FACTORS AFFECTING THE SMARTPHONE PURCHASE DECISION OF CONSUMERS LIVING IN PHAN THIET CITY
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Tom tit: Thi truong Smartphone hién nay dang canh tranh rat quyét liét véi su tham gia
ciia nhiéu hang san xudt dién thoai danh tleng trén thé ’ gIOT. Péi véi cdc nha cung cap, dé
tiang cwong vi thé canh tranh thi sw thau hiéu vé cdc yéu té6 anh huong dén quyét dinh mua
smartphone ciia nguoi tiéu ding la rdt quan trong. Nghién citu tién hanh khdo sat 210 ddp
vién dang sir dung smartphone tai thanh phé Phan Thiét va dp dung mé hinh phén tich
nhén t6 kham pha. Két qud nghién civu cho thdy c¢é sdu yéu té anh hwdng dén quyét dinh
mua smartphone ciia nguoi tiéu ding tai thanh phé Phan Thiét, mirc do tdc dong theo thiv
tw manh nhat téi thap nhat nhw sau: (1) Thiwong hiéu cia san pham (TH); (2) Gid tri chat
lwong (CL), (3) Gid ciia san pham (G); (4) Gid tri nhdn sw (NS); (5) Dich vu hdu mdi (DV)
va (6) Gia tri xa hoi (XH).

Tir khéa: Smartphone, quyét dinh mua, thanh pho Phan Thiét.

FACTORS AFFECTING THE SMARTPHONE PURCHASE
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CITY
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Abstract: The smartphone market is currently very competitive with the participation of many
famous phone manufacturers in the world. For suppliers, to strengthen their competitive
position, understanding the factors that influence consumers’ smartphone purchase
decisions is very important. The study conducted a survey of 210 respondents who are using
smartphones in Phan Thiet City and applied an exploratory factor analysis model. The
research results show that there are six factors affecting the smartphone purchase decisions
of consumers in Phan Thiet City, the level of impact, in order to strongest to lowest, is as
follows: (1) Brand of the product; (2) Quality value; (3) Price of the product; (4) Human
value; (5) After-sales service and (6) Social values.

Keywords: smartphone, purchase decision, Phan Thiet City.

1. GIOI THIEU v6i nhirng kiéu dang va théng s6 phan cimg
da dang. Diéu nay lam cho nguoi tiéu ding
thong thuong khong cé nhiéu kién thic vé
cong nghé cam thay rat phan van khi quyét
dinh mua cho minh mét dién thoai méi. Pi
v6i cac nha cung cap, dé ting cuong vi thé

Thi trudong smartphone ¢ Viét Nam hién
nay dang canh tranh rat quyét liét v6i sy tham
gia cua nhiéu hang san xuét dién thoai danh
tiéng trén thé giéi nhu: Apple, Samsung,
Nokia, Sony, LC, Oppo,... lién tuc ra mét
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canh tranh thi sy thau hiéu vé cac yéu té anh
huong dén quyét dinh mua smartphone cia
nguoi tidu dung 13 rat quan trong (Nguyén
Vin Quan & Lé Nguyén Doan Khoi, 2020).

Bén canh d6, dién bién thi truong cong
nghé, dac bi¢t 1a smartphone ¢ thanh phé
Phan Thiét kha soi dong, khong kém cac
thanh phd 16n khac véi luong nguoi tiéu
ding smartphone kha 16n cing nhiéu chon
lua khac nhau. Mic du da c6 nhiéu nghién
chu trude day vé dé tai nay nhung chua
tim thdy nghién ctru cho viéc phat trién thi
truong smartphone & thanh phd Phan Thiét.
Nghién clru nay tap trung vao viéc xac dinh
cac yéu to anh huong dén quyét dinh mua
smartphone cua nguoi tiéu dung tai Thanh
pho Phan Thiét. Ttr d6 1am co s& dua ra mot
s6 ham ¥ quan tri nham duy tri toc do ting
truong va ting cuong vi thé canh tranh cho
cac nha san xut va phan phdi smartphone
tai thi truong thanh phd Phan Thiét.

