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FACTORS AFFECTING CUSTOMER SATISFACTION AND WORD OF MOUTH
ABOUT FRESH AGRICULTURAL PRODUCTS IN MARKETS AND SUPERMARKETS
IN LONG XUYEN CITY, AN GIANG PROVINCE
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Tém tit — Bai bdo xdc dinh cdc yéu té dnh
hudng dén sw hai long khdch hang vé néng sdn
tuoi va viéc truyén miéng cia khdch hang & chg
va siéu thi. SO liéu duoc thu thdp tiv 330 khdch
hang tai thanh phé Long Xuyén, tinh An Giang.
Viéc phdn tich dit liéu bao gom phdn tich mo
td, kiém tra do tin cdy, phdn tich nhdn té khdm
phd (EFA), phdn tich hoi quy tuyén tinh. Két qud
phdn tich cho thdy, cé bon nhdn té dnh hudng
dén sy hai long ciia khdch hang déi véi néng sdn
tuoi tai chg, bao gom: gid cd, chdt luong, thoi
gian va sy da dang cua néng sdn tudi. Bén canh
do, sw hai long cua khdch hang co dnh hudng
tich cuc dén viéc truyén miéng cua khdch hang.
Két qud ciing dd xdc nhdn rdang chdt luong, thoi
gian, tinh sdn co tdc déng dén sw hai long ciia
khdch hang dobi véi nong sdn tuoi & siéu thi va
khong c6 dnh hudng ciia su hai long dén viéc
truyén miéng ciia khdch hang.

Tiv khoa: néng sdn tuoi, sw hai long cua
khdch hang, viéc truyén miéng cua khdch hang.

Abstract — The main purpose of this study is
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to determine the effect of customer satisfaction
on word of mouth for fresh agricultural products
in traditional markets and supermarkets. The
data were collected from 330 customers in Long
Xuyen City, An Giang Province. The descrip-
tive analysis, reliability tests, exploratory factor
analysis (EFA) and linear regression analysis are
methods of analysis used in the study. The results
show that there are 4 factors affecting customer
satisfaction with fresh agricultural products at
the markets, including: price, quality, purchasing
time, and variety of fresh agricultural products.
Besides, customer satisfaction has a positive in-
fluence on customer word of mouth. The results
confirm that the quality, purchasing time, and
availability had a significant impact on customer
satisfaction with fresh agricultural products at
supermarkets and there is no effect of customer
satisfaction on customer word of mouth.
Keywords: customer satisfaction, customer
word of mouth, fresh agricultural products.

I. PAT VAN PE

Hién nay, xa hdi ngay cang phat tri€n, nhu
cdu mua sim ndng san tuci ctia ngudi tiéu dung
khong ngiing thay d6i va ho doi hoéi ngy cang
cao hon vé chét lugng mit hang nong san tuoi.
Ngoai chd truyén thdng, ngudi tiéu dung con
c6 co hoi lua chon nhiéu kénh mua noéng sin
nhu siéu thi, trung tim thuong mai. Theo S&
Cong Thuong tinh An Giang [1], thanh ph6 Long
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Xuyén ¢6 02 trung tdm thuong mai, 02 siéu thi,
07 ctta hang bach héa xanh, 12 cita hang Vinmart,
23 cho truyén thong. Pay 1a nhiing dia diém cung
cip cdc mit hang ndng san tudi. Viéc lya chon
nhidu kénh mua sim khdc nhau va hinh thanh
trai nghiém cuia ngudi tiéu dung dua trén sy hai
long bi 4nh hudng bdi mot sd yéu t6 bao gdm su
da dang clia san phdm, chit luong va gid ca [2].
Bén canh d6, ngudi tiéu dung ngay nay st dung
thoi gian hiéu qua hon va i tri hon trong viéc
dua ra quyét dinh mua hang [3]. C6 thé néi, su
hai long cua ngudi ti€u dung trd thanh mot tiéu
chuin quan trong trong viéc do ludng hiéu qua
hoat dong tiép thi [4]. Hon nifa, su hai long ctia
khich hang ciing 1a yéu t& quan trong dé thanh
cong trong kinh doanh [5].

Trong su canh tranh vé& gid va chét lugng trén
thi trudng ndng san tudi, viéc truyén miéng ciia
khéch hang cuc ki quan trong dbi véi ngudi ban
hang. Viéc truyén miéng cta khach hang dudc
cho 1a c6 anh hudng gip bay lin so véi bdo in,
hiéu qua gip hai 1an so véi phuong tién truyén
thong va hiéu qua gip bén 1an so v6i hoat dong
ban hang c4 nhan trong viéc anh hudng dén hanh
vi chuyén d6i clia ngudi tiéu dung [6]. Nghién
citu ctia Silverman et al. [7] phat hién ra ring,
viéc truyén miéng ctia khach hang cé tic dong
sau sic dén su ddnh gid ctia khach hang va khach
hang xem day 1a nha cung cip thong tin ding
tin ciy hon so véi cdc kénh truyén thong khac.
Thakor et al. [8] khang dinh, viéc truyén miéng
ctia khach hang c6 tAm quan trong trong giai doan
tim kiém thong tin va ra quyét dinh.

