiéu, v6i tinh chat 1 trung tAm cong nghiép, khoa hoc va cong nghé 16n
nhat ca nudc, nén TP. HCM c6 ti 1& dan sé tré cao hon cac dia phuong khac trong ca
nudc, déng thoi ho cling 1a dbi tuong truc tiép lao dong tao ra thu nhap, vi thé s& manh
tay chi tiéu hon nhiéu so v6i mtrc binh quén ciia ca nude.

Vé dung luong thi truong, néu theo cach tinh tong mirc ban 1é dya theo ti suét
tong muc ban 1¢ trén GDP (thé hién tiéu dung thong qua mua ban trén thi truong) ca
nude cia ndm 2009 1a 72,2% [23, tr. 22], thi tong mirc ban 1¢ tdi thiéu cua thi truong TP.
HCM du bao cho nam 2011 s€ 1a 16,71 ti USD; nam 2015 1a 30,82 ti USD; nam 2020 la
58,62 ti USD. Diéu nay cho thay, tong muc ban 1¢ cta thi truong TP. HCM trong nhiing
nim t6i 1a rat 16n va ting cao so v6i thoi diém hién tai, vi thé ciing s& 12 tiém ning va co
hoi dé phat trién céc siéu thi voi tu cach 1a mot kénh phan phdi chii lyc trén dia ban TP.
HCM trong nhitng nam tdi.

Thir hai, mang ledi cho truyén thong tiép tuc dwoc duy tri nhung theo hwdng thu

hep dan, trong khi do khd néing phdt trién trung tém thwong mai trong cdc qudn néi
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thanh sé phai dwong dau véi thach thire [om vé mdt bang xdy dung so voi siéu thi. Vi thé
day sé la diéu kién thudn loi dé siéu thi ndng cao loi thé canh tranh cia minh trudce hai
déi thii canh tranh chinh la cho va trung tam thwong mai.

Diéu nay xut phat tir xu thé chung phan anh qua trinh d6 thi héa gin lién véi tién
trinh cong nghi¢p hoa, hi¢n dai hoa va hoi nhap quéc té. Tai TP. HCM, van dé nay duogc
thé hién trong “Qui hoach - Pinh huéng phat trién hé thdng chg - siéu thi - trung tim
thwong mai trén dia ban TP. HCM giai doan 2009 - 2015 ctia Uy ban nhan dan TP.
HCM?”. Cu thé, d6i véi chg, Diéu 1 cia Qui hoach qui dinh:

- Trong giai doan tir nam 2009 dén nam 2015, khong xay dung méi va giam dan
) lugng chg tai khu vuc trung tdm thanh phé, viéc xay dung mdi tai nhitng khu vuc
khac chi thuc hién khi c6 nhu cau thuc sy ciia nhan dan.

- Pbi v6i cac cho dang hoat dong phu hop véi qui hoach thi dugc sip xép khoa
hoc khu vuc kinh doanh cic nganh hang dé phat huy cao nhit cong suit s dung, tién
hanh bao dudng dinh ky, sira chita, nang cap, bd sung day du cac hang muc ha ting k¥
thudt theo ding qui dinh phap luat.

- Pbi voi cho khong str dung hét cong suat thiét ké, hoat dong kém hiéu qua va
khong thé cai thién, nang cao hiéu qua hoat dong thi xem xét chuyén d6i, mé rong cong
nang hoic sap xép di doi sang cho khéc.

- P6i véi nhirng diém, khu virc mua ban ti phat, kién quyét giai toa.

Ddi voi siéu thi va trung tdm thuong mai, Piéu 1, Piéu 2 cua Qui hoach qui dinh:

- Khuyén khich céc thanh phan kinh té dau tu xay dung, kinh doanh siéu thi, trung
tam thuong mai trén co so khong giy ach tic giao théng, dam bao qui chuan xiy dung va
cac qui dinh phap luat c6 lién quan.

- Uu tién phat trién siéu thi, trung tm thuong mai tai nhitng khu vuc dau moi giao
thong, khu mua sdm tap trung, phé di bd, khu dan cu moi, cac cho hoat dong khong hét
cong nang, kém hiéu qua.

- Céc siéu thi tong hop phat trién xen k&, twong xtg v6i mang ludi chg hién hitu,
thay thé mang ludi cho trong khu vuc ndi thanh. Cac si€u thi chuyén doanh tr¢ thanh
nhirng noi mua sam tiéu biéu c6 thuong hiéu trén dia ban thanh phd [44].

Tuy nhién, nhu da phan tich trong muc 3.1.2.1, khu vuc trung tdm cua TP. HCM

1a noi “tdc ddt, tdc vang” va moi dién tich da qui hoach 1ip day, do d6 viéc phat trién tap
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trung cac trung tim thwong mai tai cac vi tri ddu mdi giao thong trong cac quan ndi thanh
(dién hinh 1a quan 1 va quén 5) trong diéu kién ché dinh dién tich mat bﬁng kinh doanh
cla trung tm thuwong mai 16n hon nhiéu 1an so véi siéu thi (bang 3.20) s& dung trude
mot thach thirc rat 16n so véi phat trién siéu thi.

Bang 3.20: Qui ché vé dién tich siéu thi - trung tim thwong mai
va Qui hoach dinh hudéng phat trién dén 2015

Siéu thi Trung tdm thuong mai

Tong h >5.000 m’

Hang 1 8P ; >50.000 m*
Chuyén doanh | >1.000 m
Tong hc >2.000 m’

Hang 2 Sk 5 >30.000 m’
Chuyén doanh | > 500 m
Tong h > 500 m’

Hang 3 e 2p ; >10.000 m’
Chuyén doanh | > 500m

Phat trién méi 95 Siéu thi 140 Trung tam thuwong mai

(Nguon: Qui ché siéu thi, trung tam thwong mai va Qui hoach — Dinh hudng phdt trién hé
thong cho - siéu thi - trung tam thwong mai trén dia ban TP. HCM giai doan 2009 - 2015)

Thir ba, dau tw vao linh viec phdn phéi tir cdc nguon lec trong nwde va nwde
ngodi, ddc biét la su xdm nhdp cia cac tdp doan ban 1é hang dau thé giéi vao TP. HCM
s€ gia tang trong nhitng nam toi. Pdy sé la svc ép budc cac nha kinh doanh siéu thi hién
tai phai thyc hién tdi cdu triic cdc siéu thi theo hwong nang cao loi thé canh tranh,
nhung dong thoi ciing la co héi dé TP. HCM va cdc siéu thi tiép nhdn nhiéu nguon liyc
dau tw déphdt trién méi hodc cdi thién cdc yéu 16 tao loi thé canh tranh cho cdc siéu thi.

Diéu nay xuét phat tir nhitng chi bao vé sy hdp din cua thi truong ban 1é Viét Nam
no6i chung, nhét 1a tai TP. HCM nhu vira phan tich & nodi dung trén déy, cting nhiing tin
hi¢u lac quan vé su phuc hdi cua nén kinh t& Viét Nam va muc tiéu tang truong cho
nhimng nam t6i (bang 3.21). Vi, day la nhan t6 quyét dinh tinh 6n dinh cta hoat dong dau
tu va ti suat lgi nhuan ma cac nha dau tu ¢ thé thu dwoc. Hon nita, day ciing chinh 1a
giai doan thi truong ban 1€ ciia Viét Nam m¢ cura hoan toan theo cam két gia nhdp WTO,
dong thoi ciing 1a thoi ky kinh doanh siéu thi & cac nuéec My, Anh, Phap, Dtc va nhiéu
qudc gia phat trién khac di chuyén sang giai doan bio hoa, nén viéc chuyén von, cong
nghé va nhuong quyén thuong mai sang cic nudc dang phat trién dé tim kiém loi nhuén

1a co hoi, nhung dong thoi cling 1a mot tit yéu.
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Song, & m{t phuong dién khac, chinh vi sy xam nhdp cua cac tap doan ban 1¢
nudc ngoai, s€ bude cac si€u thi trong nudc phai thyc hién tai cAu trac dé nang cao hi¢u
qua. Trong d6, giai phap duoc wu tién lwa chon 13 bd sung ngudn luc dau tr va ting
cuong kha nang lién két, hop téc giita cic siéu thi v6i nhau, v6i cac nha cung cap va
khach hang. Vi thé, day s& 1a thoi ky day nhanh tién trinh phat trién cac chudi siéu thi va
nang cao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM.

Béang 3.21: Muc tiéu ting truéng GDP ciia ca nuéc va TP. HCM

Chi tiéu 2009 2010 2011 2015 2011-2020
GDP cua ca nudc (%) 5,3 6,8 7,0-7,5 - 7,0 - 8,0
GDP/nguoi /ca nude (1000 USD) | 1.064 1.168 1.300 - 3.000 - 3.200*
GDP ctua TP. HCM (%) 8,5 11,0 12,0 12,0 -
GDP/nguoi /TP. HCM (1000 USD) | 2.606 2.800 3.000 | 4.800 -

Trong do: *: Muc tiéu GDP/dau nguwoi nam 2020.
(Nguon: Van kién Pai hoi Dang Cong san Viét Nam lan thie X1
Nghi quyét Dai hoi Pang b TP. HCM lan thir 1X )

Thir tw, qud trinh tich tu va tdp trung von, cong nghé, kién thirc va kinh nghiém
quan Iy théng qua hoat dong lién doanh, lién két, hop tic giita cdc nha phan phoi véi
nhau hodc véi cdc nha san xudt trong nude, ciing nhuw tién trinh quoc té héa va ing dung
cong nghé thuwong mai dién tir trong linh vuc ban lé sé dién ra manh mé. Day la co hoi
dé cac siéu thi bé sung nguén I can thiét cho viéc nang cao loi thé canh tranh trén cdc
phuong dién:

-Bd sung nguén vbn dau tu dé hién dai hoa co s& vat chat, trang thiét bi va nguén
von lwu dong dap g nhu cau du trit hang hoa.

- B6 sung kién thirc va kinh nghiém trong viéc quan 1y, didu hanh cac siéu thi, dao
tao va huan luyén nhan vién, dac biét cac nang luc quan tri tam trung, tdm cao.

- Gia nhép vao chudi cung tmg dé dam bao ngudn hang cung tmg 6n dinh, c6 chat
lugng va gia ha, déng thoi bdo vé 191 ich cua céc si€u thi trudc su canh tranh cia cac tap
doan phan phdi nudc ngoai.

- Nang cao nang lyc ing dung thuong mai dién tir, ddc biét l1a phat trién da dang
cac hinh thirc ban 1¢ khong str dung cira hang nhdm nang cao hiéu suat sir dung mit bang

va dem dén nhiéu lgi ich cho nhimg ddi twong khach hang khac nhau ciia siéu thi.
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Thir ndm, tinh trang thwc pham khéng ré nguon goc luu thong tran lan trén thi
trwong, cing hién twong tranh mua, tranh ban, hang nhdi, hang gia dién ra ¢ cdc cho
truyén thong cé chiéu hwdng gia ting trong nhitng nam gan ddy la chua thé kiém sodt
dwoc trong nhitng nam t&i, da lam cho van d@é vé sinh an toan thuc pham, dong thoi kiém
sodt chat lwong va gid ca hang héa tré thanh tiéu chuan quan tém hang dau ciia nguwoi
ddn khi mua sam. Trong bdi canh do6, siéu thi s& tré thanh dia chi duoc dong dao nguoi
dan lua chon, vi thé s& 1a co hoi dé phat trién siéu thi truéc chg truyén théng.

3.3.2 Thach thirc ddi véi ning cao lgi thé canh tranh cho siéu thi tai TP. HCM giai
doan 2011- 2020

Bén canh nhiing tiém ning va co hdi nhu da phén tich trén day, tac gia cho rang,
vi€c nang cao loi thé canh tranh cua siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011 - 2020 ciling
dung trudc mot sd thach thiuc khong nho. D6 1a hé thong kénh phan phdi truyén théng
chua thé nhanh chong bi thay thé, siéu thi chua khéng dinh duoc wu thé tuyét ddi trudce
cac kénh phan phéi hién dai khéc; trong khi do, co sé ha tﬁng cua Thanh phé da dén luc
khong con thuan lgi cho phat trién siéu thi.

Minh ching cho nhén dinh trén 1a trong nhitng ndm qua loai hinh kinh doanh siéu
thi da c6 budc phat trién nhanh va trd thanh mot kénh phan phbi chu lyc, song nhu da
phan tich trong muc 3.1.2.3, ¢ thoi diém hién tai, thi phﬁn cua céac kénh phan phéi hién
dai va siéu thi n6i riéng con kha khiém tén (1a 52,4%, trong do siéu thi chiém 62,6%, tic
bang 31,9% tong mic ban 1é cia TP. HCM). Trong khi d6, nhiing yéu t sau day dang la
nhing rao can viéc gia ting thi phan ctia cac kénh phan phéi hién dai va sy phat trién cta
siéu thi trong it nhat mot thap nién toi:

Mt la, mac du ngudi dan TP. HCM c6 trinh 6 dan tri va van minh d6 thi cao hon
nhiéu so voi muc binh quan cia ca nudc, nhung nét vin hoa doc déo “thdch thire” k§
nang ctia ngudi ban 1an ngudi mua trong mua sam ¢ chg (nhu duoc mic ca gia va co co
hoi lya chon hang hoa dé chon ra hang hoa cin mua, vv.) da an sau vao mau thit cua
nguodi Viét, dac bi¢t 1a 16p nguoi da nhan thuc dugc diéu nay (dugc sinh ra trude 1980)
trude khi siéu thi dugce hinh thanh va phat trién & Viét Nam sé& khong dé dang tir bo. Hon
nira, chinh vi hang héa thyc pham bay ban trong siéu thi dugc bao quan dong lanh, nén

thuong khong dam bao do tuoi sbng nhur hang & chg khi mai nhap tir nha cung cap va vi
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thé mot bo phan khong nho nguoi dan, ma phan 16n 14 nguoi ndi tro van duy tri thoi quen
mua sdm & cho.

Hai la, 6i twong khach hang ciia siéu thi 13 nguoi dan c6 thu nhép thap va trung
binh, nhung voi ddi tuong nay ho lai rat quan tdm va nhay cdm véi gia cd, dac biét 1a bd
phan khach hang 1 c6ng nhan va nghé nghiép khac c¢6 thu nhap phan 16n dudi mire trung
binh. Két qua xay dung va kiém dinh mé hinh céac yéu td tao loi thé canh tranh cho cac
siéu thi tai TP. HCM & churong 2 1a mot minh chimg cu thé, khi gia ca 1a yéu t6 ¢6 gia tri
vi thé cao nhét (tirc ¢6 vai tro va cuong do tac dong manh nhét) trong vi¢c tao ra loi thé
canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM. Tuy nhién, nhu da phan tich phﬁn trude (muc
3.1.2.3), mdt trong nhitng diém yéu co ban cua cac siéu thi tai TP. HCM hién nay la gia
ca thiéu tinh canh tranh so v&i chg. Song vi nhiéu Iy do, ma trude hét 1a qui mé cac siéu
thi con han ché va gia thué mat bang tai TP. HCM lai qua cao (tuong duong ngay ca voi
cac qudc gia phat trién) va dy bao s& chwa dimg lai, nén yéu cau giam gia ban trong cac
siéu thi duong nhu 1a diéu khong dé c6 thé thyc hién duogc ddi voi phan 16n cac siéu thi.

Ba la, xét trong mdi twong quan voi cac kénh phan phdi hién dai khac, hién tai
siéu thi co thi phan cao hon nhiéu so v6i hai dbi thii canh tranh 1a trung tim thwong mai
va cira hang tién loi, song vi Iy do mit bang nhu da phan tich & cac phan trudc (muc
3.1.2.1 va 3.3.2) ma viéc phat trién tap trung cac siéu thi tai cic vi tri ddu mbi giao thong
trong cic quan ndi thanh theo Qui ché siéu thi - trung tim thuwong mai cia Bo Thuong
mai’> (2004) va Qui hoach dinh huéng phat trién hé théng chg - si€u thi - trung tam
thuong mai trén dia ban TP. HCM giai doan 2009 - 2015 cia Uy ban nhan dan TP. HCM,
tuy thuén lgi hon so véi trung tim thuong mai nhung s& 1a mot thach thirc rat 16m so voi
phat trién hé thong cac cira hang tién loi. Vi, qui mo cia cira hang tién lgi nhé hon nhiéu
1an so v&i siéu thi.

