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PHAN MO DAU

1. Tinh cép thiét caa viéc nghién ciu dé tai luan an

Trong thuc tién cudc song hién dai cia con nguodi ngdy nay, nhom san
pham trong linh vuc thiét bi nha bép dang 1a san pham duoc x& hdi ngay cang
quan tam bai 18 trong cudc sdng cua mdi gia dinh thi c6 thé noi cai khong gian
am clng gan giii cho mdi budi doan vién gia dinh chinh 13 khong gian bép 4m
ap. Nhu cau vé cac thiét bj bép an toan, tién loi va than thién méi truong, ...
mang dam hoi thé cta nhip séng hién dai ludn 1a nhitng nhu cau co ban dé thoa
man su hai long caa khach hang. Tuy nhién nhu ciu caa ngudi tiéu dung rat da
dang, phong phu va khéng nging thay d6i theo khong gian thoi gian va sy phat
trién kinh té, x& hoi. Ngay nay, viéc thoa mén khach hang dang 1a mot van dé
phtrc tap vi n6 bi chi phdi bai rat nhiéu yéu té ngoai viéc khach hang dwoc cung
cap san pham c6 chat luong, gia ca hop 1y va dung lac ho can. Chinh vi vay viéc
nghién ciru mot cach bai ban dé co6 thé xac dinh mét cach khoa hoc va hé thong
va dua ra nhitng két luan khoa hoc vé céc yéu té anh hudng dén sy hai cua
khach hang tiéu ding cac san pham thiét bi nha bép la rat can thiét d6i véi cac
doanh nghiép trong nganh néi riéng va cac nganh san xuat, dich vu khac, dé tir
d6 doanh nghiép c6 thé c6 nhiing chuong trinh Marketing nham muc dich giir
chan, tao sy hai 1ong ddi nguoi sir dung san pham. Xuét phat tir nhiing ly do
trén, tac gia da chon dé tai “Nghién ciru c4c nhan té danh hwdng dén sw hai 1ong
Ciia ngwoi tiéu ding va vdn dung trong chién lwoc Marketing cia cac doanh
nghiép kinh doanh thiét bj nha bép .
2. Khoang tréng nghién ciru

Tir tong quan cc nghién ciru 6 lién quan dén sy hai 10ng ctia khach hang
cling nhu tong quan cac nghién ctru vé chién luoc Marketing ¢ trong va ngoai
nudc, c6 thé nhan thay rang:

Thir nhdt: Trén thé giéi van dé nghién ctru sy hai long cta khach hang ca
vé khai niém, mé hinh nghién ciru cling nhu 13 (mg dung thyc té da duogc rat

nhiéu tac gid quan tam va nghién ctu. Pac biét, trong linh vyc kinh doanh dd



gia dung ciing d3 dugc mot sd tac gia di siu nghién ciru, phén tich cac yéu té tac
dong t6i su hai 10ng ctia nguoi tiéu dung. Tuy nhién, sd luong nghién ciru van
con it, mdi chi 4p dung tai mot s6 dia diém va vi tam 1y cua khach hang tai Viét
Nam c6 nhitng diém khac biét so véi cac nudc khac trén thé gidi. Do o, can
thiét phai c6 mot nghién ctru k¥ ludng tai Viét Nam t6i van dé phén tich, danh
gia cac yéu t6 anh huong t6i su hai 1ong ctia ngudi tiéu dung doi véi cac thiét bi
nha bép dé tir d6 cac doanh nghiép kinh doanh thiét bi nha bép co thé dé ra cac

chién lugc Marketing cho phtt hop vé6i d6i twong nguoi tiéu dung nay.

Thit hai: Cac nghién ctru tai Viét Nam chu yéu tip trung vao nghién ctru
thuc nghiém 4p dung nhitng mo hinh di c6 san. Van d& nghién ciru cac yéu td
anh huong dén sy hai long cua khach hang da dugc nghién ctru rat ki ludng ¢
nhiéu nganh nghé, linh vuc khac nhau. Tuy nhién lai chua c6 mot nghién ciu
nao di sdu vao xac dinh, phan tich va danh gia cac nhan t6 anh huong dén su hai
long ciia nguoi tidu dung trong linh vuc kinh doanh thiét bi nha bép trong khi
nhom san pham nay dang ngay cang dugc xa hoi quan tdm. Nhu ciu mua céc
san pham thiét bi nha bép ciia nguoi tiéu dung ngay cang ting trong khi do su
canh tranh gifra cac doanh nghip kinh doanh mat hang nay cling ngay cang trd
nén khéc liét hon. Viéc doanh nghiép nim bat duoc tAm 1y ctia nguoi tidu dung,
nam bat duoc yéu td nao co anh hudng truc tiép toi sy hai long ctia ngudi tiéu
dung dbi véi cac dong san pham thiét bi nha bép s& giup ich rat 16n cho doanh
nghiép trong viéc dé ra cac chién lugc Marketing pht hop nhdm ning cao sy hai
1ong cua nguoi tiéu dung dé tir d6 thuc day doanh sé ban hang. Vi viy, viéc thuc
hién dé tai nghién ctru ndy 1a méi, c6 tinh thuc tién cao va khong trung lap véi
bat ky cac cong trinh nao da cong bd. Mit khéc, viéc thuc hién dé tai nghién ctru
nay ciing s& gop phan lam giau thém co s khoa hoc cho hudng nghién ctru cac
nhan t6 anh huong t6i sy hai long ctia khach hang ddi v6i nganh hang gia dung
no6i chung va cac san pham thiét bi nha bép noi riéng. Nghién ciru nay sé 1a vién
gach dau tién, 1a co s khoa hoc cho cac nghién ctru tiép theo vé van dé su hai
long ctia ngudi tiéu dung dbi voi san pham thiét bi nha bép tai thi truong Viét

Nam.



Thir ba: D6i voi mdi mot ddi twong nghién ciru thi s& c¢6 cac nhan t6 khac
nhau anh huéng toi su hai 1ong cta nguoi tiéu dung. Trén thé gidi dad co rat
nhiéu nhan t§ anh hudéng duge chi ra boi nhidu tac gia cho cac ddi twong khac
nhau nhung méi chi c6 mét sé it nghién ctru chi ra mot sd nhan té anh hudng t6i
su hai long cia ngudi tiéu dung ddi véi cac san pham gia dung ndi chung va
thiét bi nha bép noi riéng. Hon thé nita, moi trudng kinh doanh ngdy cang try
nén phong phu hon, da dang hon va canh tranh hon. Hanh vi clia nguoi tiéu
dung ciing thay ddi rat nhiéu theo thoi gian va dic biét khi kinh té ngay cang
phat trién thi chat lugng ciia séng, thu nhap, 16i séng cta nguoi tiéu dung ciling
ngay cang duoc cai thién. Tir nhitg dic diém nay cung véi su phat trién khong
ngung cua khoa hoc cong ngh¢ da dan dén mot sd nhan t6 di duoc tim ra trudce
d6 c6 thé khong con phu hop véi giai doan phat trién hién tai. Thi trudng thiét b
nha bép dang phat trién cuc ky nhanh chong va cic nhan t6 khién nguoi tiéu
ding hai long ddi voi san pham ciing thay d6i theo thoi gian. Chinh vi vay,
nghién ctru nay 1a rat can thiét cho viéc tim ra cac nhan to nao s& anh hudng t4i
su hai 1ong va dac biét 1 tim ra cac nhan t6 moi xuat hién c6 anh huong téi sy
hai long ctia ngudi tiéu dung trong linh vyc thiét bi nha bép trong giai doan hién

nay.

Thur tue: Tai Viét Nam hién nay, van con rat it cac tac gia tién hanh nghién
ctru dong thoi ca hai vé bao gdm xac dinh céc nhan t6 anh hudng toi sy hai 10ng
ctia ngudi tiéu dung va van dung két qua nghién ctru trong viée hd trg qua trinh
xay dung chién lugc marketing cho cac doanh nghiép kinh doanh. Dac biét, dbi
v6i nganh hang gia dung nodi chung va cac san pham thiét bi nha bép noéi riéng
thi van chua c6 mot nghién ctru nao thyc hién dugc ca hai vé nay trong cung
mot nghién ctru. Do dé, luan an nay ciling sé 1a co s, tai liéu tham khao hiru ich
cho nhiing tac gia khac mudn phat trién hudéng nghién ciru dong thoi vé cac
nhan t6 anh hudng toi sy hai 1ong ciia ngudi tiéu dung d6i voi cac san pham
thiét bi nha bép va van dung két qua nghién ciru hd trg qua trinh xay dung chién

lugc marketing cua cac doanh nghiém kinh doanh mat hang nay.



3. Muc tiéu nghién cwu caa luan an

Luan an nay dugc thuc hién véi muc tiéu chung d6 1a nghién ciru cac van
dé Iy luan va thuc tién vé su hai 10ng va cac nhan té anh huong dén sy hai long
ctia ngudi tidu dung dbi véi san pham thiét bi nha bép tai thi truong Viét Nam.
T d6, d& xuat mot sé giai phap nham hd trg hoan thién chién luoc marketing
cho céc doanh nghiép kinh doanh san pham thiét bi nha bép tai thi truong Viét
Nam. Cac muc tiéu nghién ciu cu thé cua luan an nay dugc xac dinh bao gdom:

- Hé théng hda cac van dé Iy luan vé su hai long va cac nhan té anh huong
dén su hai 10ng cua ngudi tiéu dung va vé chién luoc marketing dé tir d6 tao co
s cho viéc nghién ciu xac dinh cac nhan té anh huong dén su hai long cua
nguoi tiéu ding ddi véi san pham thiét bi nha bép tai thi truong Viét Nam.

- Nghién cttu cac nhan té anh hudng dén su hai 1ong ctia nguoi tiéu ding
dbi vai san pham thiét bi nha bép tai thi truong Viét Nam dé tir d6 dé xuat mo
hinh nghién cutu cua luan an;

- Xac dinh mirc do tac dong caa cac nhan to anh huang téi su hai 1ong cua
nguoi tiéu ding doi vai cac san pham thiét bi nha bép tai Viét Nam.

