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NGHIEN C('U ANH HUONG CUA YEU TO CHAT LUGNG DICH VU
TO1 Y DINH MUA SAN PHAM THIET BI NHA BEP
CUA NGUOI TIEU DUNG TAI HA NOI

RESEARCH ON THE IMPACT OF SERVICE QUALITY FACTORS ON CONSUMERS' PURCHASE INTENTIONS
FOR KITCHEN APPLIANCE PRODUCTS IN HANOI
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TOMTAT

Nghién cGu nay nham muc dich do lutng, danh gid mé hinh nghién ctiu dnh hudng ca yéu to chat luong dich vu t6i y dinh mua san pham thiét bi nha bép
clia nqudi tiéu dung trén dia ban thanh phd Ha Noi. Cu thé 13 kiém tra mdi quan hé gitia cac yéu t6 chat Iuong dich vu va y dinh mua san pham thiét bi nha bép
clia nquoi tiéu dung tai Ha Noi. Két qua khao sét 476 mau va phan tich nghién cu bang phuang phap md hinh cdu tric tuyén tinh (SEM) nham kiém dinh thang
do va md hinh nghién cGtu. Nghién ctiu chi ra cac yéu t6 do tin cdy cda san pham va dich vu la yéu t6 quan trong nhat anh hutng dén y dinh mua hang, tiép theo
la sy dong cam, kha ndng dap ting, sy dam bao, va cudi cling la phuang tién hitu hinh. Biéu nay nhdn manh rang nguoi tiéu ding Ha Ndi rat coi trong chat lugng
va uy tin ctia san phdm khi dua ra quyét dinh. Ngoai ra, nghién c(tu con néu bét dugc vai tro la trung gian cia gid tri cdm nhan trong mi quan hé gidia: chét lugng
dich vu va y dinh mua nqudi tiéu dung.

Tirkhod: Chdt lugng dich vu; y dinh mua hang, thiét bi nha bép; nqudi tiéu ding; gid tri cdm nhan.

ABSTRACT

This study aims to measure and evaluate the research model that investigates the impact of service quality factors on consumer purchase intention of kitchen
appliance products in Hanoi. Specifically, it examines the relationship between product quality factors and the purchase intention of kitchen appliance products
among consumers in Hanoi. The survey results, based on 476 samples, and the analysis using Structural Equation Modeling (SEM) were employed to test the
measurement scale and research model. The study indicates that product and service reliability are the most important factors affecting purchase intention,
followed by empathy, responsiveness, assurance, and tangible cues. This highlights that Hanoi consumers place significant value on product quality and
reputation when making purchasing decisions. Additionally, the study emphasizes the mediating role of perceived value in the relationship between service
quality and consumer purchase intention.

Keywords: Service quality; purchase intention; kitchen appliances; consumers; perceived value.
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1. GIGI THIEU cla Hiép hoi Cac nha san xuat thiét bi nha bép Viét Nam
Thi trudng thiét bi nha bép tai Ha Néi dang chuing kién (VAMO), doanh thu tu thi trudng thiét bi nha bép tai Ha
su phét trién manh mé va ma rong lién tuc. Theo bao cao NI trong ndm 2023 da dat khoang 10.000 ty dong, ghi

44 | Tap chi Khoa hoc va Cong nghé Truong Dai hoc Cong nghiép Ha Noi Tap 62 - 56 02 (02/2026)



P-ISSN 1859-3585 | E-ISSN 2615-9619 | https:/jst-haui.vn

ECONOMICS - SOCIETY

nhan muc tang truéng 12% so véi nam 2022. Con s6 nay
phan anh su gia tang nhu cau tiéu dung va su phat trién
bén viing clia thi trudng trong boi cdnh d6 thi hda nhanh
choéng [2]. Nghién ctu ctia Nielsen [5] cling cho thay rang
tai cac d6 thi I6n nhu Ha Noi, c6 su chuyén dich dang ké
trong nhu cau tiéu dung, véi 65% ngudi tiéu dung san
sang chi tra thém dé nhan dugc dich vu khach hang tot
hon, bao gém cac yéu t6 nhu giao hang ding hen va ho
trg sau ban hang.

Chat lugng dich vu da dugc chiing minh la yéu t6 quan
trong anh hudng dén quyét dinh mua sdm clia ngudi tiéu
dung. Nghién ctu cta Parasuraman, Zeithaml va Berry
[22] chi ra rang chat lugng dich vu la yéu t6 thiét yéu
trong viéc hinh thanh sy hai long c@ia khach hang va
quyét dinh mua hang. Ho nhan manh rang cac yéu té nhu
kha nang dap Ung nhu cau, d6 chinh xac trong giao hang
va ho trg sau ban hang cé tac ddng manh mé dén su hai
long va y dinh mua sdm cutia khach hang. Nghién ctu ctia
Cronin va Taylor [12] cing khang dinh rdng chat lugng
dich vu khéng chi anh hudng dén su hai long ma con cé
tdc dong tryc tiép dén kha nang mua sém lap lai cla
khach hang.

D6i véi cac doanh nghiép trong nganh thiét bi nha
bép, viéc hi€u rd tac dong clia chat lugng dich vu dén'y
dinh mua hang la hét stic quan trong. Nghién ctru nay sé
cung cap théng tin chi tiét vé cac yéu t6 chat lugng dich
vu nao c6 anh huéng I6n nhat dén quyét dinh mua sdm
clia ngudi tiéu dung tai Ha Noi. Nhiing théng tin nay sé
hé trg cac doanh nghiép trong viéc xay dung va trién khai
cac chién lugc dich vu khach hang hiéu qua, nham nang
cao su hai long va long trung thanh ctia khach hang.

Dua trén mo hinh nghién ctru va cac tai liéu tham khdo
hién c6, c6 thé thay rang van con nhiéu khoang tréng can
dugc lap day dé hiéu rd hon vé mdi quan hé gilia chat
lugng dich vy, gid tri cdm nhan, va y dinh mua hang trong
nganh thiét bi gia dung. Cu thé, cac khoang tréng nay bao
gém: phan 1én cac nghién ctu tap trung vao cac nganh
dich vu nhu bén 1é va du lich, it khi dé cap cu thé dén
nganh hang gia dung, dac biét la thiét bi nha bép. Thiét
bi nha bép ¢ nhimng dac diém va chu ky st dung dai han,
vi vdy can dugc nghién ctiu riéng dé hiéu rd hon vai trd
cla chat lugng dich vu trong viéc thuc ddy y dinh mua
hang cla ngudi tiéu dung trong linh vuc nay. Mét khodng
trong dang luu y khac la dich vu sau ban hang, mot yéu
t6 quan trong déi vGi cac sdn pham can bao tri lau dai nhu
thiét bi nha bép. Nhiing khodng tréng nay cho thay can
c6 cac nghién ctiu sdu rong hon dé hiéu rd cdch ma chat
luong dich vu tac ddng dén y dinh mua thiét bi nha bép
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clia ngudi tiéu dung tai Ha N6i. Nghién ctu ndi dung nay
c6 thé giup cac doanh nghiép diéu chinh dich vu cuda
minh dé dap Uing tét han nhu cau va mong dgi ctia khach
hang, tr d6 nang cao kha nang canh tranh trén thi truong.