Khi xem xét mdi quan hé vé& sy hai long va
hinh thtdc truyén miéng, Lé Van Phuic [9] cho
rang, su hai long c6 tic dong thuin chidu dén
hanh vi truyén miéng. Hon nifa, nhiéu tic gid
ciing nghién ctiu mbi quan hé giita sy hai long
va viéc truyén miéng ctia khach hang [10-12].
Tuy nhién, vin dé nay trong linh vuc nong sin
tudi va dia di€m nghién cdu & chg hay ca hai dia
diém 12 cho va siéu thi chua thu hit nhiéu nha
nghién ciiu quan tdm. Vi vdy, di€ém mdi cta bai
bdo 1a xem xét cdc yéu t6 anh hudng dén su hai
long vé nong san tudi va viéc truyén miéng clia
khach hang d6i véi chg va siéu thi tai thanh phd
Long Xuyén, tinh An Giang.
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II. LI THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
A. Li thuyét nghién ciiu

Su hai long cta khach hang

Su hai long clia ngudi tiéu dung 1a két qua
cua viéc so sanh gilta ki vong va trai nghiém;
no6i cach khac, nguoi ti€u dung hai long khi viéc
giao hang dap wng hodc vudt qua mong dgi cia
ho [13]. Hon nita, khach hang hai long 1a nhiing
ngudi sé lip lai viéc mua hang néu nha cung cip
dich vu dat hodc vugt qua mong dgi cta ho [14].
Ngoai ra, su hai long ctia khach hang c6 thé dugc
coi la trai nghi€ém dugc thuc hién trén cd sé mot
cudc gip gd dich vu cu thé va né gép phan vao
long trung thanh, mua hang lip lai, truyén miéng
tich cuc [15].

Gia ban va su hai long cua khach hang

Gia ban 1a s6 tién dugc tinh cho mdt san pham
mong mudn clia ngudi tiéu diing hoic gia tri dudc
ngudi tiéu dung trao doi d€ nhan dugc nhiing 1¢i
ich khi st dung sian phidm hodc dich vu [16].
Thém vao d6, gia ban 1a mot yéu t6 quan trong
trong su hai long ctia khach hang, do thuc té
ngudi tiéu dung ludn hudng su chd y clia ho vao
gid khi ddnh gid gia tri san phdm va dich vu [17].
Nghién ciiu ctia Jiang et al. [18] da xac dinh ring,
gia ca c6 lién quan dang k& dén su hai long cta
khich hang. Gid ban &nh hudng truc tiép dén
nhéan thic vé gia tri dudc chuyén giao va kha
nang st dung cua giao dich va sy hai long cia
khéach hang [19]. Do d6, gia thuyét H; dugc dé
xuét nhu sau:

H,: Gid bdn sdn phdm c6 tdc dong dén su hai
long cua khdch hang.

Chét lugng va su hai long cia khach hang

Theo Kotler et al. [20], chat ludng 13 dic tinh
clia san phidm trong kha ning ddp tng cic nhu
cau tiém 4n va dinh truée. Chét lugng c6 nhiing
cach giai thich khac nhau tuy theo nhitng nguoi
tiéu dung khac nhau [21]. Nghién ctu cia Lin et
al. [22] cho ring, chit lugng ctia san phim cé tic
dong tich cuc dén su hai long clia khach hang.
Hon nita, theo Gwon et al. [23], su an toan cua
san phim nong nghiép lién quan dén su hai long
thong qua chét luong thuc phdm va mic do hai
long cang cao, ti 1é mua lai cang cao. Gia thuyét
H, dugc phat biéu:

H»: Chdt luong sdan phdm cé tdc dong dén su
hai long cua khdch hang.
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Thei gian va su hai long cia khach hang

Thoi gian cho dgi trong cac clra hang 1a mdt
yéu td quan trong din dén su khong hai long clia
ngudi tiéu dung [24]. Hon nita, lugng thoi gian
khach hang st dung dé thanh todn tai ctia hang
anh hudng dén mic do hai long chung ctia khach
hang [24]. Chebat et al. [25] da chi ra rﬁng, thoi
gian c6 anh hudng tiéu cuc dén su hai long ctia
khéch hang. Gia thuyét H3 dugc dé xuAt:

Hs: Thoi gian c6 tdc dong dén sw hai long ciia
khdch hang.