- Phan tich thuc trang phat trién cua thi treong thiét bi nha bép tai Viét
Nam. Phan tich két qua nghién ctru cac nhan to anh hudng dén sy hai long cua
nguoi tieu dung va tir d6 van dung dé xuat mot sé goi y nham hd trg hoan thién
chién lugc marketing cho cac doanh nghiép kinh doanh san pham thiét bi nha
bép tai thi truong Viét Nam.

4. Cau héi nghién ctru caa luan an

Luén an tap trung dé tra 161 mot s6 cau hoi sau:

- Nhitng nhén t6 nao s& tac dong t&i sy hai 10ng cta nguoi tiéu dung ddi
vO1 cac san phém thiét bi nha bép tai thi truong Vi¢t Nam?

- Sy hai long ciia ngudi tiéu dung ddi véi cac thiét bi nha bép sé& chiu anh
huéng manh mé nhat boi nhitng nhan t6 nao?

- Mbi quan hé giita viéc nghién ctru cac nhan t6 anh huéng dén su hai

long cua nguoi ti€u dung doi véi viée xay dung chién luge Marketing?



- Nhitng goi ¥ ndo s& dugc dua ra nham van dung két qua nghién ctru céc
nhan té anh huodng téi sy hai long cla nguoi tiéu dung trong viéc hd tro hoan
thién xay dung chién lugc Marketing cua cac doanh nghiép kinh doanh mit

hang nay?
5. Péi tweng va pham vi nghién ciru caa luan an

Déi twong nghién cizu: oI tuong nghién ciu chinh cua luan an 1a cac
nhan t anh hudng téi su hai 10ng cia nguoi tiéu dung ddi véi cac san pham
thiét bi nha bép tai thi truong Viét Nam. Nhitng goi y véi muc dich hd trg hoan
thién xay dung chién lugc Marketing cho cac doanh nghiép kinh doanh thuong
mai san pham thiét bi nha bép tai thi truong Viét Nam ciing 1 dbi tuong nghién
cttu ma luan an quan tam.

Pham vi nghién ciru

Vé ngi dung: Luan an tap trung nghién cau Iy luan vé sy hai long cua
nguoi tiéu ding; 1y luan vé cac nhan t6 anh huong dén su hai 1ong cia ngudi
tiéu ding; 1y luan vé chién luoc marketing; tién hanh xac dinh cac nhan té co
anh huong téi sy hai 10ng ctia ngudi tiéu dung ddi véi san pham thiét bi nha bép
tai thi truong Viét Nam; va van dung két qua thu dugc dé dua ra mot sé goi ¥
nham hd trg hoan thién xay dung chién lugc Marketing cho céc doanh nghiép
kinh doanh thiét bi nha bép.

Vé khéng gian: Luan an tap trung nghién cau cac nhan té ¢ anh huong
tGi sy hai 1ong cia nguoi tiéu dung ddi véi san pham thiét bi nha bép tai thi
truong noi dia. Do han ché vé diéu kién nghién cau, cac phiéu diéu tra khao séat
y kién nguoi tiéu dung duoc chi yéu thu thap ¢ cac thi truong Ha Noi, Pa Nang
va thanh phé H6 Chi Minh.

Vé mat thoi gian: Cac phiéu diéu tra khao sét lay y kién tir nguoi tiéu
diing chu yéu duogc thu thap tir 9/2016 dén 3/2017.

6. Phwong phap nghién ctru cia luan an

Pé dat dugc muc tiéu nghién ctu, tac gia da st dung két hop hai phuong
phap nghién ctru l1a nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh luong trong do:



Phuwong phdap nghién ciru dinh tinh: Dugc thyc hién théng qua viéc
phong vén céc chuyén gia trong linh nghién ctru su hai 10ng va dai dién cua mot
s6 doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc thiét bi nha bép. Phuong phap nay
dugc thuc hién nhim tim dinh huéng cho nghién ctu dinh lwgng va chia sé quan
diém dinh huéng mang tim vi mo. Nghién ctru dinh tinh con dugc thyuc hién dé
kham pha, diéu chinh va bd sung céc bién doc lap trong md hinh nghién ctu
cling nhu kiém tra va hoan thién bang tham do y kién ngudi tiéu dung.

Phwong phdp nghién citu dinh lirong: Puoc tién hanh theo 2 giai doan
gom giai doan 1 1a nghién ciu so bo dé kiém dinh d6 tin cay cua thang do va
giai doan 2 la nghién curu chinh thac trén dién rong. Cac thong tin thu thap duoc
s& duogc xir Iy va phan tich bang phan mém thong ké SPSS véi cac phuong phap
phan tich thong ké da bién khac nhau.

Nghién ctu s& thu thap dix liéu tir nhiéu ngudn théng tin khac nhau. Cu
thé, nhiing thong tin dung trong phan tich duoc thu thap tir nhitng nguén sau:

Nguén thong tin the cdp: Nhiing van dé ly luan duoc duc rat trong sach
gido khoa chuyén nganh trong nudc va quoc té; Céc so lidu théng ké da duoc
Xuat ban, cac b&o cao tong hop cua cac to chirc, co quan quan ly co lién quan.
Két qua cac nghién ctru trude day dugc cong bd trén cac tap chi khoa hoc trong
nudc va qudc té. TAc gia sé tién hanh thu thap, phan tich, so sanh va danh gia
cac nghién ctu vé su hai long cia ngudi tiéu dung dé xay dung nén mé hinh
nghién ctru ban dau va khai niém sy hai 1ong duoc sir dung trong luan an.

Nguén théng tin so cdp: thong tin so cap dugc thu thap dau tién bang
phong van sau cac chuyén gia va céc nha khoa hoc. Két qua phong van sau s&
duoc st dung dé hoan thién mé hinh nghién cau chinh thie. Tiép dén, thong tin
so cap dugc thu thap bang khao sat x& hoi hoc. Tac gia sir dung bang hoi dé diéu
tra, khao sat nham tim ra c4c nhan t6 anh huang téi su hai long cua nguoi tiéu
dung dbi voi san pham thiét bi nha bép tai Viét Nam. Bang hoi s& duoc phong
van thir va hoan thién trude khi trién khai khao sat trén dién rong.

7. Nhitng dong gép vé khoa hoc va thuc tién cia luan an

* Pong gop khoa hoc ciza luagn an:
g §0p ( (



+ Hé théng hoa va lam rd hon mot sé van dé ly luan co ban vé sy hai

long, cac khéi niém vé sy hai long cling nhu vé chién lugc Marketing.

+ Luan 4n di xac dinh dugc 7 nhan t6 ¢ anh huéng téi su hai 1ong cua
ngudi tiéu ding cac san pham thiét bi nha bép.

+ Luan 4n ciing di dé& xuat va kiém dinh dwgc md hinh nghién cau
cling nhu tim ra y nghia ctia 7 nhan t6 ¢ anh huéng téi su hai 10ng cia nguoi
tiéu dung ddi véi cac san pham thiét bi nha bép;

* Péng gdp thuec tién cia lugn an:

+ Luan an d3 xac dinh cac nhan t6 anh huong téi sy hai 16ng cua nguoi
tiéu dung d6i véi cac san pham thiét bi nha bép tai Viét Nam, dong thoi chi ra
chiéu huéng anh huong va micc d6 anh huong caa ting nhan té.

+ Luan an da dua ra cac dé xuat dé doanh nghiép tham khao van dung
trong qué trinh kinh doanh va kiém soat cac nhan t6 anh huong dén su hai long
clia nguoi tiéu dung. Pong thoi luan an cling dua ra nhitng goi y, khuyén nghi
nham hd tro doanh nghiép trong qua trinh xay dung chién lugc Marketing..

8. Bd cuc ciia luan an

Ngoai phan mé dau, két luan, phu luc va tai liéu tham khao, luan an bao

gom 3 chuong co ban sau:

Chuwong 1: Co sé ly thuyét vé cac nhan té anh huwéng dén sw hai long
ciia ngudi tiéu ding va van dung trong chién lwec marketing ciaa cac doanh
nghiép kinh doanh thiét bi nha bép.

Chwong 2: Phwong phap, két qua nghién ciru cac nhan t6 anh hwéng
dén sy hai long clia ngwoi tiéu dung d6i véi san pham thiét bi nha bép tai
Viét Nam.

Chuwong 3: Van dung két qua nghién ciru cac nhan té anh hwéng dén
sw hai long caa nguoi tiéu dung trong viéc hoan thién chién lwoc marketing
cho cac doanh nghiép kinh doanh thiét bi nha bép.
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CHUONG 1: CO SO LY THUYET VE CAC NHAN TO ANH HUONG
PEN SU HAI LONG CUA NGUOI TIEU DUNG VA VAN DUNG TRONG
CHIEN LUQC MARKETING CUA CAC DOANH NGHIEP KINH
DOANH THIET BI NHA BEP

1.1. Téng quan tinh hinh nghién ciu
1.1.1. Téng quan c&c nghién ciu vé si hai 10ng ciia khach hang
1.1.1.1. V& khéai niém su hai long

Hau hét cac nghién cau sir dung dinh nghia sy hai 1ong ctia khach hang la
phan ng cua khach hang sau qua trinh danh gia. Bac biét, cac nghién cau
thuong su dung ndi ham sy hai 1ong cta khach hang nhu mot khai niém mang
tinh gian lugc (chang han nhu: su phan hdi sau khi hoan thanh mét viéc gi d6
(Oliver, 1997); phan héi cam tinh (Halstead va ctg, 1994); danh gia tong thé
(Fornell, 1992); trang thai tam ly hay phan mg sau danh gia (Day, 1984). Tuy
nhién, van cé sy khdng théng nhit vé ban chét caa sy hai 16ng trong céc khai
niém gian lugc nay. Cac nha nghién ctru da xay dung khai niém su hai long cta
khach hang nhu mot phan ang ly tinh (trong cac nghién ctu cua Bolton va
Drew, 1991; Howard va Sheth, 1969; Tse va Wilton, 1988) hoac mét phan ung
cam tinh (chang han nhu trong nghién ctru cia Cadotte va ctg, 1987; Halstead va
ctg, 1994; Westbrook va Reilly, 1983). Ngoai ra, cac dinh nghia dugc dua vao

dé do luong co6 thé gom ca khia canh hanh vi cua sy hai 1ong.
1.1.1.2. Vé m6 hinh nghién ctu su hai long

a) Cac mo hinh vi mé vé sy hai long cta khach hang

+ M5 hinh vi mé truyén thong vé sy hai long cia khach hang

+ M6 hinh Méi lién két chudi gia tri khach hang va sy hai long cta khach
hang

+ M0 hinh vé mdi quan hé gitra sy hai long va gia tri
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+ M0 hinh hai murc d6 hai long va chét lwong dich vu cam nhan dugc