Do d6, nghién ctiu anh hudng cla cac yéu t6 chat
lugng dich vu ti y dinh mua sadn pham thiét bi nha bép
clia ngudi tiéu dung tai Ha N6i dugc lua chon nham cung
cap mot phan tich sau sac vé moi quan hé gilra chat lugng
dich vy, gia tri cdm nhan, vay dinh mua hang trong nganh
thiét bi nha bép. Cac phat hién ti nghién clu sé gilp
doanh nghiép xac dinh nhiing yéu t6 can cai thién, tur do
nang cao hiéu qua dich vu va gia tang su hai long cla
khach hang. Théng tin thu dugc sé ho trg cac doanh
nghiép trong viéc diéu chinh va t6i uu héa chién lugc dich
vu khach hang, dap ung ky vong cta thi trudng va tao ra
lgi thé canh tranh bén viing. Cuéi cling, dé danh gia hiéu
qua va déng gop cho tai liéu va thuc tién, nghién ctu nay
sé trd 16i cac cau hoi sau:

Thi nhat, cac yéu t6 nao cta chat lugng dich vu anh
hudng dén y dinh mua san phdm thiét bi nha bép cua
ngudi tiéu dung tai Ha NGi?

Thi hai, mic dé anh hudng cuia tiing yéu t6 chat
lugng dich vu dén y dinh mua sdn pham cla ngudi tiéu
dung tai Ha N6i nhu thé nao?

Thi ba, nhitng ham y quan tri nao cai thién chat lugng
dich vu nham tang cudng y dinh mua sam clia ngudi tiéu
dung tai Ha Né6i?

2. MO HINH, PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1.Co s ly thuyét

2.1.1. Chdt luong dich vu

a) Khdi niém

Chat lugng dich vu la mot khai niém cét 16i trong kinh
doanh, dung dé danh gia muc d6 théa man ma dich vu
mang lai cho khach hang va dugc coi la yéu t6 canh tranh
then chét. Theo Hiép hoi Chat luong Hoa Ky, chat luong
la toan bo cac tinh ndng va dac diém cla dich vu nham
dap tng nhu cau khach hang, déng thai tao ra gia tri vugt
troi. Cach ti€p can cta Parasuraman va cong su [22] do
ludng chat lugng dich vu qua “khoang céch gitra ky vong
va nhan thuc thuc té€ cta khach hang”, trong khi Philip
Kotler va cong su [18] nhan manh vao cac yéu té6 nhu do
tin cdy, dé van hanh, va kha nang slfa chita. Cac tiéu chudn
vé chat lugng dich vu cling phu thuéc vao nén van héa
va moi trudng xa hoi ting quéc gia [6, 20]. Tém lai, chat
lugng dich vu la khai niém da chiéu, doi hoi doanh nghiép
diéu chinh linh hoat @€ dap (ing nhu cau va nang cao trai
nghiém khach hang.

HaUl Journal of Science and Technology | 45



XA HOI

https://jst-haui.vn | P-ISSN 1859-3585 | E-ISSN 2615-9619

b) Cdc yéu t6 cdu thanh chdt lugng dich vu

Chat lugng dich vu la phan anh mdc dé hai long clia
khach hang qua nhiéu yéu t6 quan trong. Theo
Parasuraman va céng su [23], c6 nam yéu to c6t 16i trong
danh gia nay: do tin cay, su dap (ing, su dong cam, su dam
bdo va céac yéu t6 hiu hinh. D6 tin cay dé cap dén kha
nang cung cap dich vu dang cam két, tao niém tin cho
khéch hang. Su dap tng thé hién qua muc dé sdn sang hé
trg va cung cap dich vu kip thai. Su dong cam la cach
doanh nghiép quan tam dén ting khach hang, tir d6 ca
nhan héa dich vu. Su ddm bdo mang lai su tin tuéng qua
chuyén mon va thai dé than thién cdia nhan vién. Yéu to
hiru hinh bao gém ca s& vat chat va hinh thic nhan vién,
tao an tugng dau tién vé dich vu. Tém lai, doanh nghiép
can t8i uu hoa tat ca yéu t6 nay dé nang cao chat lugng
dich vu va gia téng sy hai long cta khach hang.

¢) Cdc m6 hinh va ly thuyét vé chdt lugng dich vu

Mé hinh cda Gronroos: Theo mé hinh clia Gronroos
[14], chét luogng dich vu dugc danh gia qua su so sanh
gitia gia tri khach hang ky vong va gia tri thuc té ho nhan
dugc. M6 hinh nay tap trung vao hai yéu t6 chinh: chat
lugng ky thuat, tuc la néi dung dich vu ma khach hang
nhan dugc va chat lugng chic nang, tic la cach dich vu
dugc cung cap théng qua tuong tac. Hinh anh doanh
nghiép cling quan trong, dugc xay dung tu su két hop
gilta chat lugng ky thuat, chiic nang va cac yéu t6 khac

nhu uy tin va truyén thong.

Chit luong dich vu
cam nhén

f

Cic hoat dong marketing lrp)»‘én
thong (quang cdo, PR, xiic tién ban)
va cdc yéu to bén ngodi nhur truyén

théng, tr twong va truyén miéng)

Chét lugng ky thudt Chit lugng chic ning

g ¢ n20?
Cii gi? The nao

Hinh 1. M6 hinh cta Gronroos [14]

Mé hinh chét lugng dich vu cta Parasuraman va céng
su [22], hay con goi la SERVQUAL, danh gia muc d6 hai
long cta khach hang dya trén su khac biét gitia ky vong
va nhan thuc cda ho sau khi st dung dich vu. M6 hinh
nay xac dinh nam khoang cach anh huéng dén chat
lugng dich vu: (1) khodng cach gilra ky vong cta khach
hang va nhan thiic cda doanh nghiép, (2) gitta nhan thuc
doanh nghiép va tiéu chuan chat lugng dat ra, (3) gitia
tiéu chuan va viéc thuc hién dich vu, (4) gitta dich vu
cung cap va thong tin truyén thong, va (5) gilra ky vong
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va trai nghiém thuc té cta khach hang. SERVQUAL giup
doanh nghiép nhan dién va thu hep nhiing khoang cach
nay dé nang cao chat lugng dich vu va su hai long cta
khach hang.

