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THE INFLUENCE OF CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT ON
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Toém tat - Muc tiéu nghién ctru 1a xac dinh mire d6 anh hudng quan
tri trdi nghiém khach hang dén long trung thanh khach hang tai cac
siéu thi Thanh phé Can Tho. Nghién ctru st dung phuwong phap
chon mau thuan tién phi xac suat véi c& mau la 217, mé hinh ciu
tric tuyen tinh (SEM) dwoc str dung trong bai nghién clru. Ket qua
chi ra rang thang do Quan trj trai nghiém khach hang bao gém bén
thanh phén: Yén tam, tinh xac thuc, trai nghiém san pham, trong
tam két qua. Két qua cho théy, cac nhan té Quan tri trai nghiém khach
hang anh huéng dén long trung thanh. Quan trj trdi nghiém khach
hang la mét trong nhitng yeu tb quan trong ma doanh nghiép can
quan tam va can co cac giai phap cai thién théng qua cac thanh phan
hinh thanh nén quan trj trdi nghiém khach hang. V& mét hoc thuat,
bai nghién clru da déng gép va hoan thién thang do lwdng quan tri
tréi nghiém khach hang — mét khai niém van con kha méi mé va
chwa nhan dwoc nhiéu sw quan tam & cac doanh nghiép.

T khéa - Quan tri trdi nghiém khach hang; sy hai Iong khach
hang; long trung thanh; siéu thi; SEM.

1. Pit véan dé

Yéu t6 quyét dinh sy thanh cong hay thit bai cta cac
doanh nghiép trong thi truong canh tranh hién nay la su
nam bt va dap ng ung nhu cau ky vong ctia khach hang.
Vi vdy, cac doanh nghiép can nang cao kha ning twong tac
v6i khach hang théng qua viéc sir dung hiéu qua ngudn luc
cua doanh nghiép. Trong linh vyc ban lé, Viét Nam 1a mot
thi truong day tiém nang va la mot trong nhiing quoc gia
¢6 thi truong ban 1é hap dan nhét thé gidi. Theo sb lidu
thdng ké tir cong ty Nghién ctru thi trudng BMI, nim 2020
doanh thu thi truong ban 1€ Viét Nam vao khoang 179 ty
USD. Trong d6, kénh mua sim hién dai chiém 25% thi
truong. Cung véi xu thé d6, Can Tho duoc danh gia 1a thi
truong ¢ nhiéu tiém ning cua ca nude. Nam 2017, tong
muc ban 1¢ hang héa va doanh thu dich vy cua Cin Tho dat
trén 100.000 ty dong. Can Tho dwoc xép vi tri thir nhét
ving Pong bang song Ctru Long (PBSCL) va dung vi tri
thir 3 trong cac thanh phd 16n cua ca nude [18]. Van dé& ma
c4c doanh nghiép déu quan tdm chinh 1a 1am thé nao dé co
thé thu hit va giit chan khach hang gén b lau dai véi doanh
nghiép. Mdi lan viéng tham cta khach hang 1a mot 1an trai
nghiém. Trai nghiém khach hang véi ctra hi€u ban 1¢ bao
gom trai nghiém tai cira hang, trai nghiém vé dich vy, trai
nghi€ém moi quan h¢. Do do, néu thuc hién tdt cong tac
quan tri trai nghiém s& anh huéng tich cyc dén mirc d6 hai
long khach hang. Ngoai ra, trai nghi¢ém s€ lam gia ting murc
d6 gin bo ciia khach hang va 1a ngudn thong tin hiéu qua
ctia doanh nghiép trong viéc thu hut khach hang tiém ning.
Tuy nhién, v6i mirc d canh tranh khéc liét trén thi truong,
viéce tiép can duoc khach hang da kho, gitr dugc khach hang
va phat trién cac mbi quan hé vai khach hang 1a diéu khé
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hon, day 14 diéu ma lanh dao mudn dinh huéng chién lugc
hanh dong ctia minh. Trong bdi canh toan cau héa nhur hién
nay, cac doanh nghiép can chuyén phuong thirc kinh doanh
khong chi don thuin 13 ban san pham va dich vu ma can
tap trung chét luong trai nghiém thong qua chuong trinh
mua hang dang nhé danh cho khéch hang [11]. Hay theo
Crosby va Johnson [5] cam két véi khéch hang vé mit cam
x(c thong qua trai nghiém thuong hiéu thudong dem dén co
hoi t6t hon cho sy khac biét hoa. Tuy nhién, tai Viét Nam
néi chung va thanh phé Can Tho néi riéng, quan tri trai
nghiém khach hang 1a mot quan diém kha mai me, lai c6
rat it bai nghién cru lién quan vé van dé nay & linh vuc ban
Ié hién nay dugc thyc hién. Nhan thirc dugc tim quan trong
nay nghién ciru manh dan dé xuat hudng nghién ciru “Anh
hieong ciia cac yéu té Quan tri trdi nghiém (CEM) dén long
trung thanh cua khach hang o thi truong ban lé hién dai
thanh phé Can Tho”.

