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PHẦN I. ĐẶT VẤN ĐỀ

1. Tính cấp thiết của đề tài

Theo thống kê của Hootsuite và We Are Social, lượng người dùng mạng xã hội

trên toàn thế giới tăng 8% trong 3 tháng vừa qua, lên mức 3,3 tỷ người (chiếm 43%

dân số thế giới) trong đó Việt Nam xếp vị trí thứ 7. Bất chấp những lo ngại về thu thập

dữ liệu người dùng, lượng người dùng Facebook không những giảm mà còn tăng

trưởng khá đều đặn với 390 triệu tài khoản mới trong 12 tháng vừa qua (tăng 8% so

với cùng kỳ năm ngoái). Điều này đồng nghĩa với việc các nền tảng mạng xã hội vẫn

có hàng triệu người dùng mới mỗi ngày, hay bình quân 12,4 người dùng mới mỗi giây.

Riêng Việt Nam với 58 triệu người dùng (tăng 5% trong quý đầu năm và rộng hơn là

16% so với cùng kỳ năm ngoái). Tất cả những điều đó đã khiến cho Facebook trở

thành một công cụ bán hàng hiệu quả được các doanh nghiệp đẩy mạnh phát triển.

Để mang lại hiệu quả cao nhất cho chiến lược Marketing Facebook, ngoài việc

đẩy mạnh quảng cáo tăng like, quảng cáo tương tác bài viết, các cá nhân và doanh

nghiệp cũng cần đảm bảo việc chăm sóc và Quản trị Fanpage Facebook được thực

hiện thường xuyên và liên tục. Cũng giống như các Website, Fanpage sau khi được lập

cùng cần được chăm sóc, cập nhật bài viết và hình ảnh thường xuyên và phong phú

nhằm duy trì tương tác từ khách hàng. Công việc viết bài, cập nhật hình ảnh cho

Fanpage tưởng chừng đơn giản nhưng lại không hề dễ dàng. Bởi vì nếu không hiểu rõ

về Facebook, không có những kiến thức về marketing online thì sẽ khiến cho doanh

nghiệp rất khó khăn trong việc quản lí cũng như xây dựng một Fanpage đạt hiệu quả

cao. Chưa kể, khi doanh nghiệp không có đủ các kiến thức về quản lí Fanpage sẽ khiến

cho doanh nghiệp mất rất nhiều thời gian và chi phí nhưng hiệu quả không cao như

mong muốn.

Chính vì vậy, Quản trị Fanpage từ đó được chú trọng hơn bao giờ hết. Cần có cả

một đội ngũ chuyên trách để chăm sóc và phát triển tất tần tật về nội dung, hình ảnh,

video,… một cách thống nhất trong mục tiêu chiến lược Marketing Facebook cụ thể.

Việc xây dựng một nội dung tốt, hình ảnh ấn tượng và đa dạng về các video,… trên

Fanpage sẽ giúp tăng cường nhận diện thương hiệu tự nhiên đối với sản phẩm của

doanh nghiệp từ đó góp phần giúp cho thương hiệu trở nên đáng tin cậy hơn, tiếp cận
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với khách hàng nhiều hơn với chi phí rẻ hơn. Hiểu được những điều này, Công ty

Philip Entertainment đã và đang cung dịch vụ Quản trị Fanpage nhằm giúp các doanh

nghiệp xây dựng thương hiệu uy tín và tạo ra các giá tị tăng thêm cho khách hàng.

Tuy nhiên, các doanh nghiệp vẫn còn e ngại khi đứng trước các sự lựa chọn

doanh nghiệp cung cấp dịch vụ bởi các yếu tố khác nhau như giá cả của dịch vụ; chất

lượng dịch vụ (nội dung, hình ảnh, video,…); mức độ hiệu quả mà dịch vụ mang lại,…

có thật sự tương xứng với chi phí mà doanh nghiệp bỏ ra hay không? Vậy câu hỏi là

giá cả hay chất lượng dịch vụ mới là yếu tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch

vụ? Để tìm lời giải cho câu hỏi này thì cần phải có một nghiên cứu đánh giá các nhân

tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ Quản trị Fanpage là cần thiết đối với

Công ty Philip Entertainment.

Chính vì vậy tôi quyết định lựa chọn đề tài: “ Nghiên cứu các nhân tố ảnh

hưởng đế quyết định sử dụng dịch vụ Quản trị Fanpage của khách hàng tổ chức tại

Công ty Philip Entertainment trên địa bàn Thành phố Huế” làm đề tài khóa luận tốt

nghiệp của mình.