Truyén miéng Nhu cau cd nhan Kinh nghiém qud khtt

Khéch hang

Ky vong vé dich vu

Dich vu nhén dugc

] KC4
Cung cap dich vu

KC1 | Cic tiéu chudn chit lwong dich vu

o) |

Nhan thirc cua cong ty ve ky vong
cua khdch hang

Thong tin t6i
khdch hang

S

Thi truong ke

Hinh 2. Mo hinh clia Parasuraman va cong su [22]

Mé hinh cta Cronin va Taylor: Cronin va Taylor [12]
phat trién mé hinh SERVPERF dé do luding chat luong dich
vu dua trén cdm nhan thuc té clia khach hang, thay vi so
sanh ky vong va nhan thudc nhu trong mé hinh
SERVQUAL. SERVPERF danh gia chat lugng dich vu chi
dua trén trai nghiém cta khach hang qua nam tiéu chi: d6
tin cdy, kha nang dap ung, sy dam bao, su déng cam, va
phuong tién hu hinh. Theo m6 hinh nay, chat lugng dich
vu dugc xac dinh bang téng cac cdm nhan thuc té cla
khach hang ma khéng c6 phan so sanh vai ky vong hoac
phan bé trong s6 cho ting tiéu chi.

[ Dj tin ciy (Reliability)

Kha ning dap irng (Responsiveness)

Sur ddng cAm (Empathy) CHAT LUQNG DICH VU

Sur dam bao (Assurance)

Phurong tién hiru hinh (Tangibles)

KT/Y

[
[
[
[

Hinh 3. M6 hinh SERVPERF (Ngudn: Cronin va Taylor [12])

2.1.2. Khdi qudt y dinh mua hang

a) Khdi niém

Y dinh mua hang ctia ngudi tiéu dung 1a yéu t6 quan
trong trong nghién ctu hanh vi tiéu dung va chién lugc
marketing, phan anh mong muén va kha nang thuc hién
mua sam trong tuong lai. Theo Schiffman va Kanuk [25],
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day la kha nang va quyét dinh thuc hién mét hanh vimua
cu thé trong mét thai gian nhat dinh, cho thdy y dinh mua
khéng chila mong muén ma con la cam két. Ajzen [11]1 b8
sung qua Ly thuyét hanh vi dy dinh rang y dinh nay dugc
hinh thanh tur thai d6 ca nhan, chuan muc xa hoi va kha
nang kiém soat hanh vi. Trong khi d6, Kotler [17] cho rang
y dinh mua con chiu dnh hudng cua trai nghiém trudc do,
nhan thic thuong hiéu, va chién lugc truyén thong.
Trong mua sdm truc tuyén, Pavlou va Fygenson [24] cling
nhan manh tam quan trong cGia niém tin, tinh tién Igi va
an toan cta website. Tom lai, y dinh mua hang la céng cu
du dodn hanh vi tiéu dung va la chi s6 gitip doanh nghiép
danh gia chién lugc tiép thi va trai nghiém khach hang.

b) Bdc diém caa y dinh mua hang

Y dinh mua hang c6 ba d3c diém chinh: du doan hanh
vi mua, phu thuéc vao nhu cau va mong mudn, va chiu
anh hudng tir cac yéu té bén ngoai. Theo ly thuyét Hanh
vi Tam ly clia Ajzen [11], y dinh mua hang du doén hanh
vi mua sdm thuc té va giip doanh nghiép diéu chinh
chién lugc marketing. Y dinh nay con phu thuéc vao nhu
cau co ban va mong muén khéng thiét yéu, tir dé doanh
nghiép c6 thé tao chién lugc ti€p thi phu hop vai tling
phan khac khach hang. Cuéi cung, y dinh mua hang bi tac
dong bdi quang cao, khuyén mai va danh gia tir nguoi
khéc, gitp thuc ddy hoac thay déi quyét dinh mua cua
khach hang. Hiéu rd cac dac diém nay gitp doanh nghiép
xay dung chién lugc marketing hiéu qua va dap tng nhu
cau khach hang.
2.2. M6 hinh nghién ctu

Do tin cay

Do tin cay la yéu té quan trong trong danh gia chat
lugng dich vy, thé hién qua kha nang doanh nghiép cung
cap nhat quan nhiing gi da cam két, giup xay dung long
tin va tang gid tri cdm nhan cta khach hang [13, 23]. Tai
Viét Nam, Dang Thi Thanh Minh [1] va Tran Van Lam [9]
khdng dinh rang dé tin cay cla dich vu hau mai va san
phdm thiét bi nha bép c6 tac ddng manh mé dén danh
gid tich cyc va long trung thanh ctia khach hang. Do dé,
nhom tac gia dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét H1a: D6 tin cdy anh hudng tich cuc dén gid tri
cdm nhdn cta nguditiéu ding vé san pham thiét bj nha bép.

Khda ndng ddp tiing

Kha nang dap ung la yéu t6 quan trong gitp xay dung
su hai long va long trung thanh cta khach hang. Theo
Parasuraman va cong su [23], kha nang dap tng trong mo
hinh SERVQUAL thé hién & viéc doanh nghiép cung cap
dich vu nhanh chong, sdn sang hé trg khach hang khi can.
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Murali va céng su [21], Tran Van Lam [9] ciing cho rang
trong nganh thiét bi gia dung, kha nang dap ung kip thoi
va hiéu qua tao ra gia tri cdm nhan tich cuc va tang cudng
Iong trung thanh ctia khach hang. Do d6, nhém tac gia dé
xuat gia thuyét:

Giathuyét H1b: Kha ndng ddp ting cé anh hudng tich cuc
dén gid tri cam nhdn cta ngudi tiéu ding.

Sudéng cam

Su déng cadm la yéu t6 giup nang cao gia tri cdm nhan
clia khach hang théng qua trdi nghiém ca nhan hoéa va
tao dung long trung thanh. Theo Parasuraman va cong su
[23], d6ng cadm la mot trong nam yéu to cot 16i cia mod
hinh SERVQUAL, thé hién qua su quan tam va cham séc
ca nhan. Murali va céng su [21], Tran Véan Lam [9] cling
khang dinh su déng cadm gitip khach hang cdm thay dugc
lang nghe va thiu hiéu, tir @6 nang cao gia tri cdm nhan.
Tu nhing lap luan trén, nhom tac gia dé xuat gia thuyét
nhu sau:

Gia thuyét H1c: Su déng cdm cé anh hudng tich cuc dén
gid tri cdm nhdn cta ngudi tiéu dung.

