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Loi Cam On

Pé hoan t aw dwoc bai luan van tot nghiép nay, ngoai no lwc clia ban than,
nhan dwoc rat nhiéu sy gitp d& vauing hd cla cac thay ¢, ban be va cac anh
| tai cong ty Philip Entertainment.

Trwéc hét, em xin bay té long biét on d6i véi can bd giang vién Truong dai
oc Kinh té - Bai hoc Hué da nhiét tinh gitp d&, dong gép y kién cho em trong
qua trinh hoan thanh dé tai nay. Bac biét, em xin gri 101 cdm on chan thanh va
sau sic nhét dén co gigo ThS. Phan Thi Thanh Thiy — ngudi d tan tinh huéng
dan em hoan thanh luan van nay.

Tiép theo, xin chan thanh gl 161 cam on dén thay chi nhiém ThS. Nguyén
Hoang Ngoc Linh d4 tan tinh chi bao va huéng dan em trong qué trinh 4 ndm
hoc Pai hoc.

Em cling xin chan thanh cdm on céc cong ty/ t0 chirc/ co quan - |a khéch
hang cla cong ty Philip Entertainment va Cong ty TNHH MTV Philip
Entertainment da gilp d& vatao diéu trong qua trinh em thuc tap va hoan thanh
luan van.

'\ Cudi ciing 1217 cam on dén gia dinh va ban bé — nhitng nguoi da dong
hanh, dong vién va chd dwa vitng chic cho em trong nhitng ndm thang hoc tap,
nghién ctru vathyc hién luan van.

Mac di d& cd gang hét sitc song khong thé tranh khoi nhitng han ché va
thiéu sot khi thuc hién khéa luan nay. Kinh mong Quy Thay gido, Cb gido va
ban bé dong gop y kién dé luan van duoc hoan thién hon.

Em xin kinh chiic quy thay c6 giao doi dao sirc khde va ngay cang thanh
cdng trong su nghiép trong ngudi. Va em cling kinh chdc cac anh, chi trong
cong ty nhiéu siic khde vathanh cong trong con dwdng s nghiép ctia minh.

MOt 1an nira em xin chan thanh cadm on!
Hué, thang 12 nam 2020
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Khoa luan tot nghiép GVHD: ThS. Phan Thi Thanh Thady

PHAN I. DAT VAN BE
1. Tinh cép thiét cua deé tai

Theo théng ké clia Hootsuite va We Are Social, lvgng nguoi dung mang xa hoi
trén toan thé gidi tang 8% trong 3 thang vira qua, 1én mic 3,3 ty nguoi (chiém 43%
dan s6 thé gidi) trong do6 Viét Nam xép vi tri thir 7. Bat chap nhitng lo ngai vé thu thap
dit liéu nguoi dung, lwvong ngudi dung Facebook khdng nhitng giam ma con tang
trudng kha déu dan voi 390 triéu tai khodn méi trong 12 thang vira qua (tdng 8% so
vGi cling ky ndm ngoéi). Diéu nay dong nghiia voi viéc cac nén tang mang x& hdi van
¢ hang triéu ngudi ding méi moi ngay, hay binh quan 12,4 ngui dung mai moi gidy.
Riéng Viét Nam v6i 58 triéu nguoi dung (tdng 5% trong quy dau nam va rong hon la
16% so v6i cung ky nam ngoai). Tat cd nhirng diéu d6 da khién cho Facebook tré
thanh mo6t cong cu ban hang hiéu qua dwoc céc doanh nghiép day manh phét trién.