2. Giai quyét véan dé
2.1. Co sé ly thuyét va md hinh nghién ciru

Khai ni€m trai nghiém khach hang da nhén dugc sy
quan tdm cua nhiéu nha khoa hoc trong ba thap ky qua,
nhung khéi ni¢m nay lan dau tién dugc giéi thi¢u béi Pine
va Gilmore [11]. Pine va Gilmore da cho rang “Trai
nghiém khach hang 1a téng hop cua tat ca nhiing trai
nghiém cta khach hang véi mot nha cung cép hang hoa,
dich vu, trong thoi gian gin b6 voi nha cung cap d6” [11].
Theo Colin Shaw va John Ivens [3]: “Trai nghiém khach
hang 1a mdt sy tuwong tac gitta mot t6 chirc va mot khach
hang. D6 1a mdt sy pha tron cua cac hoat dong ciia mot to
chite, véi cam nhan, cam xuc, va su ky vong ctia khach
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hang trong sudt qua trinh twong tac lién tuc véi doanh
nghiép”. Theo Schmitt [2], trai nghiém khach hang duoc
dinh nghia la nhén thuc, cam xic va suy nghi ma khach
hang c6 khi ho gap san phim va thuong hi¢u trén thi truong
va tham gia vao cac hoat ddng ti€u dung; trai nghiém co
thé duoc goi lén tur san phém, bao bi, thong tin lién lac,
tuong tac trong cira hang, cac mdi quan hé ban hang, cic
su kién va ciing c¢6 thé xay ra nhu 1a két qua cua cac hoat
dong truc tuyén hodc ngoai tuyén.

Khai niém vé quan tri trai nghiém khach hang (CEM
— Customer Experienca Management) da duoc nghién
clru rong rii theo nhidu khia canh nhu phat trién mé hinh
quan tri trai nghiém khach hang ([10], [7], [8], [14]. [4],
nghién ctru thuc nghiém vé anh huong ciia CEM dén long
trung thanh cta khach hang trong ban 1¢ ([1], [12], [15],
[13]. Khong nhitng chi c6 nghién ctru vé CEM & cac nudc,
tai Viét Nam quan tri trai nghiém khach hang trong ban
1¢ ciing bit ddu dugc quan tam, thé hién trong nghién ciru
cua [16], [9].

Trong cac nghién ctru vé cac yéu to CEM trong linh vuc
bén 1é trong va ngoai nude ta thay, trai nghiém ciia khach
hang dugc tao ra boi cac yéu t6 ma doanh nghiép co thé
kiém soéat dugc nhu nhén hiéu, gia ca, chiéu thi, kénh phan
phdi, vi tri, quang c4o, bao bi, dich vu hon hop va khong
khi ([7], [14]). Bén canh nhung yéu td vira néu, nghlen cuu
[12] d& cap mot s6 yeu t6 khac nhu gia tri san pham, sy anh
huong, su hai long vé nhan vién va chuong trinh ban hang.
Déi v6i Zhibin Lin va Dag Bennett [15], bo sung thém gia
tri ciia d@)ng tién, su chon lua san phém, danh tiéng nha ban
1¢, su tién nghi trong ctra hi¢u, sy lya chon nhitng nhan hi¢u
16n, bén ngoai ctra hiéu, 16i di cira hiéu. Pong quan diém
vé yéu té anh hudng ciia CRM la nhitng diém ma doanh
nghiép xay dyng dé tuong tac véi khach hang, [16] d& xuét
7 yéu t6 CEM anh hudng dén 1ong trung thanh do 1a: nhan
vién, mdi truong xung quanh, nhitng khach hang khac,
nguoi di cung khach hang, ban than khach hang, dac trung
siéu thi va van chuyén. [9] dé cap 6 yéu t6 1a: thuong hiéu
siéu thi, khong gian, mat hang, nhan vién, bai dau xe va sy
hién dién cua cac ctra hang khac trong céac siéu thi.