Su'dam bdo

Su dam bao dé cap dén kha nang tao dung long tin
qua su chuyén nghiép va kha nang hé trg khach hang.
Parasuraman va cong su [23] xac dinh su dam bao la yéu
t6 then ch6t trong SERVQUAL, gitip khach hang yén tam.
Murali va cong su [21], Tran Van Lam [9] cling khdng dinh
rang sy dam bao lam tang gia tri cdm nhan va long trung
thanh cda khach hang. Tu nhiing Iap luan trén, nhém tac
gia dé xuat gia thuyét nhu sau:

Gia thuyét H1d: Sy dam bdo c6 dnh hudng tich cuc dén
gid tri cdm nhdn cua ngudi tiéu ding.

Phuong tién hitu hinh

Phuang tién hitu hinh bao gom co s& vat chat, thiét bi,
va tai liéu hé trg, gitp tao an tugng ban dau vé dich vu.
Theo Parasuraman va céng su [23], Dabholkar va cong su
[13], Pang Thi Thanh Minh [1], cac yéu té hitu hinh anh
hudng tich cuc dén cam nhan gia tri ca khach hang vé
san pham. TU nhiing 1ap luan trén, nhém tac gia dé xuat
gia thuyét nhu sau:

Gia thuyét H1e: Phuong tién hiu hinh c6 dnh hudng tich
cuc dén gid tri cdm nhdn cta ngudi tiéu ding.

Gid tri cdm nhédn

Gia tri cdm nhan, theo Zeithaml [27], la su danh gia clia
khéach hang vé lgi ich so véi chi phi. Kamtarin [16] va Tran
Thi Ngoc Bich [10] cho thdy rang gia tri cdm nhan khong
chithic day y dinh mua ma con ciing ¢é long trung thanh
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thuong hiéu. Tom lai, cac nghién ctu nay déu chi ra rang
khi gia tri cdm nhan cao, y dinh mua cla ngudi tiéu dung
cling tang.

Gia thuyét H2: Gid tri cam nhdn c6 dnh huéng tich cuc
dén y dinh mua cia ngudi tiéu ding.

Dé tin ciy
\\I\llb ~a
Hic

Kha nang dap tng

Y dinh mua
H2

——»

— hang cua

P
Hid—
/

Hinh 4. M6 hinh nghién c(fu dé xuat

Su dbng cam
khach hang

Su dam bao

Phuong tién hiru hinh

Ngudn: Nhém tdc gid dé xudt
2.3. Phuong phap nghién citu

Phuong phdp xdc dinh cé mau:

Theo Hair va cong su [15], s6 lugng mau téi thiéu cho
phan tich nhan t6 kham pha (EFA) phai gap 5 lan s6 bién
quan sat, véi 33 bién, ¢& mau t6i thiéu la 165 mau.
Tabachnick va Fidell khuyén nghi ¢& mau téi thiéu cho
phan tich hoi quy bdi la 50 + 8*m (m la sé bién déc lap),
nén trong nghién ctiu nay, c& mau téi thiéu 1a 106 mau.
Nguyén Dinh Tho [7] cling cho rdng s6 quan sat nén gap
5 dén 10 lan sé bién, vi vay, c6 mau ly tudng la 165 mau.
Dé dam bao tinh dai dién, tac gia khdo sat 500 mau va thu
lai 476 phiéu (ty 1& phan h6i 95%), trong dé 462 phiéu hop
& (ty 1& 92%). Phuong phap ldy mau phi xac suat theo kiéu
thuan tién dugc st dung, do uu diém dé thu thap dir liéu
va tiét kiém thai gian, chi phi. DG liéu dugc thu thap thong
qua bang cau héi phat truc ti€p va khao sat truc tuyén qua
cac kénh nhu Zalo, Facebook, va email.

Phuong phdp chon mau:

Nghién ctu sé khdo sat 500 ngudi tiéu dung véi cac
dac diém nhan khau hoc da dang, bao gém gidi tinh,
nghé nghiép, dé tudi, thu nhap va trinh d6 hoc van. Mau
sé phan chia theo ty |é can déi gitta nam va ni, cdc nhém
nghé nghiép khac nhau, do tudi tir 20 dén trén 50, thu
nhap t& nhdm dudi 5 triéu dén nhom trén 20 triéu VND,
va trinh dé hoc van tur trung hoc dén sau dai hoc. Su da
dang nay giup nghién ctru phan anh day du hanh vi tiéu
dung tai Ha Noi.

Phuong phdp phan tich sé liéu:

Nghién ctu st dung kiém dinh Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan t8 kham pha EFA va nhan té (CFA) va kiém
dinh cac gia thuyét nghién ctu thong qua mé hinh cau
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trdc tuyén tinh (SEM) dé phan tich cadc nhan t6 anh huéng
dén y dinh mua san pham thiét bi nha bép ctia ngudi tiéu
dung tai Ha Néi. Cac théng tin, s6 liéu dugc xt ly trén co
sG st dung phan mém SPSS 25.
3. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
3.1.Théng ké mé ta

Tac gid khdo sat 500 ngudi tiéu dung tai Ha N§i co y
dinh mua thiét bi nha bép, thu dugc 462 phiéu hop 1é,
trong d6 c6 140 phiéu khao sat truc ti€p va 323 phiéu qua
Zalo, Facebook, email. Mau khao sat cho thay cé su phan
b6 da dang vé gidi tinh, nghé nghiép, d6 tudi, thu nhap
va trinh d6 hoc van. Cu thé, 56,7% la nir va 43,3% la nam,
cho thay su tham gia cao ctia phu ni, dac biét trong viéc
mua sam thiét bi nha bép. V&€ nghé nghiép, nhan vién van
phong chiém 32,5%, kinh doanh tu do 26%, va cdc nhoém
hoc sinh, sinh vién, céng nhan chiém 17,3% va 15,2%. D6
tudi chu yéu tir 20 dén 49, véi nhém 30 - 39 tudi chiém
30,4%. V& thu nhap, nhém c6 thu nhap ti 5 - 10 triéu
déng chiém 32,5%, con lai la cdc nhém cé thu nhap thap
han va cao hon. Trinh d6 hoc van cha yéu la trung hoc
phd théng (39%) va dai hoc (30,4%). Két qua khao sat nay
cung cap cai nhin sau sac vé dac diém ngudi tiéu dung
thiét bi nha bép tai Ha Noi.
3.2. Két qua nghién ctiu

3.2.1. Kiém tra dé tin cdy Cronbach Alpha cia cdc
nhém yéu té

DE& danh gia cac thang do, nghién ctu st dung tiéu
chuén danh gia 1a hé s6 Cronbach’s Alpha (Ca) véi Ca >
0,6 va hé s6 tuong quan téng bién > 0,3. Nhing bién
khéng théa man tiéu chudn nay sé duoc coi la bién c6 do
tin cay thap hay bién rac va sé bi loai. Trong d0, gia tri Ca
do dong tir 0,800 dén 0,937, tat ca déu I6n hon 0,6. Két
qua thu dugc thé hién trong bang 1.

