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1. ñaët vaán ñeà
Saûn phaåm ñieän thoaïi thoâng minh (smartphone)

hieän nay ñaõ trôû thaønh saûn phaåm gaàn guõi vôùi ñôøi
soáng vaø caàn thieát thieát yeáu ñoái vôùi ngöôøi tieâu
duøng, ñaëc bieät laø giôùi treû. Caùc coâng ty phaân phoái
ñieän thoaïi thoâng minh hieän nay cuõng khaù ña daïng
vaø caïnh tranh vôùi nhau khaù gay gaét nhaèm thu huùt
khaùch haøng, gia taêng thò phaàn vaø löôïng haøng tieâu
thuï, naâng cao doanh soá. Töø ñoù khaùch haøng cuõng
ñöùng tröôùc nhöõng söï löïa choïn khaù ña daïng khi caàn
mua saém smartphone cho mình. Nghieân cöùu taäp
trung tìm ra caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh
mua smartphone cuûa khaùch haøng nhaèm ñöa ra caùc
haøm yù quaûn trò ñoái vôùi caùc nhaø quaûn lyù cöûa haøng

ñeå töø ñoù taêng cöôøng thu huùt khaùch haøng thaønh
coâng vaø caïnh tranh ñöôïc vôùi caùc ñoái thuû.

2. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
Treân cô sôû keá thöøa vaø tham khaûo töø caùc moâ hình

nghieân cöùu tröôùc ñoù, ñoàng thôøi tieán haønh nghieân
cöùu ñònh tính vôùi 20 nhaân vieân laâu naêm, nhaø quaûn lyù
taïi cöûa haøng vaø 10 khaùch haøng ñeán mua saûn phaåm,
ñeà taøi ñaõ ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu vôùi caùc bieán
ñoäc laäp aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh mua smartphone
cuûa khaùch haøng taïi FPT Shop Ñaø Naüng bao goàm:
saûn phaåm, giaù caû, thöông hieäu, tieáp thò vaø khuyeán
maõi, tö vaán baùn haøng vaø baûo haønh, aûnh höôûng xaõ
hoäi. (Hình 1)

Xaây döïng thang ño: (Baûng 1)

yeáu TOá AÛnh hÖôÛng ñeán 
quyeáT ñònh MuA sMArTphOne 
cuÛA khAÙch hAøng TAïi fpT shOp

- chi nhAÙnh hOøA khAÙnh

l Ñoaøn THò THuùy Haûi - Löõ MinH PHuùC

TOÙM TAÉT:
Nghieân cöùu tìm ra vaø kieåm ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh mua smartphone cuûa

khaùch haøng taïi Cöûa haøng FPT Shop - Chi nhaùnh Hoøa Khaùnh, baèng vieäc khaûo saùt 200 khaùch haøng,
söû duïng phöông phaùp nghieân cöùu ñònh tính laø phoûng vaán chuyeân gia keát hôïp vôùi phöông phaùp ñònh
löôïng söû duïng phaàn meàm SPSS ñeå phaân tích hoài quy. Keát quaû cho thaáy, caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán
quyeát ñònh mua smartphone cuûa khaùch haøng theo caùc möùc ñoä töø cao xuoáng thaáp bao goàm: saûn
phaåm, giaù caû, tieáp thò vaø khuyeán maõi vaø aûnh höôûng xaõ hoäi. Nghieân cöùu ñeà xuaát moät soá haøm yù quaûn
trò ñeán caùc nhaø quaûn lyù cöûa haøng nhaèm taêng cöôøng thu huùt khaùch haøng mua haøng smartphone.

Töø khoùa: smartphone, ñieän thoaïi thoâng minh, quyeát ñònh mua smartphone, FPT Shop, FPT
Shop - Chi nhaùnh Hoøa Khaùnh.
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Giaû thuyeát nghieân cöùu:
Giaû thuyeát H1: Yeáu toá Saûn phaåm coù quan heä

ñoàng bieán ñeán Quyeát ñònh mua cuûa khaùch haøng.
Giaû thuyeát H2: Yeáu toá Giaù caû coù quan heä ñoàng

bieán ñeán Quyeát ñònh mua cuûa khaùch haøng.
Giaû thuyeát H3: Yeáu toá Thöông hieäu coù quan heä

ñoàng bieán ñeán Quyeát ñònh mua cuûa khaùch haøng.
Giaû thuyeát H4: Yeáu toá Tieáp thò vaø khuyeán maõi

coù quan heä ñoàng bieán ñeán Quyeát ñònh mua cuûa
khaùch haøng.