Dua vao cac thanh phan, cac nghién ctru cua [8], [7],
[14],[12], [16], [9] déu nghién ciru cac diém tuong tac gitra
khach hang va doanh nghiép dé tao su trai nghiém cho
khach hang nhung chua c6 danh gia sy trai nghiém khach
hang trong ca qué trinh mua hang cta khach hang. Vi vay,
trong nghién ctru cac yéu t anh huong quan tri trai nghiém
khach hang dén 1ong trung thanh ké thira mé hinh 1y thuyét
cua [13] trong linh vyuc ngan hang va dua vao nghién ctru
trong linh vyc ban 1€ tai cac si€u thi thudc dia ban Can Tho.
Vi da s6 nhimg dé tai trude day déu tap trung sau vao viée
phan tich vé hang hoa, mit bang, thwong hiéu... la céc
diém tuong tac ciia doanh nghiép va khach hang, chua c6
danh gid sy trdi nghi¢m trong qua kht cling nhu trong hién
tai ciia khach hang dén sy long trung thanh khach hang.
Thém vao d6 mé hinh chit luong trai nghiém cia khach
hang theo [13], nghién ctu phu hgp véi nhitng doanh
nghi¢p co su tham gia nguoi tiéu dung cao va su tuong tac
cua khach hang véi doanh nghiép cao. Do d6, trong nghién
ctru ké thira cac thanh phan trong mé hinh cua [13] dé lam
co s¢ danh gia CEM.

Su hai
Long
CEM %

- Yén tdm

- Tinh x4c thuc

- Trong tam két qua

- Trai nghiém séan phdm i

H1 H2

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru d@é xudt

HI: Quan tri trai nghiém khach hang c6 mdi quan h¢
cung chiéu véi su hai long;

H2: Sy hai 10ng c¢6 mbi quan hé cing chiéu véi long
trung thanh.

Cac yéu t6 CEM bao gf‘)m: Yén tim, tinh xac thuc,
trong tim két qua, trai nghiém san pham. Trong do:

- Yén tam (YT): lién quan dén viéc cung cip tit ca cac
dich vu dé lam gia ting uy tin cua nha cung cip dbi véi
khach hang. Khach hang s€ dugc nang cao gia tri ciia minh
v6i nha cung cip thong qua viéc xay dung quan hé khach
hang ctia doanh nghiép nhu cac dich vy hau mai, cham soc
khach hang.

- Tinh xéc thyc (TXT): nhén manh dén tinh kip thoi cua
doanh nghiép cung cap cho khach hang nhu str dung hé
thdng phan mém dé cung cip thong tin dich vu, san phdm,
gia c4,...; bén canh do tinh xac thyc lién quan dén ky ning
cua nhﬁn Vién trong qua trinh twong tac vdi khach hang va
gitta cac nhan vién voi nhau.

- Trai nghiém san phiam (TNSP): lién quan dén viéc
thong qua dic diém khach hang thudng c6 xu hudéng quan
tinh hodc dya vao kinh nghiém mua hang trong qué khir dé
quyét dinh c6 sir dung hang héa & nha cung cip d6 khong.

- Trong tim két qua (TTKQ): d& cap viéc danh gia su trai
nghiém khach hang thong qua qua trinh giao dich hién tai véi
doanh nghiép thong qua cac dlem tiép xtic tai doanh nghiép.
Trai nghiém san pham cha yéu lién quan dén sy thuan tién
trong viéc Iya chon san pham, chét luong cia san phim va
dich vu tai doanh nghiép so véi nhitng nha cung cép khéc.
2.2. Phuwong phdp nghién ciu

Dir liéu nghién ctru: Nghién ctru phong vén truc tiép
217 khach hang da trai nghiém cac chuong trinh mua hang
kénh 1¢ hién dai ¢ thanh phd Can Tho bao gdm siéu thi
Coopmart, Metro, Big C, Lotte, Vincom.