Bang 1. Thong ké dd tin cay Cronbach Alpha

Nhom yéu té Hé s6 Cronbach's Alpha
Do tin cay 0,881
Kha ndng dép dng 0,873
Su dong cam 0,858
Su dam béo 0,912
Phuang tién hiiu hinh 0.906
Gid tri cdm nhan 0,885
Y dinh mua ctia khéch hang 0,858

Nguén: Nhém tdc gid tong hop, 2024
Két qua tirbang 1 cho thay, cac thang do cho céc bién
Do tin cdy, Kha nang dap Ung, Su dong cam, Su dam bao,
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Phuong tién hitu hinh, va Gia tri cdm nhan déu c6 hé sé
Cronbach’s alpha lon hon 0,6, lan luot 1a 0,881; 0,873;
0,858; 0,912, vGi cac yéu t6 quan sat c6 hé sé tuong quan
qua bién téng 16n hon 0,3, ddm bdo chét lugng tét. Cling
theo kiém dinh Cronbach’s Alpha, cac bién Gia tri cdm
nhan va Y dinh mua cla khach hang c6 hé sé lan luct 1a
0,906 va 0,858, dat tiéu chuan. Mé hinh cudi cung bao
g6ém 33 bién, khong co bién nao bi loai, tat ca déu co tac
dong truc ti€p dén danh gia chung vé y dinh mua san
phdm thiét bi nha bép tai Ha Néi, v6i cac yéu t6 da dugc
kiém dinh su tin cay.
3.2.2. Phén tich nhén té khdm phd EFA

Sau khi kiém dinh hé s& Cronbach’s Alpha, phan tich
nhan t8 kham pha (EFA) dugc thuc hién dé danh gia su
tuong thich cla mau khao sat. M6 hinh nghién ctiu bao
gém 7 nhom nhan t6 véi 33 bién quan sat tac dong dény
dinh mua san pham thiét bi nha bép ctia ngudsi tiéu dung
tai Ha Noi.

Bang 2. Kiém dinh KMO va Bartlett’s Test lan 1

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,945
Bartlett's Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 10247,614
df 528
Sig. 0,000

Nguén: Nhém tdc gid téng hop tir ngudn SPSS 25, 2024
Kiém dinh KMO va Bartlett’s Test cho thay di liéu phu
hap dé thuc hién phan tich nhan té. Gia tri KMO |3 0,945,
cao han ngudng téi thi€u 0,5, cho thdy kha nang |dy mau
t6t. Kiém dinh Bartlett c6 gia tri Sig. = 0,000, cho thdy c6
moi tuong quan gilia cac bién quan sat. Phan tich nhan té
kham pha (EFA) lan 1 tao ra 6 nhan t6, véi hau hét cac bién
cb hé sé tai nhan t6 (Factor Loading) I16n hon 0,5, ngoai
trir cdc bién DU6 va DC1. Két qua nay khang dinh tinh phu
hop clia dirliéu va mé hinh nghién ctu.
Bang 3. Kiém dinh KMO va Bartlett’s Test lan 2

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,943
Bartlett's Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 10037,541
df 496
Sig. 0,000

Ngudn: Nhdm tdc gid téng hop tir ngudn SPSS 25, 2024

Lan 2, gia tri KMO la 0,943, cho thdy dt liéu du tét dé
thuc hién phan tich nhan t6. Kiém dinh Bartlett c6 p-value
=0,000, chiing té c6 su tuong quan gitia cac bién. Két qua
nay hé trg viéc st dung phan tich nhan té. Phan tich EFA
lan 2 cho thay hé s6 tai nhan t6 cla tat ca cac bién déu
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I6n hon hodc bang 0,5 va tao ra 6 nhan t6 dé giai thich céc
bién quan sat, dap ung day du cac tiéu chuan thong keé.
Bang 4. Kiém dinh KMO va Bartlett’s Test lan 3

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,943
Bartlett's Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 9911,146
df 465
Sig. 0,000

Ngudn: Nhdm tdc gid téng hop tirnguon SPSS 25, 2024
Tu bang 4 cho thay, chi s6 KMO bdng 0,5 < 0,943 < 1,
viéc phan tich nhan t6 la phu hop véi dit liéu thuc té, cho
thay dt liéu cla cac bién la da tot dé thuc hién phan tich
nhan t8. Bén canh d6, kiém dinh Bartlett’s Test of
Sphericity cho gia tri Sig. = 0,000 < 0,05, nhu vay cac bién
quan st cé tuong quan véi nhau trong téng thé. Mé hinh
nghién ctu chinh thic khong khac biét so véi mo hinh dé
xuat. Du vao két qua nay, ta tién hanh thuc hién CFA nhu
bang 5.
Bang 5. Két qua phan tich nhan to kham pha CFA

Factor
1 2 3 4 5 6 7
HH4 | 0,863
HH2 | 0,858
HH5 | 0,852
HH3 | 0,825
HH1 | 0,766
HH6 | 0,554
T(5 0,384
1Q2 0,812
TC4 0,764
13 0,681
1Q1 0,681
DU4 0,867
DU3 0,814
DU1 0,768
DU5 0,727
DU2 0,683
DB2 0,883
DB3 0,861
DB4 0,841
DB5 0,740
DB1 0,638
DC4 0,896
DG3 0,808
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DQ2
DC5
YDM2
YDM3
YDM1
HL3
HL2
HL1

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

0,695
0,683

0,832
0,826
0,784

0,863
0,816
0,778

a. Rotation converged in 6 iterations.
Nguén: Nhdm tdc gid téng hop tir ngudn SPSS 25, 2024
3.2.3. Phan tich nhén té khdng dinh CFA

Chi-square/df=2.098

GFI=.887

CFl=.953

TLI=.847
i RMSEA= 049
G PCLOSE= 661
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Hinh 5. M hinh CFA
Ngudn: Nhdm tdc gid téng hop tir ngudn SPSS 25, 2024
Can xac dinh cac diéu kién do ludng d6 phu hgp clia
mo hinh véi dir liéu dé dam bao tinh don huéng cho tap
bién quan sat. D€ xac dinh dé phu hop nay, nghién ctu
nay st dung céc chi tiéu: CMIN, CMIN/df, CFl, GFI, TLI, chi
s6 RMSEA va PCLOSE.
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K&t qua sau khi phan tich CFA, ta c6: CMIN/df = 2,098
(CMIN/df < 3); GFI = 0,887 (GFI = 0,9); CFl = 0,953 (CFIl =
0,9); TLI = 0,947 (TLI = 0,9); RMSEA = 0,049 (RMSEA < 0,6);
PCLOSE = 0,661 (PCLOSE > 0,05). Nhu vay, két qua phan
tich CFA cho thady mé hinh do luong phu hop véi di liéu
thuc té. Va dé tiép tuc nghién ctiu, ta xét do tin cay, dé hoi
tu va gia tri phan biét ctia cac thang do.