Su da dang va su hai long cua khach hang

Su da dang cta san pham la két qua cla su
khong dong nhit vé nhu ciu clia nhiing ngudi
tiéu dung khac nhau trong su canh tranh gay gat.
Do d6, né mang lai cho ngudi tiéu ding nhiéu
lua chon [26]. Khi miic d6 da dang ctia sén phdm
cang cao, tiic 12 ngudi tiéu dung cé nhiéu san
pham dé€ lua chon, thi ngudi tiéu ding cang phai
ddi mit v6i nhidu thong tin vé san phdm va phai
danh nhiéu thoi gian, ning lugng hon cho viéc
xU 1i thong tin san phdm, so sanh danh ddi [27].
Sari et al. [28] cho ring, su da dang ctia san phim
anh hudng dén su hai long ctia khich hang. Gia
thuyét Hy la:

Hy: Sw da dang ciia sdan phdm cé tdc dong dén
sy hai long ciia khdch hang.

Tinh sin cé va su hai long cha khach hang

Tinh sdn c6 cla sdn phdm trong céc clia hang
ban 1é thudng dugc mo ta va phan tich thong qua
van dé hét hang [29]. Bén canh do, tinh sin c6
ctia nhiéu loai san pham dudc xép hang cao hon
nhu mot thude tinh bao trg clta hang gilta nhiing
ngudi mua sim tai ctfa hang bach héa va cta
hang gidm gia [30]. Tinh sén c6 cla san phim
4nh hudng dén su hai 1ong cia khach hang [31].
Ramanathan et al. [32] cho rﬁng, tinh san c6 cla
san phdm c6 mdi quan hé truc tiép dén dich vu
khich hang va quan hé gi4n tiép dén su hai long
khach hang. Gi4 thuyét Hs dugc dé xuét nhu sau:

Hs: Tinh sdn c6 ciia sdn phdm cé tdc dong
dén su hai long ciia khdch hang.

Su hai long va truyén miéng ctia khach hang

Truyén miéng xay ra khi khach hang néi y kién
ctia ho v6i ngudi khac vé mot thuong hiéu, san
phim, dich vu hoiic mot cong ti cu thé [33]. Néu
khich hang chia sé y kién ctia ho vé do tét clia
san pham, né dudc goi 1a viéc truyén miéng tich
cuc; tuy nhién, néu khich hang lan truyén y kién
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clia ho vé tinh xAu cda san phdm, né dugc goi
1a viéc truyén miéng tiéu cuc [34]. C6 mot chudi
lién két trong viéc truyén miéng, mot ngudi sé
néi v6i mot ngudi khac va ngusi dé sé chia sé
thong tin v6i ngudi khac, sau do, ngusi do sé
tiép tuc truyén ba thong tin xa hon, khién né trd
thanh mot ngudn dé tiét 16 va luu hanh thong
tin néu dugc st dung ding cach [35]. Putri et al.
[36] khang dinh c6 mbi quan hé gitta sy hai long
clia khach hang véi viéc truyén miéng ctia khich
hang. Gia thuyét Hg dugc xay dung:

Hg: Su hai long cua khdch hang co tdc dong
dén viéc truyén miéng cua khdch hang.

B. M6 hinh nghién ciu

Chét luong Hz %
Hsz

Théi gian - S hailong

e ﬁ khach hang

Im.

Hs Viée truyénmiéng

Sy da dang

T

Tinh sin c6

Hinh 1: M6 hinh nghién ctu

III. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
A. Phuwong phdp thu thdp sé liéu

Dit liéu dugc thu thap thong qua bang cau hoi
dugc thiét ké theo thang do Likert tif 1 = hoan
toan khong dong y dén 5 = hoan toan dong y. D&
dam bao d6 tin cdy cta thang do, tac gia thuc hién
khdo sat thi diém 30 khéch hang, sau khi kiém tra
ki, cic bién quan sat khong phu hop d bi loai bd
nham hoan thién bang cau héi. Sau dé, bang cau
héi chinh thic dugce gdi dén nhiing khach hang &
thanh phé Long Xuyén, tinh An Giang. Nghién
ctiu st dung phuong phap thu thap di liéu trén co
s6 chon mAu ngiu nhién don gian thdng qua khao
sat truc tuyén. S6 lugng 350 bang cau hdi dudc
g6i dén khach hang tiéu ding nong san tuoi tai
cho va siéu thi & thanh phd Long Xuyén. Trong
d6, 330 bang cau héi dudc nhan lai va da dién
day dd thong tin. Trong 330 bang cau hoi, c6 168
khach hang mua nong san tuci G siéu thi va 162
khach hang mua nong san tudi ¢ chg.