Dé mang lai hiéu qua cao nhét cho chién lvgc Marketing Facebook, ngoai viéc
ddy manh quang cao tang like, quang cdo twong tac bai viét, cAc ca nhan va doanh
nghiép cling can dam bao viéc cham s6c va Quan tri Fanpage Facebook dugc thuc
hién thwong xuyén valién tuc. Cling gi6ng nhw cac Website, Fanpage sau khi dwoc 1ap
cung can dwgc cham soéc, cap nhat bai viét va hinh anh thuong xuyén va phong phi
nham duy tri twong tac tir khéch hang. Cong viéc viét bai, cap nhat hinh anh cho
Fanpage twdng chirng don gian nhung lai khéng hé dé dang. Béi vi néu khéng hiéu rd
vé Facebook, khong cé nhitng kién thirc vé marketing online thi s& khién cho doanh
nghiép rat kho khan trong viéc quan Ii cling nhuv xay dung mot Fanpage dat hiéu qua
cao. Chua ké, khi doanh nghiép khong cé du cac kién thirc vé quan li Fanpage sé khién
cho doanh nghiép mat rat nhiéu thoi gian va chi phi nhwng hiéu qua khéng cao nhw
mong mudn.

Chinh vi vay, Quén tri Fanpage tr d6 duoc cha trong hon bao gio hét. Can co ca
mot ddi ngli chuyén trach dé cham séc va phat trién tat tan tat vé ndi dung, hinh anh,
video,... mot cach thdng nhéat trong muc tiéu chién lvoc Marketing Facebook cu thé.
Viéc x8y dwng mot ndi dung t6t, hinh anh an twgng va da dang vé cac video,... trén
Fanpage s& gilp tang cuvong nhan dién thwong hiéu tw nhién déi véi san pham cla

doanh nghiép tir d6 gop phan gitp cho thuong hiéu tré nén dang tin cay hon, tiép can
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voi khéch hang nhiéu hon voi chi phi ré hon. Hiéu dugc nhitng diéu nay, Cong ty
Philip Entertainment d& va dang cung dich vu Quan tri Fanpage nham gitp céc doanh
nghiép xay dyng thuvong hiéu uy tin vatao ra cac giati tang thém cho khach hang.

Tuy nhién, céc doanh nghiép van con e ngai khi ding trudc céc sy lva chon
doanh nghiép cung cap dich vu béi cac yéu td khac nhau nhu gia ca clia dich vu; chat
lvong dich vu (néi dung, hinh anh, video,...); mic do hiéu qua madich vu mang lai,...
cé that sy twong xing véi chi phi ma doanh nghiép bd ra hay khéng? Vay cau hoi la
gia cd hay chat lvgng dich vu méi la yéu t6 anh hudng dén quyét dinh sir dung dich
vu? DE tim |01 giai cho cau hdi nay thi can phai c6 mdt nghién clru danh gia cac nhan
td anh hwdng dén quyét dinh s dung dich vu Quan tri Fanpage la can thiét doi voi
Cong ty Philip Entertainment.

Chinh vi vay t6i quyét dinh lya chon dé tai: “ Nghién clru cac nhan t6 anh
hudng dé quyét dinh sir dung dich vu Quan tri Fanpage clia khach hang td chirc tai
Cong ty Philip Entertainment trén dia ban Thanh phd Hué” lam dé tai khoéa luan tot
nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ctru
2.1. Muc tiéu chung

Nghién clru cac nhan t6 anh hwéng dé quyét dinh st dung dich vu Quan tri
Fanpage clia khach hang t6 chirc tai Cong ty Philip Entertainment trén dia ban Thanh
phd Hué. Tir d6 dwa ra cac giai phap gilp gia tang s6 lvgng cac doanh nghiép lva chon
sr dung dich vu Quan tri Fanpage.
2.2. Muc tiéu cu thé

Hé théng hoa co s& ly luan vé ly thuyét lién quan dén khach hang to chirc,
Fanpage va cac nhan t6 anh hwdng dén dich vu Quan tri Fanpage clia Cong ty Philip
Entertainment.

Nghién cltu, danh gia cac nhan t6 anh hwéng dén quyét dinh sr dung dich vu
Quan tri Fanpage.