2. Mục tiêu nghiên cứu

2.1. Mục tiêu chung

Nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đế quyết định sử dụng dịch vụ Quản trị

Fanpage của khách hàng tổ chức tại Công ty Philip Entertainment trên địa bàn Thành

phố Huế. Từ đó đưa ra các giải pháp giúp gia tăng số lượng các doanh nghiệp lựa chọn

sử dụng dịch vụ Quản trị Fanpage.

2.2. Mục tiêu cụ thể

Hệ thống hóa cơ sở lý luận về lý thuyết liên quan đến khách hàng tổ chức,

Fanpage và các nhân tố ảnh hưởng đến dịch vụ Quản trị Fanpage của Công ty Philip

Entertainment.

Nghiên cứu, đánh giá các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ

Quản trị Fanpage.

Đề xuất các giải pháp thiết thực giúp gia tăng số lượng doanh nghiệp lựa chọn

sử dụng dịch vụ Quản trị Fanpage của Công ty Philip Entertainment trên địa bàn

Thành phố Huế.
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3. Câu hỏi nghiên cứu

Câu hỏi 1: Các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn sử dụng dịch vụ

Quản trị Fanpage của Công ty Philip Entertainment?

Câu hỏi 2: Mức độ ảnh hưởng của các nhân tố đến quyết định lựa chọn sử dụng

dịch vụ của khách hàng?

Câu hỏi 3: Đánh giá của khách hàng về dịch vụ Quản trị Fanpage của Công ty

Philip Entertainment?

Câu hỏi 4: Các giải pháp doanh nghiệp cần đưa ra và triển khai như thế nào để

thu hút khách hàng lựa chọn sử dụng dịch vụ?

4. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

4.1. Đối tượng nghiên cứu

Đối tượng nghiên cứu: Các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ

Quản trị Fanpage của khách hàng.

Đối tượng điều tra: Những khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ Quản trị

Fanpage Công ty Philip Entertainment.

4.2. Phạm vi nghiên cứu

Phạm vi không gian: địa bàn Thành phố Huế

Phạm vi thời gian: từ 01/01/2018 – 15/01/2021. Trong đó:

 Số liệu thứ cấp thu thập từ: 2018 – 2020

 Số liệu sơ cấp thu thập từ: 15/10/2020 – 15/01/2021

4.3. Phạm vi nội dung

Nghiên cứu các nhân tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ Quản trị

Fanpage của Công ty Philip Entertainment của khách hàng và đưa ra các giải pháp

giúp thu hút khách hàng lựa chọn sử dụng dịch vụ.
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Xác định vấn đề cần nghiên

cứu

5. Phương pháp nghiên cứu

Sơ đồ quy trình nghiên cứu được thực hiện như sau:

(Nguồn: Tác giả đề xuất)

Sơ đồ 1. 1: Quy trình nghiên cứu

5.1. Phương pháp thu thập dữ liệu

5.1.1 Phương pháp thu thập dữ liệu thứ cấp

Tài liệu thứ cấp được thu thập thông qua các nguồn sau:

- Các tài liệu liên quan đến hành vi khách hàng.

Nghiên cứu tài liệu liên quan

Nghiên cứu sơ bộ

Điều tra thử nghiệm

Nghiên cứu chính thức

Thu thập, xử lý và phân tích số

liệu bằng phần mềm SPSS 20.0

Kết luận và báo cáo

Thiết kế bảng hỏi

Phát bảng hỏi cho 10

khách hàng để điều tra,

nhằm điều chỉnh cho

bước điều tra chính
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- Các mô hình liên quan đến yếu tố ảnh hưởng đến lựa chọn sử dụng dịch vụ.

- Danh sách khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ Quản trị Fanpage của

doanh nghiệp.

- Các báo cáo về hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp trong lĩnh vực dịch

vụ Quản trị Fanpage từ bộ phận kế toán, bộ phận nhân sự, bộ phận

marketing, bộ phận kinh doanh.

- Ngoài ra còn thu thập thêm thông tin trên các trang web, báo bài, các bài

nghiên cứu trong và ngoài nước về đề tài liên quan.

5.1.2 Phương pháp thu thập dữ liệu sơ cấp
Tài liệu sơ cấp được thu thập thông qua việc điều tra bằng bảng hỏi dưới hình thức

phỏng vấn cá nhân. Do giới hạn về nguồn lực, thời gian và kinh nghiệm nên đề tài này

khảo sát trên mẫu đại diện từ đó suy rộng ra cho kết quả tổng thể.