Phuong phap phan tich: Nghién ctru str dung phuong
phap phan tich dinh tinh dé hiéu chinh, bd sung cac bién
pht hop thi truong vé tac dong quén tri trai nghiém khéch
hang dén long trung thanh. Bén canh d6, nghién ciru sir
dung phuong phap phén tich dinh lugng thong qua: danh
gia so b tin cy thang do voi hé s0 Cronbach’s alpha; phan
tich nhan t6 kham pha (EFA); phan tich nhan t6 khang dinh
(CFA) va str dung mé hinh cau truc tuyen tinh (SEM) dé do
luong sy tac dong cua cac nhan t6 CEM dén long trung
thanh khach hang. Vi SEM la phuong phép kiém tra gitip
cho nghién ctru giai thich dugc cic mbi quan hé giira bién
phu thudc va bién tiém an rat tt [6].
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3. Két qua nghién ciru va binh luan
3.1. Pdnh gid so b¢ d@j tin cdy thang do véi hé sé
Cronbach’s Alpha

Ddi voi thang do quan trj trai nghiém khach hang: Két qua
kiém dinh sy tin cdy ctia thang do b tidu chi 22 bién quan sat
cho thy, hé sb Cronbach’s Alpha lan luot 1a 0,886 > 0,6
chimg to thang do phu hop. Tuy nhién, cic bién TNSP6,
TNSP7 ¢6 hé s6 twong quan <0,3 nén bi loai khoi mé hinh
[17]. Vi thé, khi phén tich nhan t6 khdam pha EFA cho cic
nhan t6 CEM anh huong dén long trung thanh ciia khach hang,
tac gia s€ dua 20 quan sat nay vao dé tién hanh phan tich.

Déi v6i thang do sy hai 1ong va long trung thanh: thang
do ciing dat d9 tin c@y v6i hé ) lén luot 12 0,784 va 0,870,
ngoal ra he s6 tuong quan b1en —téng > 0,30 nén dat yéu
cau va tiép tuc sir dung dé tién hanh phan tich tiép theo.
3.2. Phan tich nhan té kham pha EFA
3.2.1. EFA thang do quan tri trdi nghiém khach hang

Thang do thanh phan ctia Quan tri trai nghiém khéch
hang gdm 20 bién quan sat, két qud phan tich nhan t6 kham
pha EFA lan 1 thang do cac thanh phan con lai ciia Quan tr
trai nghiém khach hang cho thiy, hé s6 KMO = 0,890>0,5,
két qua kiém dinh Barlett c6 y nghia thong ké véi p < 5% va
téng phuong sai trich 1a 52,047%. Trong phan phan tich két
qué c6 bién TTKQ c6 hé sb tai nhan t6 nho hon mic yéu cau
0,4 nén sé bj loai khoi thang do dau tién, phan tich EFA lip
lai v6i 19 bién quan sat. Két qua phan tich dén 1an thir nam,
16 bién duoc EFA giir lai déu c6 hé sb tai nhan t6> 0,4. Hé
s6 KMO = 0,871, kiém dinh Barlett c6 ¥ nghia thong ké véi
p = 0,000< 5%, EFA trich dugc 4 yéu t6 tai Eigenvalue la
1,052 va tong phuong sai trich dat 56,355%. Nhu vay, sau
khi phan tich EFA lai, ta thay cac thang do con lai cia Quan
tri trai nghiém khach hang dat yéu cau. Yéu t6 1 véi tén goi
1a Tinh xéc thuc duge do ludng bang 7 bién quan sat TXTS,
TXT8, TXT3, TXT7, TXTL, TXT2, TXT4 véi hé sb lan
luot 12 0,727, 0,663, 0,622, 0,519, 0,518, 0,515; Yéu t6 2 1a
Yén tam duoc do bang 3 bién quan sat YT1, YT2, YT3 véi
hé s6 0,720, 0,520, 0,437; Yéu t6 3 1a trai nghiém san pham
gdm 2 quan s&t TNSP1, TNSP2 véi hé s6 1a 0,894, 0,656;
chi ¢6 1 thanh phﬁn c6 su xao tron la TNSP4, TTKQ2,
TTKQ4, TTKQ3 nén dat tén lai 1a Trong tam Kkét qua véi
céc hé sb 1an luot 1a 0,742, 0,605, 0,600, 0,466.
3.2.2. EFA cho s hai long va 1ong trung thanh