Bui Thi My Hanh

B. Phuong phdp phdn tich

Nghién ciiu st dung phuong phdp théng ké md
td d€ do ludng cac bién nhan khiu hoc. Su phu
hop ctia md hinh dugc danh gia bing cach kiém
tra do tin cdy Cronbach’s alpha d€ loai cac bién
khong phu hdp trong tiing nhém. Néu cic bién
quan sat c6 hé sb tuong quan bién t&ng 16n hon
0,3 va do tin cay Alpha 16n hon 0,6 thi thang do
c6 do tin cy cao [37]. Tiép theo, chiing tdi phan
tich nhan t6 kham phd (EFA), néu tri s6 KMO >
0,5 thi phan tich nhin t6 c6 kha ning thich hop
v6i céac di liéu va ki€ém dinh Barlett’s ¢6 miic y
nghia, sig < 0,05 thi c4c bién c6 tuong quan véi
nhau [38]. Thang do chi dugc chip nhan khi tdng
phuong sai trich > 50%. Bién c6 tri sb tdi nhan
t6 12 0,3 trong EFA sé tiép tuc bi loai. Sau clung,
nghién ctu st dung md hinh hdi quy tuyén tinh
dé x4c dinh cac yéu td anh hudng dén su hai long
ctia khach hang va anh hudng cta su hai l1ong dén
viéc truyén miéng ctia khach hang. Cic dit liéu
nay dugc xi 1i thong qua phan mém SPSS 20.

IV. KET QUA VA THAO LUAN
A. Ddc diém nhdn khdu hoc

Qua phén tich Bang 1 ta thiy, tai chg truyén
théng, ) ngudi tra 16i 1a ntt chiém 51,2%, nam
chiém 48,8%. Nhém ngudi da két hon c6 ti 1&
dai dién cao hon (chiém 68,5%) so v6i nhém
ngudi doc than (chiém 31,5%). Ti 1& trinh do
hoc van d6i véi bac tiéu hoc chiém 9,3%, bac
trung hoc phd thong chiém 19,8%, trung cap/cao
déng chiém 30,2% va cao nhét la dai hoc chiém
40,7%. V& nghé nghiép, ngudi dudc héi 1a sinh
vién chiém 10,5%, cong chiic nha nuéc chiém
50%, kinh doanh, buén ban chiém 10,5%, noi trg
chiém 29%. Ngudi dugc héi di cung cip thong
tin vé thu nhap & mic dudi 5 triéu dong chiém
46,3%, tit 5 triéu dong dén dudi 10 triéu dong
chiém 42,6% va tu 11 triéu dong dén duéi 20
triéu dong chiém 11,1%.

Tai siéu thi, trong s6 nhiing ngudi dugc hoi,
ti 16 nam va ni tuong ung la 28,6% va 71,4%.
Ngudi da két hon chiém 57,1% va doc than 1a
42,9%. S6 ngudi c6 trinh dd hoc van 1a trung
cip/cao dang chiém 14,3%, trinh do6 dai hoc
chiém 28,6%, sau dai hoc chiém 57,1%. Lién
quan dén nghé nghiép ngudi dudc héi 1a béc sily
si chiém 14,3%, sinh vién va nha dau tu chiém
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Bang 1: Thong tin vé nhian khiu hoc

Chi 8 Cho Siéu thi
1uen Tinsé % Tinsd %
Giditinh Nam 83 512 48 286
Nit 79 488 120 714
Tinh Kéthén 111 685 96 371
trang hén Déc thin 51 315 72 429
nhin
Cip1 15 9.3 0 0
Cip2 0 0 0 0
Cép3 32 188 0 0
Trinh d§ Trungcap/
hocvin  Cao ding 48 302 24 143
Pai hoc 66 407 48 286
Sau dai 0 0 9 571
hoc
Sinh vién 17 105 36 214
Céng chite 81 50 0
Kinh
Nehé doanh/ 17 105 0
. mua bin
BEhRP N trg 47 20 12 72
Bac sify si 0 0 24 143
Nha diu tur 0 0 6 214
Gido vién 0 0 60 357
Duet 5 75 463 48 286
triéu dong
Tir 5 dén 60 428 48 286
10 tridu
. dong
Thuohd® 1o l1gén 18 111 60 357
20 trigu
déng
Trén 20 0 0 12 7.1
tridu déng

Nguon: Két qud tinh todn cua tdc gid

ti 1& bang nhau la 21,4%, nhidu nhit I3 gidng
vién/gido vién chiém 35,7% va ndi tr¢ chiém
7,2%. Thu nhap hing thing clia nguvi dudc hoi
chiém ti 1& giéng nhau 12 28,6% db6i v6i thu nhap
du6i 5 triéu dong va thu nhap tir 5 dén 10 triéu
dong, chiém ti 1& cao nhat 35,7% la nhiing ngudi
6 tir 11 dén 20 triéu dong va 7,1% ngudi c¢6 thu
nhap trén 20 triéu dong.

