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Loi Cam On

DPé thuc hién va hoan thanh xong dé tai nghién ctru nay, toi da nhan
duoc rat nhidu sy quan tm va gitp do tir cac thay co gio, tir don vi thud tap
— Cong ty TNHH MTV Tan Nguyén va tir cAc nha ban & trén dia ban thé@
phd HUE.

T6i xin glri 10i cam on chan thanh dén quy thay cd Khoa _
doanh — Truong BDH Kinh Té Hué da giup dd, trang bi kién %ho 6i trong /
sudt thoi gian hoc tap tai trwdng, gidp téi c6 nén tang kiér&

thtke hién t6t bai nghién céru nay. \Q
Pac biét téi xin glri 10 cdm on chan thanh d@e g Vvién ThS. L

(rng chéc dé |

Anh V{i da tan tinh hwéng dan toi trong sUct qU& trinh thuc tap dé*ge
hoan thanh dé tai mot cach tot nhat.

Qua day téi cling xin gui 10i cér@ dén Ban lanh dao Cong ty TNHH
MTV Tan Nguyén va cac anh ¢ 6ng ty d& hwdong dan, gitp d& tao moi
diéu kién thuan loi cho;ﬁi t 6t thoi gian thuc tap tai doanh nghiép.

Chéan thanh cam on ca Mén | da nhiét tinh hop tac trong subt qua trinh
toi diéu tra thu t%%:giljp toi hoan thanh bai nghién ctru.
MGt 1an nira cam on tat ca nhirng sw gilp do trén!
= Q% Hué, thang 12 ndm 2019
6 Sinh vién thuc hién
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Khoa Luan To6t Nghiép GVHD: ThS. Lé Ngoc Anh Vii

PHAN I: DAT VAN BE

1. Lidochon dé tai

Trong diéu kién kinh té thi trvong hién dai va héi nhap quoc té clia nuéc ta, Wiéc
ban hang cang trd nén khé khan hon do kha nang cung tng ra thi trudng ngay cang da
dang. Trong xu thé kinh doanh hién nay, sw chénh Iéch vé chét lwvong, mau. mé san
pham gilra cac doanh nghiép ngay cang duoc thu hep thi stkc canhdtranh cia san pham
khdng con mang tinh quyét dinh chl yéu nira.

Céac doanh nghiép chiu ap Iwc l1on trong viéc gilt khach hangytrung thanh va thu
hit khach hang tiém nang khac. Nguoi tiéu dung ngay cang ccai nhin khat khe hon
vé san pham ma dich vu ma ho s* dung & hién tai va teong,lai nhu gia ca chat luong
phai di d6i, ho phai biét dugc thong tin vé doanh nghiép cung cép san pham va dich
vu, nhitng |i do ho phai mua & cong ty nay ma khong phai cong ty kia. DE nguoi tiéu
dung tin twdng str dung san pham cla mink cac cong ty, cac doanh nghiép phai hiéu
dwoc cac yéu to nao tac dong dén ngudi tiéurdlng, tir d6 c6 nhitng chién lwgc phu hop
voi tinh hinh clia doanh nghiép."Vi vay,"dé doanh nghiép ton tai va phéat trién thi can
tim céch dé théa man khachsang va xay dung long trung thanh cla khach hang véi
doanh nghiép.

Cong ty trach nhiém hiru,han mot thanh vién (TNHH MTV) Tan Nguyén la mét
don vi chuyén cung cap/cac loai huong sach dwgc lam tir thdo moc nhuw tram, bai, qué
va cung cap cac thiét bi an ninh camera. V&i kinh nghiém 9 nam cung cép san pham
cho thi tering, nhirng trong thai budi canh tranh gay gét hién nay cong ty phai chiu ap
luc eanh tranh voi cac cong ty khac trong khu vuc cling nhu nguoi dan lang nghé lam
htreonghd dia phrong lam cho cong ty Tan Nguyén kho cé thé dirng vitng. Vay cong ty
phai tim nhitng bién phap dé hoat dong ban hang hiéu qua hon, dwa ra cac chinh sach
ban hang phu hop dé gitr chan khach hang trung thanh va thu hat khach hang tiém
nang hon. Mubn vay Cong ty phai hi€u dwoc nhan td nao da anh hwdng dén viéc lva

chon cla khéach hang khi ho quyét dinh mua san pham ctia minh.