+ M5 hinh vé cac nguon tao ra sy hai 1ong ciia khach hang
b) Cac md hinh vi mé vé su hai long cua khach hang

+ M0 hinh Tinh khong xdc dinh ciia mong doi

+ M0 hinh Gia tri sit dung cam nhdn dwoc

+ Céac md hinh vé Cdc tiéu chudn

+ Cac mo hinh Da quy trinh

+ Cac mo hinh Cdc thuéc tinh

+ Cac mo hinh Anh huéng

+ Cac mo hinh vé Tinkh céng bang
1.1.1.3. Céc nghién ctru thuc nghiém

Ali va cac cong su (2011), Impact of after sale service characteristics on
customer satisfaction, Journal of Information management and Business review,
Vol 3, No 6. C4c tac gia da thuc hién nghién ctu anh hudng cua cac yéu to hau
mai dén su hai 1ong caa khach hang nham danh gia tac dong cua céc yéu td dich
vu hau mai dén sy hai 1ong cua khach hang trong nganh thiét bi gia dung &
Pakistan thong qua phuong phap nghién ctru dinh tinh. Két qua nghién ciu cho
thay cac yéu té bao gom: thoi gian giao hang; lap dit san pham; thoi gian bao
hanh cia san pham va tim hiéu, dap tng phan hoi caa khach hang da c6 anh
huong rat 16n dén sy thoa man, tin nhiém va sy trung thanh mua hang cua nguoi
tiéu dung. Tuy nhién, han ché cua nghién ciu nay la mai chi dung lai & viéc
danh gia mot sé cac yéu tb dich vu hau mai dén su hai 1ong cua khach hang ma

chua tinh dén cac yéu té khac.

Vijayalakshmi (2018), Customer purchase satisfaction and loyalty levels
of home appliances products in hypermarkets, Shanlax International journal of
Management, 5(4), 1-8. Tac gia thuc hién nghién ctru nay véi muc dich phan

tich va danh gia mirc d6 hai long va long trung thanh ctia khach hang ddi véi cac



12

san pham gia dung tai cac siéu thi 16n ¢ thanh phé Chennai ciia An 6. Trong
nghién ctru ndy, dé danh gia mic d6 hai 1ong va mic d6 trung thanh cua khach
hang d6i véi cac san pham gia dung, tac gia da xac dinh cac yéu té anh hudng
goém: Hang hoa ban 1¢; Piém ban hang; Quy trinh luu trir; Khong gian ban hang;
Nguoi quan 1y; Nhan vién ban hang; Gia ca va khuyén mai. Phuong phap lay
mau ngiu nhién dugc str dung va c6 téng cong 147 khach hang - nhimng nguoi
da thuc hi¢én mua hang ¢ céc si€u thi 1on tai Chennai, dugc phong van thong qua

cac bang hoi da duoc thiét ké san.
1.1.2. Téng quan mét sé nghién cieu vé chién liroc Marketing

Véi linh vyc xay dung chién lugc Marketing cho doanh nghiép Viét Nam,
thang 3 nim 2009, nghién ctru sinh Pham Thi Huyén di bao vé thanh cong luan
an Tién si kinh té tai truong DPai hoc Kinh té Qudc dan véi dé tai “Marketing
truc tiép va viéc tmg dung vao Viét Nam”. V§i nghién ctru nay, tac gia di 1am rd
dugc khai niém vé Marketing tryc tiép, tong két duoc cac mo hinh Marketing
truc tiép & mot sé nude trén thé gidi va gidi thiéu duge bic tranh téng thé vé
thuc trang img dung Marketing truc tiép tai Viét Nam. Khong chi vay, tac gia
cling d3 nhan dién duoc cac van dé can giai quyét va danh gia kha ning Gmg
dung va phat trién céng cu nay & Viét Nam.

1.2. Co s& ly thuyét vé cac nhan té anh hwéng dén sw hai long ciia nguoi
tiéu dung

Trén co so cac nghién ctru vé su hai 10ng, cac nhan t6 anh huong dén su
hai long ctia ngudi tiéu dung ¢ Viét Nam va trén thé gioi, luan an sé trinh bay co
so 1y thuyét ¢ hai nodi dung chinh 1a khai niém, phéan loai va cac yéu té tac dong
dén su hai long, nham phuc vu cho vi¢c xay dung mo hinh nghién ctru cua luan
an.

1.2.1. Khai ni¢m va phan logi s hai long
1.2.1.1. Khai niém vé khach hang va nguoi tiéu ding

* Khéi niém khdach hang
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Thong thuong va theo nghia hep thi khach hang cia mdt doanh nghiép 1a
nhiing nguoi & bén ngoai doanh nghiép dén mua va st dung hang hoa hay dich
vu cta doanh nghiép. Cach hiéu nay tuy dung nhung chua dy du vi di khong
tinh dén nhitng d6i twong khach hang 1a nhimg nha dau tu, cic co quan quan ly
va nhitng nhan vién lam viéc trong doanh nghiép. Do dd, khach hang nén duogc
hiéu 13 nhimg d6i twong mua hang, hay d6i tuong truc tiép tham gia giao dich
mua ban, trao d6i trén thi trudng véi chirc nang thu mua hang hoa tir nguoi ban.
Khach hang co thé 12 mot ca nhan, mot nhom nguoil hodc mat t chtr.

* Khai niém nguoi tieu dung

Nguoi tiéu dung 13 mot tir nghia rong dung dé chi cac ca nhan hodc ho gia
dinh dung san pham hodc dich vu san xut trong nén kinh té. Khai niém nguoi
tiéu dung duoc dung trong nhiéu vin canh khac nhau vi thé cach dung va tam
quan trong ctia khai niém nay c6 thé rat da dang. Nguoi tiéu dung 1a nguoi co
nhu cau, c¢6 kha nang mua sdm Ccac san phém dich vu trén thi trudng phuc vu cho
cudc sdng, nguoi tiéu dung ¢ thé 13 ca nhan hodc ho gia dinh.
1.2.1.2. Khéi niém vé su hai long

P co rat nhiéu nha nghién ctru dua ra cac khai niém khac nhau vé su hai
10ng cua khach hang. Ké thira va théng nhét véi cach tiép can cua cac khai niém
noi trén, déng thoi dua trén muc ti€u nghién ctru, luan an dé xuat sur dung khai
ni¢m sy hai long sau:

Sw hai long ciia nguoi tiéu dimg la cam nhdn ciia ngueoi tiéu ding déi véi
san pham/dich vu ma doanh nghiép cung vimg. Sw hai long dwoc xdc dinh trén co
s& danh gid vé ddc tinh ciia mét san pham/dich vu véi mike d¢ hai long thé hién
trong tdt ca cdac van dé lién quan dén hoat dong tiéu ding.
1.2.1.3. Phan loai sy hai long

a) Dua trén co sé tam ly hanh vi

Trén co s& tam 1y hanh vi thi sy hai long cia khach hang cé thé dugc

phan ra thanh 3 loai hinh sau:
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Hai long tich cuc (Demanding customer satisfaction)
Hai long 6n dinh (Stable customer satisfaction)

Hai long thu dong (Resigned customer satisfaction)
b) Dua trén co sé cau tric sw hai long

Theo nghién ctru cta Bitner & Hubbert (1994) c6 thé chia hai 10ng trong

linh vuc dich vu ra thanh hai loai:

Hai long bo phan (Encounter/Component service satisfaction)

Hai long tong thé (Global/Overall service satisfaction)
1.2.2. M4t s6 Nhan té co ban anh hwéng dén sw hai 10ng cia nguwoi tiéu ding
1.2.2.1. Méi quan hé gitta yéu t6 gia dén sy hai 1ong ctia khach hang

Khi xem xét anh hudng cia gia dén sy hai 1ong cua khach hang chung ta
can nhan thirc mot cach day du hon gia ¢ day bao gom chi phi bo ra va chi phi
co hoi dé co dugc san pham dich vu cling nhu tuong quan cta gia dén nhiing
khia canh d4 dé cap o trén. Tai phan Khai niém sy hai long, tac gia da dé xuat su
hai long ctia nguoi tiéu dung sé duoc xac dinh trén co s& nguoi tiéu dung danh
gid khach quan vé dac tinh ciia mot san phém hoac dich vu. Trong pham vi luan
an nay, yéu t6 gia duoc xac dinh 1a mot trong nhitng dic tinh cia san pham va
yéu t6 gia ca dugc xem xét chinh 1 tinh canh tranh cta gia cling nhu sy phut hop
clia gia so v6i chat lugng san pham. Néu khach hang cam nhan tinh canh tranh
clia gia ca cang cao, gia ca phu hop véi chat luong san pham thi ho s& cang hai

long va nguoc lai.
1.2.2.2. Mbi quan h¢ gitra chét lugng dich vu va sy hai long ctia khach hang

Cho du chat luong dich vu chi 1a mdt khia canh trong su hai long ctua
khach hang, nhung chét lugng dich vu lai 1a nhan td tac dong manh mé dén su
hai long cua khach hang (Cronin & Taylor, 1992; Yavas & cac cong su, 1997).
Néu nha cung cap dich vu dem dén cho khach hang nhimg san pham co chat

luong thoa man nhu cau cua ho thi nha cung cap d6 da budc dau 1am cho khach
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hang hai 10ng. Do d6, mudn ning cao sy hai long ctia khach hang, nha cung cap
dich vu phai nang cao chét lugng dich vu. Noi cach khac, chét lugng dich vu va
su hai long cua khach hang c6 mdi quan hé twong hd, chit ché véi nhau, trong
d6 chat lugng dich vu la cai tao ra trudc, quyét dinh dén sy hai long cua khach
hang. Mbi quan hé nhan qua giita hai yéu t6 nay 1a van dé then chét trong hau

hét cac nghién ctru vé su hai long cta khach hang.
1.2.2.3. Mdi quan hé gitta chat lugng san pham va sy hai 10ng ctia khach hang