B. Anh hudng cia sw hai long dén su truyén
miéng cua khdch hang

Kiém dinh su tin ciy thang do

Két qua phan tich s6 liéu & Bang 2 cho thiy,
do hé s6 Cronbach’s Alpha clia cdc bién quan sét
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déu > 0,6 nén thang do c6 do tin ciy cao. Két
qua kiém dinh cho thiy, cic bién quan sat déu c6
hé s6 tuong quan bién tdng > 0,3 nén dat chuin
cho phép. Do d6, sé bién quan sit dua vao phan
tich nhan t6 kham pha va phan tich hdi quy dbi
v6i s6 liéu chg truyén thong 1a 26 bién quan st
va s6 liéu siéu thi 12 26 bién quan sat.

Bang 2: Cronbach’s Alpha clia cic bién quan sat

Bién Cronbach’s Alpha
guan sat Thang do Chg truyén  Siu thi
théng

G Gida ban néng 0,833 0.882
san ot

CL Chit heong néng 0,805 0.897
san tEoi

TG Th&i gian mua 0,830 0.811
néng san troi

SDD Se da dang cua 0,809 0.730
néng san troi

TSC Tinh sin cé cua 0.892 0.850
néng san troi

HL Se hai long cua 0,829 0.765
khach hang

™ Truyén miéng 0,779 0.846
cia khach hang

Nguén: Két qud tinh todn ciia tdc gid

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
cho cac bién déc 1ap

S6 liéu Bang 3 trinh bay két qua EFA, hé sb
KMO = 0,771 dbi v6i khao st tai chg truyén
théng va hé s6 KMO dbi v6i kho sét tai siéu
thi 1a 0,756. Ca hai déu 16n 0,5 nén ¢ mau du
cho EFA. Hon thé nita, do ki€ém dinh Bartlett’s
ca s6 liéu thu thap & chg truyén thdng va siéu thi
déu c6 sig = 0,000 < 0,05 nén cic bién cé tuong
quan véi nhau va théa diéu kién phan tich nhan
t6. Tong phuong sai trich 1a 71,756% > 50% dbi
v6i khao st tai chg truyén thong va 73,899% >
50% dbi véi khao sat siéu thi, diéu nay chiing té
dit liéu dung d€ phan tich nhan t6 12 hoan toan
thich hop. Thang do st dung d€ phan tich hoi
quy cho céac bién doc lap dbi véi s6 liéu & cho
truyén thong 1a 18 quan st va dbi véi sb liéu &
siéu thi la 18 quan sat.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA
cho céc bién phu thude

Qua phan tich Bang 4 cho théy, d6i v6i su hai
long khach hang, ba bién quan sat nhém thanh
mot nhém. D6i véi sb lidu khao sat & chg truyén
théng, hé s6 KMO = 0,696 > 0,5, kiém dinh
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Bartlett c6 sig = 0,000 < 0,05, tong phuong sai
trich = 74,684% > 50%. D6i véi s6 liéu khao
sat & siéu thi, hé¢ s6 KMO = 0,590 > 0,5, kiém
dinh Bartlett c6 sig = 0,000 < 0,05, tdng phuong
sai trich = 66,552% > 50%, tit ca cac muc dudc
trich xuat déu xuit hién véi muc tai trén 0,5 nén
phan tich nhan t6 13 phu hop. Viy, d€ phan tich
hdi quy thang do st dung cho bién su hai long
khach hang d6i v6i sd liéu khao sat & chg truyén
théng va siéu thi 1a ba quan sat.

Déi véi bién truyén miéng cta khich hang &
chg truyén thong, hé s6 KMO = 0,668 > 0,5, kiém
dinh Bartlett c6 sig = 0,000 < 0,05, tdng phuong
sai trich = 61,202% > 50%. Diéu nay chiing t4
s6 liéu phut hop cho phan tich nhan t6. Dbi véi sb
liéu khao sat & siéu thi, do hé s6 KMO = 0,652
> 0,5, ki€ém dinh Bartlett ¢6 sig = 0,000 < 0,05,
tdng phuong sai trich = 76,529% > 50% nén sb
liéu phu hop phan tich EFA. Tuy nhién, bién TM4
bi loai bd vi c6 hé s6 tai nhd hon 0,3. Thang do
d€ st dung chay hdi quy cho bién truyén miéng
ctia khach hang dbi vé6i sd liéu khio st & cho
truyén thoéng 12 bdn quan sat va dbi véi s liéu
khao sat G si€u thi la ba quan sat.