Giaû thuyeát H5: Yeáu toá Tö vaán baùn haøng vaø baûo
haønh coù quan heä ñoàng bieán ñeán Quyeát ñònh mua
cuûa khaùch haøng.
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Quyeát 
ñònh mua

Smartphone

Saûn phaåm

Giaù caû

Thöông hieäu

Tieáp thò vaø khuyeán maõi

Tö vaán baùn haøng vaø baûo haønh

AÛnh höôûng xaõ hoäi

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Caùc bieán veà saûn phaåm Kyù hieäu

SAÛN PHAÅM

Nhieàu loaïi saûn phaåm ña daïng cho nhu caàu mua cuûa khaùch haøng SP1

Caùc doøng saûn phaåm môùi ñöôïc caäp nhaät lieân tuïc SP2

GIAÙ CAÛ

Giaù cuûa caùc saûn phaåm laø hôïp lyù GC1

Coù chính saùch mua traû thaúng vaø mua traû goùp cho khaùch haøng löïa choïn GC2

Chieán löôïc giaù cuûa FPT Shop raát haáp daãn GC3

THÖÔNG HIEÄU

FPT Shop laø doanh nghieäp lôùn TH1

Laø thöông hieäu uy tín hôn so vôùi caùc ñoái thuû caïnh tranh khaùc TH2

HÌNH THÖÙC TIEÁP THÒ VAØ KHUYEÁN MAÕI

Hình thöùc tieáp thò ña daïng, thu huùt khaùch haøng TTVKM1

Thöôøng xuyeân coù caùc chöông trình khuyeán maõi, caùc öu ñaõi (quaø taëng, voucher giaûm giaù,…) TTVKM2

Quaø taëng cuûa chöông trình khuyeán maõi laø thieát thöïc, höõu ích vaø coù giaù trò TTVKM3

TÖ VAÁN BAÙN HAØNG VAØ BAÛO HAØNH

Nhaân vieân raát nhieät tình khi tö vaán vaø hoã trôï khaùch haøng TVBH1

Nhaân vieân coù naêng löïc vaø kieán thöùc toát veà saûn phaåm TVBH2

Caùc chính saùch baûo haønh vaø ñoåi traû laø hôïp lyù TVBH3

Hoã trôï baûo haønh nhanh choùng vaø nhieät tình TVBH4

Caùch chaêm soùc khaùch haøng khieán baïn caûm thaáy haøi loøng TVBH5

Baûng 1. Thang ño cho töøng yeáu toá
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Giaû thuyeát H6: Yeáu toá AÛnh höôûng xaõ hoäi 
coù quan heä ñoàng bieán ñeán Quyeát ñònh mua cuûa
khaùch haøng.

Sau khi phoûng vaán chuyeân gia laø caùc nhaø quaûn
lyù vaø nhaân vieân laøm vieäc laâu naêm vaø khaùch haøng
thöôøng xuyeân cuûa Coâng ty nghieân cöùu ñaõ ñieàu
chænh caùc thang ño cho thích hôïp. Sau ñoù nghieân
cöùu ñaõ tieán haønh khaûo saùt chính thöùc vôùi 200
khaùch haøng mua haøng taïi FPT Shop chi nhaùnh
Hoøa Khaùnh.

3. keát quaû nghieân cöùu
3.1. Phaân tích maãu khaûo saùt
Keát quaû thoáng keâ maãu khaûo saùt cho thaáy:
Veà giôùi tính: coù 130 nam giôùi tham gia khaûo saùt

(chieám 65%) vaø 70 nöõ giôùi tham gia khaûo saùt
(chieám 35%).