Nhu chung ta biét, chat luong san pham 13 sy phu hop véi cac dic tinh
san pham (Juran, 1951; Crosby, 1979). Cac thudc tinh von cé cta san pham tao
ra su ky vong cho khach hang vé cac tinh ning cta san pham co6 thé thoa min
cac nhu cau ciia ho. Pbi voi san pham hiru hinh, khach hang c6 thé biét trudc
dugc chat lugng san pham qua cac thong s6 k§ thuat ctia san pham. Piéu nay
giéng nhu trong kinh té hoc thong tin, cac thong ) nay la cac tin hi¢u tao Ién su
ky vong cua khach hang (Mankiw, 2005). Mat khac, viéc dap ung cac ky vong
ctia khach hang vé san pham chinh 13 tao ra su hai 1ong cua khach hang d6i voi
san pham (Kotler va Armstrong, 2004). Nhu vay, ta c6 thé thay rang, chat luong
san pham duoc sinh ra tir ky vong cua khach hang va cac thudc tinh vén co cia
san pham. Su hai 10ng cua khach hang 1 viéc dap Gmg cac nhu cau, ky vong cta
khach hang. Do d6, c6 thé xem chat lugng san pham nhu mot nguyén nhan tao

lén su hai long cua khach hang vé san pham.
1.2.2.4. Mo61 quan hé gifra yéu t6 con nguoi va sy hai long cua khach hang

Parasuraman va cac cong su (1988) cho rang yéu to con nguoi 14 thanh t6
dong vai trd quan trong, 13 yéu t6 trung gian giup théa man nhu cau cua ngudi
tiéu dung dé tir d6 thuc day hanh vi tiéu ding. Cac nghién ciru trude ddy da cho
thiy yéu t6 con nguoi 1a nguyén nhan din dén sy théa man (Cronin & Taylor,
1992) boi 1& con ngudi 1a phuong tién trung gian lién quan dén viéc cung cip
san phém/dich vy, con su théa man chi danh gia dugc sau khi da su dung san
phém/dich vu d6. Néu chit luong ciia mot san phém/dich vu duoc cai thién

nhung khong duya trén nhu cu ctia khach hang thi khach hang s& khong bao gio
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thoa man véi san pham/dich vu d6. Do @6, khi yéu t6 con ngudi hd trg cung cap
day du thong tin vé san pham/dich vu s& gitp khach hang cam nhan san
pham/dich vu c6 chat lugng cao, va tir d6 thuc day hanh vi tiéu dung ciing nhu

gia tdng su hai long cua khéach hang.
1.2.2.5. Mdi quan hé gitta yéu t6 thuong hiéu va su hai long cta khach hang

Mot thuong hi¢u manh sé gitp cho doanh nghiép c6 duogc loi thé canh
tranh trong 1au dai. Thuong hiéu s& lam cho khach hang tin vao san phim cia
doanh nghiép. Mot san phim hang hoa di c6 thuong hiéu manh thi tic 1a da
duoc nhiéu ngudi tiéu dung biét dén va st dung nhu vay san pham hang hoa co
chat lugng t6t. Khong xa la gi voi viéc ngudi tiéu dung thudng gidi thiéu cho
nhau nhirng san phém uy tin ho da s dung véi ban be, nguoi than. Do do, cac
doanh nghi¢p can ¢6 chién lugc 1au dai voi viée xay dung thuong hi¢u nham tao

long tin va sy hai long cho khach hang.
1.2.2.6. Mdi quan hé gitta yéu t6 kénh phan phéi va su hai long cta khach hang

Hé théng kénh phéan phdi 13 yéu td quan trong va can thiét dé két ndi
nguoi san xuat va nguoi tiéu dung, co nghia 1a phan phdi hang hoa va dich vu
dap tng nhu cau cta khach hang, cung cip hang héa cho ho dang thoi gian,
dung dja diém va mirc gia c6 kha ning thanh toan. Hién nhién rang, ngudi tiéu
dung s& cam thay hai 10ng hon voi san pham ma ho c6 thé dé dang mua dugc tai
nhiéu dia diém khac nhau. Do d6, cic doanh nghiép can chi trong phat trién
mang ludi kénh phan phéi nhim dua san pham/dich vu ctia minh c6 thé dé dang
dén tay nguoi tiéu dung tir 46 ting sy hai 1ong cua ngudi tiéu dung ddi véi san
pham/dich vu ciia doanh nghiép minh.
1.2.2.7. Mbi quan hé giira yéu t6 thong tin vé san pham/dich vu va su hai long
cua khach hang

Pbi v6i rat nhidu loai san phadm hang hoa dang duoc bay ban trén thi
truong, doi khi nguoi tiéu dung khong thé hiéu hét cac dac tinh, thong sé ki

thuat cuia san pham. Do dod, chac chan rang nguoi ti€u dung s€ cam thay hai long
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hon khi duoc giai dap moi thic mic vé hong tin k¥ thudt cua san phdm ma minh
mua hay c6 thé tiép can mot cach dé dang thong tin cta san pham tir nhiéu cach
tiép can khac nhau nhu tra ctru online, goi di¢n té)ng dai tu van,... Chinh vi vay,
cac doanh nghiép ciing can phai dau tu vao dich vu thong tin k¥ thuat nham dam
bao moi lac, moi noi nguoi tiéu dung s& duoc giai dap thic mic vé cac thong tin

k¥ thuat cta san pham.

1.3. Co s& ly thuyét vé chién lwgc Marketing
1.3.1. Khai niém vé chién lwoc Marketing
1.3.1.1. Marketing

Trai qua nhiéu qué trinh nghién ciru va phat trién, Marketing hién duoc da
duogc Philip Kotler (2005) dinh nghia nhu sau: “Marketing 12 mdt dang hoat
dong cta con ngudi nham thoa min cac nhu cau va mong mudn thong qua trao
d6i”. Pinh nghia nay cua Philip Kotler dugc cho 1a dinh nghia tong hop day du
cac y nhat va dugc xay dung trén co sd hang loat cac khai niém cdt 18i nhu nhu

cau, mong muon, va trao doi.
1.3.1.2. Chién luogc

C6 thé hiéu chién luoc 13 mot chuong trinh hanh dong tong quat hudng
dén viéc thyc hién nhitng muc ti€u dai han cia doanh nghi€p, lva chon nhiing
chinh sach ciing nhu cac ké hoach chu yéu dé dat duoc muc tiéu, tao loi thé canh

tranh cho doanh nghiép.
1.3.1.3. Chién lugc Marketing

Trong hoan canh méi trudng day bién dong va khong ngimg thay doi nhu
hién nay thi dinh nghia cta Philip Kotler duoc coi 14 phii hop nhat. Theo tac gia
nay thi “Chién lugc 1a hé théng luan diém logic, hop 1y lam céan ctr chi dao mot
don vi to chirc tinh toan cach giai quyét nhitng nhiém vu Marketing ctia minh.
No bao gém cac chién luge cu thé d6i véi cac thi trudng muc ticu, dbi vai phtrc
hé Marketing va muc chi phi cho Marketing” (Philip Kotler, 2005). Chién lugc

Marketing theo dinh nghia cta Philip Kotler dugc xem 1a mot chién lugc chic
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ning, dugc phat trién & cip don vi kinh doanh va 1a su 1y luan (logic) Marketing

ma nho d6 mot don vi kinh doanh c6 thé dat duoc cac muc tiéu ciia minh.

1.3.2. Vai trd va co sé¢ cia vigc xay dung chién lwec Marketing cia doanh
nghiép
1.3.2.1. Vai tro ciia chién lupc Marketing

Chién luoc marketing 1a hoat dong hét stc quan trong trong hoat dong
kinh doanh ctia doanh nghiép, chién lugc marketing gitp doanh nghiép tim kiém
nhitng thdng tin hitu ich vé thi truong, gilp cho san pham caa doanh nghiép
lubn thich @ng véi nhu cau thi truong ma con gidp cho doanh nghiép kiém soat
duoc gia ca, dé ra dugc cac bién phép nghiép vu va nghé thuat ban hang,...
Thong qua viéc thuc hién cac chién luoc marketing, doanh nghiép cé thé dua
hang hoa tir noi san xuat dén nguoi tiéu ding cudi cung theo dung kénh, dung
ludng, ding thoi diém, dam bao cho hang hoa duoc phan phdi hiéu qua, tiét

kiém, chinh xéc, gop phan mang lai loi nhuan cao nhat cho doanh nghiép.
1.3.2.2. Co 56 ciia viéc xdy dung chién lirgc Marketing

Do chiu tic dong cua nhiéu yéu td, nén khi xdy dung chién luoc
Marketing phai xuat phat tir nhiéu cin cit khac nhau. C6 3 cin cir chu yéu ma
nguoi ta goi 1a tam giac chién lugc: can cir vao khach hang, cin ctr vao kha nang
ctia doanh nghiép, cin c vao d6i thu canh tranh.
1.4. P& xuat md hinh nghién céu
1.4.1. Cac yéu té dnh hwéng dé xudt trong mo hinh nghién ciu

Mo hinh nghién ctru ctia luan an gém 11 nhan t6 va dugc tong hop lai nhu

trong bang 1.1 dudi day.
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Bdng 1. 1: Cdc nhédn to dwgc dwa vao moé hinh nghién ciru ciia ludn dn

STT Tén nhan t6 Tac gia
1 | Yéu td con ngudi Cronin & Taylor (1992)
2 | Dich vu hau mai cua san phém .
L Ali & ctg (2011)
thiét bi nha bép
3 | Thong tin vé san pham thiét bi | + Ali Kazemi va ctg (2012)
nha bep + Nguyén Nhu Phuong Anh (2014)
+ Song va Yun (2014)
4 | Tinh nang cong dung cia san | + Wang & ctg (2018)
pham thi¢t bi nha bep + Bilgili & ctg (2011)
+ Nguyén Thanh Coéng va Pham Ngoc
Thay (2007)
5 | Tinh kinh té, hiéu qua ciua san | + Poan Ngoc Pha (2014)
pham thiét bi nha bép + Nguyén Gia Kiém va ctg (2017)
6 | Mau m3, ching loai va kich ¢& | + Duong Thi Hoa (2014)
ctia san pham thiét bi nha bép + Gustafsson & ctg (2000)
7 | Hé thong kénh phan phdi cia | + Mircea Andrei va ctg (2010)
san pham thiét bi nha bep + V& Thanh Hai va ctg (2017)
8 | Gia ca ctia san pham thiétbi | + Pham Xuan Lan va Lé Minh Phué6c
nha bép (2011)
9 | Hinh anh, thuong hiéu cua san + Duong Thi Hoa (2014)
pham thiét bi nha bép + Tran Vian Chau va Nguyén Thi Hién
(2015)
10 | Tinh dong bo cta san pham

thiét bi nha bép

Tac gia dé xuat
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STT Tén nhén to Tac gia