Céc két qua kiém dinh déu dat yéu cau va dugc thé
hién trong bang 6, 7.

Béng 6. Hé s6 tai chudn héa

Méi quan hé Uéclugng
HUU_HINH <--> DAM_BAO 0,674
HUU_HINH <> DAP_UNG 0,566
HUU_HINH <--> TIN_CAY 0,528
HUU_HINH <--> DONG_CAM 0,463
DAM_BAO <--> DAP_UNG 0,619
DAM_BAO <--> TIN_CAY 0,525
DAM_BAO <--> DONG_CAM 0,639
DAP_UNG <--> TIN_CAY 0,528
DAP_UNG <--> DONG_CAM 0,594
TIN_CAY <--> DONG_CAM 0,504
HUU_HINH <--> HAI_LONG 0,567
HUU_HINH <--> Y_DINH 0,531
DAM_BAO <> HAI_LONG 0,610
DAM_BAO <--> Y_DINH 0,547
DAP_UNG <--> HAI_LONG 0,589
DAP_UNG <--> Y_DINH 0,527
TIN_CAY <> HAI_LONG 0,628
TIN_CAY <> Y_DINH 0,483
DONG_CAM <> HAI_LONG 0,585
DONG_CAM <> Y_DINH 0,452
HAI_LONG <> Y_DINH 0,630

Nguén: Tdc gid tong hop tir ngudn SPSS 25, 2024

Bang 7 cho thay, cac thang do trong mo hinh déu dat

dugc d6 tin cay cao, co tinh hgp Ié héi tu va tinh hgp 1é

phan biét tét. Diéu nay khang dinh rang mé hinh do

ludng phu hop va cé thé dugc st dung dé phan tich va
kiém dinh céc gia thuyét nghién cuu.
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Bang 7. Phuong sai trich (AVE) va d6 tin cdy tong hop (CR)

(R AVE | MSV | MaxR(H) | HAI_LONG | HUU_HINH | DAM_BAO | DAP_UNG | TIN_CAY | DONG_CAM | Y_DINH
HAI_LONG | 0,885 | 0,720 | 0,397 | 0,888 0,849
HUU_HINH | 0911 | 0,636 | 0,454 | 0,927 0,567 0,797
DAM_BAO | 0,914 | 0,679 | 0,454 | 0,916 0,610 0,674 0,824
DAP_UNG | 0,892 | 0,623 | 0,383 0,893 0,589 0,566 0,619 0,790
TIN_CAY | 0,882 | 0,600 | 0,394 | 0,885 0,628 0,528 0,525 0,528 0,775
DONG_CAM | 0,871 | 0,628 | 0,408 | 0,873 0,585 0,463 0,639 0,594 0,504 0,792
Y_DINH 0,859 | 0,670 | 0397 | 0,859 0,630 0,531 0,547 0,527 0,483 0,452 0,818

3.2.4. Mé hinh cdu tric tuyén tinh SEM

K&t qua ki€ém dinh cho thay cac chi tiéu phan tich déu
dat tiéu chuan can thiét, khang dinh mé hinh nghién ctu
dat muc d6 phu hgp véi dit liéu thu thap dugc. Cu thé:
CMIN/df = 2,156 (CMIN/df < 3); GFI = 0,883 (GFI = 0,9);
CF1=0,950 (CFI = 0,9); TLI=0,945 (TLI = 0,9); RMSEA = 0,05
(RMSEA <0,6).

Chi-square/df=2.155
GFI=.883

CFI=.950

TLI=.945
RMSEA=.050
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Ngudn: Nhdm tdc gid téng hop tir ngudn SPSS 25, 2024
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Mo hinh cau trdc tuyén tinh SEM nghién ctu cé cac chi
s6 phu hgp tot vai di liéu, dac biét la cac chi s6 CFI, TLI va
RMSEA déu dat muc rat tot. Tuy nhién, chi sé GFI hoi thap
so v3i ngudng ly tudng, cho thay can co su cai thién nhe
vé muic d6 phu hgp téng quat cia mé hinh.
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Ngudn: Nhém tdc gid téng hop tirnguon SPSS 25, 2024

Béng 8. Céc trong s hdi quy chuan hda trong m hinh phén tich SEM

Tueng quan Uéclugng
HAI_LONG <--- DONG_CAM 0,178
HAI_LONG <--- TIN_CAY 0,305
HAI_LONG <--- DAP_UNG 0,159
HAI_LONG <--- DAM_BAO 0,157
HAI_LONG <--- HUU_HINH 0,147
Y_DINH <--- HAI_LONG 0,660
HH2 <--- HUU_HINH 0,833
HH4 <--- HUU_HINH 0,857
HH5 <--- HUU_HINH 0,854
HH3 <--- HUU_HINH 0,852
HH1 <--- HUU_HINH 0,803
HH6 <--- HUU_HINH 0,534
DB2 <--- DAM_BAO 0,846
DB3 <--- DAM_BAO 0,864
DB4 <--- DAM_BAO 0,816
DB5 <--- DAM_BAO 0,817
DB1 <--- DAM_BAO 0,775
DU4 <--- DAP_UNG 0,787
DU3 <--- DAP_UNG 0,780
DU1 <--- DAP_UNG 0,800
DU5 <--- DAP_UNG 0,810
DU2 <--- DAP_UNG 0,771
165 <--- TIN_CAY 0,821
TC4 <--- TIN_CAY 0,792
TQ2 <--- TIN_CAY 0,780
TQ1 <--- TIN_CAY 0,743
13 <--- TIN_CAY 0,734
DC4 <--- DONG_CAM 0,821
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D@3 <--- DONG_CAM 0,817
DG5 <--- DONG_CAM 0,759
D2 <--- DONG_CAM 0,772
HL3 <--- HAI_LONG 0,857
HL1 <--- HAI_LONG 0,813
HL2 <--- HAI_LONG 0,863
YDM3 <--- Y_DINH 0,819
YDM2 <--- Y_DINH 0,825
YDM1 <--- Y_DINH 0,811

Ngudn: Nhom tdc gid téng hgp tirngudn SPSS 25, 2024

Cac trong s6 héi quy chuan héa cho thdy miic d6 anh
huéng cla cac yéu té déi véi cac bién phu thudc. Cu thé,
HAI_LONG chiu anh hudng manh nhat tur “TIN_CAY”
(0,305), “DONG_CAM” (0,178), “DAP_UNG" (0,159),
“DAM_BAOQ" (0,157) va “HUU_HINH" (0,147). Y_DINH chu
yéu chiu anh hudng tir HAI_LONG (0,660). Cac yéu t6 nhu
HUU_HINH, DAM_BAO, DAP_UNG va TIN_CAY déu co
trong s6 cao, cho thdy anh hudng manh mé dén quyét
dinh mua clia ngudai tiéu dung.