Cic yéu t6 anh hudng dén su hai long cia
khach hang

Phan tich s6 liéu Bang 5 cho thdy, dbi véi sd
liéu chg truyén théng, R? hiéu chinh = 0,435,
diéu ndy c6 y nghia cic bién doc 1ap du bdo
dugc 43,5% gia tri clia bién phu thudc. Ngoai ra,
do gia tri kiém dinh Durbin-Watson = 1,801 nam
trong khoang 1,5 — 2,5 nén khong c6 hién tugng
tu tuong quan [39]. Kiém dinh gia thuyét vé do
phl hogp véi tdng thé clia mod hinh, gid tri F =
25,787 véi sig = 0.000 < 5% chiing t6 md hinh
hdi quy tuyén tinh xay dung dudc 12 phit hop véi
tong thé. Gia tri VIF déu nho hon 2 nén két luan
khong c6 hién tugng da cong tuyén trong mo hinh
nay. K&t qua phan tich hoi quy cho thiy, gia ca,
chét lugng, thai gian, su da dang anh hudng dén
su hai long ctia khiach hang va c6 y nghia vé miit
théng ké& vi c6 sig < 5% nén gia thuyét Hy, Ha,
H3, Hy 13 phi hop, bién tinh sin c6 khong c6 y
nghia vé mit théng ké vi c6 sig > 5%, néu xét
theo Hair et al. [40] thi gia thuyét Hs bi bac bo.

Ddi v6i sb lidu khéo sat & siéu thi, két qua hoi
quy cho thiy, R? hiéu chinh = 0,318, nghia la cic
bién doc lap giai thich dugc 31,8% bién thién ctia
bién phu thudc. Do hé s6 Durbin-Watson = 2,500
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Bang 3: Phan tich khdm phd EFA cho cic bién doc 1ap

KINH TE - XA HOI

Bién quan sit Thang do Ha sé tai
Cho truyén théng Bién quan sit Siéu thi
CL1 Néng san cb 46 troi, mdi. mau sic tr 0.851 CL5 0874
nhién
CL4 Néng san tuoi tot cho sic khoe 0,743 CL1 0,840
CL2 Néng san tirod dam bao ding han =i dung 0.676 CL4 0,837
CL3 Néng san tircd ¢b dong goi trong bao bi 0.644 CL3 0,837
cé nhin méc v duoc ghi 16 noi san xuét
CL3 Néng san tiroi dam bao an toan thie 0.545 CL2 0.810
pham
G4 Gi4 néng san twoi cb thé thwong leong 0.836 Gl 0875
Gl Gid néng san troi hop 11, vira thi tién 0.733 G5 0,864
G35 Gid nbng san twoi ré hon cdc san pham 0.709 G3 0.834
khac
G3 (14 ndng san tirot cé tinh canh tranh 0.617 G2 0,763
G2 Gid néng san twoi 6n dinh trong thid gian 0.584 G4 0,752
dai
TSC2 Céc ndng san troi udn e sin & noi tAi 0.889 TSC1 0,890
thurdme mua sim
TSC3 Té1 cam thay thudn tién khi tim mua 0.877 TSC3 0,883
néng san troi
TSC1 Té1 thit s biét néng sén teoi ban & ddu 0.837 TSC2 0,837
TG3 Téi khéng mét nhidu thii gian chd ngudi bén 0,891 TG1 0.869
TG1 Théi gian mua néng san twoi khéng anh 0.862 TG2 0,829
hwong dén hoat déng khéc cua téi
TG2 Té1 khéng mét nhifu th gian dé hea chon 0,781 TG3 0,824
ndng san teci
SDD1 Néng san dwoc tneng bay phong phi vé 0.896 SDD2 0,885
ching loai
SDD2 Noi ban cé nhiéu mit hang méi 0.846 SDD1 0.878
Nguon: Két qud tinh todn cua tdc gid
Bang 4: Phan tich kham phd EFA cho cic bién phu thudc
Bién quan sit Thang do Hé s6 tii nhin t6
Chg truyén théng  Bién quan sit Siéu thi
HL1 Té1 hai long véi ndng san ol & 0.902 HL2 0.909
ned ban )
HL3 Néng san twoi that sy hip dén t6i 0.865 HL3 0.838
khi mua )
HL2 Té1 s& gicn thiu cho ngwdn khac sie 0.824 HL1 0.732
dung néng san trot
T™M4 Néu ai ¢6 hdi noi mua tét nhat vé 0.869 TM2 0.929
néng san tirol, t41 cd thé cho ngwdi -
46 biét noi 161 mua
™2 Té1 thich giiip d& mot ngwdi bing cach 0,836 TM3 0918
cung cép cho ho thong tin vé nhidu loai )
™1 Té1 thich gidi thiéu cdc néng san 0,798 ™1 0.768
trod véi ban bé cia minh
TM3 Ban beé cilia t61 nghi vé t61 nhw mét 0.598

ngudn théng tin tét khi néi dén
nong san tirol

Nguén: Két qud tinh todn ciia tdc gid
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Bang 5: Két qua hdi quy tuyén tinh da bién