Két qua thang do cho su hai 1ong va long trung thanh c6
hé sb lan luot véi KMO 1a 0,679 va 0,857, Sig= 0,000 va
Eigenvalues = 70,063% va 66,181%; trong d6 su hai long
duoc do ludng boi 3 nhan 6 va long trung thanh duge do
lugng boi 5 nhén t6.
3.3. Phan tich nhan té khing dinh CFA

Két qua phan tich CFA cho thdy, céac trong s cac bién
quan sat déu >= 0,5, dat chuin cho phép va c6 ¥y nghia
thong k&, cac gia tri p déu bang 0,000. Mo hinh c¢6
chi-square (gia tri thong ké chi binh phuong) la 337,817
v&i 237 bac tu do va gia tri p-value = 0,000. Do d6, mo
hinh dugc danh gia pht hop voi dit liéu thi truong.
3.4. Kiém dinh md hinh nghién cizu bang mé hinh cdu
trc tuyén tinh (SEM)

Dé dat duge muc tiéu nghién cuu, sau khi thuc hién cac

kiém dinh EFA va CFA dé kiém tra mirc d6 phu hop cua
thang do véi dit liéu thi truong. Nhim kiém dinh sy phu
hop ctia mo hinh 1y thuyét, tac gia sir dung cong cu phan
tich cau tric tuyén tinh SEM, nhim xem xét mdi lién hé
giita cac nhan t6 dai dién cho cac nhan t6 CEM anh hudng
dén long trung thanh ciia khach hang mua sim trén thi
truong ban 1¢ dia ban TPCT. Két qua cho thay c6 237 bac
tur do, chi-square = 353,739 va céc chi s6 pht hgp mé hinh
chi-square/df = 1,438, GFI = 0,881, CFl = 0,939,

TLI = 0,946 va RMSEA = 0,045< 0,08 cho théy mo hinh
phu hop voi dit liéu thi truong.
= @ @
= @
~
= 94
ik
Y73

Chi- square = 132,994; df = 59; P = 0,000; Chi-square/df
=2,254; GFI =0,952; TLI = 0,926; CFIl = 0,944;
RMSEA = 0,056

Hinh 2. Két quda mé hinh 1y thuyét SEM (d@d chudn héa)

Két qua phén tich cho thdy, cac nhan t6 cia CEM co
anh huong truc tiép dén su hai long va gian tiép dén long
trung thanh. Trong d6, néu khach hang hai long vé hoat
dong CEM cua siéu thi thi s& anh huong dén su bién thién
clia 10ng trung thanh. Cu thé, cac nhan t6 trong tam két qua,
yén tdm va tinh x4c thyc anh huéng manh dén hoat dong
trai nghiém khach hang ¢ mirc wdc lugng lan lugt 12 0,853,
0,845 va 0,81. Trai nghiém san pham ciing anh huong dén
trai nghiém khach hang nhung ¢ mirc 0,592. Cac nhan tb
CEM giai thich dugc 78,8% su bién thién muc do hai long.
Tuy nhién, két qua nay chua phan anh dugc tat ca cac nhan
to anh huong dén su hai 10ng cua khach hang. Vi trén thuc
té, c6 rat nhidu nhan t5 anh huong dén sy hai long cua
khach hang ma ching ta khong thé kiém soat dugc nhu:
tinh cach; théi quen; kinh nghiém;...va mot $6 yéu t6 moi
truong khac. Do do, 21,2 % con lai roi vao nhiing trurong
hop trén, nhitng truong hop khong nim trong md hinh
nghién ciru. Dya vao két qua nghién ciru, tac gia dé& xuat
mdt 6 ham ¥ quan tri cho timg nhém nhén t6:

Nhém Trong tim két qua: dy 1a nhom c6 tac dong manh
nhét dén 10ng trung thanh ciia khach hang. Khach hang dén
si€u thi s€ quan tdm nhiéu nhat dén sy trai nghiém tai thoi
diém hién tai bao gdm: sy thuan tién, chat lugng san phim
cung nhu dich vy cua siéu thi so v6i nhirng noi khac. Do do,
c4c nha quan 1y can phai tao ra mot méi trudng mua sam
than thién, thoai mai va nhanh chéng. Pap tng nhu ciu
khach hang mot cach nhanh chong vi nhirng nguoi dén voéi
siéu thi da sb 1a khong co thoi gian ranh nhiéu. Dau tu xay
dung thém cac khu vui choi, giai tri dé thoa man da dang ctia
nhiéu tang 16p khach hang.
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Nhém Yén tdm: 1a nhom co6 sy tac dong manh thir hai
dén 1ong trung thanh. Pay 14 nhém nhan t6 lién quan dén
viéc doanh nghiép cung cip tat ca cac dich vu dé duy tri
khach hang. Dé lam dugc diéu nay, doanh nghiép ban 1¢
phai tao nhirng 4n twong t6t cho khach hang khong nhiing
lan dau tiép xtc ma ca nhimng lan mua lap lai cia khach
hang. Khach hang s& gia ting long trung thanh ctia ho néu
ho c6 nhing trai nghiém voi doanh nghiép t6t trong quéa
khr, hién tai va nhitng chuong trinh sau ban hang.