11 | Xuit xr ctia san pham thiét bj | + Greta Kresic (2010)
nha bép + Luu Trong Tuén va ctg (2013)

Mo hinh nghién ctru cta luan 4n duge trinh bay nhu trong so dd duéi day (hinh
1.1). Cac luan giai vé gia thuyét nghién ctru s& duoc trinh bay tai muyc sau.
Tinh ning, céng dung Hé thdng kénh phan

ctia san pham H1 (+) H7 (+) phdi ctia san pham

Mau m4, chung loai va

kich c& caa san phdm Kﬁ) Su hai H8 (+) | Théng tin vé san phim
u hal /

long cua
Tinh ddng bo cua san H3 (+) nguoi ' R
pham ———>  tiéuding Ho (+)| Dichvuhau mai cua
ddi véi < san pham
. . san pham
Xuét xt cua san pham |__H4 (+) ik b
el H10 (+)

nha bé Bon o .-
P Yéu to con nguoi

7 H5 (+)
Tinh kinh t&, hiéu qua /

ctia san pham H11 (+)
H6 (+
Hinh anh, thuong hiéu

Gié ca cua san pham cua san pham
Hinh 1. 1: M6 hinh nghién ciru ciia ludn dn (nguén: tic gid)

1.4.2. Xay dung c4c gid thuyét nghién ciu

Céc gia thuyét nghién ctru duogc str dung trong luan an nhu sau:

- HI: Tinh ndng, céng dung cia san pham thiét bi nha bép c6 dnh huéng
truec tiép va ciing chiéu téi sy hai long ciia nguwoi tiéu ding.

- H2: Mdu md, ching logi va kich ¢& ciia san phdm thiét bi nha bép cé
dnh huong triec tiép va ciing chiéu téi sw hai long ciia nguoi tiéu ding.

- H3: Tinh dé‘ng bo cua san phcfm thiét bi nha bé}) co anh huwong truc tié})

va cung chiéu toi sy hai long cua nguoi tiéu dung.
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- H4: Xudt xir cuia san phdm thiét bi nha bép c6 anh huéng truc tiép va
cung chiéu téi sy hai long ciia nguwoi tiéu ding.

- H5: Tinh kinh té, hiéu qud cia san pham thiét bi nha bép cé anh huéng
truec tiép va cing chiéu t&i sw hai long ciia nguoi tiéu ding .

- H6: Gid cd ciia san pham thiét bi nha bép cé anh hudéng triee tiép va
cung chiéu téi sy hai long ciia nguwoi tiéu ding.

- H7: Hé théng kénh phdn phdi cia san phdm thiét bi nha bép cé danh
hwéng truec tiép va cung chiéu t&i sw hai long ciia ngueoi tiéu ding .

- HS8: Théng tin vé sian pham thiét bi nha bép c6 anh huéng truc tiép va
cung chiéu téi sy hdi long ciia nguwoi tiéu ding.

- H9: Dich vu hdu mai cua san phcim thiét bi nha bé}? co anh huong truc
tiép va cing chiéu téi sy hdi long ciia nguwoi tiéu ding.

- HI10: Yéu té con nguoi cé tac dong truc tiép va cung chiéu téi sy hdi
long cua nguoi tiéu dung.

- H11: Hinh anh, thwong hiéu ciia san phdm thiét bi nha bép cé tac dong

truc tiép va cung chiéu toi sy hai long cua nguoi tiéu dung.
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CHUONG 2: PHUONG PHAP, KET QUA NGHIEN CUU CAC NHAN
TO ANH HUONG PEN SU HAI LONG CUA NGUOI TIEU DUNG POI
VOI SAN PHAM THIET BI NHA BEP TAI VIET NAM

2.1. Khai quat vé thi trudong nha bép va cac doanh nghiép kinh doanh thiét
bi nha bép tai Viét Nam

2.1.1. Khai quét vé thi srwomg nha bép

Thi truong thiét bi nha bép dang 1a thi truong rat hip dan khi xu huéng
cua nguoi Viét mudn khong gian bép khong chi lich sy, ma con tién nghi, sang
trong. Chinh vi diéu nay nén da dién ra mdt sy canh tranh kha khéc liét gilta cac
nha cung tng san pham dich vu. “Miéng banh” thi phan nganh thiét bi nha bép
dang 1a bai toan nan giai khong chi gitta nhiéu thuong hiéu khac nhau ma con 1a
su canh tranh khéc liét cta cac don vi phan phéi. Va thuc té trong cudc chién
cia cac don vi phan phdi cang cam go, cang khoc liét thi lgi ich danh cho
ngudi tiéu dung cang 16n. Nhitng doanh nghiép thanh cong phai dap tng dugc
nhirng diéu kién cu thé nhu: Uy tin, chat luong, gia canh tranh, su déng bo va

hang loat ché do bao hanh bao tri, cham soc khach hang.
2.1.2. Khai quéat vé doanh nghigp kinh doanh san pham thiét bi nha bép

Hién nay, chi tinh tai thi truong Ha Noi, da c6 khoang 50 doanh nghiép s&
hitu trén 50 thuong hiéu vé san pham thiét bi nha bép dugc kinh doanh, buén
béan trén thi truong Viét Nam. Mot sé cac thuong hiéu c6 thé ké tén dudi day:
Cong ty TNHH TM M¢ Linh véi thuong hi¢u CANZY; Cong ty TNHH Ngan
Ha v6i thuong hiéu SEVILLA; Céng ty c6 phan Pico Viét nam voi thuong hiéu
BINOVA; Cong ty TNHH Romal Viét Nam voi 2 thuong hiéu ROMAL va
KUCY; Coéng ty TNHH Nehob Viét Nam voi thuong hi¢u ZEGU; Cong ty
TAKA Viét Nam véi thuong hidu TAKA. Mot sb cac cong ty khac so hiru cac
thwong hi¢u khac nhu FAGOR, TEKA, MALLOCA, NAPOLIZ,
ELECTROLUX, BOSCH, SUNHOUSE,...


http://vietq.vn/thuong-hieu-sub17/
http://vietq.vn/tieu-dung-c3/
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2.2. Thiét ké nghién ciru
2.2.1. Nghién ciru so bo

Nghién ctru so by (nghién ctru dinh tinh) 1a qua trinh nghién ctu gitp
kham ph4, diéu chinh va bd sung cac thang do, st dung k¥ thuat trao doi, thao
luan tryc tiép v6i nguoi tiéu dung ciling nhu 1 cac nha quan 1y, cac chuyén gia
trong linh vuc nghién ctru. Trong nghién ctru nady, nghién ctru so by duoc thuc
hién dé kham pha cac yéu té tac dong dén su hai long cta ngudi tiéu dung d6i
v6i cac san pham thiét bi nha bép dé tir d6 xdy dung cac thang do va thiét 1ap
bang cau hoi.

2.2.2. Nghién cizu chinh thac

Nghién ctru chinh thirc (nghién ctru dinh lugng) duoc tién hanh sau khi da
hoan thanh cong tac nghién ctru so bo. Di tuong tham gia phong van 1 nhiing
nguoi tiéu dung dugc lya chon mot cach ngﬁu nhién tai 3 dja diém 1a Ha Noi, Pa
Néng va thanh phé H6 Chi Minh. Do tinh chét ctia nghién ctru, phuong phap lay
mau duoc chon 1a phuong phap phi xac sut, chon mau thuan tién bang hinh
thirc phat bang cau hoi diéu tra dén nguoi tiéu dung.

2.3. Théng k& md ta miu nghién ciru

Nhu d3 trinh bay & trén, c6 tong cong 500 phiéu di duoc phat ra trong d6
s6 phiéu hop 1& ¢6 thé duoc stir dung lam dit liéu cho cac ndi dung can phén tich
tiép theo 1a 459 phiéu (dat ty 1& 92%). Phu luc 2 minh hoa két qua thong ké mo
ta thang do thu dugc khi xr 1y dir liéu bang phan mém SPSS.

2.4. Panh gia thang do
2.4.1. Pdnh gid thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

Theo két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha (Reliability Analysis — Scale),

ching ta c6 thé thay duoc két qua phan tich do tin ciy cua thang do nhu sau

Thanh phan Tinh ndng, céng dung cia sin pham thiét bi nha bép: c6 hé
s6 Cronbach’s Alpha dat 0,891 (thoa man > 0,6).



24

Thanh phan Méau md, ching loai va kich c& ciia san pham thiét bi nha

bé'p: c6 hé sb6 Cronbach’s Alpha dat 0,836 (thoa man > 0,6).

Thanh phan Tinh dong bé cua san phdm thiét bi nha bép: c6 hé sb
Cronbach’s Alpha dat 0,847 (théa man > 0,6).

Thanh phan Xudt xir ciia san phdam thiét bi nha bép: ¢6 hé sé Cronbach’s

Alpha dat 0,777 (théa man > 0,6).

Thanh phdn Tinh kinh té, hiéu quad cia san pham thiét bi nha bép: c6 hé
s6 Cronbach’s Alpha dat 0,884 (thoa man > 0,6).

Thanh phan Gid ca ciia san pham thiét bi nha bép: c6 hé sd Cronbach’s

Alpha dat 0,892 (théa man > 0,6).

Thanh phan Hé thong kénh phéan phéi ciia san phdm thiét bi nha bép: c6
hé sb Cronbach’s Alpha dat 0,841 (théa man > 0,6).

Thanh phan Théng tin vé sin phdam thié bi nha bép: cb hé sé Cronbach’s
Alpha dat 0,892 (thoa man > 0,6).