2. TONG QUAN CO SO LY THUYET
VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1 Co s6 Iy thuyét va khung phén tich
Mo hinh hanh vi ctia nguoi tiéu dung dé
xudt rang hanh vi mua hang cta ngudi tiéu
dung thuong trdi qua 5 giai doan trudc va
sau khi mua bao gém nhan biét nhu cﬁu,
tim kiém thong tin, danh gia cac Iya chon
thay thé, quyét dinh mua hang va hanh vi
mua hang (Kotler, 2020). Hanh vi mua sim
cta nguoi tiéu dung 1a mot qua trinh duoc
hinh thanh tir khi nguoi tiéu dung nhan thire
dugc nhu cau ctia ban than. Trai qua cac giai
doan thu thap thong tin ctia san pham, ¥ kién
ctua ban be, nguoi than, nhiing nguodi xung
quanh, ké ca tham khao thong tin tir cc dién
dan trén Internet. Sau do tat ca cac thong tin
dugc dua vao hop den ctua nguoi ti€u dung
dé phan tich, danh gia va dua ra quyét dinh
cudi cung dua trén két qua danh gia cac lya
chon c6 su rang budc gitta s¢ thich va kha
nang chi tra cho phép nham dat dugc loi ich
tiéu dung cao nhat. Tuy nhién qué trinh ra

quyét dinh mua sam cia nguoi tiéu ding
khong chi dung lai ¢ viéc ra quyét dinh mua
ma con tiép tuc & hanh vi sau mua. Nhu vay,
quyét dinh mua cta nguoi tiéu dung di bat
dau trude khi viée mua thue su dién ra va
va con kéo dai sau khi mua. Hai yéu té co
thé dan dén su khac biét gitra y dinh mua
va quyét dinh mua, d6 la: thai do va hoan
canh. Thai d§ cta nhiing nguoi khac va gia
dinh, ban be, dong nghlep Céc yéu to ctia
hoan canh nhu hy vong vé thu nhép gia tang,
murc gia dy tinh, san pham thay thé... Hai
yéu td nay co thé lam thay d6i quyét dinh
mua, hodc khong mua hodac mua mdt nhan
hiéu khac ma khong phai 1a nhan higu tot
nhat nhu di danh gia.

M6 hinh thuyét hanh dong hop 1y cua
Fishbein & Ajzen nim 1975 cho thiy, xu
hudng tiéu dung 14 nhan t6 du doan tot nhat
vé hanh vi tiéu dung. Theo d6, ¥ dinh hanh
vi 14 nhén t6 quan trong nhit du doan hanh
vi tiéu dung. Y dinh hanh vi bi anh huéng
boi hai nhan t6: thai d6 va chuan chu quan.
Thuyét hanh dong hop 1y thé hién su bao
ham va sip dat phdi hop cac thanh phan caa
thai d trong mot clu trac dugce thiét ké dé
du doan, cling nhu giai thich t5t hon cho
hanh vi nguoi ti€u dung trong xa hdi dua
trén 2 khai niém co ban: thai do cua nguoi
tiéu dung ddi véi viéc thue hién hanh vi; cac
chuin muc chii quan cta ngudi tiéu ding
(Nickerson, 2022).

Cho dén nay da c6 nhiéu nghién ciru trong
va ngoai nudc duoc thue hién nham xac dinh
cac yéu td anh huong dén quyét dinh mua
smartphone cta ngudi tiéu dung; dién hinh
c6 cac nghién cuu thyc nghiém cua Nghién
ctru ciia Nguyén Thu Trang (2014), Nguyén
Thi Thuy Tién (2016), Nguyén Vin Quan
& Lé Nguyén Poan Khoi (2020), Min &
cong su (2012), Huang & Cong su (2013) va
Chang & Hsiao (2011).

Cin cir vao co so 1y thuyét va dua trén ké
thtra c6 chon loc cac nghién ctru lién quan,
mo hinh nghién ctru cac yéu t6 tac dong dén
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quyét dinh mua smartphone cta ngudi tiéu
dung tai thanh pho Phan Thiét dugc dé xuat
nhu sau:

‘ GIA TRI CHAT LUQGNG

HI(+)

‘ GIA CUA SAN PHAM \
)
‘ H3(+)

GIA TRI XA HQI

QUYET DINH MUA

GIA TRI NHAN SU

THU'ONG HIEU CUA SAN
PHAM

‘ DICH VU HAU MAI

Hinh 1. M6 hinh nghién civu dé xudt
2.2. Phwong phap nghién ctru

Phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh
luong duge st dung dé hoan thién thang do
va kiém dinh mdi quan hé gitra cac nhan t6.
Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thong
qua phong van chuyén gia nham sira doi, bo
sung thang do do nhom tac

Theo Hair & Cong sy (2006), dbi voi
mod hinh EFA, ¢ mau tdi thiéu 5*29 (téng
s0 bién quan sat cia mo hinh do ludng) =
145. Nghién ctru chon ¢ mau 210 quan sat.
Nghién ctru dinh lugng chinh thire dugce thuc
hién bang viéc giri va thu thap bang khao st
tr nhitng nguoi dang sir dung smartphone tai
thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuén. Mau
khao sat duogc nhom tac gia thu thap theo
phuong phap chon miu phi xac suét, tiép
can dbi tuong khao sat dua trén tinh thuan
tién. Cac thang do duoc thiét ké theo thang
do Likert v6i thang diém tir 1 dén 5.