Tém lai, ddng quan diém voi Masso Group®®: “Trong cac mo hinh béan 1¢ hién dai,
cac mo hinh gia thép nhu siéu thi, dai siéu thi, duong nhu thich hop véi hién trang ti€u
dung cia nguodi Viét Nam hon cdc mo hinh gia cao nhu cua hang tién loi, trung tdm
thuong mai” [2] va nhan dinh cua Giam dde bd phan tu vén tai chinh doanh nghiép cua
Grand Thornton Matthew Lourey: “Viéc chuyén ddi theo hudng thuong mai hién dai ctia

Viét Nam, cac chinh sach khuyén khich co hdi dau tw méi cling nhu su thiéu hut hién tai

* Nay 1a Bo Cong Thuong. ] .
36 Cong ty tu van, truyén thong tiép thi va dua ra cac giai phap marketing hang diu mang thuong hiéu Viét.
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vé chit luong khong gian ban 1é ¢ trung tam TP. HCM, da gop phan lam cho khu vuc dau
tu kinh doanh ban 1é n6i chung va kinh doanh siéu thi néi riéng dimg trudc nhidu tiém
ning va loi thé” [2], tac gia cho ring, c6 nhiéu co hdi dé phat trién cac yéu td tao lgi thé
canh tranh, tr d6 nang cao loi thé canh tranh cia céc siéu thi tai TP. HCM trong giai
doan 2011- 2020. Tuy nhién, trong bdi canh canh tranh dién ra ngdy cang gay git, dic
bi¢t trong linh vuc kinh doanh dich vu (trong d6 c6 kinh doanh si€u thi) sau khi Chinh
pht Viét Nam md cura hoan toan thi truong dich vy, thi viée nang cao lgi thé canh tranh
cho céc siéu thi tai TP. HCM trong giai doan nay ciing s& gip phai nhiing thach thirc nhat
dinh tir phia cac diéu kién vi mé va vi mo dén nodi luc cua céac siéu th.

Tém tit chwong 3

Nhim muc dich dit co s& thuc tién cho viéc hoach dinh céc giai phap nang cao lgi
thé canh tranh cua céc siéu thi trén dia ban TP. HCM giai doan 2011-2020, chuong nay
tac gid da thyc hién cac hoat dong nghién ctru va dat dugc nhiing két qua sau day:

Thir nhit, sau khi danh gia khai quat vé tinh hinh kinh doanh siéu thi tai TP,
HCM, tac gia st dung thang do céc yéu t6 tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP.
HCM d3 duoc xay dung va kiém dinh trong chuong 2 dé lugng hoa gié tri thuc trang cac
yéu t tao do loi thé canh tranh cho céc siéu thi TP. HCM. Két qua cho théy, gia tri thuc
trang cua cac yéu td tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi trén dia ban TP. HCM dugc
khach hang danh gia & mirc trén trung binh va sy khac nhau giita cac yéu té nay 1a khong
nhiéu. Tuy nhién, dang luu y hon 14 sy thiéu twong thich giira gia tri thyuc trang cua céac
yéu td ndy so voi gia tri vi thé cua ching, Ching to, chién luge dau tu va chinh sach
phan b cac ngudn Iyc dé phat trién cac siéu thi tai TP. HCM trong qué khtr 1a chua xuét
phat tur céac yéu td tao 1gi thé canh tranh cho céc siéu thi va duong nhu sy chia déu nguén
lyc dang hép dan su lya chon cua céc siéu thi.

Thir hai, phan tich tinh hinh kinh té - xd hoi cua TP. HCM va céac nhan té anh
huéng dén viéc phat trién hé thdng phan phdi noi chung (trong d6 c6 siéu thi) giai doan
2011 - 2020, cung co cAu gia tri cia khach hang khi dén siéu thi, tac gia cho rﬁng, viéc
nang cao loi thé canh tranh cua céc siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011 - 2020, mac du
s& gip phai nhimg thach thirc nhit dinh, song vé co ban dimg trudc nhiéu tiém ning va
co hoi. Vi, day ciing chinh 1a nhitng diéu kién thuan lgi dé phat trién cac yéu t6 tao loi

thé canh tranh cua cac siéu thi tai TP. HCM trong giai doan nay.
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CHUONG 4: MOT SO GIAI PHAP NANG CAO LQI THE CANH TRANH
CHO CAC SIEU THI TAI TP. HCM GIAI POAN 2011 - 2020

Chwong 3 da danh gia nang lyc tao loi thé canh tranh cdc siéu thi tai TP. HCM,
cung thuc trang cdc yéu 16 tao lgi thé canh tranh ciia cac siéu thi tai TP. HCM, déng thoi
du béo cdc diéu kién nang cao loi thé canh tranh cho cdc siéu thi nay trong giai doan
2011 - 2020.

Chwong ndy dwa vao két qua kiém dinh ¢ chwong 2; két qua danh gid thuc trang
va du bao o chwong 3, qui trinh hoach dinh chién luge tao loi thé canh tranh cho doanh
nghiép; kinh nghiém ndang cao loi thé canh tranh ciia mét s6 siéu thi trong nuoc va trén
thé gici dwge tong két ¢ chiwong 1, ciing cdc cdn civ khdac nham hoach dinh mét s6 gidi
phap nang cao loi thé canh tranh cho cdc siéu thi tai TP. HCM giai dogn 2011 - 2020.
4.1 Quan diém va muc tiéu ning cao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP.
HCM giai doan 2011 - 2020
4.1.1 Quan diém nang cao lgi thé canh tranh

Nhu da trinh bay trong chuong 2 (muc 2.1.2), loi thé canh tranh 1a diéu kién can
va du dé doanh nghiép thu duoc lgi nhuan trén muc trung binh ctia nganh. Vi thé, nang
cao lgi thé canh tranh 1a myc tiéu va dong luc phat trién ctia moi doanh nghiép. Song,
van dé la nang cao lgi thé canh tranh nhu thé nao 14 c6 tinh kha thi va dam béao mang lai
hiéu qua? Nhimng quan diém sau day s& tra 10i cau hoi nay va dinh huéng cho viéc hoach
dinh mot sd giai phép nang cao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM giai doan
2011-2020.

Thir nhdt, nang cao lgi thé canh tranh cua céc siéu thi phai huéng dén muc tiéu
tao ra gia tri vugt trdi cho khach hang. Vi, chinh gi tri vuot trdi cho khach hang so véi
dbi tha 1a 1y do dé khach hang lya chon hang hoéa, dich vu cua siéu thi va do d6 siéu thi
s€ thu duogc lgi nhuan trén muc trung binh, tirc cé dugc lgi thé canh tranh. Song, chinh vi
vay, muc tiéu nang cao loi thé canh tranh cho doanh nghi¢p dugc thyc hién bﬁng cach tao
ra cho khach hang nhiing gia tri vuot trdi so v6i dbi thu va didu nay duoc quyét dinh bai
cac yéu tb tao ra loi thé canh tranh cho cac siéu thi. D1 nhién, vai trd cua cac yéu tb nay

trong viéc tao ra gia tri vuot trdi cho khach hang 1a khong gidng nhau, vi thé két qua
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kiém dinh céac yéu t6 nay va dinh vi gia tri vi thé cia chiing 1a co s¢ dé xuét cac giai phap
nang cao loi thé canh tranh cho siéu thi trong timg giai doan.

Thir hai, nang cao 191 thé canh tranh phai trén co so thé dinh vi va khai thac, phat
huy cac ning luc 161 va tay nghé chuyén mén cia cac siéu thi. Vi, “Su phat trién mang
tinh chét lau dai va bén virng ctia doanh nghiép co ban phai dwva trén viéc dinh vi rd rang
ning lyc 15i va tay nghé chuyén mén cua doanh nghiép. Pong thoi, qué trinh trau doi
cling nhu khong ngimg nang cao ning lyc 16i va ciing ¢d tay nghé 1 co so khong chi dé
doanh nghiép gianh, giit thi phan ma cha yéu con dé mé rong thi truong tao diéu kién
phat trién doanh nghi¢p” [34, tr. 266]. Do d6, viéc hoach dinh thé dinh vi cung cac nang
lic 181 va tay nghé chuyén mon cia cac siéu thi can lam chu dé nang cao gia tri ciia cac
yéu t6 tao loi thé canh tranh cho céac siéu thi 1a cong viéc tiép theo dat co so cho viéc
hoach dinh cac giai phap nang cao loi thé canh tranh cho siéu thi trong timg giai doan.

Thir ba, nang cao 191 thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011 -
2020 phai xuét phat tur thuc trang va diéu kién phat trién céc yéu td tao loi thé canh tranh
cho cac siéu thi nay, déng thoi phai phtt hop v6i qui hoach va dinh huéng phat trién d6
thi va hé thong phéan phdi ciia TP. HCM trong bdi canh hoi nhap qudc té dién ra ngay mot
manh mé. Vi, day la co sé thuc tién dé hoach dinh giai phap nang cao loi thé canh tranh
va duy tri loi thé canh tranh bén virng cho céc siéu thi tai TP. HCM.

Thir tw, nang cao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM phai huy dong
sitc manh téng hop tir chinh cdc si€u thi; tranh tha nhitng tac dong tich cuc tir phia cac
kénh phan phdi khac, tir cong ddng dan cu va doanh nghiép voi tu cach 1a dbi tha canh
tranh, khach hang, nha cung cép cua cac siéu thi; déng thoi, van dung c6 hi¢u quéa nhiing
kinh nghiém nang cao loi thé canh tranh cua cac tap doan ban 1¢ trén thé gidi va céac siéu
thi trong nudc, cing sy tng ho tir phia nha nudc va cac co quan cong quyén tai cac dia
phuong céc si€u thi dugc mo ra.

Nghia 13, cac giai phap nang cao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM
phai dugc hoach dinh trén co so két qua kiém dinh mo hinh cac yéu t6 tao loi thé canh
tranh cho cac siéu thi nay, két hop phén tich toan dién cac ngudn luc bén trong va moi
truong bén ngoai cac siéu thi (hinh 4.1). Trong do, viéc dinh vi, bd sung va phat trién cac

ning lyc 16i va tay nghé chuyén moén huéng dén cai thién gia tri cac yéu td tao lgi thé
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canh tranh cho céc siéu thi 1a nhan td quyét dinh; déng thoi, tang cuong kha nang lién

két, hop tac va sy ung ho tir cac bén ¢6 lién quan 13 co y nghia dic biét quan trong.

Lién két |«

Phan tich
moi truong
bén ngoai

Phan tich
nguon luc
bén trong

Nang luc 161
va tay nghé
chuyén mon

Xac dinh

Xac dinh Xac dinh
Bo
sung
Céc yéu td va
tao loi thé p.h;at
canh tranh tr}en
cho siéu thi nang
luc 161
va tay
Tao l nghé
ra chuyén
mon
Gia tri vuot troi

cho khach hang
(Loi the canh tranh
cho cac siéu thi)

Hinh 4.1: Qui trinh hoach dinh cac gidi phap niang cao
lgi the canh tranh cho cic siéu thi tai TP. HCM

4.1.2 Muc tiéu ning cao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM giai doan
2011 - 2020
o Muc tiéu tong qudt:

Cai thién gia tri cac yéu td tao loi thé canh tranh cho céc siéu thi va bao dam
tuong thich voi gia tri vi thé ciia ching, trén co s¢ d6, gia tang thi phan cta céc siéu thi
v6i toe do tang truong binh quan 1,2%/nim dé dén nam 2020, siéu thi tré thanh kénh
phan phdi chu lyc ¢o thi phan bang 42 - 45%°’ tong muc ban 1é va doanh thu dich vu tiéu
dung (goi chung 13 tong mirc ban 1&) cta toan bd hé thdng cac kénh phan phdi truyén

théng va hién dai trén dia ban TP. HCM.

37 Muyc tiéu ting tér}g mttc ban 1 hang hoa va doanh thu dich vu tiéu dung ddi véi hé théng phan pnh(“’)i hién dai dén
nam 2020 la 60% tong mirc ban 1¢ hang hoa va dich vu trén dia ban TP. HCM (theo D€ an phat trién hé thong phan
phoi ban buon, ban 1¢é trén dia ban TP. HCM dén nam 2015, tam nhin dén nam 2020 cia UBND TP. HCM).
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o Muc tiéu cu thé:

- Phu rong mang ludi si€u thi trén cac dia ban quan, huyén ctia TP. HCM trén co
s& qui hoach dinh hudéng phat trién cho, siéu thi va trung tdm thuong mai trén dia ban TP.
HCM giai doan 2009 - 2015 va Dé an phat trién hé théng phan phéi ban buén, ban 1¢ tai
TP. HCM dén niam 2015, tim nhin dén nam 2020 cia UBND TP. HCM. Cu thé 13, phu
mang ludi siéu thi dén tat ca cac quan, huyén trudc ndm 2015 va co ban hoan chinh
mang ludi si€u thi trén toan dia ban TP. HCM trudc ndm 2020. Trong do6, uu tién phat
trién cho cac quan, huyén cé nhiéu tiém nang nhung hién tai chua c6 siéu thi hodc con
qua mong nhu: quan Go Vép, Quan 8, huyén Binh Chanh, huyén Ci Chi, huyén Hoc
Mon; hodc céc quan, huyén tap trung céc dau mdi giao thong, khu vyc dan cu, khu do thi
moi: nhu quan 1, quan Go Vép, quan Binh Tan, quén 12, quan Tan Phu.

- M6 rong mit bang, cai tao khong gian, nang cép co sd vat chat, trang thiét bi tai
cac si€u thi theo hudng van minh, hién dai, tham my va tién ich. Trong do, tap trung
trude hét 1a cac siéu thi nha nudc va hop tac xa, cac si€u thi tu nhan va mot s6 siéu thi
lién doanh dé dén nam 2015 c6 tir 40 - 43% siéu thi loai 1 va 35 - 38% siéu thi loai 2;
dén nam 2020 co tir 43 - 46% siéu thi loai 1 va 38 - 40% siéu thi loai 2.

- Phat trién mo hinh chudi siéu thi va dai siéu thi kinh doanh tong hop hoic
chuyén doanh du strc canh tranh va c6 diéu kién gia nhap vao chudi cung tmg toan cau,
hodc hop tac ¢6 hiéu qua vdi cac nha cung cip, cic tap doan phan phdi nude ngoai trong
bdi canh hoi nhap. Cu thé 1a nang s6 chudi siéu thi trong téng s6 céc siéu thi ¢ thoi diém
hién tai 1a 40,4% va binh quan 3.6 siéu thi/chudi siéu thi 1én 55% va binh quan 5,0 siéu
thi/chudi siéu thi vao ndm 2015; 1én 75 % va 6,5 siéu thi /chudi siéu thi vao nam 2020.

- Phat trién tap hang hoa, dich vu theo hudng da dang vé chung loai, chit lugng
dam bao, nhidu mirc 6 pham cép va cai thién dan theo nhu cau cua khach hang. Trong
d6, dic biét chi trong phat trién danh muc tdp hang hdéa mang nhan hiéu riéng ciia cac
siéu thi dé mot mat cung cb 1ong trung thanh cta khach hang va phat trién thuong hiéu
clia cic siéu thi, nhung mit khéc 1a céc siéu thi c6 didu kién giam gid hang ban dé dem
lai gi4 tri vuot trdi cho khach hang vé mit gia ca. Cu thé 1a dén nam 2015, 100% siéu thi
c6 tap hang hoa dap Gmg tiéu chuan danh muc hang hoa theo qui ché siéu thi; ddng thoi

nang doanh thu hang h6éa mang nhan hiéu riéng cua si€u thi tr 5,2% & thoi diém hién tai
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1én 8% vao nam 2015, 1én 12% vao nam 2020; nang doanh thu dich vu tr 6,2% ¢ thoi
diém hién tai 1én 10% vao nam 2015 va 15% vao nam 2020.

- Nang cao tinh chuyén nghi¢p cac hoat dong cua si€u thi tir hoat dong xay dung
va t6 chuc thyc hién ké hoach cta bo phan quan 1y; dén tac phong cong nghiép va k¥
ning nghiép vu cta nhan vién. Cuy thé 1a dén nam 2015, 100% can bd quan 1y phai dat
trinh d¢ dao tao nghiép vu tir cao déng tré 1én, 100% nhan vién dugce huin luyén, dao tao
cac k¥ nang nghiép vu phi hop voi cong viéc dam nhan. Pong thoi, nang ti 16 lao dong
dugc ddo tao k¥ nang mém can thiét trong quan hé voi khach hang & thoi diém hién tai 1a
38% 1én 60% vao nam 2015 va 85% vao nam 2020; nang ham luwong gia tri gia tang
dugc tao ra trong siéu thi ¢ thoi diém hién tai 12 10,5% 1én 15% vao nam 2015 va 18%
vao nam 2020.