SVTH: Lé Thi Thanh Héng
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PE nam bét tam Ii va nhu cau ctia khach hang tir d6 dé ra céac giai phap giup cong
ty, toi chon dé tai: ““ Phan tich cac nhan t6 anh huwdng dén y dinh mua clia nha ban
I& doi v&i sdn pham Huwong sach Tan Nguyén tai thi trvong thanh phd Hué” lam
khoa luan tét nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ctru va cau hoi nghién ctru
2.1 Muc tiéu nghién ctru
2.1.1 Muc tiéu chung

Qua viéc phan tich va danh gia mirc dd dnh huéng clia cac-nhan t0'toi y dinh
mua san pham huong sach Tan Nguyén cutia khach hang tlr d6 tim‘ra cac han ché va
thiéu sot dé dé xudt mot s6 gidi phap gép phan nang cao hiéu quéd hoat dong kinh
doanh cta doanh nghiép trong thoi gian t¢i dong thoi_ nang cao kha nang gilr chan
khach hang hién tai va thu hat khach hang tiém nang eho'eong ty.

2.1.2 Muc tiéu cu thé

Hé théng héa nhirng van dé Ii luan lién quan'dén y dinh mua cta nha ban Ié.

Phan tich va danh gia mic do anh hwéng cta cac nhan t6 t¢i y dinh chon Tan
Nguyén dé mua ctia khach hang.

Dé xudt mot s giai phap nham nang cao kha nang git chan khach hang hién tai,
thu hat khach hang méi cta céng ty TNHH MTV Tan Nguyén trén thi trwdng thanh
pho Hué.

2.2 Cau hoi nghién etru

Céc yéu t6-anh hwang dén y dinh mua cla nha ban Ié doi vai san pham cuia Tan
Nguyén?

Mtk¢ d,anh hwdng clia cac yéu td anh hwdng dén y dinh mua cla cac nha ban 1é
doi'voi san pham cla cong ty TNHH MTV Tan Nguyén?

Giai phap nao giup Tan Nguyén gil* chan khach hang hién tai, thu hat khach
hang mai trén thi truong thanh pho Hué?

3. Bdi twgng va pham vi nghién ctu
3.1 B6i tvong nghién ctru

DBai twong nghién ctru: Cac nhan t6 &nh huéng téi y dinh mua cla nha ban Ié tai

Cong ty TNHH MTV Téan Nguyén.

SVTH: Lé Thi Thanh Héng
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3.2 B6i tvgng khao sat

Dai tvgng khao sat: Cac nha ban Ié 1a khach hang clia cong ty TNHH MTV Tan

Nguyén.

3.3 Pham vi nghién ctru

VEé khong gian: Nghién ctu dwgc thuc hién tai Cong ty TNHH MTV Tan
Nguyén, 06 Phong Chau, TP Hué.

Ve thoi gian: SO liéu thi cdp dwoc thu thap nam 2016-2018 tir phong ké tean. SO
liéu so cap thu thap qua phdng van trong thoi gian thuc tap tir thang-10 dén thang 12.
4.Phuwong phap nghién ctru
4.1 Phuwong phap thu thap dir liéu
4.1.1 D liéu tht cap

Céc thong tin, s6 liéu thr cap trong dé tai dwoe tong hop tlr két qua hoat dong
kinh doanh ctia cong ty TNHH MTV Tan Nguyén do phong ké toan cla cong ty cap.

Thong tin s6 liéu tht cap lién quan dén cae van dé li luan vé y dinh mua cla
khach hang to chirc duoc ldy tlr cac ngudn; saeh, béo, tap chi, khoa luan clia cac khéa
trwdc, internet...
4.1.2 D liéu so cap

Phuwong phap lap bang héi:

Dua trén co sé.nghién ciu’ly luan vé hanh vi mua clia khach hang to chirc va tham
khdo y kién ctia Trudng phong kinh doanh ctia Cong ty. Thiét ké bang héi gom 2 phan:

Phan 1: Loigidi thiéu, cAm on.

Phan2:*Gom'cac cau hoi st dung cac thang do dinh danh, thang do dang Likert.

Tatca eac bién quan sat trong danh gia clia khach hang to chirc mua, sr dung san
pham déu'str dung thang do Likert 5 mirc dd voi su lwa chon s6 1 nghia la “ hoan toan
khong dong y” vai phat bi€u lwa chon s6 5 la “hoan toan dong y”.