5.1.2.1 Nghiên cứu định tính

Phỏng vấn cá nhân và quan sát những khách hàng đã và đang sử dụng các dịch vụ liên

quan đến Fanpage để thăm dò, tìm hiểu ý kiến và quan điểm để hiểu rõ hơn về lĩnh

vực đang nghiên cứu. Kết quả dữ liệu thu thập được sẽ được dùng để thiết kế bảng hỏi

và cơ sở để nghiên cứu định lượng.

5.2.2.1 Nghiên cứu định lượng

Thực hiện khảo sát các yếu tố ảnh hưởng đến hành vi sử dụng của khách hàng và đánh

giá của những khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ Quản trị Fanpage của Công ty

Philip Entertainment bằng bảng hỏi.

Cấu trúc bảng hỏi gồm 3 phần:

- Phần 1: Giới thiệu mục đích, yêu cầu của việc nghiên cứu, lý do mà  người

nhận được chọn khảo sát, lý do họ nên tham gia khảo sát và câu hỏi định

hướng.

- Phần 2: Nội dung chính của bảng hỏi (các câu hỏi mang nội dung liên quan

đến các yếu tố ảnh hưởng đến việc lựa chọn sử dụng dịch vụ).

- Phần 3: Thông tin cá nhân của người được khảo sát. Và cảm ơn khách hàng

đã tham gia khảo sát.
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Tiến hành điều tra thử 10 khách hàng để nắm tỉ lệ trả lời khảo sát cả khách hàng; điều

chỉnh, loại bỏ hay bổ dung các câu hỏi liên quan giúp xây dựng bảng hỏi hoàn chỉnh

để tiến hành tra.

5.2. Phương pháp chọn mẫu
- Xác định kích thước mẫu

Theo Hoàng Trọng và Chu Nguyễn Mộng Ngọc (2018) cho rằng: “Thông thường thì số

quan sát (cỡ mẫu) ít nhất phải gấp 4 – 5 lần số biến trong phân tích nhân tố”. Trong

bảng hỏi có 27 biến quan sát nên cỡ mẫu ít nhất là 135.

Theo Hair & ctg (1998), để có thể phân tích nhân tố khám phá cần thu thập dữ liệu với

kích cỡ mẫu ít nhất là 5 lần số biến quan sát. Như vậy, với 27 biến quan sát trong bảng

hỏi thì kích thước mẫu yêu cầu sẽ là 27*5= 135 đổi tượng điều tra.

Để đảm bảo độ chính xác cũng như mức độ thu hồi lại bảng hỏi (sau khi điều tra thử

10 đối tượng thì tôi nhận lại được 8 - 9 bảng hỏi đã trả lời, chiếm 85%) nên tối quyết

định tiến hành điều tra với số lượng là 158 bảng hỏi từ 158 khách hàng của doanh

nghiệp để hoàn thiện nghiên cứu này với công thức:

n* =
∗ = 	 ∗ = 158

- Xác định phương pháp chọn mẫu

Trong nghiên cứu này mẫu được chọn theo phương pháp lấy mẫu ngẫu nhiên hệ thống.

Với số lượng bảng hỏi cần điều tra là 158 bảng và công tác điều tra được thực hiện

trong vòng 10 ngày, suy ra mỗi ngày cần trung bình điều tra 16 khách hàng.

Ngoài ra, theo thống kê kinh doanh trung bình có 30 khách hàng đến giao dịch

trong một ngày. Từ đó ta tính được bước nhảy k như sau:

k =
ố	 á 	 à 	đế 	 	 ị 	 	 	 àố	 á 	 à 	 ầ 	đ ề 	 	 	 	 à = = 2

Chọn ngẫu nhiên một đối tượng trong khoảng từ 1 đến 2 để làm đơn vị khảo sát đầu

tiên, sau đó cứ cách đều 2 đối tượng sẽ chọn một người để khảo sát. Nếu có trường

hợp người được khảo sát xảy ra sự cố không thể thực hiện khảo sát, tác giả sẽ chọn

người tiếp theo ngay sau đó để thực hiện khảo sát. Tiếp tục thực hiện tương tự cho đến

khi có đủ số lượng 16 phiếu khảo sát trong 1 ngày.

Sau khi hoàn tất 10 ngày điều tra khách hàng qua bảng khảo sát, tác giả sẽ tiến hành

tổng hợp, thu thập thông tin và phân loại các dữ liệu.
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5.3. Phương pháp xử lý và phân tích số liệu

5.3.1 Xử lý số liệu
Đối với dữ liệu thứ cấp, sử dụng phương pháp phân tích, tổng hợp để xử ý số liệu.

Đối với dữ liệu sơ cấp tác giả sẽ dùng phần mềm thống kê SPSS 20.0 và tiến hành các

kiểm định.