- Nang cao nang luc ung dung cac cong ngh¢ thuong mai di¢n tir vao vi¢c quan ly
dir lidu khach hang va nha cung cép, dong thoi da dang hoa cic phuong thirc ban hang
khong str dung ctra hang va phat trién cac cong cu marketing truc tuyén. Cu thé 1a dén
nim 2015, 100% céc siéu thi déu c6 phan mém ndi mang két ndi voi cac nha cung cap va
bd phan khach hang than thiét; dong thoi, nang ti 1& doanh thu ban hang khong sir dung
cua hang ¢ thoi diém hién tai 1a 6,4% 1én 12% vao nam 2015 va 1én 20% vao nam 2020.
4.2 Dinh vi siéu thi va nang luc 10i cia cac siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011 -
2020
4.2.1 Pinh vi cac linh vie phat sinh gia tri gia ting va cac yéu té tao lgi thé canh
tranh cho cic siéu thi

e Dinh vi cdc linh vuc phat sinh gid tri gia tang

Nhu da trinh bay trong chuong 1(muc 1.5.1) trd 161 cac cau hoi sau day la nguyén
tac dinh vi cac linh vuc phét sinh gia tri gia ting doanh nghiép can mang dén cho khach
hang:

- Khach hang cua doanh nghiép la ai?

- Thiee chat khéch hang mua gi?

- Doanh nghiép thye chdt ban cdi gi cho khdach hang?

Ap dung cho truong hop ciia nghién ciru nay, khach hang cuta siéu thi 1a nhiing
ngudi dan ¢6 thu nhap thdp va trung binh. Ho dén siéu thi chu yéu nham dap tmg nhu

cau tiéu dung cua cd nhan va hd gia dinh, nhung chiu sy chi phoi cua 161 song cong
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nghiép tai mot trung tm kinh té - thwong mai 16n nht cta ca nudc va doi song van hoa
phong phu, da dang (theo két qua phan tich & chuong 2, muc 2.1). Vi thé, dua theo ly
thuyét tam 1y va hanh vi cta nguoi tiéu dung, cung két qua diéu tra khach hang cia cac
siéu thi tai TP. HCM (do tac gia thuc hién thang 4/2010), thi thuc chét cai ma khach hang
mua khi dén siéu thi bao gém:

- Trude hét va quan trong 1a cac chuc nang, tién ich cua hang hoéa, dich vy phu
hop véi ky vong cua ho trude khi dén siéu thi;

- Hai la, sy yén tdm cua khach hang trude, trong va sau khi mua sam hang hoa
hodc str dung dich vu cuda siéu thi (chu yéu 1a chat lrong hang hoéa, dich vu va gia cd);

- Ba la, vi tri tién lgi, khong gian thoang mat, v¢ sinh va sy an toan cho khach
hang;

- Bon la, phuong thirc ban hang da dang véi cac dich vu hip dan va tién tich cho
phép khach hang dugc lua chon hinh thirc mua hang phu hop;

- Nam la, tinh than, thai do phuc vu chu d4o ctia nhan vién va nhiing tién ich khac.

Ngoai ra, d6i v6i bd phan khach hang, trong d6 phan 16n 1a nhitng khach hang co
thu nhap cao thi ho dén siéu thi con dé mua hinh anh va vi thé nham dap ung nhu cau
dugc ton trong va tu thé hién.

Do d6, cac linh vuc chii yéu phat sinh gid tri gia ting; dong thoi, thuc chat cai ma
ma céc siéu thi ban cho khéach hang phai la:

- Nhiing tién ich cho khach hang, bao gém tién ich cua hang hoéa, dich vu va tién
ich trong vi¢c mua sdm va st dung céc dich vu cua siéu thi.

- Niém tin hay duoc “bdo hg”, nghia 1a khach hang yén tim véi gia ca, chat lugng
cua hang hoa, dich vu va sy an toan trudc, trong va sau khi mua sdm hang hoa, hodc su
dung dich vu cuta siéu thi.

- Vi thé va “ban sdc”, nghia 1a khach hang duogc dé cao va ton trong thong qua
diéu kién, tién nghi cta siéu thi va tinh than, thai do phuc vy ctia nhan vién va hinh anh
cua siéu thi.

o Dinh vi cdc yéu té lgi thé canh tranh cho cdc siéu thi

Nhu da trinh bay trong chuwong 1 (muc 1.5.1), trd 101 cac cau hoi sau day la

nguyén tac hoach dinh céc linh vuc chat lugng tao ra gié tri gia tdng cho khach hang (yéu

td tao 1gi thé canh tranh cho siéu thi):
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- Doanh nghiép la ai?

- Cac doanh nghiép hoat dong trong cung linh vuc voi doanh nghiép va cdc linh
viee twong tu la ai?

- Nhitng khdc biét déc dao giita “offer”®” ciia doanh nghiép so véi “offer” ciia
cac doanh nghiép khac hoat dong trong cung linh viec va cac linh vuc twong tu la gi?

- Loi thé co ban ma khdch hang cé dwoc khi quan hé véi doanh nghiép so véi cdc
doanh nghiép khac la gi?

Ap dung cho truong hop ciia nghién ctru nay, tac gia chia s& quan diém ctia minh
vé nhirng cau hoi trén day nhu sau:

Thir nhdt, 361 tuong doanh nghiép & ddy 1a cac siéu thi trén dia ban TP. HCM. o
12 mot kénh phan phéi hién dai, bén canh cac kénh phan phéi truyén théng (nhu: cho
truyén thong, ctra hang tap hoa, vv.) va cac kénh phan phdi hién dai khac (nhu: trung tAm
thuong mai, ctra hang tién loi, vv.). N6i cach khac, céac siéu thi tai TP. HCM 1a mot tap
hop céc nha phan phdi hién dai bén canh cac nha phan phdi truyén thong va cac nha phan
phéi hién dai khac, trong do, ddi twong phan phdi 1a cac loai hang héa “gia dung” phuc
vu nhu ciu tiéu dung cho sinh hoat cia cd nhan va ho gia dinh.

Thir hai, sy khac biét gilra “offer” cua si€u thi so véi chg la phuong thirc ty phuc
vu, chit lugng hang héa dam bao, gia ca dugc niém yét rd rang, khong gian mua sam
thoang mat, hién dai, v€ sinh va an toan; dugc phuc vu chu dao va tu van khi can thiét.
Vi thé, cho phép khach hang tu chu, ty tin va yén tdm véi quyét dinh mua sam ctia minh.

Khac biét co ban giira “offer” ctia siéu thi so véi cac kénh phan phdi hién dai khac
la ddi tugng phuc vu va gia ca hang hoa, dich vu. DPéi tugng phuc vu cua siéu thi 1a bo
phan khach hang ¢ thu nhap thap va trung binh, ho quan hé véi siéu thi chi yéu nham
thoa mén cac nhu cau cip thap. Trong khi d6, d6i twong phuc vu ctia cac kénh phan phdi
hién dai khac nhu trung tam thwong mai, ctra hang tién lgi, vv. 1a nhiing khach hang c6
thu nhap tir trung binh cao trd 1én* va théa méan nhu cdu cép cao 1a van dé c6 y nghia
quan trong ddi véi ho. Chinh vi thé, gia ca hang héa trong siéu thi thuong thip hon kha
nhiéu so v6i cac kénh phan phéi hién dai khac.

Béi vay, loi thé cua khach hang khi quan hé véi siéu thi so voi chg 1a khach hang

c6 dicu kién mua dugc nhirng thr ho can mua; con so vdi cac kénh phan phoi hién dai

%% Sén pham, dich vu dugc cung cap bdi doanh nghiép.
¥ Theo tiéu chuin ciia Ngan hang thé gi¢i (WB) duoc tinh tir 3.856 USD - 11.906 USD/ngudi/nim.
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khac 1a khach hang s& mua dugc nhitng thir cAn mua nhiéu hon nhd gia ré. No6i cach
khac, khach hang sé& thu duoc loi ich nhiéu hon (mét gia tri gia ting vuot trdi) va nho do
sidu thi co duoc loi thé canh tranh so véi cac kénh phan phdi truyén théng va hién dai
khac.

Do d6, dwa vao 1y thuyét nhu cau ctia Maslow, 1y thuyét vé hanh vi tiéu dung cua
Philip Kotler, két qua phan tich cac dic tinh ciia khach hang siéu thi tai TP. HCM ¢
chuong 2 (muc 2.1), két qua dinh vi cac linh vyc phat sinh gia tri gia ting cho khach
hang trén day, tac gia cho ring, nhu cau va kha ning dap ing nhu cau cia nguoi dan TP.
HCM trong doan 2011 - 2020 tang cao hon nhiéu so vé&i thoi diém hién tai; déng thoi
hanh vi mua sdm ctia khach hang ciing s& c6 nhitng thay d6i nhat dinh. Vi thé, mic du co
cdu cac thanh phan gia tri cia khach hang siéu thi khong thay doi (d6 1a gia tri churc
nang, bao gém chét lrong hang hoéa, dich vu va gié tri tinh theo gia ca, gia tri cam xtic va
gi4 tri hinh anh), nhung co cdu gia tri cac thanh phan nay s& thay doi theo chiéu hudng
tang dan gi4 tri tim 1y dugc mang lai tir nhitng loi ich tinh than, thoi gian va cong stc.
Nghia 13, dudi goc do tong thé, ngoai gia ca va tip hang hoa la van dé khach hang quan
tam hang dau va do d6 tro thanh yéu té chii lyc trong viéce tao ra gia tri cho khach hang
va lgi thé canh tranh cho siéu thi; thi khach hang s& quan tdm nhiéu hon dén cac yéu t6 1a
khong gian cia siéu thi, nhan vién phuc vy, tin cdy, hinh anh cuda si€u thi, cling nhu tinh
da dang va hitu dung ciia cac phuong thirc ban hang. Béi vy, tac gia cho riang, ngoai cac
yéu t6 duoc giir lai trong két qua kiém dinh mo hinh 1y thuyét chinh thic & chuong 2
(dugc trinh bay trong muc 2.3.5.1 - bao gom: tap hang hoa, gia ca, khong gian siéu thi,
tin cdy va nhan vién phuc vu), cac yéu t tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP.
HCM trong giai doan 2011 - 2020 c6 thé duoc bd sung hai yéu t6 khac 1a cac phuong
thirc ban hang va hinh anh siéu thi, ddng thoi co cau va gia tri vi thé cta cac yéu tb nay
cling s& co su thay doi. Do 1a:

- Yéu t6 tap hang hoa cin bao quat cac khia canh cua dich vy va bd sung hai thanh
t6 khac: mot 1a, c6 nhidu mat hang mdi duoc bay ban ¢ siéu thi trudc khi xuit hién ¢
nhiing noi mua sam khac; hai 13, cac dich vu bd tro da dang va ti¢én lgi. Muc dich Ia
nham dap @ng nhu cau ciia khach hang vé chat luong thoi gian (so hitu va st dung cac

hang hoa, dich vu méi trudc nguoi khac) va chét luong dich vu cia mdt by phan khong
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nho khach hang & thoi diém hién tai, nhung sé gia ting theo thoi gian trong nhiing nam
toi.

- Yéu t6 khong gian siéu thi (bao gdm ca co s& vat chét), nhan vién phuc vu va tin
cay s€ duoc cai thién gia tri vi thé. Trong d6, cac thanh td: co s& vat chat hién dai, vi tri
siéu thi thuén loi, thiét ké khong gian bén trong siéu thi tao 4n tuong, moi truong thong
thoang dé& chiu, bai gitt xe rdng rai va tién 1oi; thai d§ va k¥ nang phuc phuc vu khach
hang cua nhan vién; thuc hién dung, du cac cam két v6i khach hang, ddm bao sy an toan
cho khach hang trong qué trinh mua sam va str dung san pham sau d6 s& dong vai tro
ngay cang quan trong.

- Yéu t6 cac phwong thirc ban hang phan anh trinh do tmg dung cong nghé thuong
mai dién tr vao hoat dong kinh doanh siéu thi, nhung mat khac 1a cho phép khach hang
lya chon duoc hinh thirc mua hang phu hop, ma két qua 1a gop phan quan trong mang
dén gia tri vuot trdi cho khach hang dudi goc do tiét kiém thoi gian va cong stc sir dung
cho viéc mua sdm.

- Yéu t6 hinh anh cua siéu thi 12 nhan t6 chinh quyét dinh Iong trung thanh cua
khach hang va kha nang phat trién thi trrong cua siéu thi, vi thé s& c6 mot vi tri nhat dinh
trong viéc tao ra lgi thé canh tranh cho siéu thi.

Néu xét theo céac loai hinh siéu thi, dwa vao két qua kiém dinh va thao luan gié tri
vi thé cua cac yéu t tao loi thé canh tranh & chuong 2 (muc 2.3.5 va 2.4.1), tac gia cho
rﬁng co cdu va gia tri vi thé cua céc yéu tb tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP.
HCM ciing s& ¢ su diéu chinh nhu xét & binh dién tong thé, nhung vi thé cia cac yéu td
trong vi¢c dem lai gia tri vuot trdi cho khach hang va lgi thé canh tranh cho cac siéu thi
van chua co su thay ddi dang ké so véi thoi diém hién tai. Nghia la:

- Dbi v6i cac siéu thi nha nudce - kinh doanh téng hop, cac yéu té chu lyc la: tin
cdy, gid ca va tap hang hoéa, dich vy; cac yéu t6 bd tro ¢co thé 1a khong gian si€u thi, nhan
vién phuc vu, phuong thirc ban hang va hinh anh siéu thi.

- Péi v6i cac siéu thi nha nudce - chuyén doanh, cac yéu t6 chu luc 1a tin cay va
gia ca; cac yéu t6 bo tro co thé la: khong gian si€u thi, nhan vién phuc vu, tap hang hoa,

dich vu, phuong thirc ban hang va hinh anh siéu thi.
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- B6i v6i cac siéu thi tu nhan (ca kinh doanh téng hop va chuyén doanh), cac yéu
t6 chu luc 1a: gia cd va tap hang hoa, dich vy; cac yéu t6 bo tro c6 thé 1a khong gian siéu
thi, nhan vién phuc vy, tin cay, phuong thirc ban hang va hinh anh siéu thi.

- B6i vai cac siéu thi nude ngoai (ca kinh doanh tong hop va chuyén doanh), cac
yéu t6 chu lyc 1a: nhan vién phuc vu va gia c4; cac yéu td bd trg co thé 1a tap hang hoa,
dich vy, khong gian si€u thi, tin cdy, phwong thirc ban hang va hinh anh siéu thi.

4.2.2 Pinh vi linh vire hoat dong va san phim, dich vu ciia siéu thi

Siéu thi 1a mot trong cac kénh phan phdi hién dai bén canh cac kénh phan phdi
truyén thdng va cac kénh phan phdi hién dai khac. Kinh doanh siéu thi chii yéu 1a kinh
doanh dich vu ban 1¢, d6 1a qué trinh chuyén giao hang hoa cua nha san xuat dén nguoi
tiéu dung.