3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1. Két qua nghién ctru

3.1.1. Théng ké mé td dic diém ciia méu
quan sdt

Béng 1: Thong ké dic diém nhan khau quan sat

gia dé xuat cho phu hop Théng tin miu Tén s6 Ty 1€ % Téng %
vo1 tinh hinh thuc té. . Nit 101 48,1
, Gidi tinh N 100 s 100
bé dinh luwong dugc = :
cac nhan to0 anh hudng dén Dudi lg,tum : 22 10,5
£ N N Tur 18 dén 24 tudi 112 533
bién phu thudc can tién |pg twéi _ _ 100
N . ' Tur 25 dé i 42 2
hanh 3 budc: u 25 dén ?0 tudi 0,0
) ) Trén 30 tudi 34 16,2
* Kiém dinh chat luong Du6i 6 tricu 90 429
thang do phu hop voi dir Lo [T dén 10 i 69 329
ligu thuc tidn (kiém dinh [T oA e 29 13,8 100
Cronbach’s Alpha); Tir 15 dén 20 tridu 13 6,2
e Sur dl.lng moé hinh Trén 20 triéu 9 43

phan tich nhan t6 kham
pha (Exploratory factor

analysis, EFA) dé xac dinh mo hinh do luong

phu hop véi thyc tién;

* Su dung mo hinh hoi Stt Thang Do Blenb?ll:) :ril Sat ;lli)lsl(; Két luan
uy (Regression Analysis - — , -
g;\y ,( dg h c4 Z ,(yﬂ }')1 1 | Giatri chat lugng khong 0,800 Chat lugng tot

© 3(ac %n f:ac Xel% to im 2 | Gia cua san phim khong 0,848 | Chét lugng tét
hl:l’O’l’lg ,Va' muc d(_) tac dQl’lg 3 | Thuong hiéu cua san phém khong 0,802 Chét luong tt
dén bién phu thudc. 4 | Gia tri xa hoi khong 0,799 | Chét luong
Ca ba budc dlIQ’C tiél’l 5 | Gia tri nhan su khong 0,837 Chét luong bt
hanh véi su ho '[I'Q' cua phﬁl’l 6 D;ch,vu hau mai khong 0,791 Cherlt luong ,
mém SPSS 20.0. 7 | Quyét dinh mua smartphone khong 0,899 Chat lugng tot

(Nguon: S6 liéu phong van 210 dép vién siv dung smartphone tai thanh phé Phan
Thiét, nam 2022)

thang do
Bang 2: Két qua kiém dinh thang do

3.1.2. Két qud kiém dinh dg tin cdy ciia

(Nguon: Phan tich tir dit liéu nghién ciru ciia nhom tac gid)
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Sau khi kiém dinh thang do bang phuong
phap hé s tin cay Cronbach’s Alpha (Bang
2) cho thiy, khong c¢6 bién nao bi loai. Mirc
d0 hoi tu cua cac bién quan sat ddi véi cac
thanh phan nghién ciru tiép tuc duwoc danh
gia thong qua phuong phap phan tich nhan
t6 kham pha (EFA).

3.1.3. Phin tich nhin t6 kham phd (EFA)

Két qua EFA (Bang 3) d6i v6i cac bién
doc 1ap cho thiy c6 6 nhan t& duogc trich
tai Eigenvalue c6 gia tri 1a 1,063 (>1) va
phuong sai trich dat yéu cau 64,309 (>50%)
v6i chi s6 KMO 1a 0,856 va Sig.=0,000
(<0,05). Két qua ma tran xoay cho thay tit
ca cac bién quan sat diéu c6 hé sb tai nhan to
Factor Loading 16n hon 0,3. Nhu vay, phan
tich nhan t6 EFA phu hop va dat duoc do tin
cdy vé mit thong ké. Phan tich EFA tuong
tur v6i bién phu thudc ciing cho théy, két qua
pht hop véi tiéu chuin danh gia cia phuong
phap phan tich yéu td. Vi thé, két qua EFA 1a

dang tin cay va c6 thé sir dung cho phan tich
hoi quy ¢ bude tiép theo.