Che truyén thong Sién thi
Gid LG hiah Heésé Héso Gia Két Gia | Hésé Hesd Gia K&t Giatd
thuyet h B Beta  triSig qua tri B Beta triSig qua VIP
VIP
Haﬂ? 5o 2318 0.000 2.809 0.000
H G 0202 0395 0000 VB 1742 | 0040 o112 0093 BB 108
H, Chat luong 0150 0196 0014 Y2 1776 | 0075 0207 0002 VYH 1016
Hs Thoi gian 0236 0366 0000 Y 1026 | 0060 0148 0027 CYH 1073
H: Sy da dang _ _ UH BB
0,004 1142 | 0026 0059 0365 1,021
) 0116 0185
H; Tinh sin c6 ) ) BB UH
0,200 1376 | 0166 0498 0,000 1,024
0,050 0,089
RZ higu chinh = 0,435 RZ hiéu chinh = 0,318
Durbin-Watson = 1,801 Durbin-Watzson = 2_500
Gia tri kiém dinh F = 25,787 sig = 0,000 Gia tri kiém dinh F = 16,553 sig= 0,000

Ghi chii: UH: Ung hé, BB: Béc bo

Nguon: Két qud tinh todn cua tdc gid

nam trong khoang 1,5 — 2,5 nén khong cé hién
tugng tu tuong quan. Do gi tri kiém dinh F =
16,553 véi sig = 0,000 < 0,05 nén cac hé s6 hoi
quy ctia phuong trinh hdi quy tdng thé khac 0.
Do cdc gia tri VIP déu nhd hon 2 nén khong c6
hién tuong da cong tuyén. Cac yéu td dnh hudng
dén su hai long khach hang 1a chit luong, thoi
gian va tinh sin c6 c¢6 y nghia vé mit thong ké
Vi gid tri sig < 0,05. Vi vay, gia thuyét H,, Hs,
Hjs 1a phu hop; chiing tdi chua tim thiy su hd trg
cua Hy, Hy vi gia tri sig > 0,05.

Anh huéng cta sy hai 1ong dén truyén
miéng khach hang

Viéc phan tich hoi quy don bién & Bang 6 cho
thy, dbi v6i sb liéu khao sat & chg truyén thong,
R? hiéu chinh = 0,415, c6 nghia 1a c¢6 41,5%
mic do bién dong cha truyén miéng khich hang
s€ dugc gidi thich bdi sy hai long cua khach hang.
Con lai 58,5% dugc giai thich bdi cac yéu td khac
khong c6 trong nghién ctiu nay. Durbin-Watson
= 1,576 nim trong khoang 1,5 — 2,5 nén khong
¢6 hién tugng tu tuong quan. Gia tri kiém dinh F
= 115,442 véi sig = 0,000 < 0,05. Piéu nay cho
thiy, cdc bién doc 1ap dua vao md hinh cling anh
huéng dén bién phu thudc. Do gid tri VIP nhd
hon 2 nén khong c6 hién tugng da cong tuyén.
Két qua tim thiy c6 su hd trg cta gia thuyét Hg
Vi sig < 0,05 nén né c6 ¥ nghia vé mit thong keé.

Péi v6i s lieu khdo st § siéu thi, ta thiy, do
gia tri kiéfm dinh F = 2,081 véi sig = 0,151 >
0,05 nén bién doc 1ap khong anh hudng dén bién
phu thuoc. Ching tdi khong tim thay dugc su hd
trg cho gia thuyét Hg vi gia tri sig > 0,05 nén né
khong c6 ¥ nghia vé mit théng ké. Két qua cho
thiy, su hai long khach hang khong anh hudng
dén viéc truyén miéng cta khach hang, diéu nay
12 do sb luong siéu thi & thanh phd Long Xuyén,
tinh An Giang khong nhiéu nén cic siéu thi mang
tinh phS bién, dugc nhiéu ngudi biét dén.

M0 hinh nghién ctiu sau khi chay hoi quy tuyén
tinh d6i v6i sb liéu & chg truyén thdng thé hién
qua Hinh 2.

M0 hinh nghién ctiu sau khi chay hoi quy tuyén
tinh ddi vé6i sb liéu & siéu thi thé hién & Hinh 3.