Tuy nhién, nhu di phan tich trong chuwong 2 (muc 2.1.4), tai TP. HCM vi nhiéu ly
do, ma khach hang dén siéu thi, bén canh mua sdm la chu yéu, 1a con dé thu gian, an
uéng, vui choi, giai tri, doc sach, bao, dién thoai, hodc két hop str dung céc dich vu bd tro
cho viéc mua sim nhu: bao g01 qua tang, van tai, thanh toan, ddi tién, vv. Du bao trong
khoang nim dén mudi nam tdi, cing quan diém véi nhiéu nha nghién ciru, tac gia cho
rang, cac nhu ciu nay sé ting cao khi doi séng cing trinh d6 nhan thirc ciia ngudi dan
dugc nang cao. Nghia 1a, bén canh mua sdm 1a chu yéu, nhu cau cua khach hang con la
thy huong tron ven cac gia tri gia ting trong cing mot “mdi nha” siéu thi. Vi thé, tir
thanh cong cua Carrefour va Tesco qua viéc cung cép thém dich vu du lich, vién thong va
tai chinh cho khach hang; Starbucks bd sung dich vu kinh doanh 4m nhac, phim anh, tac
gia cho rﬁng, 6 thé & thoi diém hién tai cac siéu thi tai TP. HCM la nhitng ctra hang ban
1¢, cac dich vu trong si€u thi chua da dang hodc mdi chi bit dau, nhung trong nam dén
mudi nam t6i, dé tao ra cho minh mét loi thé canh tranh truéce cac kénh phan phéi khac,
céc siéu thi can dugc phat trién theo hudng tré thanh cac t6 hop cung tng cac dich vu,
trong do léy mua sam la dich vu trung tam. Nghia 14, trong giai doan 2011 - 2020, loai
hinh kinh doanh cua cac siéu thi tai TP. HCM, bén canh dich vu ban 1€ 1a chu yéu vO1 cac
loai hang hoa phuc vu nhu ciu tiéu ding phd bién ciia c4 nhan, ho gia dinh, thi cac dich

vu ¢0 lién quan va bd trg cho hoat dong mua sam cling s€ phat trién.
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4.2.3 Pinh vi niing lyc 16i va tay nghé chuyén mén cac siéu thi cin phailam chi

Nhu da trinh bay trong muc 1.4.3 va4.1.1, dé tao ra va duy tri lgi thé canh tranh
trude cac kénh phan phdi khac, diéu kién can va du 1a cac siéu thi phai dinh vi rd rang
cac nang lyc 13i va tay nghé chuyén mon cac siéu thi can lam chi, ddng thoi bd sung va
phat trién chiing,

Ap dung cho truong hop cia nghién clu nay, tac gia cho rang, vé tong thé va
trong dai han, nang lyc 13i can phai 1am chu cia céac siéu thi tai TP. HCM khong gi khac
ngoai “JOT: Just On Time”, nghia 1a don dau trao luu tiéu ding vao ding thoi diém thi
truong ¢6 nhu cau va “JIT: Just In Time”, nghia 12 hét dén dau cung cp hang téi do, nhu
Sam Walton d3 timg xac dinh va mang lai thanh cong cho Wal Mart. Boi vi, day 1a diéu
kién can va da dé cac siéu thi di tién phong trudc cac nha phan phdi trong viéc nang cao
dugc chat lwong san pham theo nghia “d6i mdi va cai tién” ddng thoi cho phép giam
thiéu chi phi va nho d6 giam duoc gia ban. Néi cach khéc, siéu thi cung cép cho khach
hang nhirng hang hoa, dich vu: “t6t hon, m&i hon, nhanh hon va ré hon” nhu quan diém
ctia Philip Kotler, nhd d6 dép tmg ky vong mua cta khach hang ca vé tién ich, sy yén
tam va vi thé cua ho trudc, trong va sau khi thyc hién quyét dinh mua sam.

Tuy nhién, nén tang dé “JOT” va “JIT” tr& thanh diéu kién da cia Wal Mart 1a
trang bi hé thong may tinh ndi mang giita cac siéu thi véi nhau trong toan hé théng va
cac nha cung cdp, cac nha san xuat ¢ quan hé véi Wal Mart trén pham vi toan cau voi
chi phi dau tu khong 16 2 ti USD binh quan mdi nam. Hon nita, “JOT” va “JIT” 1a két
qua cta qua trinh kinh doanh sau nhiéu thap nién cia Wal Mart. Trong khi d6, nhu da
phan tich trong chuong 3 (muc 3.1.2), hién tai phan 16n cac siéu thi tai TP. HCM c6 qui
mo vua va nhd, nang lyc tao loi thé canh tranh thép; kha nang hinh thanh céac tap doan
ban 1¢ ¢ Viét Nam va xam nhdp vao thi truong cac nudc trong khu vuc trong thap nién
t6i 12 hién thyc, nhung chi co thé xay ra ddi voi mot sb it siéu thi; cac siéu thi do cac nha
dau tu nudce ngoai vao Viét Nam chi 1a cac chi nhanh, dai ly. Hon nira, mdi loai hinh siéu
thi lai c6 mdt dac thu riéng vé s& hitu, loi ich va trinh do trang bi cong nghé, nghia 1a kha
nang sap nhap, hop nhét, mua lai céac siéu thi trén dja ban TP. HCM thanh mdt, hodc mot
s it siéu thi 1a rat kho xay ra. Vi thé, tac gia cho rang “JOT” va “JIT” 1a chién lugc phat
trién dai han cho cac siéu thi tai TP. HCM; con trong giai doan 2011 - 2020, nang lyc 161

ctia céc siéu thi can phai hoach dinh hudng dén “JOT” va “JIT” cho timg hé thong siéu
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thi, trén co s¢ phan tich dac thu va chién lugc phat trién cua céc siéu thi tai TP. HCM,
cua cac kénh phan phéi khéac véi tu cach la cac d6i thu canh tranh cua cac siéu thi, dic
bi¢t 1a nang lyc 161 va tay nghé chuyén mon hién hitu cua céc siéu thi can duoc cung cd,
b sung, phat trién va sau dy 1a mot sb truong hop dai dién:

o Doi véi hé thong Co.opmart (dai dién cho céc siéu thi nha nudc - kinh doanh tong
hop), day 1a hé théng c6 mang ludi sidu thi phi rong tai nhiéu tinh, thanh phé trong ca
nuée. Tai TP. HCM, Co.opmart dugc phan bd tap trung & cac quan trung tim ciia Thanh
phé va dang phat trién ra cic quéan, huyén ngoai thanh véi sb lwong vuot trdi so voi cac
hé théng khac va cac kénh phan phdi khac (tinh dén hét nam 2010 ca hé thong Co.opmart
c6 52 siéu thi trén ca nudc, trong do tai TP. HCM la 23 siéu thi, dung tha hai 1a hé théng
Citimart c6 14 siéu thi trén téng s6 112 siéu thi c6 mit trén dia ban). Hién tai Co.opmart
1a nha phan phéi s6 mot tai Viét Nam va lién tuc tir nam 2004 - 2010 duoc Tap chi ban 1é
chau A binh chon vao “fop 500 nha phan phdi hang dau chau A - Thai Binh Duong.
Chién Iugc Co.opmart dén nam 2015 13 phat trién 100 siéu thi trén ca nudc va diéu nay
hoan toan c6 tinh kha thi. Vi ddi véi Co.opmart, khé khin 16n nhét trong viéc phat trién
thi trrong la nang luc tai chinh, song van dé& da duge giai tda tr nam 2007, khi Saigon
Co.op (cong ty me ctia Co.opmart) da tro thanh ¢ dong chi phdi (ndm giit 85% cd phan)
ctia cong ty cd phan dau tu phat trién Saigon Co.op (SCID) - mdt cong ty co tiém lyc tai
chinh manh va dam nhén dau tu co s& vat chat cho hé théng Co.opmart.

Danh gia su thanh cong nay cua Co.opmart, tic gia co chung quan diém véi nhiéu
nghién ctru khac, trude hét va quan trong 1a Ban lanh dao Co.opmart da c6 mot chién
luge ding dan trong viéc lyra chon mo hinh phat trién pht hop véi xu thé phat trién siéu
thi ¢ Viét Nam noi chung va TP. HCM noi riéng; hai 13, c6 quan hé tbt vdi cac co quan
cong quyén & cic dia phuong nén da nhan duoc su ung hd tich cuc tir cac co quan ndy
ma trude hét 1a Uy ban nhan dan TP. HCM va cac quén, huyén; ba 1a, lién két chat ché
v6i cac nha san xuat hang tiéu dung c6 thwong higu & trong nude, cic nha nhap khau
hang dau, cac hop tac xa nong nghiép, hiép hoi nha vuon; bon 13, co nang lyc hoach dinh
va diéu phdi qua trinh van hanh trong timg siéu thi va giita cac siéu thi trong toan hé
théng. Két qua 1a mo hinh chudi Co.opmart dugc hinh thanh chi sau hai nim siéu thi
Co.opmart lan dau tién dugc thanh 1ap (1996) va phat trién nhanh ra nhiéu dja ban quan,

huyén ¢ TP. HCM va céc tinh, thanh trong ca nudc. Tai TP. HCM, Co.opmart dugc b tri
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tai nhiéu vi tri thuan loi & cic quan trung tim ctia Thanh phd; c6 ché do cung tmg ngudn
hang 6n dinh, mua hang gia gbc, van hanh t5i wu, nhd d6 giam thiéu chi phi va gop phan
quan trong vao viéc binh 6n gia trén thi trudng theo chii truong ciia Nha nude, nhung
quan trong hon 1a Co.opmart da duy tri dwoc muc gia thip hon so véi cac hé thong siéu
thi khac.

Ngoai ra, do ndm viing nhirng kién thirc vé doi song vin héa va tdm Iy mua sam
ctia khach hang, vi thé, tap hang héa cua Co.opmart dugc danh gia 1a phu hop véi thi
hiéu tiéu dung ciia da s6 cong dong dan cu tai TP. HCM. Trong chinh sach gia ca ciing
vay, khach hang chap nhan gia ca hang hoa, dich vu ctia Co.opmart 1 hop 1y, vi gia thap
dugc an dinh d6i v6i hang hoa gia dung thiét yéu co chét lugng trung binh cho dong dao
ngudi dan lao dong, gia ngang bang vai cac siéu thi khiac d6i voi hang hoa ¢ chit lwong
cao hodc xa xi cho nhiing ddi tuong c6 thu nhap cao hodc cé nhu cau dugc ton trong va
tu thé hién. Tac gia cho rang, c6 thé nhiing kién thtrc va k¥ ning nay chua dugc sir dung
hét, song nd gop phan quan trong 16i kéo dong dao khach hang dén Co.opmart mdi ngay
va doanh thu tdng cao hang ndm.

Twr sy phan tich trén, két hop véi kinh nghiém nang cao loi thé canh tranh cua hé
théng Co.opmart (dwgc trinh bay trong chwong 1, muc 1.6.1), tic gia cho ring ning luc
16i ctia hé thong Co.opmart 1a co chién luoc phat trién dung dén, nang lyc quan hé véi co
quan cong quyén va lién két v6i cac nha cung cép; nang lyc hoach dinh va diéu phéi, van
hanh cac siéu thi 1a tay nghé chuyén mon; k¥ ning lya chon tap hang hoa va chién lugc
gid ca phu hop véi tam 1y, thi hiéu cia khach hang 13 tay nghé tiém 4n cua hé thong
Co.opmart.

o Doi véi Pién mdy Nguyén Kim (dai dién cho cac siéu thi tr nhan - chuyén
doanh), mic du voi mot qui mo khong 16n, khong thé so sanh véi hé thong Co.opmart,
cac siéu thi nudc ngoai Metro, Big C, Lottemart va ngay ca trong khdi siéu thi tw nhan
thi ciing khong thé so sanh véi chudi Citimart, Maximark va nhiéu siéu thi khac, song vé
két qua kinh doanh thi Nguyén Kim lai nam trong s it doanh nghiép Viét Nam dugc Tap
chi Ban 1é chau A binh chon véo “fop 500” doanh nghiép hang dau chau A - Thai Binh
Duong ba nam lién tiép (2008 - 2010) va dung dau trong top 500 doanh nghiép ting
truéng nhanh nhét Viét Nam nam 2010, do bao VietnamNet két hop voi Cong ty ¢d phan
déanh gid Viét Nam (Vietnam Report) binh chon [47].
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Vay, diéu gi da tao ra budc phat trién than ky cho Pién may Nguyén Kim?

Tim hiéu Pién may Nguyén Kim qua khao sat thuc té, két hop tra ctru trén mang
thong tin truc tuyén va thao luan véi nhidu chuyén gia trong nganh ban 1¢ va khach hang
ctia Dién may Nguyén Kim cho thdy sy thanh céng ctia Nguyén Kim xudt phat tir nhiing
1y do sau day:

Thir nhdt, dién may 1a nganh hang c6 tdc do phét trién nhanh cung véi nhimg
thanh tyu khoa hoc cong nghé ing dung trong cac linh vyc dién, dién tir, dién lanh, cong
ngh¢ thong tin vao doi séng san xuét va sinh hoat. Vi thé, mot mat, chat luong san phém
theo nghia “déi méi va cdi tién” dién ra v6i toc do cao va gia san pham ciing syt giam rat
nhanh khi da c6 mat hang maéi twong tu xuét hién, nhung mat khac, nhu cau tiéu dung s&
tang cao khi doi sdng ctia nguoi dan duoc cai thién. Day 14 nhan t tao ra strc cdu vé mat
hang dién may & TP. HCM 1én cao va cho phép Nguyén Kim thyc hién cac dot khuyén
mai giam gi4 sdu dé thu hut khach hang.

Thir hai, cho dén thoi diém hién tai, nganh hang dién may cé mirc d6 xam nhap
ctia cic nha phan phdi nudc ngoai con dang rat han ché ca vé sb lugng 1dn qui md, ma
duong nhu do cac nha phan phdi tw nhan trong nudc nam giir va chi yéu voi qui mo vira
va nho. Vi thé, nhu di gidi thiéu, Dién may Nguyén Kim mic di ¢6 qui md con rat
khiém tén so v&i cac siéu thi kinh doanh tong hop, nhung ciing lai ndm trong top dau va
tao cho ndé mot lgi thé canh tranh so véi nhitng nha phan phéi hang di¢n may tai thi
trrong Viét Nam.

Thir ba, ngoai viéc lién két, hop tac c6 hi€u qua vdi cac bén ddi tac (nha cung cép
hang héa, cac cong ty tai chinh - ngan hang, dau tu phat trién co s¢ ha tang va truyén
thong), ddng thoi phuc vu chu dao khach hang voi phuong cham “Khdch hang la thiong
@é¢” nhu moi siéu thi tu nhan khac, thi van dé quan trong d6i voi Nguyén Kim 1a tir chd
nim virng tam 1y va thi hiéu ctia nguoi tiéu dung, Nguyén Kim da dinh vi chinh xac phan
khac thi truong ti€u dung hang dién may va dy bdo dugc xu hudng ti€u dung cia bo
phan khach hang nay. D6 1a nhiing nguoi ¢6 thu nhap tir trung binh trd 1én (GNI/dau
ngudi/nim > 976 USD) hoidc can thiét cho hoat ddng nghé nghiép, c6 do tudi tré va nhu
cau thé hién cao nén cam nhén rat nhanh nhay vdi cac san phém méi. Ho co thé chép
nhan gia cao nhung phai mua duoc sy yén tdm d6 1a chat lugng tot va sin sang bo phi

t6n cao dé ddi lay hang méi c6 chat lugng cao hon. Song, voi mit hang dién may, dudng
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nhu it khach hang c6 kha ning danh gia duoc chit lugng dich thyc ciia hang héa trudc
khi mua, ma chu yéu dwa vao dua vao niém tin & nha cung cip. Vi thé, dé thu hut va giir
duogc khach hang, Nguyén Kim da thuc hién “bdo hé tron géi” thong qua ché d6 hau mai
thiét thuc dwgc phan 16n khach hang danh gia cao.

Bén canh d6, dé kich thich tiéu dung cta khach hang, Nguyén Kim 1d mot trong
nhirg nha phan phdi hang dau thyc hién c6 hiéu qua cac hoat dong truyén thong, tiép
thi, dac biét 1a cac chuong trinh khuyén mai lon, s6i dong va kéo dai trude khi cac dot
hang méi xuat hién va sém hon ddi thi canh tranh; cho ting mit hang vao ding mua vu,
tham chi thoi diém sirc mua cta khach hang dat dén ngudng cao nhét trong nam. Chang
han cic dot khuyén mai: mat hang quat dién va may diéu hoa tap trung vao mia ning
néng; ti vi, ti lanh vao mua bong da va nhiéu 1& hoi; may tinh xach tay vao dip ddu nam
hoc; dién thoai di dong, may chyp hinh khuyén mai vao mua du lich, Noel, dip tét Am
lich, vv.

Ngoai ra, gop phan vao sy thanh cong ctia Nguyén Kim ciing khong thé khong ké
dén sy dong gop cia chién lugc gia cao vé tong thé, két hop gia thap dbi véi mot sé mat
hang; cting cong nghé bay tri bat mat va k§ nang tu van kha chuyén nghiép ciia nhan
vién ban hang trong viéc khai thac va 16i kéo khiach hang mdi khi ¢d mot 1an ghé toi
Nguyén Kim.