Dé xudt céc gidi phap thiét thuc gilp gia tang s6 lugng doanh nghiép Iwa chon
s dung dich vu Quan tri Fanpage clia Céng ty Philip Entertainment trén dia ban
Thanh ph6 Hué.
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3. Céau héi nghién ctru
Cau hoi 1: Céac nhan t6 anh hwéng dén quyét dinh lwa chon sr dung dich vu
Quan tri Fanpage clia Cong ty Philip Entertainment?
Cau hoi 2: Mrc d6 anh hwdng ctia cac nhan té6 dén quyét dinh lwa chon sir dung
dich vu cta khach hang?
Cau héi 3: banh gia ctia khach hang vé dich vu Quan tri Fanpage cltia Céng ty
Philip Entertainment?
Céau hdi 4: Céc giai phép doanh nghiép can dua ra va trién khai nhw thé nao dé
thu hit khach hang lwa chon s dung dich vu?
4. PO6i twong va pham vi nghién ctru
4.1. B6i twgng nghién clru
Déi twong nghién cliru: Cac nhan td anh hwdng dén quyét dinh s dung dich vu
Quadn tri Fanpage cltia khach hang.
DBéi twong diéu tra: Nhitng khach hang da va dang st dung dich vu Quan tri
Fanpage Cong ty Philip Entertainment.
4.2. Pham vi nghién ctru
Pham vi khong gian: dia ban Thanh phd Hué
Pham vi thoi gian: tir 01/01/2018 — 15/01/2021. Trong do:
S6 liéu thir cap thu thap tir: 2018 — 2020
S0 liéu so cap thu thap tir: 15/10/2020 — 15/01/2021
4.3. Pham vi néi dung
Nghién clru c&c nhan t6 dnh hwdng dén quyét dinh sir dung dich vu Quan tri
Fanpage clia Cong ty Philip Entertainment cla khach hang va dua ra cac gidi phap
giup thu hat khéch hang lva chon sir dung dich vu.
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5. Phuwong phéap nghién ctru
So do quy trinh nghién clru dwoc thue hién nhu sau:

Xac dinh van dé can nghién

Nghién clru tai liéu lién quan

\4

Nghién clru so bd

A 4

Thiét ké bang hoi

Ph& bang hoéi cho 10
khach hang dé diéu tra,

\4

) Diéu trathlr nghiém
nham diéu chinh cho l

v

bwdc diéu tra chinh

Nghién clru chinh thirc

Thu thap, xi ly va phan tich sb
liéu bang phan mém SPSS 20.0

\ 4

Két luan vabéo céo

(Ngudn: TAc gia dé xuat)
So d6 1. 1: Quy trinh nghién clru
5.1. Phuong phap thu thap dir liéu
5.1.1 Phuong phap thu thap dir liéu thir cap
Tai liéu tht cap duoc thu thap théng qua cac ngudn sau:

- Céctai liéu lién quan dén hanh vi khach hang.
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- Céc mb hinh lién quan dén yéu t6 anh hwdng dén Iwa chon sir dung dich vu.

- Danh séach khach hang da va dang st dung dich vu Quan tri Fanpage cua
doanh nghiép.

- Céc béo céo vé hoat dong kinh doanh clia doanh nghiép trong Iinh vuc dich
vu Quan tri Fanpage tr bd phan ké toan, bd phan nhan sy, bd phan
marketing, bd phan kinh doanh.

- Ngoai ra con thu thap thém thdng tin trén cac trang web, bao bai, cac ba
nghién clru trong va ngoai nwdc veé dé tai lién quan.

5.1.2 Phuong phap thu thap dir liéu so cap
Tai liéu so cdp dwoc thu thap thong qua viéc diéu tra bang bang hoi dwdi hinh thic
phdng van ca nhan. Do gii han vé nguon lwc, thoi gian va kinh nghiém nén dé tai nay
khao sét trén mau dai dién tir d6 suy rong ra cho két qua téng thé.

5.1.2.1 Nghién clru dinh tinh
Phdng van ca nhan va quan sat nhitng khach hang da va dang st dung céc dich vu lién
quan dén Fanpage dé tham do, tim hiéu y kién va quan diém dé hiéu r6 hon vé Iinh
virc dang nghién clru. Két qua dir liéu thu thap duoc s& dwgc dung dé thiét ké bang hoi
va co s¢ dé nghién ctru dinh lvong.