V. KET LUAN VA HAM Y QUAN LI
A. Két ludn

Két qua phan tich yéu t6 anh hudng dén su
hai 1ong ndng san tudi va viéc truyén miéng clia
khach hang cho thiy céc yéu t gid ca, chit luong,
thoi gian, su da dang anh hudéng dén su hai long
khach hang & chg truyén théng va c6 mdi quan
hé gifta sy hai long va viéc truyén miéng clia
khach hang. O siéu thi, c6 ba yéu t6 1a chét lugng,
thoi gian, tinh sdn c¢6 4nh hudng dén su hai long
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Bang 6: Két qua hdi quy tuyén tinh don bién

Gia_ MG hinh Chg truyén thing Sién thi
thuyét Hési B Hésd  Giatri Két Giatri HEéso B Héso Giatri Kétqua Gia tri
Beta Sig qua VIP Beta Sig VIP
Hang =g 0,123 0,698 3,036 0,000
Hs Sy hai (873 0.647 0,000 UH 1,000 0.1635 0111 0,151 BB 1,000
leng
R? higu chinh = 0,413 R? higu chinh = 0,006
Durbin-Watson = 1,376 Durbin-Watson = 2,341
Gid tri kiem dinh F = 115,442 sig = 0,000 Gid tri kiem dinh F =2.081  sig=0,151

Ghi chii: UH: Ung hé, BB: Béc bo

Nguon: Két qud tinh todn cua tdc gid

14

0,393

Chat leong 0196

0,366

Sw hailong 0647 i FR
7 —>| Viée truyén miéng

Thoi gian
0,183

Su dadang

Hinh 2: M6 hinh két qua nghién ctu d6i vé6i
nong san tudi § chg

Chatlrong | __
0,207
. | S hailong cua
Thoi gian — ot — s X
= khach hang
Tinhsinco |— “*

Hinh 3: M6 hinh két qua nghién ctu dbi vé6i
nong san tudi & siéu thi

khich hang, khong tim thdy mdi quan hé giita su
hai long va viéc truyén miéng ctia khach hang.

B. Ham y qudn Ii

Pa dang kénh mua sim néng san tuei

Do dic tinh clia sin phdm nong san 1a dé hu
héng, c6 thdi gian sit dung ngin nén viéc hinh
thanh dia diém gidi thiéu san phdm va lién két
tiéu thu sin phdm 1a cin thiét. Viéc phat trién
chudi cung ng ndng san tuci khong chi tap trung
& siéu thi, chg truyén théng ma phat trién thém
nhiéu ctra hang ndng san va hinh thanh kénh mua
ban dua trén nén tang thuong mai dién tir. Thuong
mai dién tif 1am ting tbc do luan chuyén thong tin
giao dich, cai thién tinh minh bach cta thi truong,

giam ftinh trang bét cin xiing thong tin; thuong
mai dién tif c6 thé chuyén giao truc tiép nong
san tif nong trai dén ngudi tiéu dung va giam chi
phi hau can; thuong mai dién ti c6 thé mS rong
mot cach hiéu qua cac kénh ban hang néng san,
loai bd cic han ché vé thdi gian v khong gian,
nham pha v3 su khic biét gita cac khu vuc vé
phan khuc thi truong [41]. Tuy nhién, hinh thic
mua ban ndng sin trén nén ting thuong mai dién
ti & thanh phd Long Xuyén, tinh An Giang van
con han ché. Vi thé, trong tuong lai, hinh thic
nay can dugc phét trién dé da dang vé phuong
thic cung ting néng san cho ngudi tiéu dung. Bén
canh d6, cac cAp chinh quyén can ting cudng céic
hoat dong truyén thong d€ nang cao nhan thic vé
ddi méi phuong thiic kinh doanh tiéu thu ndng
san.

Pap tdng su hai long cia khich hang vé
nong san tuoi

Céc yéu t6 4nh huéng dén su hai long khach
hang 1a gid ca, chit lugng, thai gian, su da dang,
tinh san c6. Vi vy, d€ gid c4 ndng san hop li, 6n
dinh, han ché du thita hoic thiéu hut ndng san
trén thi trudng, ngudi san xuit can c6 thong tin vé
thi trudng tiéu thu nong san d&€ ddm bio can dbi
cung cau. D6i véi yéu t6 thoi gian, d€ ting cudng
su hai long cta khach hang, ngudi ban nén sap
xép ndng san sao cho khach hang c6 thé dé dang
nhan dién, san phim dudc xép ngay thing; ngudi
ban nén c6 ki niing tinh tién nhanh va chinh xéc
dé€ khong anh hudng dén thoi gian chd doi clia
khéch hang. Vé chét lugng san pham, d&€ ddm bao
stic khde cho ngudi tiéu dung, nong san phai dap
{ing yéu ciu an toan thuc phim, truy xuit ngudn
gbc, c6 bao bi déng g6i, nhan mac d€ nang cao
gia tri nong san. Viéc da dang ndong san nhu c6
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nhiéu chiing loai, nhiéu ndng sdn méi khong lam
gia tang sy hai long vi khach hang e ngai nong
san mé6i khong c6 ngudn gbc hay nong san Trung
Qudc gin mac Viét Nam. Sau cung, khiach hang
sé hai long khi nong san ludn c6 sin & noi bén,
tao su thudn ti€n hon cho nhitng khach hang lam
viéc tai co quan, c6 it thoi gian mua sam.
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