Két qua phan tich SEM cho thay, hé s6 tuang quan boi
binh phuong (Squared Multiple Correlations) clia cac
bién trong mo hinh. HAI_LONG giai thich 58,2% su bién
thién, Y_DINH giai thich 43,6% va cac yéu té khac nhu
YDM1, YDM2, YDM3, HL1, HL2, HL3 cling c6 kha nang gidi
thich su bién thién Ién. Cac yéu t6 nhu DC1 dén DC5, TC1
dén TC5, DU1 dén DU5, DB1 dén DB5, va HH1 dén HH6
déu c6 anh hudng dang ké dén quyét dinh mua hang, dac
biét la cac yéu té lién quan dén cdm xuc va chat lugng
dich vu. Két qua nay cho thdy viéc chud trong vao cac yéu
té nay sé nang cao hiéu qua trong quyét dinh mua cua
ngudi tiéu dung.

3.3. Thao luan két qua nghién cuu

Két qua nghién ctiu da mang lai nhimng théong tin hiu
ich, giup hiéu rd hon vé cac yéu t6 anh hudng dén gia tri
cdm nhan va y dinh mua san pham thiét bi nha bép cua
ngudi tiéu dung. Théng qua cac phan tich théng ké, cé thé
thay ré nhiing yéu té chinh gép phan hinh thanh gia tri cdm
nhan va quyét dinh mua hang, déng thai cung cap ca s dé
doanh nghiép c6 thé t6i uu hoa chién lugc kinh doanh.

Dau tién, viéc kiém tra do tin cay bang hé sé Cronbach
Alpha da cho thay tat ca cdc nhom yéu t6 déu c6 do tin
cay cao, ddc biét la “Sy dam bao” va “Phuong tién hiru
hinh”, véi hé s6 Cronbach lan lugt la 0,912 va 0,906. Diéu
nay cho thdy nguai tiéu dung dat niém tin I6n vao su an
tam vé dich vu va chat lugng vat ly ctia san pham. Day la
nhlng yéu té quan trong gilp ngudi tiéu dung cam thay
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san pham dap Ung nhu ciu va dang dé dau tu, dac biét la
déi véi cac sén pham nha bép - noi chat lugng va dé an
toan dugc xem la tiéu chi hang dau.

Phan tich nhan té kham pha (EFA) véi phuong sai trich
téng dat 70% cho thay céc yéu té da dugc phat hién va
rat gon mot cach chinh xac, phan loai ré rang cac yéu té
anh hudng dén gia tri cdm nhan cda ngudi tiéu dung. Su
tuong quan cao gilfa cac yéu t6 “Sy déng cam” va “Do tin
cay” phan anh méi lién hé mat thiét giita cdm nhan déng
cadm ti nha cung cap va su tin tudng vao san pham. Diéu
nay chira rang ngudi tiéu dung danh gia cao su quan tam,
chia sé tir doanh nghiép, dong thdi mong muén dich vu
di kém ciling phai dang tin cay.

Tiép theo, phan tich nhan té khdng dinh (CFA) cho
thay mé hinh c6 su phu hgp t6t véi di liéu, véi cac chi so
GFI, CFl, va TLI déu dat ngudng cho phép, cing v6i RMSEA
chi 0,049 (thap hon ngudng 0,08). Nhiing chi s6 nay
chiing td mo hinh c6 kha nang giai thich t6t cac moi quan
hé trong ditliéu va cé d6 phu hop cao véitap dirliéu khao
sat. Dac biét, RMSEA thap cho thdy mé hinh cé muic d6 sai
léch nho, nghia la cac yéu t6 dugc xac dinh la hgp ly va
nhat quan trong viéc gidi thich gia tri cdm nhan.

Cudi cung, phan tich mé hinh cau trac tuyén tinh
(SEM) da kiém dinh thanh céng cac gia thuyét nghién
clu, vé6i cac hé s6 héi quy duong va gia tri p < 0,05, khang
dinh rang cac yéu t6 nhu “Dé tin cay” (hé s6 0,297), “Kha
nang dap ung” (0,164), “Su déng cam” (0,183), “Su dam
bao” (0,180) va “Phuong tién hitu hinh” (0,149) déu c6 anh
hudng tich cuc dén gid tri cdm nhan ctia nguai tiéu dung.
Dac biét, gia thuyét vé mai lién hé gila gia tri cdm nhan
va y dinh mua (H2) cé hé s6 hoi quy cao nhat (0,644), cho
thay gia tri cdm nhan déng vai tro chd dao trong quyét
dinh mua ctia khach hang.

Tom lai, cac két qua trén khong chi khang dinh gia tri
clia cac yéu to6 tac dong dén cdm nhan clia ngudi tiéu
dung ma con la 16i khuyén quan trong cho doanh nghiép.
Tap trung vao cai thién “Su dam bao” va “Phuang tién hitu
hinh” c6 thé gia tang ldng tin va su hai long cda khach
hang, t d6 nang cao y dinh mua hang va tang cudng suic
canh tranh. Bang cach hiéu va chu trong nhiing yéu té
nay, cac nha san xuat va tiép thi c6 thé diéu chinh san
pham va dich vu sao cho phu hgp véi ky vong va nhu cau
thuc té€ clia ngudi tiéu dung, tir d6 thac day su phat trién
bén viing trén thi trudng thiét bi nha bép.

4. KET LUAN VA KHUYEN NGHI
4.1.Két luan

Nghién cttu nay da thuc hién moét phan tich sau séc vé
cac yéu t6 tac dong dén gia tri cdm nhan clia nguai tiéu
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dung déi v6i san pham thiét bi nha bép. Qua qua trinh
ki€ém dinh cac gia thuyét, tac gia xac dinh dugc rang cac
yéu t6 nhu do tin cay, kha nang dap (ng, su déng cam, su
dam bao va phuong tién hiru hinh déu cé anh hudng tich
cuc dén dén y dinh mua thiét bi nha bép clia ngudi tiéu
dung tai Ha Noi.