Veà ñoä tuoåi: döôùi 25 tuoåi coù 85 ngöôøi (chieám
42%), töø 26 - 40 tuoåi coù 78 ngöôøi (chieám 39%), töø
41 - 50 tuoåi coù 27 ngöôøi (chieám 13,5%), vaø treân 50
tuoåi coù 9 ngöôøi (chieám 4,5%).

Veà thu nhaäp: döôùi 6 trieäu ñoàng coù 51 ngöôøi
(chieám 25,5%), töø 6 - 10 trieäu ñoàng coù 55 ngöôøi
(chieám 27,5%), töø 10 - 20 trieäu ñoàng coù 72 ngöôøi
(chieám 36%) vaø treân 20 trieäu coù 22 ngöôøi (chieám
11%).

Veà ngheà nghieäp: hoïc sinh/sinh vieân coù 42 ngöôøi
(chieám 21%), kinh doanh/buoân baùn coù 66 ngöôøi
(chieám 33%), caùn boä/nhaân vieân vaên phoøng coù 58

ngöôøi (chieám 29%), coâng nhaân coù 22 ngöôøi (chieám
11%), ngheà nghieäp khaùc coù 12 ngöôøi (chieám 6%).

Coù theå thaáy, khaùch ñeán mua haøng taïi cöûa haøng
FPT Shop - Chi nhaùnh Hoøa Khaùnh laø nam giôùi
chieám tyû leä cao, phaàn lôùn coù ñoä tuoåi treû (döôùi 40
tuoåi), coù thu nhaäp trung bình vaø töông ñoái cao, veà
ngheà nghieäp ña soá laø ngöôøi kinh doanh buoân baùn vaø
caùn boä/ nhaân vieân vaên phoøng. 

3.2. Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño (Baûng 2)
Nhö vaäy, caùc thang ño ñeàu ñaûm baûo ñieàu kieän

Cronbach’s Alpha > 0.6, töông quan bieán toång cuûa
bieán quan saùt ñaûm baûo ñieàu kieän > 0.4. Vaäy caùc
thang ño ñaûm baûo tính tin caäy cho nghieân cöùu.

3.3. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
Tieán haønh phaân tích nhaân toá baèng SPSS thu

ñöôïc keát quaû KMO = 0.809 vaø Sig. (Bartletts Test)
= 0.000 (sig. < 0.05), keát quaû phaân tích thoûa maõn
theo nghieân cöùu cuûa Hair (1998). 

Ñoái vôùi bieán phuï thuoäc, keát quaû phaân tích nhaân
toá cho thaáy chæ soá KMO = 0,713 vôùi sig = 0.000 cho
thaáy nhaân toá ñöôïc söû duïng laø phuø hôïp.

3.4. Keát quaû phaân tích töông quan
Heä soá phaân tích töông quan cho bieát möùc ñoä

töông quan giöõa bieán ñoäc laäp vaø bieán phuï thuoäc vaø
ñöôïc ño löôøng baèng giaù trò tuyeät ñoái Pearson. Giaù trò
naøy caøng gaàn 1 thì 2 bieán coù moái töông quan caøng
chaët cheõ vôùi nhau. Töø keát quaû phaân tích töông quan
cho thaáy, bieán phuï thuoäc Y coù moái töông quan vôùi 6
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Caùc bieán veà saûn phaåm Kyù hieäu

AÛNH HÖÔÛNG XAÕ HOÄI

Nhöõng ngöôøi toâi quen ñeàu mua smartphone taïi FPT Shop AHXH1

Ngöôøi thaân vaø baïn beø giôùi thieäu, gôïi yù toâi mua smartphone taïi FPT Shop AHXH2

QUYEÁT ÑÒNH MUA CUÛA KHAÙCH HAØNG

Toâi seõ xem xeùt mua smartphone QÑM1

Toâi seõ choïn mua smartphone taïi FPT Shop QÑM2

Toâi seõ giôùi thieäu cho baïn beø vaø ngöôøi thaân mua smartphone taïi FPT Shop QÑM3

Nguoàn: Taùc giaû töï tính toaùn
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bieán ñoäc laäp vì sig cuûa caùc bieán ñoäc laäp ñeàu nhoû hôn
5% (sig < 0.05). Trong ñoù yeáu toá Giaù caû, Tö vaán baùn
haøng vaø baûo haønh; Tieáp thò vaø khuyeán maõi coù moái
töông quan cao nhaát ñoái vôùi bieán phuï thuoäc laø
Quyeát ñònh mua cuûa khaùch haøng.