Dua vao két qua phén tich nhan to khém
pha EFA, c6 6 nhan t6 trich ra dat yéu cau
vé gia tri thong ké va do tin cay. Cac nhan
td dugc dat tén lai dé dam bao yéu cau phan
tich trude khi phan tich hdi quy da bién:

- F1: Gia trj chit lugng, gdm 5 bién: CL1,
CL2, CL3, CL4, CL5;

- F2: Gia cuta san phém, gém 4 bién: G1,
G2, G3, G4, G5;

- F3: Dich vy hiu mai, gdm 4 bién: XH1,
XH2, XH3, XH4;

- F4: Gia tri xa hoi, gém 4 bién: THI,
TH2, TH3, TH4;

- F5: Gia tri nhan su, gdm 4 bién: DV1,
DV2, DV3, DV4;

- F6: Gia tri thuong hiéu, gdm 4 bién:
NS1, NS2, NS3, NS4.

Bang 3: Két qua EFA

Céc bién doc lap

Bién phy thugc

Bién quan sat

1 2 3

4 5 6 1

CLI1 0,755

QD4 0,895

CL2 0,743

QD2 0,876

CL3 0,711

QD1 0,874

CL4 0,705

QD3 0,859

CL5 0,602

G3 0,831

G4 0,776

Gl 0,756

G2 0,713

XH4

0,784

XH1

0,779

XH2

0,664

XH3

0,616

THI1

0,826

TH3

0,767

TH2

0,757

TH4

0,728

DV3

0,749
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DV1 0,746

DV2 0,726

DV4 0,694

NS1 0,829

NS4 0,725

NS2 0,664

NS3 0,622
Hé s6 KMO 0,856 0,846
Sig. 0,000 0,000
Eigenvalue 1,063 3,071
Phwong sai trich 64,309 76,768

(Nguoén: Phan tich tir dit liéu nghién ciru ciia nhom téc gid)

3.1.4. Phan tich héi quy tuyén tinh bji

Viéc xem x¢&t cac yéu tb yéu t6 nao that su tac dong dén bién phu thudc mot cach truc tiép
s€ dugc thuc hién bang phuong trinh hoi quy tuyen tinh da bién:

QD = B0 + BIF1 + B2F2 + B3F3 + B4F4 + BSF5 + PEF6 + ei
Vi Bk: 1a hé sb hdi quy ; ei: 1a s6 du (Residual).

Bang 4, cot mirc ¥ nghia (Sig.) cho thiy: TAt ca cac bién déu c6 Sig. < 0,05. Nhu viy, 6
bién F1, F2, F3, F4, F5, F6 twong quan c6 y nghia vdi bién phu thudc véi do tin cay 95%.

Bang 4. Két qua phan tich hdi quy

i s THSHI T sy | e | hinesécing

— " : nghia (Sig.)
B Sai s0 chuan Beta Tolerance VIF

(Constant) | -0,591 0,300 -1,972 0,050
Fl1 0,215 0,055 0,206 3,936 0,000 0,704 1,420
F2 0,209 0,058 0,195 3,605 0,000 0,660 1,516
F3 0,152 0,054 0,165 2,830 0,005 0,566 1,767
F4 0,114 0,050 0,110 2,268 0,024 0,821 1,217
F5 0,188 0,053 0,193 3,571 0,000 0,658 1,519
F6 0,271 0,058 0,275 4,670 0,000 0,554 1,805

(Nguon: Phan tich tir dit liéu nghién ciru ciia nhom tc gia)

Trong Bang 5, R2 hiéu chinh (Adjusted R Square) = 0,597 (Kiém dinh F, Sig. < 0,01).

Nhu vay: 59,7% thay ddi cta bién phu thudc duoc giai thich boi cac bién doc lap va dam bao
c6 y nghia v&i muc tin cay trén 99%.