Thanh phan Dich vu hdu mdi cia san phdam thiét bi nha bép: c6 hé sb

Cronbach’s Alpha dat 0,871 (théa man > 0,6).

Thanh phan Yéu t6 con nguoi: : ¢b hé s6 Cronbach’s Alpha dat 0,854

(théa man > 0,6).

Thanh phan Hinh dnh, thwong hiéu ciia san pham thiét bi nha bép: c6 hé
s6 Cronbach’s Alpha dat 0,874 (thoa man > 0,6).

Vé yéu t6 sw hai long: ca 2 bién HAILONG1 va HAILONG2 déu c6 hé sb
tuong quan bién tong phu hop 16n hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha dat 0,791

14 rat tot.
2.4.2. Phén tich nhén t6 khdam phd EFA

2.4.2.1. Dbi v&i nhom cac bién doc 1ap



25

Tap hop tat ca 38 bién quan sat di qua kiém dinh vé d¢ tin cay dua vao

tién hanh phan tich nhan t4 va thu duoc két qua nhu sau
- Hé s6 KMO = 0.875 cho thay viéc phan tich nhan té & phi hop;

- Sig. (Bartlett’s Test) = 0,000 (Sig. < 0,05) chiing to cac bién quan sat cd

tuong quan v4i nhau xét trén pham vi tong thé.

- Téng phuong sai dung dé giai thich sy bién thién cua cac nhan té 1a
73,079% (>50%), hé sb eigenvalue = 1.149 (>1) nén thoa mén diéu kién cua

phan tich nhan td.

- Sau khi st dung phép xoay, 38 bién quan sat duoc gom thanh 7 nhan t6
c6 anh huong téi sy hai long cua ngudi tidu dung ddi véi san pham thiét bi nha
bép tai Viét Nam.
2.4.2.2. B6i voi nhan té bién phu thudc

Thang do mirc d6 hai 10ng cta ngudi tiéu dung d6i véi san pham thiét bi
nha bép gém 2 bién quan sit HAILONGI va HAILONG?2. Sau khi phan tich
Cronbach’s Alpha, cac bién déu dam bao do tin cay, khong bién nao bi loai nén
tiép tuc duoc tién hanh phén tich nhan t6 kham pha dé danh gia do hoi tu cua cac
bién quan sat theo cac thanh phan. Kiém dinh Bartlett c6 y nghia vé mit thong
ké (Sig. = 0,000 < 0,05) cho thay cac bién quan sat co twong quan trong tong
thé, do d6 thoa mén diéu kién dé phan tich nhan t6. Hé s6 KMO =0,5< 1, téng
phuong sai dung dé giai thich nhan t6 1a 84,453% (> 50%) va hé sd tai cta timg

nhan t6 > 0,5 thoa man diéu kién cua phan tich nhan tb (Phu luc 4).
2.5. Kiém dinh md hinh nghién ciru
2.5.1. Phin tich twong quan hé sé Pearson

Phan tich bang ma tran hé sb twong quan giira cac bién cho thay nhan t6
KENHPHANPHOI c6 sy twong quan manh nhat véi nhan t6 HAILONG
(0,586). Cac nhan t6 TINHNANGCONGDUNG, GIA ciing c6 tuong quan véi
nhan t6 HAILONG véi hé sé twong quan Pearson lan luot 1a 0,456 va 0,466.
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Cac nhan t con lai déu co twong quan chit vai bién phu thugc HAILONG véi
hé sb twong quan Pearson déu 16n hon 0,3. T4t ca cc bién doc lap déu co tuong

quan véi bién phu thudc véi p-value < 0,05, nghia 1a c¢6 ¥ nghia vé thdng Ke.

Két qua phan tich ciing cho thay, giira cac bién doc lap véi nhau cé su
tuong quan rat yéu khi hau hét cac cip déu c6 hé sb Pearson < 0,3, trir c4c cap
TINHNANGCONGDUNG - GIA (0,39), TINHNANGCONGDUNG -
HAUMAI (0,306), TINHNANGCONGDUNG - KENHPHANPHOI (0,530),
GIA - HAUMAI (0,323), GIA — KENHPHANPHOI (0,449), HAUMAI -
KENHPHANPHOI (0,419), va CONNGUOI — KENHPHANPHOI (0,36). Nhu
vay, c4c bién déu thoa man diéu kién dé dua vao phan tich hdi quy va tinh da
cong tuyén cua 7 cap bién ké trén sé& can dugc chu y dén khi tién hanh phan tich

hoi quy.
2.5.2. Phén tich héi quy tuyén tinh béi

Sau khi phan tich hoi quy, két qua cho thdy méi quan hé gitra bién phu

thuc va cac bién doc lap duogc thé hién trong phuong trinh sau:

Sw hai long = -0,431 + 0,103*Tinh ning cong dung + 0,22*Gid tri bén ngoai
+ 0,135*Xudt xiz_Thong tin + 0,134*Gia + 0,129*H4u méi + 0,141*Con
nguwoi + 0,286*Kénh phan phdi

Qua phuong trinh hoi quy cho thay ¢6 7 nhan té anh huong dén muc do
hai long cua nguoi tidu dung d6i véi san pham thiét bi nha bép trong do bién
Kénh phan phdi anh huong nhiéu nhat va bién Tinh ning céng dung c6 anh

huong it nhat.
2.5.3. Kiém dinh cdc gid thiét trong mé hinh hoi quy tuyén tinh bpi

Kiém tra cac sai léch ngdu nhién c6 phan phéi chuan: Pphan phdi cua
phan du x4p Xi chun (trung binh Mean = 0, d6 léch chuan = 0,992 gan bing 1).

Diéu nay c6 nghia 1a gia thuyét phan phdi chuan caa phan du khong bi vi pham.

Kiém tra hién twong phwong sai khéng doi: Phan du tan ngau xung quanh

duong nam ngang di qua tung do 0, do d6 phuong sai cua phan du khong doi.
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2.6. Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

M6 hinh nghién ctru diéu chinh dugc thé hién nhu trong hinh 2.1 duoi

Tinh ning céng dung H1(+) HA() Gié cua san pham
cia san pham B=0,103 Sy hai p=0.134
Iong cua . .
AT H5(+) H(; Er_]or]g k?nh t;]);han
Gia tri Pen ngoal cua H2(+) tiu i p= 0,286 Phol cua san pnam
san pham B=0,22 ding ddi
VGi san HE(+) Dich vu hau ,méi cua
pham p=0,129 san pham
Xuat x{r va théng tin H3(+) thiét bi H7(4) —
vé san pham B= 0,135 <—————  Yeuto con nguoi
B=0,141
day.

Hinh 2. 1: M6 hinh nghién ciru da diéu chinh (Nguén: tic gid)

Tir két qua phan tich hdi quy cho thiy, tat ca cac hé s Beta chuin hoa
déu 16n hon 0 va diéu nay chung to cac bién doc 1ap déu co tic dong cing chiéu
t6i sy hai long cua ngudi tiéu dung dbi véi san pham thiét bj nha bép. Két qua
nay da khang dinh cac gia thuyét néu ra trong moé hinh nghién ctru (tir H1 dén

H7) duoc chip nhan va kiém dinh phu hop.
2.7. Mt sé phat hién va két luan

- Trong qué trinh phan tich két qua tir cac bang hoi thu thap dugc, vdi viée
str dung phuong phap phan tich nhan t6 kham pha EFA, 11 nhan t6 ban dau da

duoc nhém lai thanh 7 nhan t6.

- Két qua phan tich cho thy hai nhan t6 nay gan nhu c6 ciing mirc do anh
huong toi su hai long ctia nguoi tiéu dung véi chi sé Beta chi chénh 1éch 0,001
(1an luot 12 0,135 va 0,134). Hai nhén t6 c¢6 muc d6 anh huong thap nhét chinh
1a nhan t6 Dich vu hau mai va Tinh ning cong dung cua san pham.

- K&t qua phan tich cho thiy tit ca cac hé s6 Beta chuan hoa déu co gid tri
dwong va nhu vay da chtimg minh rang cac nhan t6 anh huéng déu co tac dong

cung chiéu t6i sy hai 1ong ctia nguoi tiéu dung. Két qua nay da khang dinh cac
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gia thuyét néu ra trong nghién ctru 1a chip nhan duoc va duoc kiém dinh phu

hop.
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CHUONG 3: VAN DUNG KET QUA NGHIEN CUU CAC NHAN TO
ANH HUONG DPEN SU HAI LONG CUA NGUOI TIEU DUNG TRONG
VIEC HOAN THIEN CHIEN LUQC MARKETING CHO CAC DOANH

NGHIEP

3.1. Panh gia méc d§ hai long cia ngudi tiéu dung ddi véi cac yéu té anh
hwong trong mo hinh nghién ciu
* Mirc dp hai long véi yéu t6 Hé thong kénh phin phéi ciia san pham thiét bi
nha bép

C6 thé thdy rang nguoi tiéu dung dang chua thuc sy hai long ddi véi hé
théng kénh phan phdi ciia cc san pham thiét bi nha bép voi gia tri trung binh
giao dong tir 2.84 — 2.94. Thuyc té trén thi truong hién nay, rat nhiéu san pham
thiét bi nha bép véi thuong hiéu uy tin, chat luong nhung lai chura c6 mot hé
théng kénh phan phdi rong rdi dan téi viéc nhiéu ngudi tiéu dung gap kho khin
khi mudn mua san phém hodc it ¢6 co hdi duge dén truc tiép dé tham quan, danh
gia san pham. Poi khi, nguoi tiéu dung budc phai mua thong qua cac kénh
online din dén c6 thé mua phai hang gia, hang kém chét luong. Do do, cac
doanh nghiép Viét Nam can c6 nhiing chién luoc hop 1y nham mé rong kénh
phan phéi, giup cho nguoi tidu dung c6 thé dé dang tiép cin duoc voi san pham
dé tir 46 gia ting murc d6 hai 10ng ciing nhu thuc ddy doanh s ban hang.
* Mirc d¢ hai long véi yéu to Gid tri bén ngodi ciia san pham thiét bi nha bép