Trén co sé do, két hop voi kinh nghiém nang cao 1gi thé canh tranh cta Pién may
Nguyén Kim (duoc trinh bay trong chuong 1, muc 1.6.1), tac gia cho rang ning lyc 16i
ctia Pién may Nguyén Kim 13 ning luc lién két, hop tac véi cac bén ddi tac, ning luc
phén khuc va du bao xu hudng tiéu dung cia khach hang muc tiéu; tay nghé chuyén mén
1a k¥ ning va cong nghé truyén thong, tiép thi, dac biét 1a chuong trinh khuyén mai c6
hi¢u qua va ché 6 hau mai thiét thuc; cudi cung, tay nghé tiém an 1a chién luoc gia kich
thich, cong nghé bay tri két hop k¥ nang tur vin cta nhan vién ban hang.

o Doi véi hé thong Metro (dai dién cho cac siéu thi nude ngoai - kinh doanh tong
hop), tai TP. HCM, Metro 14 siéu thi duoc dau tu bang 100% von nudc ngoai tir tip doan
béan 1€ Metro Cash & Carry (Puc) véi cac trung tdm la Metro quéan 2, Metro quéan 6 va
Metro quéan 12, trong tong s6 13 trung tim trén pham vi ca nude. V& qui md, cho dén
thoi diém hién tai, Metro 1a siéu thi 100% von nudce ngoai lon nhat va xuét hién sém nhat

tai Viét Nam, duoc thiét ké theo nguyén tic “One-Stop Shopping” dap tng day du nhu
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ciu tai mot dia diém mua sdm duy nhat. TAm nhin ctia Metro cling khac védi cac siéu thi
khac 1a tro thanh nha phan phdi chiém wu thé vé thi phan ban si theo phuong thiuc “trd
tién mat va tw chuyén cho”. Vi thé, ddi tugng khach hang ctia Metro chu yéu la nhiing
khach hang chuyén nghiép, nha hang, khach san, cadc nha ban budn, ban 1¢ va cac h kinh
doanh. Phéan 16n, ho mua hang véi sd lwong 16n, theo chu ky, gia ca tinh theo gia si nén
vu dai hon so véi cac siéu thi khac tir 10 - 15%. Két qua 1a Metro di nhanh chong tham
nhap va khéng dinh vi thé cua minh tai thi trrong Viét Nam chi ding sau hé théng Co.op
mart va Big C.

Nghién ctru hé théng Metro, tac gia cho rang, thanh cong ctia Metro & thi truong
Viét Nam trong nhitng nim qua c6 thé xuét phat tir nhitng 1y do sau:

Thir nhét, dugc sy hau thuin cua cong ty me Cash & Carry - mot trong nhitng tap
doan co chirc nang xuat nhap khau hang dau trén thé gidi mang thuong hiéu chit luong
cao va gia ré nhu: Tarington House, Sigma, Finefood, vv. H¢ théng Metro tiép can duoc
ngudn hang nhap khau phong phu, da dang, chit lugng cao tir nhiéu qudc gia chau Au,
dic biét 1a ngudn hang thyc pham twoi sdng dugc danh gia chat lwong tot nhat trén thi
truong Viét Nam hién nay va theo gia gbc duge chuyén giao tir cong ty me. Day 1a su
khac biét co ban giira Metro so v&i cac nha phéan phdi khac, dong thoi ciing 14 nhén 6
quan trong bao dam cho khach hang siéu thi c6 thé mua duoc thir can mua theo ky vong
ctia ho va tao ra sy yén tdm cho khach hang vé chat lugng san pham ciing nhu gid ca, vi
thé ¢6 thé xem 1a nang lyc 161 ctia hé théng Metro.

Thir hai, ké thira va phat huy nang lyc phat trién nhan hiéu riéng, ning lyc quan
tri cac hoat dong dién ra trong siéu thi, dac biét 1a nang lyc quan ly khach hang dugc
chuyén giao tir cong ty me, d cho phép Metro giam thiéu chi phi dy trit hang hoa dén
cac chi phi hoat dong, tir d6 duy tri chinh sach gia ca canh tranh va on dinh hon so voi
cac hé théng siéu thi khac; déng thoi thuc hién cé hiéu qua ché do cham so6c khach hang
thong qua phan loai khach hang, xac dinh cac phan khuc chinh yéu, nhu cau va chu ky
mua hang cta ho, dang ky khach hang va kiém soat thé thanh vién. Vi thé, ¢6 thé xem
ning lyc phat trién nhan hiéu riéng va cong nghé quén tri tién tién 1a tay nghé chuyén
mon cua Metro.

Thir ba, cong nghé, k¥ ning thiét ké b tri khong gian mua siam 4n tuong va tao

diéu kién thuan lgi dé khach hang dé tiép can hang hoa can mua, dé lay hang voi so
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luong 16n, thanh toan bang thé ngan hang, c6 hoa don gia tri gia ting ngay, ciing bai giir
xe may, xe hoi rong rii, 16i di théng thoang dd mang lai nhiing gia tri gia ting khong nho
cho khach hang. Vi thé, c6 thé xem day 1a tay nghé tiém an ciia Metro va s& cho phép
phat huy loi thé cia Metro trong nhitng nim t6i khi thanh toan thé tré nén phd bién, ché
d6 quan 1y hoa don chit ch&, khach hang dén siéu thi bang phuwong tién cong cong hoic
xe hoi sé& tang nhanh.
4.3 Mot sb giai phap nang cao lgi thé canh tranh cho cac siéu thi trén dia ban TP.
HCM giai doan 2011 - 2020
4.3.1 Cac giai phap chung cho cac siéu thi
Gidi phdp 1: Péi médi viéc hoach dinh va diéu chinh chién lwoc dau tw phdt
trién cdc siéu thi

D6 1a viéc hoach dinh chién lugc phat trién cac siéu thi can phai xuat phat tir cac
yéu td tao ra loi thé canh tranh cho cac siéu thi va trén co s& két qua dinh vi gia tri vi thé
ctia nhitng yéu t6 nay trong timg giai doan phat trién. Viéc phan bd cac ngudn lyc dau tu
phai bao dam sy tuong thich giira gia tri vi thé va gia tri thyc trang ciia cac yéu t6 tao loi
thé canh tranh cho céc siéu thi.

Trén tinh than d6, can cir vao két quéa dinh vi cac yéu td tao lgi thé canh tranh cho
céc siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011 - 2020 trong muc 4.2.1; két qua phan tich twong
quan giita gia tri vi thé va gia tri thuc trang cac yéu t6 tao loi thé canh tranh cho céc siéu
thi trong muc 3.2.5, tic gia cho rang, trong nhitng nim dau cua thap nién 2011 - 2020,
chién luge phat trién va phan bd nguén luc dau tu cua céc siéu thi can dugc hoach dinh
va trién khai cho cac siéu thi nhu sau.

e Dji véi cdc siéu thi tw nhin (ci kinh doanh téng hop va chuyén doanh), can
trong tAm vao nang cao gi tri ciia yéu t gia ca theo cac hudng:

- Bao dam gia ca phu hop v6i chat luong hang hoa;

- Bao dam gia ban hop 1y va 6n dinh;

- Lién két, hop tac véi cac nha cung cip, to chirc thuong xuyén cac dot ban hang
giam gia, dac bi¢t la vu tién cadc mat hang gia dung;

- Phat trién céc dich vu b6 tro mién phi dé gia tang loi ich cho khach hang.

Thir dén, chién luoc dau tu phat trién cac siéu thi tw nhan la trong tdm vao cac yéu

t6 nang cao gi tri cua tap hang hoa, dich vu theo cac hudng:
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- Phat trién tap hang héa da dang va co nhiéu mit hang méi bay ban ¢ siéu thi
trude cac kénh phan phdi khéc, trong d6 chi trong phat trién danh muc hang hoéa 1a nhan
hiéu riéng cta céac siéu thi dé co diéu kién giam gia hang ban, dong thoi tao dung hinh
anh va phat trién thwong hiéu ctia cac siéu thi.

- Pam bao hang héa duoc cai tién chat lrong, mau mi thuong xuyén;

- Pam bao hang héa chit luong va bao dam an toan cho ngudi sir dung;

- Phat trién céac dich vy an udng, giai tri va cac dich vu bd trg cho dich vu mua

e Dji véi cdc siéu thi nha nwéc - chuyén doanh, cin trong tim vio cac yéu td cai
thién va gia tang su tin cdy cua khach hang theo cac hudng:

- Nang cao tinh trung thyc cia cac thong tin quang céo;

- Thyc hién day du nhitng cam két voi khach hang;

- Giai quyét kip thoi nhitng dé xuat, gop y cua khach hang;

- Kip thoi thong bao nhiing thay doi anh hudng dén lgi ich cua khach hang;

- Phat trién tap hang hoa 1a san pham cua nhiéu thuong hiéu c6 uy tin trén thi
truong, trong d6 cha trong phat trién danh muyc hang héa 1 nhin hiéu riéng nhu ap dung
ddi voi siéu thi tu nhan.

- Pam bao siéu thi 12 noi cung cap hang héa dang tin cay thong qua céc tiéu chuan
lwa chon céc nha cung cap va kiém soat chit ch& ngudn hang dua vao siéu thi.

Thir dén, chién lwge dau tu cua nhimg siéu thi nay can trong tim vao cac yéu td
nang cao chit luong gia ca theo cic hudng ap dung nhu ddi voi siéu thi tu nhan; dong
thoi da dang héa cac phuong thirc ban hang va phat trién cac dich vu bé trg, trong d6 chii
trong phat trién marketing truc tuyén dé b trg cho phwong thirc ban hang khong sir dung
cura hang nhu: ban hang qua dién thoai, catalogue, mang internet, vv.

e Doi véi cdc siéu thi nha nwéc - kinh doanh tong hop, ngoai viéc trong tam cai
thién va gia ting do tin cay ciia khach hang nhu ap dung d6i véi cac siéu thi nha nude -
chuyén doanh, chién lugc dau tr cia nhitng siéu thi ndy can tdp trung ning cao chat
luong san pham theo nhimng cach thirc ap dung cho truong hop cac siéu thi tu nhan va
thir ¢én 1 cai thién chat lwong khong gian cac siéu thi nay theo cac hudng:

- Hién dai hoéa co s vat chat va hé théng trang thiét bi;

- Bao dam 1i di giira cac ké hang du thong thoang;
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- Cai tao céc bai giir xe dép tmg nhu cau cta khach hang.
® Dii vdi cdc siéu thi nwde ngodi, can trong tim nang cao chit lugng gid ca theo
cac hinh thirc nhu 4p dung cho céc siéu thi tw nhan. Song, wu tién hang dau trong chién
luge dau tu cho nhing siéu thi nay 1a nang cao chit lugng nhan vién phuc vu theo cac
huodng:

- Pam bao phuc vu khach hang kip thoi;

- Sén sang gitip d& khach hang;

- Nhanh chéng dap tng yéu cau cua khach hang;

- Tao ra sy tin twong cho khach hang;

- Lich sy, than thién v6i khéach hang;

- Quan tdm va thau hiéu khach hang;

- Kip thoi giai quyét thoa dang cac khiéu nai ctia khach hang.

Tuy nhién, nhu d3 thao luan & chuong 2 (muc 2.4.2), cac yéu t6 chat lwong khong
gian, nhan vién phuc vy, bén canh tdc dong truc tiép, con gian tiép tdc dong 1én cac yéu
td chat lurong gid ca va tin cay dé tao ra loi thé canh tranh cho cac siéu thi. Vi thé, cho du
chét lwong khong gian va nhén vién phuc vu (trir siéu thi nude ngoai) khong duogc coi 1a
cac yéu td chi luc dé tao ra lgi thé canh tranh, nghia 1a khong dugc trong tdm dau tu,
nhung chit lrgng khong gian siéu thi va nhan vién phuc vu 13 cac yéu t6 nén tang. Trén
tinh than d0, can cr vao két qua danh gia thyc trang cc yéu td tao loi thé canh tranh theo
loai hinh siéu thi (chwong 3, muc 3.2.1 va 3.2.2); két qua phan tich sy khac biét giira gia
tri vi thé va thuc trang cac yéu td tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi (chuong 3, muc
3.2.5), tac gia cho rﬁng, cac siéu thi kinh doanh téng hop, ma trudc hét 1a cac siéu thi nha
nudc can tranh thu cac ngudn lyc dau tu cho viéc md rong, nang cip qui mo va trinh do
trang bi hién dai. Trong do, can uu tién dau tu nang cép 1a co s& vat chét, hé théng trang
thiét bi, thiét ké 16i di giira cac ké hang du thong thoang va bai giit xe rong rii, tién lgi.
Nguon lyc dau tu ¢6 thé dudi hinh thirc chuyén d6i mo hinh dau tu (trudng hop Saigon
Co.op chuyén ddi mé hinh dau tu cho hé thdng Co.opmart sang cong ty ¢ phan dau tu
va phat trién Saigon Co.op la mdt vi du) hodc thuc hi¢n sép nhap, hop nhét, mua, thué
lai. Phuong thuc dau tu dai han theo hudng hinh thanh cac chudi siéu thi, dai siéu thi, tap
doan siéu thi dd manh nhim gia ting nang luc canh tranh, tir d6 c6 diéu kién gia nhap

vao cac chuoi cung ing toan cau va lién két, hop tac véi cac nha phan phdi nude ngoai.
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Gidi phdp 2: Phdt trién mang lwéi siéu thi dé gia ting dp bao phii ciia kénh
phén phéi siéu thi, két hop ning cao hiéu sudt siv dung mait bang kinh doanh dé giim
tdi khé khdn vé mdt bang kinh doanh hodc gid thué mdt bang qud cao tai khu viee
trung tim ciia Thanh phé bang cac bién phap:

- Dya vao qui hoach phat trién d6 thi cua TP. HCM, Qui hoach dinh huéng va pé
an phat trién hé thong cac phan phdi trén dia ban TP. HCM dén nam 2015, tim nhin dén
nam 2020, tap trung phat trién méi cac siéu thi tai cac quan, huyén chua cé si€u thi hodc
con qua moéng nhu: quan GO Vép, Quan Binh Tan, huyén Binh Chanh, huyén Cu Chi,
huyén Nha Be¢; hodc cac dau mdi giao thong, khu vuc dan cu, khu do thi méi va khu
cong nghiép tai cac dia ban: quan Phi Nhuan, quan Tan Binh, quan 12, quan Tan Phq.
Trong d6, chu trong phét trién cac siéu thi thay thé cac chg dd xudng cap, hodc khong
phu hop véi cong nang tai cdc quan co6 vi tri quan trong nhu: quan 5, quan 6, quan 8,
quan Tan Binh, quan Binh Thanh, quan Go Vép.

- Phat trién hé théng cac ctra hang tién lgi truc thude céc siéu thi voi tinh chét 1a
cac minimart v¢ tinh tai cdc quan trung tdm cia Thanh phé; cac diém ban 1¢ tai cac khu
vuc dan cu, khu cong nghi€p & cac quan ven do; cac ctra hang luu dong tai cac quan,
huyén ngoai thanh. Tuy nhién, nhu da phan tich trong chuong 3 (muc 3.1.2.1), khu vuc
trung tdm cua Thanh phé 1a noi “tdc dat, tac vang”; trong khi do, trir cac si€u thi nudce
ngoai, cac siéu thi trong nudc tiém lyuc tai chinh han ché. Vi thé, viéc phat trién hé théng
cac cuira hang tién loi ctia céc si€u thi nén tdp trung vao cac hudng:

+ Pam phan, hop tac véi cac to chirc, ca nhan c6 dién tich mat bang phu hop phat
trién cac ctra hang tién loi dudi hinh thirc cho thué, hodc hop tic cung kinh doanh theo
phuong thirc cac to chirc, ca nhan nay gop von bang quyén st dung dién tich mit bang,
con phia cac siéu thi bé vén dé xay dung co ban va té chirc hoat dong kinh doanh.

+ Piy manh phuong thirc nhuong quyén thuong mai cho céc t6 chirc ca nhan cé
du diéu kién va nhu cau phat trién cac cira hang tién loi.

- Ti qui hoach va thiét ké khong gian bén trong siéu thi dam bao tinh khoa hoc dé
nang cao hi¢u suét str dung mat bﬁng va tién ich cho khach hang. Trong do, tiéu chuén dé
phan bé cac gian hang, 16i di va bay tri hang hoa 1a khach hang phai nhan dugc gia tri gia
tang khi budc chan vao siéu thi, dugc tich lily dan trong qua trinh di chuyén va cam thiy

day du khi ra khoi siéu thi.
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- Nang cao nang luc ing dung cac cong ngh¢ thuong mai dién tir. Trong do, bén
canh nang cao hiéu qua sir dung phan mém ndi mang trong viéc quan 1y, cham séc khach
hang, nha cung cép va két ndi giira cac siéu thi, cling cac cong cu marketing tryc tuyén
(Website, Email marketing, Banner, vv.), 1a phat trién manh cic phuong thirc ban 1¢
khong str dung cura hang (kinh doanh 40) qua mang internet, catalogue, dién thoai, giao
hang tai nha, nham t6i wu hoa céc tién ich cua thuong mai dién tu dé nang cao hi¢u qua
quan ly, tiét kiém chi phi sir dung mit bang, chi phi du trir hang hoa; nang cao ning luc
marketing, ma trudc hét 12 ning lyc tim kiém, thu nhan thong tin phan hoi tir phia khach
hang va nha cung cép, xdy dung va quang ba thuong hiéu céc siéu thi; nhung mit khac 1a
dap tmg nhu cau lya chon cac phuwong thirc mua hang va thanh toan cua cac doi tuong
khach hang khéc nhau.