Phwong phap chon mau:

PE thuan tién cho qué trinh diéu tra, mau dwoc I8y trong truong hop nay la phi
X&c sudt. Co 4 phuong phap dé chon mau phi xac sut bao gbm: chon mau thuan tién,
chon méu phan doéan, chon méau han mirc va chon mau phat trién mam. Nghién ctu

nay st dung phuong phap chon mau thuén tién.

SVTH: Lé Thi Thanh Héng
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C& mau: Kich c& mau phu thudc vao phuong phap phan tich, nghién ctru nay cé
st dung phan tich nhan t6 kham pha (EFA). B6i voi phan tich nhan t6 kham pha EFA,
duwa theo nghién ctru cla Hair, Andrson, Tatham va Black(1998) cho tham khao vé
kich thwdc mau du kién . Theo do kich thwdc mau tdi thiéu 1a gdp 5 lan téng s6 bién
quan sat(n>5). Dua vao sd bién quan sat trong nghién ctru nay thi s6 lvgng mau’ ¢an
thiét it nhat 1a 22x5=110. Vi vy mau diéu tra trong nghién ctru nay la 130 ngui.

4.2 Phuong phap xt li va phéan tich di liéu

Nghién ctru dinh tinh: Thiét ké bang cau hdi mé lién quan dén nhan td anh
hudng téi quyét dinh mua clia nha ban 1é doi véi san pham huongsach Tan Nguyén va
nghién cru chinh thirc. Bén canh viéc tham khdo cac md hinh nghién ctru lién quan,
trong qué trinh thuc tap tai don vi d4 cd gang hoc tap vatiépithu'y kién tir cac anh chi
va chuyén gia tai Tan Nguyén cling nhu ti€p xic trie,tiép v&i nha ban 1é da buéc dau
nam bat dwoc nhitng nhan t6 anh hudng dén y.dinh mua cta nha ban 8.

Nghién ctru dinh lwvgng:

Sau khi thu thap xong di liéu tir khach hang, tién hanh kiém tra va loai di nhitng
phiéu khao sat khong dat yéu cau.

Nhirng phiéu khao sat dat sé duoc'nhap vao SPSS va xt ly so liéu. Ky thuat phan
tich ctia nghién cttu 1a sw ho.tro elia phan mém SPSS 22.0 véi mirc y nghta 5% va Excel.

= Thong ké mosta: Stk dung bang tan suét va biéu do dé danh gia nhirng dac diém
co ban clia mau diéu tra.

= Kiém dinh @0 tin cay cla thang dé thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha: Hé s6
Cronbach?s Alpha la‘'mét phép kiém dinh théng ké dung dé kiém tra sw chat ché va tuvong
quan gilra\cac bién quan sat. Phuvong phap nay cho phép ngudi phan tich loai bd nhiing
hién khong phu hop va han ché cac bién rac trong mé hinh nghién cttu vi néu khong
ehding ta khdng thé biét duoc chinh xac do bién thién cting nhu do 16i cta cac bién.

Nhiu nha nghién ctu dong y rang Cronbach Alpha tir 0,8 tr& 1én thi thang do
lwong 14 tét, tir 0,7 dén gan 0,8 1a st dung dwoc. Theo Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc (2005) thi Cronbach Alpha tir 0,6 tré Ién la c6 thé sir dung dwgc trong

truong hop khai niém dang nghién cru la méi hodac méi déi véi nguoi tra 10i trong boi
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canh nghién ctru. Vi vay déi v&i nghién ctru nay thi hé s6 Cronbach Alpha tir 0.6 tré
Ién 1a chap nhan duoc.

» Phan tich nhan t6 kham pha EFA: Phan tich nhan t6 khdm pha la mét phuong
phap phan tich thdng ké dé rut gon mot tdp gdm nhiéu bién quan sat phu thudc lan
nhau thanh mdt tap bién (goi 1a cac nhan t6) it hon dé ching cé ¥ nghta hon nhing van
chtra dung hau hét ndi dung thong tin cla tap bién ban dau (Hair & ctg, 4998). Cac
bi€n c6 hé s6 twong quan don gilta bién va cac nhan t6 (factor loading) fihdhon0,5 sé
bi loai. Phwong phap trich “Princical Components” duoc st dung&em véi phép quay

“Varimax”. Diém dirng trich khi cac yéu td c6 “Initial Eigenvalues” >(1.