Nhom tinh xac thyc: day 1a nhom ciing c6 su tac dong
khong nho dén long trung thanh. Pay 14 nhom lién quan dén
tinh kip thoi ctia doanh nghiép cung cap cho khach hang nhu hd
tro thong tin san pham, thong tin khach hang, dich vu, ... Bé
1am dugc diéu nay, doanh nghiép can phai c6 hé thong thong
tin c6 thé c4 biét hoa khach hang dé nhan biét duoc nhu cau
khach hang, giai quyét kip thoi nhimg van dé khach hang gap
phai voi doanh nghiép minh. Ngoai ra, viéc cung cap thong tin
tir doanh nghiép dén khach hang khéng chi sir dung phan mém
ma con lién quan dén k¥ ning ctia nhan vién khi tiép xtic khach
hang va sy tuong tac giita cac nhan vién véi nhau.

Nhom Trai nghiém san pham: Hién tai, day 1a nhom c6
anh huong thip nhit so vi nhitng nhan t6 khac. Didu nay
cling 1y giai ddc trung phan nao dic thu cia cac doanh
nghiép ban 1&, cu thé 1a cac siéu thi tai Can Tho. Hau hét
cac siéu thi déu cung cip cac san phdm nhu nhau, khong
¢6 nhiéu su khac biét gitra si€u thi nay véi siéu thi khac. Vi
vdy, két qua nghién ctru trai nghiém san pham chi phu
thudc vao ngudn gdc san pham va gia ca san pham tai siéu
thi dé tao su trai nghiém. Vay nén, nha quan 1y can tao ra
su dong nhit ctia qué trinh mua hang, ngay cang nang cao
thém vé chat lugng dich vu va can ¢ su thong nhét vé hang
hoéa cling nhu gia ca vdi cac nha cung cap khac.

4. Két luan

Vé anh hudng ctia quan tri trai nghiém dén long trung
thanh cua khach hang da dugc nghién ctru kha nhiéu & cac
qudc gia trén thé - gi6i vi ho ¢6 nhiing tap doan 16n nén ho
chu trong hon Ve viéc gitr chan khach hang. Con ¢ Vit
Nam néi chung gan day di c6 nhiéu nghién ctru hon vé van
dé nay, tuy nhién khai niém quan tri trai nghiém khach
hang song van con kha méi mé. Vé dong gop ciia nghién
ctru cho thiy, bai nghién ctru gitip phan chirmg minh duoc
su phit hop ctia m6 hinh 1y thuyét dbi voi linh vuc ban 1é
tai thi truong thanh phd Can Tho. Chat lugng trai nghiém
khach hang khong chi bao gdm qua trinh tuong tac tai thoi
diém hién tai. Trai nghiém khach hang cAn quan tim cé 4
nhom nhan t6 d6 1a trong tam két qua, yén tam, tinh xac
thye va trai nghiém san pham. Dé co thé gia tang 1ong trung
thanh khach hang, doanh nghiép can quan tim den dén viéc
dwa ra nhitng chwong trinh duy tri khach hang tét hon, cung
cAp kip thoi dé dap tmg nhu cau khach hang va gia tri san
pham c6t 18i tot hon so v6i nhitng nha cung cép khac.

Bai b&o nghién ciru trong pham vi trai nghiém khach hang
trong céc siéu thi dia ban thanh phd Can Tho. Do d6, ndi dung
nghién ctru con han ché vé pham vi va s quan sat. Day 1a tién
dé dé nhimg nghién ctru tiép theo nghién ciru, danh gia mo
rong nhiéu khu vuc cling nhu nhiéu linh vuc khac nhau.
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