Két qua thong ké mo ta cho thiy gia tri trung binh dao dong tir 2.93 —
3.63, su danh gia cua ngudi tiéu dung tuy co cao hon so v6i yéu t Kénh phan
phéi nhung van chua dat duoc mirc do dong y hay hai long ctia ngudi tiéu dung.
Hién nay, cin phong bép ciing 1a mot trong nhimg noi thé hién su sang trong ctia
ngdi nha va do d6 gia chu ciing dang ngdy cang quan tdm dén cac yéu t6 vé mit
tham my ciing nhu thuong hiéu cla cic san pham thiét bi nha bép. Két qua da

cho thdy nguoi tiéu dung cling da danh gia tot cac van dé vé hinh anh, thuong
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hiéu cling nhu mau ma va tinh dong bd cua cic san pham nha bép hién thoi. Tuy
nhién, c6 mot thuc té 14 yéu cau ctia nguoi tiéu dung sé ngdy cang cao hon, khat
khe hon va vi thé, cic doanh nghiép ciing ludn phai khong nging d6i méi mau
mi, ting cudng quang ba thuong hiéu ciing nhu tao ra chudi cac san pham co
tinh déng bd voi nhau. Co nhu vay thi sy hai 1ong ciia nguoi tiéu dung sé ngay

cang tang 1én va gitp ich rt 16n cho viéc ban hang cua doanh nghiép.
* Mikc dp hai long véi yéu té Con nguwoi

Két qua cho thiy nguoi tiéu dung dang khong hai long véi yéu t6 Con
nguoi khi gia tri trung binh dat gia tri kha thap tir 2.53 — 2.62. Con nguoi 1a mot
yéu td rit quan trong dé khién ngudi tiéu dung co cam thay hai 1ong hay khong
khi mua va st dung thiét bi nha bép. Po6i khi, nguoi tiéu diung sé& cam thay
khéng hai 1ong hozc tham chi byc tirc khi nhan vién ban hang khong niém no
hodc chi don gian 1a nhan vién giao hang tré hen, hodc nhan vién tu van c6 kién
thire khong t6t vé san pham. Do d6, viéc nang cao y thuc, tic phong cling nhu
kién thirc vé san pham cho cic nhan vién can phai duoc quan tim hon nita va
can co sy cai thién dang ké dé tir d6 gay thién cam va gia ting sy hai 1ong cia
nguoi tiéu dung khi mua va str dung san pham ctia doanh nghiép.

* Mirc d¢ hai long véi yéu té Xudt xir va théng tin vé sin phim thiét bi nha
bép

Két qua danh gia cua ngudi tiéu dung & ngudng binh thudng ddi voi yéu
t6 lién quan dén nguodn gbc xuét x ciing nhu thong tin vé cac san pham thiét bi
nha bép véi gia tri trung binh dat tir 3.05 — 3.11. Tuy nhién, cic doanh nghiép
kinh doanh ciing nén tiép tuc doi méi va st dung thém nhiéu giai phap khac
nhau nham gitip cho ngudi tidu dung cé thé dé dang hon nira khi tiép can thong
tin san phadm va xudt xt san pham ciing can dugc minh bach hon nita nham gia
tang su hai long ctia ngudi tiéu dung d6i véi yéu t nay.

* Mirc d¢ hai long véi yéu t6 Gid ciia san phdm thiét bi nha bép
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Gi4 tri trung binh dat tir 3.19 — 3.39 d4 cho thdy dénh gia ctia nguoi tiéu
dung c6 tin hiéu kha quan d6i v6i gid ctia cac san pham thiét bj nha bép. Hién
nay, thi truong thiét bi nha bép dang c6 sy canh tranh khéc 1iét khong nhiing
giita cac thuong hiéu ma con boi chinh cac nha phan phdi san pham. Do d6, gia
ctia cic san pham d3 it con bi théi gia hodc qua cao so véi gid tri thuc cia san
pham. Tuy nhién, dé c6 thé thu hat ngudi tiéu dung va ning cao sy hai 10ng cua
ho thi cac doanh nghiép van can phai ¢ cac chién luoc hop 1y nham dua ra mirc
gia tot nhat thu hut nguoi tiéu dung méi hoic khuyén khich ho mua tiép cac san

pham cua doanh nghiép.
* Mirc dp hai long véi yéu té Dich vu hdu mdi ciia san phim thiét bi nha bép

Yéu t6 Dich vu hau mai duoc nguoi tiéu dung danh gia kha cao khi gia tri
trung binh ddi v4i yéu td nay dat cao nhat 1a 3.98 va hau hét gia tri trung binh
déu trén 3.5. Piéu nay chimg t6 ngudi tiéu dung dang kha hai long véi dich vu
hau mii cia cac doanh nghiép kinh doanh san pham thiét bi nha bép. Dich vu
hau mai 1a mot bude rat quan trong cé tac dong manh mé téi sy hai 10ng cua
nguoi tiéu dung ddi véi san pham noéi chung va doanh nghiép kinh doanh san
pham néi riéng. Chinh sach hau mai tot c6 thé giup doanh nghiép giit chan duoc
nguoi tiéu dung cling nhu cé thé léy dugc su trung thanh ttr ho. Chinh vi vay,
cac doanh nghiép ludn can phai d6i méi va cé cac chién luoc hop 1y nham nang

cao chat luong dich vu hau mai cua doanh nghiép.

* Mivc dé hai long v6i yéu té Tinh ning céng dung ciia sin phdm thiét bi nha
bép

C6 thé thdy rang, yéu t6 nay ciing dugc ngudi tiéu dung danh gia kha cao
v6i hau hét cac gia tri trung binh déu trén 3.5. Nhu vay, ddy 1a tin hiéu rat mimg
d6i v6i linh vuc thiét bi nha bép bai nguoi tidu dung cling dang kha hai long vé
tinh nang cling nhu tinh kinh té cua cac san pham thiét bi nha bép. Hién nay, rat
nhiéu nguoi tiéu dung da chil ¥ hon tdi cac tinh nang clia san pham nhu van dé
an toan, van dé tiét kiém chi phi khi st dung,... Do do, dé co thé gia tang thém

su hai long ctia nguoi ti€u dung, cac doanh nghiép can phai luén c6 gang cai tién
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san pham, dua ra thi trudng nhitng san phim ngdy cang chét lugng véi nhiing
tinh nang tién tién, vuot trdi di cing véi d6 1a su an toan va tiét kiém khi sir
dung.
* Pdnh gid chung vé mirc dp hai long ciia ngwoi tiéu ding

Véi gia trj trung binh dat 3.34 va 3.2, c6 thé thdy rang mirc d6 hai 1ong
cia nguoi tiéu dung & mirc dat. Nhu vay, day van 1a mot tin hiéu kha quan cho
cac doanh nghiép kinh doanh loai san pham nay boi nguoi tiéu ding van sin
1ong tiép tuc sir dung cac san pham ciing nhu sin 1ong gi6i thiéu cac san phim
té1 nhitng nguoi than quen. Nhu vay, nhiém vu quan trong ctuia cac doanh nghiép
hién thoi d6 1a tiép tuc d6i mdi, sang tao va dua ra nhimg chién lugc phu hop
nham gia ting sy hai 10ng cta ngudi tiéu dung dé tir d6 c6 thé kéo thém nhiing
ngudi ding méi dén véi san pham cia doanh nghiép cling nhu c6 dugc long

trung thanh ctia nhiitng nguo1 dung cii.

3.2. Xu hwéng phat trién kinh doanh va dw b4o nhu cau nguai tiéu dung doi

véi san pham thiét bi nha bép tai thi trwong Viét nam trong thoi gian téi.
3.2.1. Xu hwéng phat trién kinh doanh

Xu hwéng phat trién ciia nganh thiét bi nha bép trong nhig nam tai s& 1a:
thi trweong hap dan, c6 nhiéu doanh nghiép tham gia; phat trién phong pht da
dang vé chung loai, kiéu dang mau ma; va cac doanh nghiép hwdng dén ngoai
viéc nhap khau sé& 1 san xuat trong nudce dé giam chi phi gia thanh va ting kha
ning canh tranh béi san xuit trong nwdc s& chu dong hon vé ngudn hang, dap
tmg nhitng doi hoi ngay cang cao cua khach hang vé s6 lwong, chat lwong, kiém
soat trén timg san pham dau ra,... xa hon 1a tién dén xuat khau. Pay 1a xu hwéng
tat yéu cua hoi nhap khi Viét Nam s€ dwoc hwong nhiing thanh tyu khoa hoc
cong nghé cua cac nwoc tién tién bao gdm ca chau Au- kinh d6 cia cac san

pham thiét bi nha bép cao cép.

3.2.2. Duw bdo nhu cau ngwoi tiéu diing
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C6 thé thay ring, d6i voi nganh hang gia dung ndi chung va cac san pham
thiét bi nha bép noi riéng, du bao nhu ciu s& ngay cang ting boi trén thyc té,
nhin tir goc do doi sdng, gian bép chinh 1a noi cac thanh vién trong gia dinh sum
vay, doan ty sau mot ngay lam viée vt va, no co ¥ nghia nudi dudng va duy tri
cuodc séng, dem lai sy giau c6 va thinh vuong. Hay noi cach khéc, gian bép
chinh 13 noi thé hién phong cach séng va gu thim my ctia mdi gia chu. Bép vén
14 noi nudi dudng thé chat, bdi dip tinh than cho mdi thanh vién trong gia dinh,
1a noi thé hién sy du day, yéu thuong, hanh phuc, gan bo trong mdi gia dinh, noi
tu hop cua gia dinh sau mot ngay dai lam viéc mét moi. Vi vdy ma viéc trang bi
cho gian bép gia dinh nhitng vat dung lam bép dep, tién nghi 1a diéu vo cling can
thiét. Mat khéc, tai cac thanh phd 16n, mirc thu nhap ciia ngudi dan ngay cang
duoc cai thién thi nhu cau sira chita, sim méi tién nghi cho gian bép 1a tdi can
thiét. Phong thuy Phuong Pong vé nha & ciing coi phong bép 1a khéng gian dic

biét quan trong.
3.3. Nguyén tic va co sé cia viéc van dung két qua nghién ciu

Nham muc dich dua ra mot s6 goi ¥, giai phap gitip hoan thién chién lugc
marketing ctia cic doanh nghiép kinh doanh san pham thiét bj nha bép théng qua
viéc van dung nghién ctru cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long ctia ngudi tiéu
dung, tac gia da thuc hién phong van 3 chuyén gia trong d6 c6 2 chuyén gia la
cac nha khoa hoc nghién ciru trong linh vuc xay dung chién lugc marketing va 1
chuyén gia da c6 kinh nghiém nhiéu nim trong viéc xay dung chién lugc
marketing tai mot cong ty kinh doanh vé san pham thiét bi nha bép tai Ha Noi.
Qua trao ddi va phong van cac chuyén gia, tic gia dd tong hop ¥ kién va thay
rang cac chuyén gia déu dong y viéc nghién ciru cac nhan t6 anh huong dén sy
hai long ctia ngudi tiéu dung ddi véi san pham thiét bi nha bép 1a rat thiét thuc.
Két qua thu dugc s& 1a sd liéu rat c6 ich cho giai doan dau cua viéc xdy dung
chién lugc marketing bao gdm giai doan phan tich, tong hop so liéu; va giai
doan phat trién chién lugc marketing (bao gdm muc tiéu marketing va chién

lugc marketing).
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3.4. Thuc tién xay dwng chién lwoc marketing cia mét sé doanh nghiép
kinh doanh thiét bj nha bép tai Viét Nam.