5.2.2.1 Nghién ctru dinh lvgng
Thuc hién khao séat cac yéu té anh huéng dén hanh vi sl dung clia khach hang va danh
gia clia nhitng khach hang da va dang str dung dich vu Quan tri Fanpage ciia Cong ty
Philip Entertainment bang bang hoi.
CAu tric bang héi gém 3 phan:

- Phan 1: Gigi thiéu muc dich, yéu cau clia viéc nghién ciru, ly do ma nguoi
nhan dugc chon khdo sét, Iy do ho nén tham gia khao sat va cau hoi dinh
huwdng.

- Phan 2: Noi dung chinh clia bang héi (cac cau hdi mang ndi dung lién quan
dén cac yéu t6 anh hwéng dén viéc lva chon sir dung dich vu).

- Phan 3: Thong tin ca nhan clia nguoi duoc khdo sat. Va cdm on khach hang
datham gia khao sat.
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Tién hanh diéu tra thr 10 khach hang dé nam ti 1& tra 11 khdo sat ca khach hang; diéu
chinh, loai bd hay bd dung céc cau hoi lién quan gitp xay dung bang hoéi hoan chinh
dé tién hanh tra.
5.2. Phuong phap chon mau

- XA&c dinh kich thwéc mau
Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2018) cho rang: “Thong thuong thi s
quan st (c& mau) it nht phai gdp 4 — 5 1an s3 bién trong phan tich nhan t”. Trong
bang hdi cd 27 bién quan sat nén ¢ mau it nhat 1a 135.
Theo Hair & ctg (1998), dé co thé phan tich nhan té6 kham pha can thu thap dir liéu vai
kich c& mau it nhat 1a 5 1an s3 bién quan sat. Nhu vay, voi 27 bién quan sét trong bang
hoi thi kich thudc miu yéu ciu sB 1a 27* 5= 135 d6i twong diéu tra.
Dé dam bao do chinh xéc cling nhi mirc d6 thu hoi lai bang hoi (sau khi diéu tra thir
10 d6i twong thi tdi nhan lai dwoc 8 - 9 bang héi da tra 16i, chiém 85%) nén toi quyét
dinh tién hanh diéu tra voi sb lvong la 158 bang héi tr 158 khach hang clia doanh
nghiép dé hoan thién nghién clru ndy véi cong thirc:

iR L ald] 135+100
n* — —_
85 85

- Xé&c dinh phuong phap chon mau

= 158

Trong nghién ctru ndy mau dugc chon theo phrong phéap 18y mau ngau nhién hé théng.
V6i sO lvgng bang hdi can diéu tra la 158 bang va cong tac diéu tra duoc thuc hién
trong vong 10 ngay, suy rambi ngay can trung binh diéu tra 16 khach hang.
Ngoai ra, theo th6ng ké kinh doanh trung binh c6 30 khach hang dén giao dich
trong mdt ngay. T do ta tinh dwgc budc nhdy k nhu sau:

_ 50 khach hang dén giao dich trong 1 ngay _ 30

50 khach hang can diéu tra trong 1 ngay 16 =2

Chon ngau nhién mdt déi twgng trong khoang tir 1 dén 2 dé lam don vi khao sat dau
tién, sau do cv cach déu 2 doi twong s& chon mot nguoi dé khao sé. Néu cd truong
hop nguoi duoc khdo st xay ra si co khong thé thuc hién khao sét, tac gid s& chon
nguoi tiép theo ngay sau do dé thurc hién khao séat. Tiép tuc thuc hién tvong tw cho dén
khi c6 du sb lvgng 16 phiéu khao sét trong 1 ngay.