3.5. Phaân tích keát quaû hoài quy
Phaân tích hoài quy giöõa bieán phuï thuoäc laø Quyeát

ñònh mua cuûa khaùch haøng vaø caùc bieán ñoäc laäp, 
cho thaáy coù 2 bieán coù möùc yù nghóa > 0.05 laø Thöông
hieäu vaø Tö vaán baùn haøng vaø baûo haønh. Neân 2 bieán
naøy ñöôïc loaïi khoûi moâ hình Hoài quy. Tieán haønh
chaïy laïi Hoài quy, ta coù R2 = 0,598 vaø R2 ñieàu chænh
= 0,563 cho thaáy söï phuø hôïp cuûa moâ hình nghieân
cöùu. Ta thaáy trong keát quaû kieåm ñònh theo baûng
ANOVA coù möùc yù nghóa Sig= 0.000 < 0,01 (a =
0,01) neân moâ hình hoài quy vöøa xaây döïng laø phuø hôïp
vôùi toång theå nghieân cöùu vaø coù theå ñöôïc söû duïng.

Moâ hình hoài quy:
Quyeát ñònh mua cuûa khaùch haøng = 0,245 Saûn

phaåm + 0,244 Giaù caû + 0,230 Tieáp thò vaø khuyeán
maõi + 0,194 AÛnh höôûng xaõ hoäi

Töø keát quaû treân, coù 4 giaû thuyeát ñöôïc chaáp nhaän:
ñoù laø 4 nhaân toá Saûn phaåm, Giaù caû, Tieáp thò vaø
khuyeán maõi, AÛnh höôûng xaõ hoäi coù quan heä cuøng
chieàu ñeán Quyeát ñònh mua cuûa khaùch haøng.

3.6. Kieåm ñònh söï khaùc bieät cuûa caùc yeáu toá nhaân
khaåu hoïc aûnh höôûng ñeán Quyeát ñònh mua cuûa
khaùch haøng

Nghieân cöùu tieán haønh kieåm ñònh One-way

ANOVA ñeå kieåm ñònh söï khaùc bieät cuûa caùc yeáu toá
nhaân khaåu hoïc cuûa khaùch haøng aûnh höôûng ñeán
Quyeát ñònh mua. Keát quaû cho thaáy, khoâng coù söï
khaùc bieät giöõa caùc yeáu toá nhaân khaåu hoïc cuûa khaùch
haøng nhö giôùi tính, ñoä tuoåi, ngheà nghieäp, thu nhaäp
aûnh höôûng ñeán söï gaén boù cuûa nhaân vieân.

4. keát luaän vaø haøm yù quaûn trò
4.1. Keát luaän
Nghieân cöùu ñaõ cho thaáy, caùc nhaân toá aûnh höôûng

ñeán Quyeát ñònh mua smartphone cuûa khaùch haøng
taïi FPT Shop - Chi nhaùnh Hoøa Khaùnh bao goàm Saûn
phaåm, Giaù caû, Tieáp thò vaø khuyeán maõi, AÛnh höôûng
xaõ hoäi. Vì vaäy, ñeå naâng cao thu huùt khaùch haøng mua
haøng taïi cöûa haøng, caùc nhaø quaûn trò caàn xem xeùt
khoâng ngöøng caûi thieän vaø naâng cao caùc yeáu toá naøy.

4.2. Haøm yù quaûn trò
Töø keát quaû nghieân cöùu treân cho thaáy, saûn phaåm,

giaù caû, hình thöùc tieáp thò vaø khuyeán maõi cuûa cöûa
haøng coù aûnh höôûng quan troïng leân quyeát ñònh mua
haøng cuûa khaùch haøng, tieáp ñeán laø yeáu toá aûnh höôûng
xaõ hoäi. 