= Xac dinh s6 lugng nhan t6: S6 lwgng nhan t6 dugc xac dinh dua trén chi s
Eigenvalue, chi s6 nay dai dién cho phan bién thién dugcigiai thich bdi moi nhan t6.
Theo tiéu chuan Kaiser, nhitng nhan to c6 chi so‘Eignvalue nho hon 1 sé bi loai khoi
mo hinh (Garson, 2003). Tiéu chuan phuongisai=trich (Variance explained criteria)
phai 16n hon 50%.

=0 gia tri hoi tu: DE thang do datigid-tri hoi tu thi hé so twong quan don gilra
cac bién va cac nhan t6 (factor leading)‘phai 16n hon hoic bang 0,5 trong mdt nhan to
(Jun & ctg, 2002). Phrong phéap trich-hé so st dung thang do: Muc dich kiém dinh cac
thang do nham diéu chinh{déphuc vu cho chay hdi quy mé hinh tiép theo nén phwong
phap trich yéu td Principal Components v&i phép quay Varimax sé dwgc st dung cho
phan tich EFA trong nghién ctru vi phwong phap nay sé gitp kiém dinh hién twong da
cong tuyén gitta cae,yéu té ciia mo hinh (néu co).

= Phan,tich hoi quy: Phan tich hoi quy tuyén tinh (Linear Regression) dé xac dinh
cac.hhén to thuc sw ¢ tac dong dén quyét dinh mua cla khach hang to chic cling nhu
héwsd €la tirng nhan td nay trong phwong trinh hdi quy tuyén tinh. Trong do, cac nhan
tGanh hwdang dén quyét dinh mua san pham cla khach hang dwoc chon lam bién doc
lap va quyét dinh mua cla cla khach hang dugc chon lam bién phu thudc. V6i tiéu
chuan chon Iyra mot bién dwa vao moé hinh nghién ctu la xac suat théng ké F < 0,05 va
tidu chuan dé dua mot bién ra khdi mé hinh 13 F = 0,10. Hé s6 xac dinh R? digu chinh

dwoc dung dé xac dinh do pha hop ctia mé hinh, kiém dinh F dung dé khang dinh khé
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nang m& rong mo hinh nay ap dung cho tdng thé cling nhw ki€ém dinh t dé bac bo gia
thuyét cac hé s6 hdi quy cla téng thé bang 0. D& dam bao mé hinh hdi quy dwoc xay
dwng la phu hop, ta st dung cac kiém dinh hién twong da cong tuyén (tinh do chép
nhan Tolerance va hé s6 phong dai VIF).

M0 hinh hoi quy nhu sau:

Y=o + Br*Xy + B*Xo+...+ Bi*X;

Trong d6: Y: Bién phu thudc
X;: Cac yéu t6 anh hwdng dén bién phu thudc
Bi: Cac hé s6 hoi quy riéng phan

- Cap gid thuyét thong ké:

+ Hy: Khong ton tai méi quan hé gilra cac bién'doc lap va bién phu thudc.

+ Hy: Ton tai mGi quan hé gilra cac bién doc lap va bién phu thudc.

- Nguyén tac bac bo Ho:

+ Néu gia tri Sig. < 0,05: V&i do tinlcay 95% d0 bang ching théng ké dé bac bo

gid thuyét H.

+ N&u gia tri Sig. > 0,05: V@i dowtin‘cay 95%, chuwa di bang chitng thdng ké dé
bac b6 gia thuyét H.

Két qua hoi quy-da.bién @é dwa ra mo hinh hoi quy thé hién chiéu huéng va miic

dd cua cac yéu té anhhudng dén y dinh mua cltia nha ban 1é doi véi Huong sach Tan
Nguyén trén dia‘ban thanh phé Hué.

< Kiémndinh.One Sample T — Test dung dé kiém dinh gia thuyét vé trung binh
clia mottong, the.

Bang cach kiém dinh gia thuyét bang nhau cla cé4c trung binh téng thé One
Sample T Test vé danh gia clia nha ban 1é ddi v&i cac nhan td anh hudng dén y dinh
mua san pham san phdm huwong sach Tan Nguyén tai thi treong thanh phd Hué.