Bang 5: Tém tat mo hinh

R Udc Change Statistics
Mo R R Hicu luong R ] Durbin-
hinh | doléch | g F aft | oap Sig. F Watson
chinh A qUare 1 Change Change
chuan Change g g
1 0,780 | 0,609 | 0,597 | 0,397 0,609 52,662 6 203 0,000 2,096

(Nguén: Phan tich tir dit liéu nghién ciru cia nhém tac gia)
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Trong Bang 6, Béng 6. Phan tich phuong sai (ANOVA)
md hinh héi quy ANOVA
Regression M ] i
(,eg. €ssio oded) N Téng binh Binh Mite §
c6 Sig. = 0,000 < 0,01. M hinh phuong Df phuong F nghia
A A LR 2 trung binh
Nhu vay, veé tong the, ‘
céc bién doc 1ap co Hoiquy | 49,688 6 8,28 52,662 0,000
twong quan tuyén tinh Phindu | 21,922 203 0,157
v6i bién phu thude voi Téng 81,610 209

do tin cay 99%. Do do,
mo hinh hdi quy tuyén
tinh dua ra phu hop voi
dit liéu thuc té.

Trong bang 4, tt ca cac bién
doc lap déu co VIF<2. Nhu vay,
moO hinh khong c¢6 hién tugngda
cong tuyén.

100

Gia tri théng ké Durbin -
Watson d= 2,096 (I< d < 3) *
nén két luan: Cac phan du 1a
doc lap véi nhau va tinh doc 1ap
ctia phan du da duoc bao dam.
Khong c6 hién tuong tu tuong
quan trong phan du.

Duya theo két qua hinh 2, dudng biéu dién
cia twong quan USQUARE va bién phu
thudc c6 hinh dang theo dudng thang, khong
c6 hién tuong phuong sai phan du thay dbi.

Bén canh d6, cac kiém dinh vé su khéc
biét gitra cac thudc tinh phan nhom dén bién
phu thudc bao gdm phuong phap kiém dinh
trung binh v6i mau doc 1ap (Independent
samples T-Test) va Phan tich phuong sai
mot yéu td (One-Way ANOVA) dugc thuc
hién, két qua cho théy khong c6 su khac
biét c6 y nghia théng ké vé quyét dinh mua
smartphone ctia dap vién c6 gidi tinh, o tudi
va thu nhap khéc nhau.

3.2. Thao luin két qua

Trong bang 4, hé sb hoi quy chwa chuin
hoa:

Bién F1: c6 hé s6 0,215; quan hé cing
chiéu véi QD. Khi d6i trong khao sat danh
gia yéu t6 “Gia tri chat luong” ting thém 1
diém thi quyét dinh mua smartphone sé& ting

(Nguon: Phan tich tir dit liéu nghién ciru cia nhém tac gia)

USQUARE

® Obsened
= Lingar

4 5

ao

Hinh 2: Do thi twong quan giita bién phan duw binh phwong va bién phu thuéc

thém 0,215 diém.

Bién F2: ¢4 hé sb 0,209; quan h¢ cung
chiéu v6i QD. Khi ddi twong khao sat danh
gia yéu t6 “Gia cua san pham” ting thém 1
diém thi quyét dinh mua smartphone s& ting
thém 0,209 diém.

Bién F3: c¢6 hé sb 0,152; quan h¢ cung
chiéu véi QD. Khi d6i trong khao sat danh
gia yéu td “Dich vu hau mai” tang thém 1
diém thi quyét dinh mua smartphone s& ting
thém 0,152 diém.

Bién F4: c¢6 hé sb 0,114; quan h¢ cung
chidu v6i QD. Khi d6i twong khao sat danh
gia yéu t “Gi4 tri xa hoi” ting thém 1 diém
thi quyét dinh mua smartphone sé tang thém
0,114 diém.

Bién F5: c¢6 hé sb 0,188; quan h¢ cung
chidu v6i QD. Khi ddi twong khao sat danh
gid yéu t6 “Gia tri nhan su” ting thém 1
diém thi quyét dinh mua smartphone s& ting
thém 0,188 diém.

Bién F6: c6 hé s6 0,271; quan hé cing
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chiéu véi QD. Khi d6i tugng khao sat danh
gia yéu t6 “Gia tri thuong hiéu” ting thém 1
diém thi quyét dinh mua smartphone sé ting
thém 0,271 diém.

Trong Bang 5, hé s6 hdi quy chudn hoa
cho biét tim quan trong cua cac bién doc lap
trong md hinh. Két qua cho thiy mirc do tac
dong theo thir ty manh nhét t6i thip nhat: (1)
Thuong hiéu cta san pham (TH); (2) Gia tri
chat lugng (CL); (3) Gi4 cta san pham (G);
(4) Gia tri nhan sy (NS); (5) Dich vu hau mai
(DV) va (6) Gia tri xa hoi (XH).

4. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
4.1. Két luan

Két qua nghién ctru cho thdy c6 mdi quan
hé twong quan gitta 6 nhan t4 trén voi quyét
dinh mua smartphone cua nguoi ti€u dung
tai thanh phd Phan Thiét, mirc d6 tac dong
theo thir ty manh nhét t6i thép nhét nhu sau:
(1) Thuwong hiéu ctia san pham (TH); (2) Gia
trj chat luong (CL); (3) Gia cua san pham
(G); (4) Gia tri nhan su (NS); (5) Dich vu
hau mai (DV) va (6) Gia tri xa hoi (XH). Bén
canh d6, két qua ciing cho thdy khong co su
khac biét c6 ¥ nghia thong ké vé quyét dinh
mua smartphone cua dap vién c6 gioi tinh,
d6 tudi va thu nhap khac nhau.

4.2. Ham y quan tri

Dua trén két qua nghién ctru cua dé tai,
nhom tac gia dé xuat mot sb ham y quan tri
nhiam thuc day, ning cao quyét dinh mua
smartphone theo th{r tu vu tién ctia cac giai
phap theo murc d§ anh hudng ctuia cdc nhan
t6.

4.2.1. Thwong hiéu ciia sdn phim

D6i v6i nhan t6 Thuong hiéu cua san
pham, th1 mot thu’O’ng hiéu manh mé can c6
nhitng yéu t6 gom: (1) Phai 1a mot thU:O’ng
hi€u c6 uy tin; (2) La mot thuong hi¢u noi
tiéng duoc nhiéu nguoi biét dén; (3) Tao duoc
su yéu thich cua nguoi ti€u dung véi thuong
hiéu dién thoai smartphone va (4) Tao cam
giac an tam voi thuong hiéu smartphone ma

nguoi tiéu dung dang su dung.
4.2.2. Gid tri chit lwong

DPbi véi nhan t6 Gia tri chat luong,
thi nhimg gia tri vé chat luong ma mot
smartphone can c6 gdém: (1) Smartphone
c6 kha ning két ndi khong day (3G, 4G,
W1ﬁ Bluetooth,..) cao; (2) Smartphone co
céu hinh cao; (3) Smartphone c6 chat lugng
camera cao; (4) Smartphone c¢6 chat lugng
dam bao va (5) Smartphone c6 dung lugng
pin cao.

4.2.3. Gid ciia san phim

Pbi v6i nhan td Gia cia san pham, thi
nhiing yéu cau vé gia can dap tng cac tiéu
chi gdbm: (1) Smartphone c6 muc gia hop Iy
v6i chit lugng san pham; (2) Smartphone co
gia hop 1y voi nhu cu ctia nguoi tidu ding;
(3) Smartphone ma nguoi ti€u dung da mua
c6 mirc gia ré hon cac san pham cua thuong
hi¢u khac va (4) Smartphone c6 mirc gia phu
hop véi thu nhédp cia nguoi tiéu dung.

4.2.4. Gia tri nhdn sw

Ddi v6i nhan td Gia tri nhan su, thi nhiing
yéu ciu vé nhan sy ctia mot thuong hi¢u
smartphone can c6 gdm: (1) Nhan vién phuc
vu hd tro kip thoi; (2) Nhan vién ludn luon
san sang giup d& khach hang; (3) Nhan vién
c6 dii kién thirc dé tu van cho khach hang va
(4) Nhan vién cung cip nhiing thong tin c6
gia tri cho khach hang.

4.2.5. Dich vu hdu mai

D6i vé6i nhan 6 Dich vy hau mai, thi
nhimng dich vy hd trg ngudi tiéu dung can c6
gom: (1) Co dich vu chim soc khach hang
t6t khi nguoi tiéu dung mua smartphone; (2)
Chinh sach bao hanh tbt danh cho cac san
pham smartphone; (3) C6 cac phu kién ting
kém khi mua dién thoai smartphone va (4)
H) trg cac chuong trinh tra gop khi khach
hang mua dién thoai smartphone.

4.2.6. Gia tri xa hoi
D061 vo1 nhan t6 Gia tr1 xa hoi, nhiing

yéu to xa hoi c¢o6 sy anh hudng to 16n dén
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quyét dinh mua smartphone ctia ngudi tiéu  thong; (3) Tao nén cam giac ty tin khi nguoi
dung, gdm c6: (1) Chiéc smartphone tao nén  tiéu dung st dung smartphone va (4) Chiéc
su sang trong quy phai khi nguoi tiéu dung  smartphone duoc nhiéu ngudi biét dén va sir
st dung; (2) Chiéc smartphone dugc quang dung.

céo rong khip trén cac phuong tién truyén
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