Nghia 13, cac siéu thi can phat trién phuong thirc ban hang khong sir dung cira
hang 13 kénh phan phdi thir hai sau kénh phan phdi truyén thong (thyc hién viéc mua ban
tai ctra hang), dé mot mat thu hat ddi tugng khach hang muyc tiéu trong nhiing nam toi 1a
gidi tré, giam thiéu ap luc thiéu mat bang kinh doanh, hodc gia thué mat bang qua cao
nhu da trinh bay trong chuong 3 (muc 3.1.2.2 va 3.3.2), nhung mét khac ciing 1a bién
phap quan trong dé giam chi phi, tir d6 cho phép cac siéu thi c6 didu kién giam gia ban.

Gidi phdp 3: Ting cwong lién két, hop tic véi cdc nha cung cép, cdc nha phin
phoi, cic nha cung irng cdc dich vu bé tro va khdch hang (chién lugc hoi nhap phia
trude, phia sau va hoi nhap ngang) dudi nhiéu hinh thirc nham bién siéu thi trg thanh cau
ndi “ngdn nhat, nhanh nhat va chi phi thdp nhat” gitta nha san xuit, nha cung cap va
khach hang; dong thoi phét trién thuong hiéu cac siéu thi. Trong d6:

- Bdi v6i cac nha cung cip 1a cac doanh nghiép ché bién, hop tic xd ndng nghiép,
hi¢p hdi nha vuon & cac tinh, céc chg dau méi, trung tdm logistics, nha nhap khéu, muc
dich cua viéc lién két, hop tac 1a nham ting kha ning kiém soat ngudn hang va dua cac
sidu thi nhanh chéng gia nhap vao cac chudi cung tng, trén co s d6 bao dam ngudn
hang 6n dinh, cung tng kip thoi, giam thiéu di dén loai bo trung gian 1am anh huong dén
chat lugng va diy cao chi phi; nhung mit khac 1a diéu kién dé phat trién hang héa mang
nhan hi¢u riéng va nang cao ham lugng gia tri gia tdng cua cac siéu thi. Hinh thtc lién
két, hop tac c6 thé 1a gop von b phan, nghia 1a céc siéu thi tré thanh cac c6 dong clia cac

nha san xuat va cung cap; hoac cung tham gia vao qua trinh san xuat va cung cap dich
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vu, nghia la cac si€u thi thyc hién mot ) cong doan nhat dinh trong chu trinh san Xuét
hodc cung cdp dich vu ciia cac nha san xuét, nha cung cp; hodc cic siéu thi cung mg
mot sb yéu td dau vao va bao tiéu san phém, dich vu cta nha san xuét, nha cung cép;
hodc cung tham gia quan 1y va gidm sat qua trinh san xuét, cung cap dich vu két hop bao
tiéu san pham, vv.

- Dbi v6i cac nha phan phdi 1a cac hé thdng siéu thi va cac kénh phan phdi khac
trong nudc, nudc ngoai, muc dich cia viée lién két, hop tac 1a dé tiét kiém chi phi dau tu
xay dung kho bai, dy trit hang héa, chi phi giao dich, chi phi van chuyén va nang cao kha
nang chuyén giao cong ngh¢, kinh nghiém vé kinh doanh siéu thi. Hinh thuc lién két, hop
tac ¢6 thé 1a cong tac véi nhau dé tro thanh ddi tic manh cia cdc nha san xudt va cung
cép dich vy, khach hang va d4i thu canh tranh; st dung cac nguén luc du thira, hoac chua
sir dung hét ctia nhau, dic biét 1a ngudn hang cung ung; hodc chuyén giao cong nghé va
chia sé kinh nghiém trong hoat dong kinh doanh gitra cac siéu thi, vv.

- Pbi véi cac nha cung tng cac dich vu bd tro 1 cac nha cung cép cac dich vu lién
quan dén cung ng ngudn hang dau vao, qua trinh van hanh cia siéu thi va hoat dong
mua sim ciia khach hang nhu cac cong ty van tai, nguoi giao nhan, kho bai, cic ngin
hang, buu dién, cic cong ty quang cdo, truyén hinh, vv., muc dich cua viéc lién két, hop
tac 1a nham phat trién da dang céc dich vu kém theo dich vu mua sdm (nhu: an uéng, giai
khat, vui choi, giai tri, bao géi qua tang, doc sach, bdo, dién thoai, van tai, thanh toén, doi
tién va cac dich vu khac) theo hudng phat trién céc siéu thi tro thanh t6 hop kinh doanh
dich vu léy dich vu mua sam la trung tam, trén co s¢ d6 khach hang co diéu kién thu
huéng tron ven cac gid tri gia ting trong cling mot “mdi nha” siéu thi. Hinh thirc lién két,
hop tac phd bién 1a hgp dong cam két sir dung dich vu ciia cac nha cung cdp nay hodc
cho phép cac nha cung cp cac dich vu bo trg dit co s cung tng dich vu tai cac siéu thi.

- D6i voi khach hang trude hét 1a nhimg khach hang chuyén nghiép ma thong
thuong do 1a cac dai ly, cac nha ban si, ban 1¢, nha hang, khach san, vv., ¢6 doanh s6 mua
16n va thuong xuyén, muc dich ciia viée lién két, hop tic 1a nhim néang cao gia tri gia
taing nho d6 duy tri duge lugng khach hang 6n dinh, dong thdi quang ba hinh anh céc
sidu thi ra cong chung. Hinh thuc lién két, hop tac 1a gop von c¢d phan vao cac siéu thi

hodc co s& kinh doanh cua khach hang; cung voi khach hang nghién ctru thiét ké cac san
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pham, dich vy theo ¥ mudn ciia khach hang hodc cung chia sé nhimg rai ro v6i khach
hang trong qua trinh sir dung san pham, dich vu cta siéu thi.

Trong d6, viéc lién két, hop tac dudi moi hinh thirc v6i cac d6i tac déu phai dua
trén co s& hop dong qui dinh chit ch& quyén, nghia vy va trach nhiém cia mdi bén. Dbi
tac lién két, hop tac phai dugc chon loc dua trén céac tiéu chuén nhét dinh va theo nguyén
tic wu tién cho cac ddi tic c6 thuong hiéu, c6 nhiéu thé manh vé cung ing ngudn hang
nhu: s6 lugng 16n, chét luong cao, gia ca hop 1y va 6n dinh; riéng dbi v6i khach hang 1a
c6 tiém lyc tai chinh va do tin cdy. Cong cu sir dung cha yéu 1a trang bi hé thong may
tinh va phan mém ndi mang, dong thoi phat trién tng dung cac cong cu marketing truc
tuyén.

Gidi phdp 4: Néng cao ning lwc qudn tri tim trung, tim cao ciia dji ngii cdn
b qudn Iy va thuc hién chuyén nghiép hoa cdac hoat dpng ciia nhdn vién trong siéu thi
bang cac bién phap:

- Thyc hién phan tich cong viéc cac hoat dong trong siéu thi dat co s& cho viéc t6
chirc, thiét ké va tiéu chuin hoa cong viéc va qui trinh hoat ddng mot cach khoa hoc, trén
co s& d6 dinh bién s6 luong va cac tiéu chuan tuyén dung can bo quéan 1y va nhan vién;

- Hoan thién qui trinh tuyén dung, bd tri, st dung can by, nhan vién theo ding
nguyén tic b tri ngudi dung viée. Trong d6, chii trong dén cong tac luan chuyén can bo
dé nang cao trinh d6 va kha nang thich tng moi trudng lam viéc; dong thoi dinh ky hang
ndm ra soat lai lyc luwong can by, nhan vién dé qui hoach cén bo can duoc dao tao nang
cao trinh d¢ va nhiing can bg, nhan vién chua dat chuén dé lap ké hoach dao tao, huin
luyén bd sung.

- Tang cudng cong tac ddo tao, hudn luyén nang cao trinh do kién thirc nghiép vu
va cac k¥ nang can thiét cho doi ngii can bo quan 1y va nhan vién dudi cac hinh thirc:

+ T chirc dao tao, huin luyén tai chd duéi su kém cdp cua can bd, nhan vién co
nang lyc va nhiéu kinh nghiém.

+ M¢ cac 16p dao tao, huin luyén tai céac si€u thi, két hop t6 chirc cac budi trinh
dién, hoi thao trao ddi kinh nghiém vé tay nghé, k¥ ning can duoc dao tao, huan luyén.

+ Giri dén céac treong dao tao chuyén nghi¢p, hodc tu nghiép tai nudc ngoai.

Trong do:
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+ Pdi v6i can bd quan ly can dic biét chu trong nang cao nang luc hoach dinh
chién lugc, ning luc marketing trong viéc nghién ciru thi trudng, phén tich, danh gia d6i
thi canh tranh, khach hang va nha cung cip; ning luc diéu phdi cong viée va sir dung cac
cong cu quan ly bang cac phan mém hién dai.

+ P4i v6i nhéan vién can coi trong viéc dao tao, huén luyén cac k¥ nang mém nhu:
k¥ ning giao tiép; k¥ nang dam phan, thuong lugng; k§ ning quan sat, ling nghe, phan
héi; k¥ nang lam viéc nhém; k§ nang xir Iy tinh hudng, k¥ niang tu van, giai quyét khiéu
nai cia khéach hang, vv., dac biét 1a nhitng cong viéc thuong xuyén giao dién voi khach
hang.

- Kién toan ché do trach nhiém gén lién ché do dai ngQ, danh nhiéu quan tam dén
nhan vién nhu triét Iy cia Sam Walton™’: “Chi ¢6 tién bac va quyén sé hiru thoi thi chua
du. Mdi ngay, ban nén ¢ ging nghi ra nhitng cach mai va thi vi hon dé dong vién va thu
thach nhan vién”, dong thoi: “Hay chia sé moi diéu ban c6 thé véi cong su”, “Hay ling
nghe moi ngudi trong cong ty va tao diéu kién dé moi nguoi co thé noi 1én tiéng noi cia
chinh ho” [52].

Gidi phdp 5: Tép trung huy dong cdc nguon lwe dau tw cho viéc phdt trién cdc
siéu thi mdi, hién dai héa co sé vit chit cdc siéu thi hién cé va cdi thién cdc khiu yéu
ciia cdc yéu té tao lpi thé canh tranh bang céc bién phap:

- Tranh thi ngudn lyc dau tu tir phia Chinh pha va TP. HCM cho viéc phat trién
co so ha tﬁng dé phat trién mang ludi siéu thi; nguén vbn dau tu dé thuc hién chinh sach
binh 6n gi4 ca thi truong va khuyén khich ngudi Viét Nam tiéu ding san pham dugc san
xuét tai Viét Nam.

- Nghién ctru kha thi ¢6 phan hoa céac siéu thi nha nuéc; phat hanh cb phiéu ddi
v6i cac siéu thi tw nhan va siéu thi nudc ngoai dé huy dong cac to chirc ca nhan dau tu
vao kinh doanh siéu thi.

- Tim kiém ddi tac lién doanh, lién két thudc cac thanh phﬁn kinh té, moi nganh
nghé kinh doanh, khong gi6i han trong nudc va nudc ngoai. Trong d6, chii trong dén
cac siéu thi, cac nha cung cép c6 thuong hiéu va cac tap doan ban 1¢ & nude ngoai co

nhu cau dau tu vao kinh doanh siéu thi tai Viét Nam.

0" Sam Walton: nguyén 1a ti phti nguoi My - cha dé ciia tip doan ban 16 sb 1 thé giéi Wal Mart
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- Thuc hién tai cdu trac cac siéu thi theo huéng hinh thanh cac chudi siéu thi dudi
cac hinh thuc: sap nhap, hop nhét, hodc mua, thué lai cac siéu thi; hodc chuyén d6i méd
hinh hoat d6ng, mé hinh dau tr nhu truong hop cua Saigon Co.op di trinh bay & chuong
I (myc 1.6.2) la mdt vi duy.

- Tang cudng chuyén giao cong nghé, kién thirc va kinh nghiém trong viéc nang
cao 1oi thé canh tranh cua céc siéu thi trong nudc va nudc ngoai.

4.3.2 Cac giai phap ap dung cho céc siéu thi cu thé
e Gidi phdp dp dung cho hé thong Co.opmart

La dai dién cua phﬁn 16n cac siéu thi nha nudc - kinh doanh téng hop, hé théng
Co.opmart c6 nhitng dic diém cia cac siéu thi nha nuée va kinh doanh tong hop nhu da
trinh bay trong chuong 3 (muc 3.1.2, 3.2.3, 3.2.3, 3.2.5). b9 1a nhiéu siéu thi trong h¢
théng Co.opmart ¢6 qui md vira va nho; khong gian siéu thi (trén cac khia canh co s& vat
chat hién dai, hé thong trang thiét bi hap dan, bai giir xe rong rai, 16i di giita cac ké hang
thong thodng) va nang luc phuc vu ctia nhan vién chua lam hai long khach hang; tap
hang hoéa; nang lyc utng dung cong nghé thuong mai dién tir, ndng luc sang tao gia tri gia
tang va phat trién sén phém mang nhan hiéu Co.opmart con han ché. Dic biét, tin cady,
mac du la yéu tb quan trong nhét tao loi thé canh tranh cho siéu thi, nhung hi¢n tai chi
dugc khach hang danh gia & mirc trén trung binh. Vi thé, huéng dén muyc tiéu nang cao
nang cao loi thé canh tranh trong giai doan 2011 - 2020, trén co so thé dinh vi, dac biét 1a
phat huy cac nang lyc 16i va tay nghé chuyén mén cua hé thdng siéu thi nay (da duoc
trinh bay trong cac muc 4.2), tic gia cho rang, trong khi quén triét cic giai phap chung
trén day (muc 4.3.1), Coopmart can trong tam vao hién dai héa co s¢ vat chét, cai tao
khong gian va thyc hién tai cdu trac cic siéu thi dé gia ting kha ning phat trién tai thi
truong hién co, ddng thoi phat trién mai cac siéu thi d& md ra kha ning tham nhap vao
cac thi truong méi; phat trién tap hang hoa va duy tri mo hinh siéu thi gia thap trong toan
hé théng Co.opmart; nang cao nang luc quan tri, nang lyc phuc vu ctia nhan vién va kién
toan ché d6 chim séc khach hang nham cung cb niém tin va tao dung hinh anh cho
khach hang nhu st mang Co.opmart dd xac dinh: “Noi mua sdm ddng tin cdy, ban cia
moi nha” bang cac bién phap:

- Tiép tuc cing c¢d va phat trién ning lyc quan hé voi co quan cong quyén nham tan

dung tdi da sy hd trg tir ngudn von phat trién hé théng phan phdi ciia Chinh phi va cta
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TP. HCM, két hop huy dong ngudn luc dau tu tir cong ty c6 phan dau tu phat trién
Saigon Co.op (SCID) dé ning cip co so vat chat va cai tao chat lugng khong gian cua
cac siéu thi tai cdc quan trung tdm cua Thanh phé, noi khach hang cé luu luong va suc
mua 16n, nhu cu thé hién cao va canh tranh v&i cac hé théng phan phéi hién dai khac
(nhu trung tAm thuong mai, ctia hang tién ich) dang dién ra quyét liét.

- Hop tac co6 hi¢u qua voi cac quan, huyén tai TP. HCM va cac tinh, thanh phé
trong ca nudc nghién ctru kha thi xay dung cac siéu thi tai cac quén, huyén c6 mang ludi
siéu thi chua phat trién nhu: quan &, quan Go Vép, quan Binh Tan, huyén Nha B¢, huyén
Cu Chi. Pong thoi, phat trién nhanh mang luéi Co.opmart tai cac tinh, thanh phd cé
nhiéu tiém nang, loi thé nhu: Quang Ninh, Hai Phong; Ha Noi, Da Nﬁng, Binh Dinh,
Khanh Hoa, Binh Duong, Can Tho, An Giang, vv., nham gianh loi thé vé qui md, phat
huy uvu thé ciia mé hinh kinh doanh chudi cira hang va thyc hién chién lugc “ngan chan
ttr xa” kha nang tham nhdp cia cac dbi thu canh tranh, ma trude hét cac tap doan ban 1¢
nudce ngoai vao khu vuce thi truong TP. HCM.