Cap gia thuyét:

HO: Pénh gia ctia khach hang d6i vai nhan t6 bang a

H1: Banh gia clia khach hang d6i vgi nhan t6 khac a
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Vi a la mic d6 danh gia cta khach hang (a c6 gia tri tir 1[Rat khéng dong y] —
5[Rét dong y])
Mtrc y nghia o = 0,05
Nguyén tac chap nhan gia thuyét:
Néu Sig. > 0,05: V@i do tin cay 95%, khong cd co s& dé bac bo gia thuyét HO
Néu Sig. < 0,05: V&i do tin cay 95%, cé di co so dé bac bo gia thuyét HO, chap
nhan gia thuyét H1
> Quy trinh nghién ctru: Buroc thwe hién qua cac budc:
+ Bu@c 1: Xac dinh muc tiéu nghién ctru
+ Budc 2: Xay dwng mo hinh nghién ctru
+ Buac 3: Nghién ctru so bo
+ Budc 4: Nghién ctru chinh thic
+ Buwdc 5: Bao cao két qua nghién clru
5.Két cau dé tai
Phan 1: Bat van dé
Trinh bay ly do chon dé tai, muc tiéu nghién ctru, d6i twong va pham vi nghién ctu.
Phan 2: Noi dung va két qua nghién ctru
Chuong 1: Téng quan.vé wan dé nghién ciru.
Chuwong 2: Phantich ¢ac nhan té anh hwdng dén y dinh mua clia nha ban 1é doi
voi san pham Hwrongsach Tan Nguyeén trén dia ban thanh pho Hué
Chuong 3:®inh hwdng va giai phap thic day y dinh mua cta nha ban 1 déi voi
san pham Hwengssach Tan Nguyén

Phan 3:KEt luan va kién nghi
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PHAN 11: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1: TONG QUAN VE VAN BE NGHIEN CUU

1.1 CO SO LI LUAN CUA VAN BE NGHIEN CUU
1.1.1 Li thuyét vé khach hang to chirc va thi treong khach hang to chirc.
1.1.1.1 Khai niém khach hang va khach hang to chirc

Trong nén kinh té thi trvdng khach hang c6 vi tri rat quan trong. Petefs Drucker,
cha dé ctia nganh quan tri cho rang muc tiéu clia cong ty 1a “tao ra khéeh hang”. Khach
hang la ngudi quan trong nhat ddi voi ching ta. Ho khong phu thudc vao ching ta ma
chang ta phu thudc vao ho. Ho khong phai la ké ngoai cid¢ ma la chinh la mot phan
trong viéc kinh doanh cla ching ta, ho giup d& ching ta‘eang cach cho ching ta co
hoi dé phuc vu. Tuy c6 nhiéu dinh nghta vé khach hang khac nhau bang ngén tir hay
cach dién dat song van phan anh ndi dung ban,chét*etia khach hang. Tir do ta rut ra
dwgc khai niém chung vé khach hang nhw sau: ‘Khach hang (customer) la tap hop
nhitng ca nhan, nhdm nguoi, té chirc, doanhaghiép... ¢d nhu cau st dung san pham va
mong mudn duoc thda man nhu‘cad @o.

Khach hang ca nhan <.nguditiéu ding (consumer) 1a ngudi mua sam va tiéu
dung nhitng san phdm vadich vr nham thdéa man nhu cau va wéc mudn clia ho. Ho la
nguoi cudi cung tiéu dung san phdm do qua trinh san xuat tao ra. Nguoi tiéu dung cé
thé la mot ca nhan, mdt.ho gia dinh hodc mot nhém nguoi.

Khach hang t6 chirc bao gbm nhitng ngudi mua sdm san pham/dich vu khong
nham cho mucydieh tiéu dung cad nhan ma dé st dung cho hoat déng cla t6 chic.
Khach hang to chtrc phu thudc va chiu anh hudng bai to chirc clia ho. Bao gom:

Poanh nghiép san xuat: La tap hop nhi*tng ca nhan va to chirc mua hang va dich

vu dé sir dung vao viéc san xudt ra nhitng thir hang khac hay dich vu khac dé

ban, cho thué hay cung trng cho nhitng nguei tiéu dung khéc.

Nguoi mua di ban lai (thwong mai): La tap hop nhitng ca nhan va t6 chirc mua

hang dé ban lai hay cho nguoi tiéu dung khac thué dé kiém 1oi.
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