Sau khi hoan tat 10 ngay diéu tra khach hang qua bang khdo sét, tac gia s£ tién hanh
tong hop, thu thap thong tin va phan loai cac dir liéu.
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5.3.Phuong phap xt ly va phan tich so liéu
5.3.1 X ly s6 liéu
DGi voi dir liéu thir cap, st dung phirong phap phan tich, tong hop dé xr y so liéu.
Dai voi dir liéu so cap tac gia s8 dung phan mém théng ké SPSS 20.0 vatién hanh cac
kiém dinh.
5.3.2 Phan tich so liéu
- Phén tich do tin cay (hé s Cronbach’s Alpha) dé kiém tra do tin ciy clia thang do.
Nunnally & Bernstein (1994) cho rang: “Mot thang do cé do tin cay t6t khi
Cronbach’s Alpha bién thién trong khodng [0,7 — 0,8] la dung dwgc. BA4i véi cac bién
co hé sd twong quan bién tdng (hiéu chinh) > 0,3 thi bién dé dat yéu cau. Theo Hoang
Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2005) cho rang: “Cronbach’s Alpha > 0,6 1a co thé
diing dugc”. Ngoai ra mdt s3 nghién ciru cho thdy rang khi thang do c6 do tin cay tir
[0,8 — 1] la thang do tdt. Trong trwong hop khd niém nghién ctu méi thi hé sb
Cronbach’s Alpha > 0,6 laco thé dwgc xem latin cay va co thé sir dung duoc.
- Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
Sau khi danh gia do tin cay cla thang do bang hé s5 Cronbach’s Alpha va loai b di
cac hién khong dam bao do tin cay, tac gia tiép tuc thuc hién phan tich nhan t6 kham
pha gilp rdat gon mot tap bién gdbm nhiéu bién quan sat c6 moi twong quan véi nhau
thanh mot tap bién it hon nhueng van chira dwng day di cac ndi dung théng tin clia tap
bién ban dau (Hair & ctg, 1998).
Diéu kién dé &p dung EFA la céc bién phai cé tvong quan véi nhau trong phan tich
nhan t0 kham phd, tri s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) la chi so dung dé xem xét sy
thich hop clia cac nhan t6.
Tri 6 Eigenvalue > 1
Tong phuong sai trich > 50%
Factor loading > 0,5
Tri s0 KMO phai c6 giatri trong khoang [0,5 - 1]
Giatri Sig< 0,05
- Phan tich hoi quy
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Dé thay duoc mirc anh hwdng clia cac yéu té dén quyét dinh clia khach hang khi lya
chon sir dung dich vu Quan tri Fanpage ctia Doanh nghiép Philip Entertainment trén
diaban Thanh ph6 Hué.

- Kiém dinh ANOVA

Puoc s dung dé kiém dinh do phu hop cliamd hinh héi quy twong quan, hay noi cach
khéc la cac bién doc 1ap cd mbi quan hé véi cac bién phu thudc hay khong. Tic laxem
xét sy khac biét clia tirng nhom khach hang déi véi xu huéng s dung dich vu Quan tri
Fanpage ctia Doanh nghiép Philip Entertainment.

- Kiém dinh One- sample T Test

Dung dé so sanh giatri trung binh clia mot tong thé v&i mot giatri cu thé.
Gia thiét kiém dinh:
HO: yu= Khdng c6 moi quan hé gitra cac bién doc lap vabién phu thudc
H1: u # Ton lai mGi quan hé gilta cac bién doc 1ap va bién phu thudc
Mrc y nghia kiém dinh laa = 0,05
Nguyén tic chdp nhan gia thiét:
NéEu Sig. = 0,05 thi chwa c6 co s dé bac bo gia thiét HO
Sig.< 0,05 thi ¢6 co s¢ dé béc bd gia thiét HO
6. BO cuc dé tai
Noi dung nghién clru clia dé tai dwgc trinh bay trong ba phan nhu sau:
Phan I: Bat van dé
Phan I1: NGi dung vakét qua nghién clru

- Chuong I: Co sé khoa hoc vé hanh vi vamé hinh cac yéu anh hwéng dén quyét
dinh str dung dich vu quan tri Fanpage clia Céng ty Philip Entertainment trén
diaban Thanh phé Hué.

- Chuong 2: Nghién clru cac yéu to anh huwdng dén quyét dinh s dung dich vu
Quaén tri Fanpage cta Cong ty Philip Entertainment cla khach hang trén dia
ban Thanh phd Hue.

- Chuwong 3: M6t s8 gidi phép nham thu hit va nang cao kha ning khach hang st
dung dich vu Quan tri Fanpage cia Cong ty Philip Entertainment
Phan I11: K&t luan vakién nghi.

SVTH: Nguyén Thi Thu Xoa 8