- Pay nhanh tién d6 xay dung dé sém dwa vao st dung khu phtrc hop thuong mai
- dich vu Tan Phong tai quan 7, trén co s& do phat trién Co.opmart tr¢ thanh t6 hop dich
vu siéu thi da cép do chét lugng va cac loai dich vu b6 tro bén canh dich vu mua sim
nham d4p tmg nhu cau cia cac dbi twong khach hang khac nhau.

- Nghién ciru kha thi phat trién hé théng Co.opmart tr¢ thanh trung tim mua sim
hodc mé hinh dai siéu thi két hop hai phuong thirc ban 1é vdi ban si va chuyén cac siéu
thi thanh vién cua Co.opmart c6 qui md nho thanh chudi ctra hang tién ich dé mo rong
d6i twong khach hang muc tiéu, gia ting thi phan va ning lyc canh tranh ctia Co.op mart
trude cac siéu thi va cac kénh phan phdi khac. Pong thoi, xuc tién trién khai du an xdy
dung siéu thi, hé thong trung tdm phan phdi & cac nude trong khu vuc (trude hét 1a dy an
dau tu tai thi truong Campuchia) va gia nhap vao chudi cung tng toan cau, trén co s& do
mo rong khong gian thi truong, cing ¢b vi thé va mé ra kha nang hop tac c6 hiéu qua voi
nha phén phdi va cung cip nudc ngoai.

- Phét huy nang lyc lién két, hop tac vdi cac nha cung cap, dic biét voi hiép hoi
nha vudn & céc tinh, cic doanh nghiép ché bién c6 thuong hiéu ¢ trong nudc, nudc
ngoai; cac nha nhap khéu hang dau; cac hé théng siéu thi c6 nhiéu thé manh vé cung ung

ngudn hang nhu Metro nham dam bao ngudn hang cung tng da dang, chét luong cao va
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6n dinh, dong thoi giam thiéu chi phi trung gian va thoi gian lvu chuyén lam anh huong
dén chét lugng hang hoa.

Néng cao hiéu qua ciia trung tim phén phdi trong viéc kiém soat chat lugng hang
hoa, tir viéc lya chon nha cung cip dén kiém soat ngudn gdc, xuat xir cia ngudn hang
trude khi dua vao siéu thi, trong qua trinh luu kho bdo quan tai siéu thi, cho dén thoi
diém giao cho khach hang. Mat khéc, thuc hién ché dinh trach nhiém rd rang gilra cac
nha cung cip va siéu thi, ddng thoi hop tac chit ché véi cac co quan chirc nang la Chi
cuc tiéu chudn do luong chat luong, Trung tim y té du phong, Trung tdm phan tich thi
nghiém 14y mau dinh ky, hodc khi c6 d4u hiéu kha nghi dé kiém dinh chat luong hang
hoa.

- Nghién ciru va trién khai tng dung hé thdng quan tri doanh nghiép tich hop
(ERP) trong toan hé thdng nham phat huy ning lyc hoach dinh va diéu phdi ngudn hang
giita cac siéu thi thanh vién dé giam thiéu luong hang hoa du trir trong céac siéu thi dén
muc thép nhét, nh d6 dam bao chat lrong hang hoéa, dic bi¢t 1a hang hoa thuc phém,
d6ng thoi cho phép giam chi phi du trir va gia ban.

- Phat trién chién lugc va k¥ ning lwa chon mit hang, dé xay dung co cau hop ly
giita nhom mat hang thiét yéu va nhom mit hang tiéu dung khong thudng xuyén, giira
cac nhom hang theo pham céap chit lwong, nhom mit hang 13i cao va nhom mit hang 13i
thap phu hop vé6i cac dbi twong khach hang theo bdi canh kinh té, xa hoi trong timg giai
doan ciia ting dia phuong; két hop thuc hién chién luoc dinh gia linh hoat theo timg
nhom mat hang, nhém khach hang va dia ban phan phdi phu hop v6i y mudn va thoi
diém ma khach hang doi hoi.

- Phat huy lgi thé vé cung g ngudn hang c¢6 qui md 16n va mdi quan hé chit chd
vbn c6 v6i cac nha cung cap dé phat trién cac mat hang st dung nhén hiéu riéng cua
Co.opmart, trén co s& d6 phat trién hinh anh thuong hiéu Co.opmart va cho phép ha thap
gi4 ban; nhung mat khac 1a nang cao ham lugng gia tri gia ting dugc tao ra trong siéu thi
thong qua su tham gia cta siéu thi vao cdc cong doan cia chu trinh kinh doanh tir cung
mg ngudn hang; luu kho, bao quan, gia cong, ché bién; bao bi, dong goi; giao nhan
hang, vv.

- Thyc hién chuyén nghié¢p hoa cac hoat dong trong siéu thi, tir hoat dong quan ly

dén hoat dong phuc vu cua nhan vién, thong qua viéc tiéu chuan hda cac hoat dong nay
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theo tiéu chuan chat lugng 1SO. Déng thoi, hoan thién ché do tuyén dung, bd tri st dung,
két hop ting cuong cong tac dao tao, huin luyén can bo quan 1y va nhan vién phuc vu
bang cac bién phap nhu da trinh bay trong giai phap 4 (muc 4.3.1). Trong d6, dic biét coi
trong viéc nang cao nang lyc ung dung cong nghé thong tin vao phan tich du bdo thi
treong; quan tri diéu hanh, quan 1y nha cung cip va khach hang; phat trién cic ung dung
marketing tryc tuyén va cac hinh thirc ban hang khong sir dung cira hang nham day manh
va nang cao chét luong cac hoat dong truyén thong, tiép thi, ciing nhu hiéu qua cia cac
chuong trinh khuyén mai, ddng thoi da dang hoa cac hinh thirc ban hang dap tng nhu
cau Iya chon cuia cac ddi twong khach hang khac nhau.

- Kién toan ché d6 cham soc khach hang théng qua phan loai khach hang, két hop
da dang hoa cac dich vu chim séc khach hang va ché do quan 1y bang phan mém ndi
mang. Trong do, thyc hi¢n cong khai, minh bach va kip thoi cac thong tin li€n quan dén
quyén loi cia khach hang; dong thoi giai quyét nhanh chéong, triét dé cac khiéu nai cua
khach hang theo phuong cham: “Hay cho ho nhiéu hon céi ho mudn, cho ho biét ban tran
trong ho. Hay dén bu cho sai 1am cta ban chir ding chi vién c6 hay xin 18i. Hiy chiu
trach nhiém vé moi viéc ban lam™[52].

e Gidi phdp dp dung cho Pién mdy Nguyén Kim

La dai dién dién hinh cho céc siéu thi tu nhan - chuyén doanh, Di¢n may Nguyén
Kim c6 nhitng dic diém cua céc siéu thi tu nhin va chuyén doanh nhu di trinh bay trong
chuong 3 (muc 3.1.2, 3.2.3, 3.2.3, 3.2.5). Song, diém ndi bat cia Nguyén Kim la qui mo
khong 16n va $6 lugng cac co s¢ kinh doanh con rat han ché (tai TP. HCM chi ¢6 mot co
s& chinh tai tai 63-65-67 Tran Hung Pao, quén 1), nhung dbi lai Nguyén Kim c6 trinh 6
trang bi thiét bi, cong nghé ban 1¢ tuong dbi hién dai, cung ddi ngli nhan vién dugc huin
luyén chuyén nghi¢p. Nguoc lai, han ché 16n nhat cua Nguyén Kim (day cling 1a cta cac
siéu thi chuyén doanh va tu nhan néi chung) 1a mic du gia ca dugc xac dinh 1a yéu t6 chu
luc tao loi thé canh tranh cho cac siéu thi nay, nhung hién tai khéach chi danh gia yéu tb
nay ¢ murc do trung binh trong s6 céc yéu t6 chinh tao lgi thé canh tranh cho siéu thi. Vi
thé, hudng dén muc tiéu nang cao lgi thé canh tranh trong giai doan 2011 - 2020, trén co
s6 thé dinh vi, ddc biét 1a phat huy cac nang lyc 1561 va tay nghé chuyén mon cua siéu thi
nay (da dugc trinh bay trong cic muc 4.2), tac gia cho rang, trong khi quéan triét cac giai

phap chung trén day (muc 4.3.1), Pién may Nguyén Kim can trong tdm vao cai thién
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chét luong gia ca; phat trién tip hang hoa; sb lwong va qui md cac co sé kinh doanh,
cung cac dich vu bd trg bang cac bién phap:

- Gia tang hoat dong nghién ctru thi truong dé du bao chinh xac xu hudng phat
trién cua nganh hang dién may va nhu cau cua thi treong, trinh do cong nghé, vong doi
san phém, cung tan suét xudt hién cac mat hang moi. Trén co s& do, hoach dinh tap hang
hoa, chién lugc gia, ché d6 cham sdc khach hang pht hop v6i pham cip chat lugng hang
hoa (dién may dan dung va cao cip); v6i cac d6i trong khach hang muc tiéu dugc phan
khuc dya theo gigi tinh, d6 tudi, thu nhap va dia vi xa hoi. Tac gia cho rang, day la nhan
t6 quyét dinh dam bao khach hang ¢ thé mua dugc thir ma ho ¢6 nhu cau theo s thich
va kha ning thanh toan. Nghia 1, cho phép khach hang thy huong nhidu gia tri gia ting
hon, vi thé s& gop phan quan trong nang cao loi thé canh tranh cho Pién may Nguyén
Kim.

- Phat huy ning luc lién két, hop tic véi cac bén dbi tac. Trudc hét 1a cac nha
cung cdp nudc ngoai, cac nha nhap khau hang dau trong nudc dé lua chon cac nha cung
cip c6 thuong hiéu di duoc nguoi tiéu dung Viét Nam tin nhiém, nhim dam bao ngudn
hang da dang, chit luong cao, 6n dinh va gia gbc, nho d6 cho phép giam thiéu lugng
hang hoa du trit, gia mua va chi phi trung gian. Thir dén, 1 cac to chirc tin dung, cac
ngan hang trong viéc nghién ctru thiét ké cac chuong trinh tin dung tiéu ding nhim mo
rong diéu kién mua hang cho khach hang dudi cac hinh thirc tra gop, tra cham va cung
cép cong cu thanh todn nhanh chong, gon nhe tai chd cho khach hang. Mat khac, thong
qua to chtrc tin dung, ngan hang, két ndi quan hé giita Nguyén Kim véi d6i twong khach
hang c6 tiém ning 16n 14 chu cac dy an kinh doanh bat dong san, cac khu cong nghiép dé
mo ra co hoi cho Nguyén Kim tiép can voi dbi twong khach hang nay. Cudi ciing, d6i voi
co quan truyén thong 13 tiép tuc cung c¢d va phat huy hidu qua cua cac chuong trinh
truyén thong thong qua cac kénh truyén hinh cap cua Pai Truyén hinh TP. HCM (HTVC)
dé khach hang co6 diéu kién tich lily cAm nang mua sam tai Dién may Nguyén Kim, dong
thoi chuyén tai nhitng thong diép can thiét vé san phém, cong nghé¢, dich vu dén voi
khach hang va hd trg dic luc cho cac chuong trinh tiép thi va khuyén mai.

- Phat huy lgi thé vé ddi tuong khach hang dién may chii yéu 1a gidi tré, hang
ngay tiép xuc voi Internet, Nguyén Kim can dau tu phat trién manh cac coéng cu

marketing truc tuyén dé mot mat phuc vu déc luc cho cong tac nghién curu thi treong, tim
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kiém, thu hut va cham soc khach hang; dong thoi phat trién phurong thirc ban hang khong
sir dung cira hang (chii yéu 14 ban hang qua mang) dé gia tang sé lugng khach hang va
gi4 tri gia ting cho khach hang, nhung mit khac 1a gép phan quan trong giam thiéu chi
phi quan 1y va mit bang kinh doanh nhu kinh nghiém dem lai thanh cong cho Cong ty ¢
phan Thé gi6i di dong (di dugc trinh bay trong chwong 1, muc 1.6.1).

- Kiém soat chit ch& ngudn hang nhap va trudce khi giao cho khach hang theo
ding nguén géc va cac tiéu chuén chét luong; phat trién dich vu dung thtr san phém;
dong thoi kién toan cac dich vu sau khi ban hang, trong d6 trong tim 1a dich vu giao
hang, 1ap dit, bao tri, bao hanh, tur van mién phi trong qua trinh st dung hang hoa, giai
dap thong tin phan hoi va giai quyét khiéu nai ctia khach hang dam bao nhanh chéng, kip
thoi theo ding cam két va phuong cham “bdo hé tron géi”, dé bd sung gia tri gia ting
cho khach hang, nhung mat khac 1a cing c¢b niém tin cta khach hang sau nhiing sy ¢b
“tai tiéng” da xay ra d6i voi Pién may Nguyén Kim.

- Cha dong huy dong cac ngudn lyc dau tu va tim kiém mit bang dé phat trién sb
luong va qui md cac co sé kinh doanh dudi cac hinh thirc lién doanh, lién két, gop von
cd phan véi cac nha dau tu trong nude, nude ngoai. Trong d6, can chu trong cac nha
phan phdi trong nudc, cac tp doan ban 1é nudc ngoai va nghién ciru kha thi phat hanh ¢
phiéu dé huy dong ngudn von rong rii tir cong ching; dong thoi phat trién mo hinh ctra
hang trong cira hang (shop in shop) dudi hinh thirc lién két v6i cac siéu thi kinh doanh
téng hop, hodc chuyén doanh & nganh hang khic; cic trung tdm thuong mai, hodc trung
tAm mua sim.

e Gidi phdp dp dung cho hé théng Metro

La dai dién cho céc siéu thi nude ngoai - kinh doanh tong hop, hé théng Metro c6
nhimg dic diém cia cac siéu nude ngoai va kinh doanh tong hop nhu da trinh bay trong
chuong 3 (muc 3.1.2, 3.2.3, 3.2.3, 3.2.5). Ngoai ra, Metro 1a m{t trung tdm phan phéi
hang si tryc thudc tip doan Metro cash & Carry (Purc). Vi thé, ngoai tdp hang hoa va cac
yéu td cau thanh khong gian siéu thi dugc khach hang danh gia cao nhu cac siéu thi nuée
ngoai khac, thi Metro 1a hé thong siéu thi c6 mat bang gia thip va on dinh. Song, diém
han ché ctia hé thong siéu thi nay 1a trong khi nhan vién phuc vu dugc danh gia 1a yéu t6
quan trong nhét tao ra loi thé canh tranh, thi hién tai ho lai chua theo kip cong nghé quan

ly tién tién, nén khach hang danh gia thap so véi cac yéu té khac; ddi twong phuc vu cta
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Metro la nha hang, khach san, cdc nha ban buon, ban 1¢ va cac hd kinh doanh; vi tri ciia
Metro lai dwgc phan bd ngoai khu vuc trung tim ciia TP. HCM, nén khong phai moi
nguoi dan déu co diéu kién mua sim tai Metro. Vi thé, hudng dén muc tiéu nang cao loi
thé canh tranh trong giai doan 2011 - 2020, trén co so thé dinh vi va phat huy cac nang
lyc 151, tay nghé chuyén mon cia hé théng siéu thi nay (dd duoc trinh bay ¢ cac muc
4.2), tac gia cho rang, trong khi quan triét cac giai phap chung trén day (muc 4.3.1),
Metro cin trong tdm vio cac bién phap:

- Nghién ctru phat trién mang ludi cac siéu thi “vé finh” va hé thdng ctra hang tién
loi tai cac quén trung tdm cua Thanh phd, cac khu vuc déng dan cu, cac khu cong
nghi¢p, dudi hinh thirc lién doanh, lién két, mua, thué, thué lai hodc nhuong quyén
thwong mai (nhu da trinh bay & muc 4.3.1- giai phap 2). Dong thoi mé rong ddi twong
khach hang phuc vu thong qua phat trién hinh thirc ban si két hop ban 1¢ dé moi nguoi,
moi nha déu co thé tiép can dugc Metro.