5.3.2 Phân tích số liệu
- Phân tích độ tin cậy (hệ số Cronbach’s Alpha) để kiểm tra độ tin cậy của thang đo.

Nunnally & Bernstein (1994) cho rằng: “Một thang đo có độ tin cậy tốt khi

Cronbach’s Alpha biến thiên trong khoảng [0,7 – 0,8] là dùng được.  Đối với các biến

có hệ số tương quan biến tổng (hiệu chỉnh) ≥ 0,3 thì biến đó đạt yêu cầu. Theo Hoàng

Trọng và Chu Nguyễn Mộng Ngọc (2005) cho rằng: “Cronbach’s Alpha > 0,6 là có thể

dùng được”. Ngoài ra một số nghiên cứu cho thấy rằng khi thang đo có độ tin cậy từ

[0,8 – 1] là thang đo tốt. Trong trường hợp khái niệm nghiên cứu mới thì hệ số

Cronbach’s Alpha > 0,6 là có thể được xem là tin cậy và có thể sử dụng được.

- Phân tích nhân tố khám phá (EFA)

Sau khi đánh giá độ tin cậy của thang đo bằng hệ số Cronbach’s Alpha và loại bỏ đi

các biến không đảm bảo độ tin cậy, tác giả tiếp tục thực hiện phân tích nhân tố khám

phá giúp rút gọn một tập biến gồm nhiều biến quan sát có mối tương quan với nhau

thành một tập biến ít hơn nhưng vẫn chứa đựng đầy đủ các nội dung thông tin của tập

biến ban đầu (Hair & ctg, 1998).

Điều kiện để áp dụng EFA là các biến phải có tương quan với nhau trong phân tích

nhân tố khám phá, trị số KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) là chỉ số dùng để xem xét sự

thích hợp của các nhân tố.

 Trị số Eigenvalue > 1

 Tổng phương sai trích > 50%

 Factor loading > 0,5

 Tri số KMO phải có giá trị trong khoảng [0,5 – 1]

 Giá trị Sig < 0,05

- Phân tích hồi quy
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Để thấy được mức ảnh hưởng của các yếu tố đến quyết định của khách hàng khi lựa

chọn sử dụng dịch vụ Quản trị Fanpage của Doanh nghiệp Philip Entertainment trên

địa bàn Thành phố Huế.

- Kiểm định ANOVA

Được sử dụng để kiểm định độ phù hợp của mô hình hồi quy tương quan, hay nói cách

khác là các biến độc lập có mối quan hệ với các biến phụ thuộc hay không. Tức là xem

xét sự khác biệt của từng nhóm khách hàng đối với xu hướng sử dụng dịch vụ Quản trị

Fanpage của Doanh nghiệp Philip Entertainment.

- Kiểm định One- sample T Test

Dùng để so sánh giá trị trung bình của một tổng thể với một giá trị cụ thể.

Giả thiết kiểm định:

 H0: µ= Không có mối quan hệ giữa các biến độc lập và biến phụ thuộc

 H1: µ ≠ Tồn lại mối quan hệ giữa các biến độc lập và biến phụ thuộc

 Mức ý nghĩa kiểm định là α = 0,05

Nguyên tắc chấp nhận giả thiết:

 Nếu Sig. ≥ 0,05 thì chưa có cơ sở để bác bỏ giả thiết H0

 Sig.< 0,05 thì có cơ sở để bác bỏ giả thiết H0

6. Bố cục đề tài
Nội dung nghiên cứu của đề tài được trình bày trong ba phần như sau:

Phần I: Đặt vấn đề

Phần II: Nội dung và kết quả nghiên cứu

- Chương I: Cơ sở khoa học về hành vi và mô hình các yếu ảnh hưởng đến quyết

định sử dụng dịch vụ quản trị Fanpage của Công ty Philip Entertainment trên

địa bàn Thành phố Huế.

- Chương 2: Nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định sử dụng dịch vụ

Quản trị Fanpage của Công ty Philip Entertainment của khách hàng trên địa

bàn Thành phố Huế.

- Chương 3: Một số giải pháp nhằm thu hút và nâng cao khả năng khách hàng sử

dụng dịch vụ Quản trị Fanpage của Công ty Philip Entertainment

Phần III: Kết luận và kiến nghị.