Nhim muc dich tim hiéu, hoc hoi cling nhu trao doi thém cac kinh
nghiém tir mot s6 doanh nghiép kinh doanh san pham thiét bi nha bép trong viéc
xdy dung chién luoc Marketing cho thi truong Viét Nam, tac gia da tién hanh
gip g8, trao doi voi mot sé doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc nha bép tai
thanh phé Ha Noi. Cac doanh nghiép ma tac gia lwa chon bao gdm: Cong ty
TNHH Nehob Viét Nam; Cong ty CP Mé Linh; Cong ty CP Thiét bj gia dung
Chéu Au; Cong ty CP Faster Viét Nam; Cong ty TNHH Nha bép Bach Hop.

* Cong ty TNHH Nehob Viét Nam

Luon doi moi, da dang hoa cac san pham va bo sung thém nhiéu tinh

nang, céng dung cho san pham

Pa dang héa mau md, ching loai ciing nhw kich c& ciia san pham
* Cong ty CP Mé Linh

Néng cao tinh dong bo cho cdc san pham thiét bj nha bép

Chii y dén tinh kinh té, hiéu qud ciia cdc san pham thiét bi nha bép
* Cong ty CP Thiét bi gia dung Chiu Au

Quan tam hon nita dén xudt xit ciia san pham

Chu trong dcfy manh dao tao nguén nhén lyc chat lwong cao
* Cong ty CP Faster Viét Nam

Chu trong xay dung thuwong hiéu

Phdt trién cac thi truong muc tiéu khac
* Cong ty TNHH Nha bép Bdch Hop

Cung cdp ddy dii ré rang théng tin vé san pham

Ting cuong kha ndng cung cdp cdc dich vu



35

3.5. Mjt so6 giai phap hoan thién chién lwge marketing cia cac doanh
nghiép kinh doanh sin phim thiét bi nha bép thong qua viéc van dung

nghién ciru cac nhan té anh huéng dén sy hai 1ong ciia ngudi tiéu dung

Véi xu hudng phat trién caa thi truong va tap khach hang muc tiéu trong
tuong lai thi cac doanh nghiép kinh doanh cac san pham thiét bi nha bép can
quan tdm dén cac nhan t6 anh hudng t6i su hai 1ong ctia nguoi tiéu dung ddi véi
san pham nay nhu:
3.5.1. Yéu té Hé thong kénh phan phéi ciia san pham thiét bi nha bép

Mé réng hoat dgng xuc tién ban hang véi cdc dai Iy va hé thang ban 1é

Quan ly cdc dong chay cua kénh

Thiét Igp ché do gia san pham phit hop véi tieng trung gian

Quan tri cac thanh vién kénh hoat dong khong hiéu qua
3.5.2. Yéu té Gia tri bén ngoai cia sdn pham thiét bi nha bép

Nang cao hinh dnh, thirong hiéu cia san pham thiét bj nha bép ma doanh

nghiép dang kinh doanh
Ludn cdi tién mau ma, ching logi va kich c& cia san pham thiét bj nha
bép
Ndng cao tinh dong bg cia cac san pham thiét bi nha bép
3.5.3. Yéu té con nguoi
Cadi tién quy trinh tuyén dung
Tang cuong cong tdac dao ta0
Quan tém dén ché dé quyén loi cia nhan vién
3.5.4. Yéu té Xudt xi¢ va thong tin vé san pham thiét bj nha bép

Pdy manh qudng ba c&c san pham cd nguon gac xudt xiz tir nhing quac

gia nai tieng
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Cong bé thong tin san phdm ré rang, day di dwéi nhiéu hinh thic,

phuong tién khac nhau

3.5.5.

3.5.6.

Yéu té Gia cia san pham thiét bi nha bép

Dinh gia premium

Dinh gia tham nhdp thi truong

Dinh gia theo tam ly

Dinh gia theo goi

Yéu té Dich vu hgu mai cia san pham thiét bi nha bép

Ap dung chinh sach dbi tra hang, hoan tién va d6i do méi néu nguoi tiéu
dung khéng hai 16ng hoic san pham gip su ¢6 do 181 cua nha san xuat;

Ap dung chinh sach ding thir san pham mét thoi gian roi ¢ thé dem tra
lai néu chua thuc sy ung y;

Thanh lap cac trung tAm chiam soc, trung tim bao hanh san pham chuyén
nghiép;

Thiét 1ap hé thdng tong dai 24/24 dé tu van thong tin vé san pham va dich
vu ciing nhu xir Iy moi khiéu nai ctia ngudi tiéu dung;

Cung cip cé&c goi bao hanh dai han hoic co chinh séch kéo dai thoi gian

bao hanh san pham;

3.5.7. Yéu té Tinh ning céng dung ciia sdn pham thiét bj nha bép

v

v

Cung cap cé4c san pham c6 cong suét da dang phi hop véi moi nhu cau st
dung cua nguoi tiéu dung;

Lubn cai tién san pham theo hudng doi méi va bo sung thém céc tinh
nang hién dai, d& sir dung, pht hop voi nhu cau sir dung caa nguoi tiéu
dung;

Nang cao tinh an toan cua san pham;
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3.6. Kién nghi Nha nudéc

Thir nhat: Nha nudc can tiép tuc thuc hién cac chinh sach giam khung

thué nhap khau san pham thiét bi nha bép

Tha hai: Can ¢ Hiép hoi nganh hang thiét bi nha bép hoat dong riéng biét
nham c6 nhiing chinh sach gilp cac doanh nghiép trong qué trinh nhap khau

hang.

Thir ba: Nha nudc can ¢é chinh sach hd tro vay von dé nhap khau ngudn
hang va thiét l1ap hé thong kénh phan phéi. Uu dai cac doanh nghiép voi I3i suat
thap.

Thir tu: Quy hoach céc khu cong nghiép véi co so ha tang hién dai dé
quy tu cac doanh nghiép ¢ kha niang tu san xuat, lap rap thiét bi nha bép tai Viét

Nam tir 6 giam san luong nhap khau tir nudce ngoai.

Tht nim: Nha nuéc can c¢d chinh sach kich cau trén pham vi toan thi
tredong noi dia cho ting loai san pham nhu cac hoi cho, tuan I8 tiéu dung san
pham, mdi chuong trinh s& c6 dai dién cac cong ty kinh doanh mit hang dé t6

chirc va 18n ké hoach cu thé.

Thir sau: Nha nudc can c6 chinh séch xir Iy manh tay hon nita d6i voi van

nan hang gia, hang nhai, hang kém chat luong.
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KET LUAN

Tu két qua kham pha cac nhan td thu duoc, luan an cling téng két lai mot
s6 phat hién ciing nhu két luan va tir 46 dua ra duge mot sb phén tich, goi ¥ xay
dung chién luoc marketing cho cac doanh nghiép kinh doanh thiét bi nha bép tai
thi trudng Viét Nam nhu: Mé rong hoat dong xuc tién ban hang voi cac dai 1y va
hé théng ban 1¢; nang cao hinh anh, thuong hi¢u cua san phém thiét bi nha bép;
cai tién quy trinh tuyén dung nhan vién va ting cudng dao tao nang cao trinh do
cho nhan vién; cong bd thong tin san pham rd rang, day di dudi nhiéu hinh thirc,

phuong tién khac nhau,...

Nhin chung, nghién ctru vé su hai 1ong ctia nguoi tiéu dung khong con 1a
mot chi dé mai trong Marketing. Tuy nhién, tinh cap thiét & goc do 1y luan va
thuc tién ciia luan an cho thay van can tiép tuc di sdu nghién ctru vé linh vuc
nay. Cac ndi dung cua luan an da duoc thuc hién va tuan tha cac budc co ban
trong nghién ctru. Ludn 4n da phan tich cac van dé thyc tién, tong quan cic van
dé 1y luan, xay dung mo hinh nghién ctru véi cac yéu té anh huéng va tién hanh
khao sat, kiém dinh thuc té. Cac muc tiéu cua luan an da dat duoc véi két qua
chinh 1 xac dinh duoc cac nhan t6 anh huong va mirc d6 anh hudng cua cac
nhan t6 nay t&i sy hai 10ng ctia ngudi tiéu dung d6i véi san pham thiét bi nha
bép tal Viét Nam.

Mac du luan &n da dat dugc nhitng muc tiéu dé ra nhung qua trinh nghién
ctru khong tranh khoi nhitng han ché, thiéu sot. Cac nghién ctru tiép theo khic
phuc nhiing han ché, thiéu sot nay sé& gitip hoan thién hon vé goc d6 1y luan va
nang cao kha niang ap dung thuc tién cho doanh nghiép kinh doanh thiét bi nha
bép tai thi truong Viét Nam.

Tac gia ludn an chan thanh cam on su giup d& cua cac thay, o, cic
chuyén gia va mong nhan duoc nhiing déng gop tich cuc dé tiép tuc co co hoi
nghién ctru, d6ng gop nhiéu hon cho su phat trién cua thi trudng nha bép tai Viét

Nam.

DANH MUC CAC CONG TRINH CUA TAC GIA
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