- Thuc hién tiéu chuin hoa cong vi¢c va tang cuong hoat dong dao tao, huin luyén
nhan vién theo hudng chuyén nghiép, déng thoi kién toan ché do lam viée va ché do dai
ngd dudi cac hinh thirc khac nhau dé nang cao nang lyc phuc vy, tinh than, trach nhiém
va mic d6 gin két ciia nhan vién (nhu di trinh bay ¢ muc 4.3.1- giai phap 4). Vi trén
thuc té, su thiéu gén b6 1am viéc 1au dai cua nhan vién dan dén Metro thuong xuyén
tuyén dung nhan vién méi 12 nguyén nhan chinh dan dén ning lyc phuc vu ctia nhan vién
khong theo kip cong nghé quan tri tién tién cua siéu thi.

- Phat huy lgi thé ctia nha phan phdi c6 ngudn hang phong phii da dang, chét
luong cao (dic biét 1a hang thyc pham troi sdng); co ning lyc phat trién nhin hiéu riéng
cao hon cac hé thong siéu thi khac; c6 cong nghé quan tri tién tién va tiém lyc tai chinh
manh (vi nhan dugc sy hd tro cia tap doan cong ty me) dé tao ra gia tri vugt trdi cho
khach hang trén cac linh vuc tao loi thé canh tranh chu lyuc la tap hang hoa va gia ca dudi
cac hinh thuc:

+ Cung cip tp hang héa da dang, chét luong cao va 6n dinh, c6 ngudn gbc xuat
xur, thoi han st dung rd rang va dam bdo an toan cho nguoi st dung, Trong do, dac biét
1a ngudn hang thyc pham tuoi séng vén dugc coi 1a nhan td tao ra su khac biét giita

Metro so vdi cac nha phan phoi khac.
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+ Phét trién danh muc sin phim mang nhin hiéu cia Metro Cash & Carry dé
giam chi phi mua hang, tir d6 cho phép ha thap va duy tri gid ban 6n dinh. Pdng thoi,
nhanh chong dua cac dong san pham nay thim nhap cac nha phan phdi khac dé mé rong
ddi tuong quang ba thwong hi¢u cho Metro, nhung mét khac 1a dem lai lgi thé canh tranh
vé gia ca clia Metro so véi cac nha phan phéi khéc.

+ Tang cuong lién két, hop tic voi cac nha san xudt va cung cdp nong san, thuc
pham trong nudc dé da dang hoa mit hang, dac biét 1a bd sung cac mat hang twoi soéng,
rau qua trong nudc san xuét duoc véi gia ha. Dong thoi, phét trién cac dich vu vui choi
giai tri, an uéng (hién tai chua dugc phat trién & Metro) va cac dich vu b trg khac nhu:
giao nhan hang, chuyén cho, thanh toan, vv. dé khach hang c6 thé mua duoc moi thir va
thu hudng tron ven cac gia tri gia ting mdi khi dén Metro.

- Thue hién ché do quan ly khach hang, nha cung cép va két ndi Metro vé6i céc
nha phan phdi bang cac phan mém ndi mang hién dai; déng thoi, phat trién manh céc
cong cu marketing truc tuyén, cing cac phuwong thirc ban 1¢ khong sir dung cira hang
(nhu da trinh bay & muc 4.3.1- gidi phap 2).

- Tang cudng ché do kiém soat ngudn hang nhap va chat luong hang trudc khi
giao cho khach hang, déng thoi kién toan ché do hau mai va giai quyét khiéu nai cua
khach hang theo diing phuong cham ton trong lgi ich cta khach hang nhu da dé xuat ap
dung cho hé thdng Co.opmart va Pién may Nguyén Kim.

4.4 Kién nghi

Nhim bao dam céac diéu kién can thiét dé kha thi cac giai phap nang cao loi thé
canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011 - 2020 dugc dé xuét trén day
(muc 4.3.1 va 4.3.2), tac gia kién nghi dén UBND TP. HCM, cic S&, Ban, Nganh, Chinh
phu, cling cac co quan nha nude Trung wong va dia phuong cé lién quan mot sb van dé
sau day:

Thir nhét, td chirc qui hoach phat trién hé théng siéu thi di trudec mot budce va xac
dinh cho dai han 10 ndm, 15 va 20 niam, trong tong thé phat trién hé théng phan phdi gin
lién voi qui hoach phat trién d6 thi va chién lugc phét trién kinh té x4 hoi cia TP. HCM,
chtr khong chi tr ndm 2009 - 2015 nhu da thuc hién.

Thir hai, trén co sé qui hoach, can ting ngudn lyc dau tu xay dung két ciu ha

tang cac khu vuc bo tri siéu thi, coi day 1a cong cu co ban trong viéc di€u phoi sy phan
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bd céc siéu thi phu hop véi phuong an d qui hoach. Pong thoi, thiét 13p co ché phdi hop
chit ché& giita cac s, ban, nganh trong viéc cp gidy phép, dinh hudng, tu van cho cac
nha dau tu lya chon dia diém xay dyng céc siéu thi dam bao ding qui hoach ctia Thanh
phé va cho phép phat huy hiéu qua kinh doanh ciia cac nha dau tu.

Thir ba, c6 chinh sach khuyén khich cac thanh phﬁn kinh té, trong d6 dac biét coi
trong thanh phﬁn kinh té tu nhan, céc hi€p hoi doanh nghiép dau tu vao linh vuc kinh
doanh siéu thi nhu: danh nhiéu wu dii vé tin dung, bd tri va cho thué mit bang kinh
doanh siéu thi, giam thué thu nhap doanh nghiép theo hudng kich thich cic nha dau tu
vao cac siéu thi c6 qui mo lon, nang cép cac siéu thi, chudi siéu thi hién tai thanh cac
siéu thi, dai siéu thi dat tiéu chuén quéc té.

Thir twr, c6 chinh sach khuyén khich céac siéu thi c6 qui mo6 nho, nang lyc canh
tranh thép thuc hi¢n sap nhap, hop nhét, hodc lién doanh, lién két dé hinh thanh cac dai
siéu thi, chudi siéu thi dudi cac hinh thirc nhu: hd trg tai chinh va mién, giam thué
chuyén nhuong dé cac siéu thi c6 qui mé 16n ¢ diéu kién mua lai cac siéu thi nho dé tién
td1 hinh thanh céc tap doan siéu thi.

Dong thoi, tao diéu kién thuan loi dé cac siéu thi ma trude hét 1a cac hé thong siéu
thi c6 thi phan cao nhu: Co.opmart, Dién May Nguyén Kim tham nhap va chiém linh thi
trrong cac nudc trong khu vire; mit khac nhanh chéng gia nhap vao chudi cung trng toan
ciu tir 46 m& ra kha ning hop tac c6 hiéu qua voi cac nha phan phdi va cung cép nude
ngoai.

Thir nam, tiép thu kinh nghiém cta Trung Quéc, Thai Lan va Malaysia, thuc hién
diéu tiét s6 lwong va qui mod ddi véi siéu thi co von dau tu nudc ngoai thong qua qui
hoach d4t dai, ché dinh vé tiéu chuidn mdi truong, diéu kién mua lai, nhuong quyén
thwong mai va cic cong cu tai chinh phi hop dé mot mit bd sung dwgce ngudn von 16n
cho dau tu; ma trude hét 1a dau tu vao cac dia ban quan, huyén c6 mang ludi siéu thi
chua phat trién; nhung mat khac céc siéu thi trong nudc cd diéu kién lién doanh, lién két,
hop tac, chuyén giao cong nghé kinh doanh siéu thi ciia cac nudc phét trién, trén co so d6
nang cao nang luc canh tranh va co diéu kién tiép can dau tu ra nude ngoai.

Thir sdu, khan trrong hoan hién cac ché dinh phap luat lién quan dén siéu thi,
trude hét 1a Qui ché vé siéu thi, Luat dau tw, Luat canh tranh, Lu4t an toan thuc phém va

ché dinh vé cép phép cho diém ban 1¢ thir hai trd 1én ddi v6i nha dau tw 100% vén nudc
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ngoai pht hop nguyén tic cia WTO va nhitng cam két vé mé ctra thi trwong dich vu cta
Chinh phu Viét Nam. Trong d6, d¢é nang cao hiéu lyc va bao dam quyén lgi cua cac nha
dau tu va nguoi tiéu dung, can khan truong nang cap Qui ché siéu thi - trung tim thuong
mai va cac van ban phap luat c6 lién quan thanh Luat kinh doanh ban 1¢é.

Thir bdy, kién toan cong tac thanh tra, kiém tra, giam sat vi¢c thuc thi cac qui
dinh ciia phap luat di v6i hoat dong kinh doanh siéu thi theo hudng bao dam sy quéan Iy
théng nhét cua Nha nuéc, d@)ng thoi tao kién thuan loi dé céc siéu thi phat trién. Trén tinh
than do, ché do thanh tra, kiém tra chi nén tap trung vao viéc thuc thi céc diéu kién duoc
cép phép dang ky kinh doanh; nguén géc, chét luong, thoi han st dung san phém dam
béo cac tidu chudn vé sinh an toan thyc pham; ché d¢ niém yét gia ca va thay doi gia ca;
ché do quan 1y tai chinh cuia céc siéu thi binh dang nhu céc hinh thirc phan phdi khac.

Thir tdm, khan truong hinh thanh hiép hoi siéu thi TP. HCM d¢ ting cudng kha
nang lién két, hop tac, trao d6i thong tin giita cac siéu thi, dong thdi bao vé quyén lgi cta

cac siéu thi va tao ra tiéng noi chung kién nghi dén cac co quan nha nudc c¢6 tham quyén.
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KET LUAN

Nhim xay dung co s& khoa hoc nang cao lgi thé canh tranh cho doanh nghiép - ap
dung truong cac siéu thi tai TP. HCM, tir d6 dé xuit mot s6 giai phap nang cao loi thé
canh tranh cho cac siéu thi nay trong giai doan 2011 - 2020, nghién cuu trong tam vao
cac ndi dung sau day:

1- Téng két cac 1y thuyét vé loi thé canh tranh, cac nghién ctru vé cac yéu td tao
lgi thé canh tranh cho doanh nghiép; phan tich cac dac diém kinh té k¥ thuat cua loai
hinh kinh doanh siéu thi, ttr d6 nhan dang mo hinh cac yéu t6 tao loi thé canh tranh cho
cac siéu thi.

2- Xay dung va kiém dinh mé hinh cac yéu td tao loi thé canh tranh cho cac siéu
thi tai TP. HCM, tir d6 xac dinh cac yéu td chinh tao lgi thé canh tranh cho céc siéu thi
nay va gia tri vi thé (tim quan trong) ctia chiing.

3- Van dung két qua nghién ctru dinh luong dé danh gia thyc trang cac yéu t tao
loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM; déng thoi, du bao diéu kién nang cao loi
thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011 - 2020.

4- Van dung két qua nghién ctru dat dugc tir cac ndi dung trén, hoach dinh mot $6
giai phap nang cao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011 - 2020.

o Nhitng két qud dat dwoc ciia nghién ciru

Thir nhit, xiy dung va kiém dinh mé hinh cic yéu t6 tao loi thé canh tranh cho
cac siéu thi tai TP. HCM ¢ thoi diém hién tai gdm nim thanh phan (tip hang hoa, khong
gian siéu thi, gid ca hang hoa, tin cdy va nhan vién phuc vu) dugc do bang 21 bién quan
sat (trong do, 2 bién do tap hang hoa, 7 bién do khong gian siéu thi; 3 bién do gid ca; 3
bién do tin cay, 6 bién do nhan vién phuc vu).

Thir hai, xac dinh gia tri vi thé (tﬁm quan trong) cua cac yéu t tao loi thé canh
tranh cho cac siéu thi 1a rat khac nhau & binh dién téng thé cling nhu theo céc loai hinh
kinh doanh si€u thi va céac loai hinh s¢ hitu si€u thi. Trong khi do, gié tri thyc trang cua
cac yéu td tao loi thé canh tranh cho céac siéu thi tai TP. HCM chi & muc trén trung binh
va khong c6 sy khac biét nhau 1d rang, déng thoi thiéu sy tuong thich véi gia tri vi thé

cua chung. Ching td, chién lugc phat trién va phan bd cac ngudn lyc dau tu cua cac si€éu
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thi con thiéu trong tdm vao cac linh vuc chét lugng chu yéu tao ra loi thé canh tranh cho
cac siéu thi.

Thir ba, dua vao két qua nghién ciru trén day; két qua du bao diéu kién nang cao
lgi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011 - 2020; kinh nghiém nang
cao loi thé canh tranh cua mot sb siéu thi trong nudc va trén thé gidi, nghién clru da
hoach dinh quan diém, muc tiéu nang cao loi thé canh tranh cho céc siéu thi tai TP. HCM
giai doan 2011 - 2020, dinh vi céc siéu thi, cadc nang lyc 161 va tay nghé chuyén mon ctua
céc siéu thi dai dién cho cac loai hinh siéu thi, trén co s& d6 dé xuit mot sd giai phap
nang cao loi thé canh tranh cho cac siéu thi tai TP. HCM giai doan 2011 - 2020 sau day:

- P6i méi viée hoach dinh va diéu chinh chién luoc dau tu phat trién cac siéu thi;

- Phat trién mang ludi siéu thi nhim gia tang do bao phu cua kénh phan phéi siéu
thi, két hop nang cao hiu suit st dung mat bﬁng kinh doanh dé giam tai khé khan veé
mat bﬁng kinh doanh hoac gid thué mat bﬁng qua cao tai khu vyuc trung tdm cia Thanh
phd;

- Tang cudng lién két, hop tac voi cac nha cung cip, cac nha phan phdi, cac nha
cung Gng céac dich vu phu tro va khach hang duéi nhiéu hinh thirc nhim bién siéu thi tré
thanh cau ndi “ngdn nhdt, nhanh nhat va chi phi thdp nhdt” gitta nha san xuét, nha cung
cap va khach hang; dong thoi phat trién thwong hiéu céc siéu thi.

- Néang cao nang lyc quan tri tim trung, tim cao ciia doi ngii can bo quéan 1y va
thuc hién chuyén nghi€p hoa cac hoat dong cua nhan vién phuc vu;

- Téap trung huy dong cac ngudn luc dau tu cho viée phat trién cac siéu thi méi, cai
tao, nang cép, hién dai hoa cac siéu thi hién c6 va cai thién cac khau yéu cua cac yéu tb
tao loi thé canh tranh;

- Mot sb giai phap ap dung cho céc siéu thi dai dién cho hé thdng siéu thi tai TP.
HCM 14 hé théng Co.opmart, Dién may Nguyén Kim va hé théng Metro.

e Han ché ciia nghién civu va hwdéng nghién civu tiép theo
Mo hinh nghién ctu c6 murc d§ giai thich chua cao (chi dat 53%); cac giai phap
nang cao loi thé canh tranh cho céc siéu thi, mot s6 ndi dung chi m¢i dung lai & tam Kkhai
quat. Didu nay c6 thé do cac nguyén nhan:
Thir nhit, nghién ctu dinh tinh 1a m§t nghién ctu kham pha, song chi mai thuc

hién trén mot nhoém nhd khéach hang va chuyén gia marketing, ma chua t6 chirc dugc céac
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hoi thdo va cac hoi nghi khach hang phuc vu cho viéc kham pha, diéu chinh bd sung cac
yéu td tao loi thé canh cho céc siéu thi tai TP. HCM va phat trién cac thang do cac yéu tb
nay.

Thir hai, mau nghién ctru dugc thiét ké bang phuong phap dinh mirc (quota) theo
céc loai hinh siéu thi va ddc diém c4 nhan trén mot sb siéu thi dai dién; k¥ thuét 1dy méiu
thudn tién va cha yéu phong van nhitng khach hang tac gia c6 mdi lién hé tryc tiép hodc
gian tiép qua phong van vién, vi thé tinh dai dién va chit luong tra 15i phong van chua
cao.

Thir ba, chua c6 cac khao sat dé danh gia cu thé cac diéu kién nang cao loi thé
canh tranh cho céac siéu thi tai TP. HCM.

Vi thé, nhitng nghién ctru tiép theo lap lai nghién ctru nay, nghién ciru dinh tinh
can mo rong sd lwong thanh vién tham gia va to chic thanh nhidu nhém nghién ciru, két
hop t6 chtrc cac hoi thao, hoi nghi khach hang cua cac siéu thi; 4p dung phuong phap
chon mau x4c suit va gan loc cac bang cau hoi dugc phong van c6 chét lugng thap; dong
thoi, thuc hién céc khao sat, danh gia cu thé cac diéu kién nang cao 1gi thé canh tranh

cho cac siéu thi tai TP. HCM.
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