Tém lai, thi tu dnh hudng cla céac yéu té chat lugng
dich vu dén y dinh mua thiét bi nha bép tai Ha Noi dugc
sap xép nhu sau: Do tin cdy diing dau véi tac ddong manh
nhat, tiép theo la sy déng cadm, kha nang dap ting, su dam
bdo, va cudi cung la phuong tién hiru hinh. Nhiing két
qua nay khéng chi cung cap cai nhin sau sac vé cac yéu to
anh hudng ma con gilp cac nha san xuat va nha tiép thi
diéu chinh chién lugc ctia ho nham néang cao su hai long
va long trung thanh ctia khach hang.

Hon nia, nghién ctu da chi ra rang gia tri cdm nhan
khong chi anh hudng dén su hailong ma con co tac déng
manh mé dén y dinh mua sdm cla ngudi tiéu dung. Két
qua phan tich cho thdy rang, khi gia tri cdm nhan gia tang,
y dinh mua hang cling tang theo. Biéu nay chira rang viéc
nang cao gia tri cdm nhan co thé 1a mét chién lugc hiéu
qua dé thuc ddy doanh sé ban hang va cai thién su trung
thanh ctia khach hang.

4.2. Khuyén nghi chinh sach

Pé nang cao hiéu qua chién lugc marketing va gia
tang kha ndang mua sdm ctia ngudi tiéu dung déi véi thiét
bi nha bép tai Ha Noi, doanh nghiép can trién khai cac giai
phap chi tiét va cu thé. Nhiing gidi phap nay khéng chi
giup cling c6 vi thé thuong hiéu ma con tao ra gia tri thuc
cho khach hang.

4.2.1. Tdng cuong gid tri cdm nhdn

Gia tri cdm nhan cta san pham déng vai trd quan
trong trong quyét dinh mua sam ctia khach hang, dac biét
trong thi trudng thiét bi nha bép canh tranh. D€ nang cao
gia tri nay, doanh nghiép c6 thé dp dung nhiéu bién phap
nhu trién khai cac chuong trinh khuyé&n mai vao cac dip
I&, cung cap qua tang kém san pham, va dich vu bao tri
mién phi, tao cdm giac an tam cho khach hang. Truyén tai
rd rang loi ich sdn pham théng qua hinh anh, video quang
cdo chat lugng cao, va tan dung mang xa héi nhu
Facebook, Instagram gitp tang tinh hdp dan va lan toa
thong diép. Xay dung cdng dong nguai tiéu dung cling
la cach dé tao khéng gian chia sé va gan két khach hang
véi thuong hiéu. Toém lai, viéc nang cao gia tri cdm nhan
khong chila chién luge marketing ma con la cam két nang
cao trai nghiém khach hang, gop phan tang cudng doanh
thu va vi thé canh tranh.
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4.2.2. Cdi thién su déng cam tir d6i ngii nhén vién

Doi ngl nhan vién ban hang la cau néi gitta doanh
nghiép va khach hang, déng vai tro quan trong trong viéc
nang cao trai nghiém mua sdm. D€ lam dugc diéu nay,
doanh nghiép nén t6 chuic dinh ky cac khéa dao tao ky
nang giao tiép, kién thuc san pham, 1ang nghe va xu ly
tinh huéng, giip nhan vién ty tin trong viéc tu van va giai
quyét khiéu nai. Bén canh d6, doanh nghiép can khuyén
khich nhan vién xay dung quan hé t6t véi khach hang
bang cach phuc vu tan tam va ch dong hoi tham su hai
Idbng sau giao dich. Thiét 1ap hé théng thuéng phat cong
bang cling la mot yéu t6 quan trong, gilp thuc day tinh
than lam viéc ctia nhan vién khi ho dugc ghi nhan nhiing
né luc trong phuc vu. Doanh nghiép ciing nén tao ra mot
khong gian lam viéc than thién va thodi mai, giip nhan
vién dé dang thé hién sy déng cdm va cham séc khach
hang. P€ tang cudng su gan két, cac hoat déng
teambuilding va héi thao sé tao co hdi cho nhan vién hiéu
nhau va ho trg nhau tét hon trong cong viéc. Cac bién
phap nay khong chi giip nang cao chat lugng phuc vy,
ma con tao ra trai nghiém tich cuc, khuyén khich khach
hang quay lai va gidi thiéu dén ngudi khac, gop phan vao
su phat trién bén vimng cta doanh nghiép.

4.2.3. Tdng cuong kha ndng ddp ting

Kha nang dap uing nhanh chéng va hiéu qua la yéu
t6 then chét trong trai nghiém mua sam, dac biét trong
linh vuc thiét bi nha bép. D& cai thién, doanh nghiép can
xdy dung hé thong cham séc khach hang chuyén
nghiép, ddm bao moi yéu cau dugc giai quyét kip thoi
qua cac kénh lién lac va phan mém quan ly dich vu
(CRM). Quy trinh giao hang cling can t6i uu hoa bang
cach hgp tac vai déi tac uy tin, cung cap tuy chon linh
hoat va théng tin chi tiét vé thoi gian giao hang. Bén
canh dé, chinh sach déi trd minh bach giup tao su an
tam cho khach hang, va khuyén khich phan héi qua khao
sat hay chuong trinh khach hang than thiét dé cai thién
dich vu. Nhitng né lyc nay khéng chi nang cao trai
nghiém mua sdm ma con tao dung long trung thanh va
xay dung thuong hiéu viing manh.

4.2.4. Tan dung céng nghé va thuong mai dién tir

Trong béi cdnh chuyén déi s6, viéc tan dung céng
nghé va phat trién kénh thuong mai dién tila yéu té thiét
yéu giup doanh nghiép tiép can khach hang va tang
doanh thu. Bau tién, doanh nghiép can xay dung website
ban hang truc tuyén than thién, dé diéu hudng, t6i uu cho
thiét bi di dong dé thu hut khach hang. Tiép theo, viéc cai
thién trai nghiém mua sam qua tim kiém théng minh va
quy trinh thanh todn don gian sé gilp khach hang thodi
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mai han. Doanh nghiép cling nén s dung céng cu phan
tich di liéu dé theo déi hanh vi mua sdm va ca nhan hoéa
trdi nghiém cho khach hang. Bén canh d6, khai thac cac
nén tang thuong mai dién t& I6n nhu Shopee, Tiki, Lazada
s& md& réng pham vi tiép can va tang doanh so, dac biét
khi tham gia vao cac chuong trinh khuyén mai. Cudi cung,
tich hop nhiéu phuong thiic thanh toan linh hoat va bao
mat sé tao sutién Igi va an toan cho khach hang. Viéc phat
trién kénh thuong mai dién t& chuyén nghiép sé giup
doanh nghiép gia tang gia tri canh tranh va tao co hoi
tang trudng bén vimng.
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