Vì vaäy, veà maët saûn phaåm, hieän nay, ñaùnh giaù
cuûa khaùch haøng veà saûn phaåm taïi cöûa haøng laø khaù toát
vôùi Mean laø 4.05. Vì vaäy, cöûa haøng neân tieáp tuïc
ñaûm baûo uy tín cuûa saûn phaåm ñöôïc baùn, khoâng
ngöøng caäp nhaät caùc saûn phaåm môùi, ñaûm baûo söï ña
daïng cuûa caùc loaïi saûn phaåm ñeå ñaùp öùng nhu caàu ña
daïng cuûa ngöôøi mua.

Veà giaù caû, ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng hieän nay veà
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Nguoàn: Taùc giaû töï tính toaùn

Thang ño Soá bieán quan saùt Cronbach’s Alpha Töông quan bieán toång nhoû nhaát

Saûn phaåm 2 0.991 0.982

Giaù caû 3 0.745 0.535

Thöông hieäu 2 0.934 0.877

Hình thöùc tieáp thò vaø khuyeán maõi 3 0.725 0.538

Tö vaán baùn haøng vaø baûo haønh 5 0.820 0.554

AÛnh höôûng xaõ hoäi 2 0.773 0.631

Quyeát ñònh mua ñieän thoaïi taïi FPT Shop 3 0.838 0.674

Baûng 2. Thoáng keâ Cronbach’s alpha
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giaù caû cuûa cöûa haøng laø 3.9. Nhö vaäy, giaù caû taïi cöûa
haøng laø khaù hôïp lyù. Vaäy cöûa haøng neân tieáp tuïc xaây
döïng vaø duy trì chính saùch giaù saûn phaåm ñaûm baûo
tính caïnh tranh so vôùi caùc ñoái thuû, tieáp tuïc söû duïng
nhieàu hình thöùc thanh toaùn nhö thanh toaùn ngay
hoaëc traû goùp ñeå taïo thuaän lôïi cho quaù trình mua cuûa
khaùch haøng. 

Veà hoaït ñoäng tieáp thò vaø khuyeán maõi, möùc ñaùnh
giaù cuûa khaùch haøng trung bình laø 3.92 ñeán 4,19,
ñieàu ñoù theå hieän caùc hoaït ñoäng tieáp thò vaø khuyeán
maõi cuûa cöûa haøng hieän nay laø khaù thu huùt. Vaäy cöûa
haøng neân tieáp tuïc thöïc hieän nhieàu hình thöùc khuyeán

maõi ña daïng nhö giaûm giaù, quaø taëng keøm theo khi
mua haøng, vôùi nhöõng phaàn quaø haáp daãn, thieát thöïc
maø khaùch haøng mong ñôïi.

Veà aûnh höôûng xaõ hoäi, ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng
hieän nay laø ôû möùc thaáp, trung bình ôû möùc 3.31 ñeán
3.54, ñieàu ñoù theå hieän khaùch haøng chöa bò aûnh
höôûng nhieàu vôùi ngöôøi thaân vaø baïn beø trong quyeát
ñònh mua haøng taïi FPT Shop. Cöûa haøng neân taêng
cöôøng caùc hoaït ñoäng quaùng baù, thu huùt ñeå naâng cao
taàm aûnh höôûng qua laïi laãn nhau giöõa caùc khaùch
haøng, töø ñoù thuùc ñaåy caùc khaùch haøng ñeán mua haøng
nhieàu hôn taïi cöûa haøng n
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AbsTrAcT: 
This study determines and examines the factors affecting the decision of customers to buy

smartphones from FPT Shop - Hoa Khanh branch. In this study,  200 customers are surveyed,
and the collected data is analyzed by using qualitative research with SPSS software. The
study’s results show that there are four factors affecting customers’s decisions to buy
smartphones. These factors, listed in descending order of impact, are: product, price,
marketing and promotion, and social influence. Based on the study’s results, some managerial
implications are proposed to FPT Shop - Hoa Khanh branch’s store managers to increase the
number of customers buying smartphones from the store. 

keywords: smartphone, smartphone purchase decision, FPT Shop, FPT Shop - Hoa Khanh
Branch.
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