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PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ
1. Lý do chọn đề tài

Xã hội ngày càng phát triển, đời sống của con người ngày càng được cải thiện,

nhu cầu của con người cũng từ đó mà đa dạng và phức tạp hơn, từ nhu cầu về sinh lý

như thức ăn, nước uống… đến nhu cầu thể hiện bản thân như muốn sáng tạo, thể hiện

khả năng... Khi những nhu cầu thay đổi, bên cạnh việc lưu giữ những giá trị văn hóa

truyền thống của gia đình thì mong muốn được sở hữu những bản sắc riêng, phù hợp

với sở thích đồng thời thể hiện cái tôi cũng được đề cao. Chính vì thế, xu hướng tự lựa

chọn vật liệu, định hình sản phẩm cùng với sự tư vấn của công ty thiết kế nội thất khi

có nhu cầu cũng là điều dễ hiểu.

Tính đến năm 2017, dân số tỉnh Thừa Thiên Huế có 1.154.310 người (Cổng

thông tin điện tử Thừa Thiên Huế, 2017). Với tốc độ tăng trưởng hiện tại và mật độ

dân số ngày càng tăng cao, diện tích nhà ở bị thu hẹp, để có được một không gian nội

thất như ý muốn vừa có thể đáp ứng được tính thẩm mỹ vừa đưa đến không gian rộng

rãi, thoáng đãng cho căn nhà thì thiết kế nội thất là một lựa chọn tuyệt vời. Lựa chọn

này có thể đáp ứng tất cả những yêu cầu cho ngôi nhà của bạn.

Trong thị trường cạnh tranh hiện nay, cuộc đua giữa các công ty thiết kết nội thất

ngày càng trở nên sôi động và gây gắc thì yếu tố hài lòng của khách hàng trở nên vô

cùng quan trọng với doanh nghiệp và khách hàng là nhân tố quyết định đến sự tồn tại

của một doanh nghiệp trên thị trường. Một doanh nghiệp muốn phát triển lâu dài

không thể không quan tâm đến những khách hàng đã và đang có, mà còn phải tích cực

tìm kiếm những khách hàng mới. Việc nâng cao chất lượng dịch vụ, đáp ứng sự hài

lòng của khách hàng, tự tin đón đầu xu hướng…giúp doanh nghiệp duy trì được lượng

khách hàng hiện tại, đồng thời thu hút những khách hàng tiềm năng mới. Ra đời từ

tháng 7/2017, chỉ với 4 năm thành lập WoodPark đã ghi dấu với hơn 500 công trình

lớn nhỏ, đó là thành tựu của một quá trình tìm kiếm và không ngừng sáng tạo của đội

ngũ thiết kế nhằm đáp ứng tối đa sự hài lòng của khách hàng. Để hiểu rõ hơn về các

yếu tố ảnh hưởng đến lựa chọn của khách hàng đối với dịch vụ thiết kế nhà ở của công

ty WoodPark, tôi quyết định chọn đề tài “Nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến

quyết định lựa chọn của khách hàng đối với dịch vụ thiết kế nhà ở của công ty
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TNHH MTV Nội thất WoodPark tại thành phố Huế” làm đề tài khóa luận tốt

nghiệp của mình.

2. Mục tiêu nghiên cứu

2.1. Mục tiêu chung

Trên cơ sở nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn của khách

hàng đối với dịch vụ thiết kế nhà ở của công ty TNHH MTV Nội thất WoodPark tại

TP.Huế, đề tài đề xuất các giải pháp nhằm thúc đẩy khách hàng tiếp tục lựa chọn dịch

vụ thiết kế nhà ở của công ty trong thời gian tới.

2.2. Mục tiêu cụ thể

- Hệ thống hóa cơ sở lý luận và thực tiễn về các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định

lựa chọn của khách hàng và dịch vụ thiết kế nhà ở.

- Xác định các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn của khách hàng và đánh

giá mức độ tác động của các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn của

khách hàng đối với dịch vụ thiết kế nhà ở của công ty TNHH MTV Nội thất

WoodPark tại TP.Huế.

- Đề xuất một số giải pháp nhằm thúc đẩy khách hàng tiếp tục lựa chọn dịch vụ

thiết kế nhà ở công ty TNHH MTV Nội thất WoodPark.

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

3.1. Đối tượng nghiên cứu

- Đối tượng nghiên cứu: Các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn của khách

hàng đối với dịch vụ thiết kế nhà ở của công ty TNHH MTV Nội thất WoodPark

tại TP.Huế.

- Đối tượng khảo sát: Khách hàng trên địa bàn TP.Huế đã và đang lựa chọn dịch

vụ thiết kế nhà ở của công ty.

3.2. Phạm vi nghiên cứu

- Phạm vi nội dung: Xác định các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn của

khách hàng đối với dịch vụ thiết kế nhà ở của công ty TNHH MTV Nội thất

WoodPark tại TP.Huế. Qua đó, phân tích những đánh giá của khách hàng về các

yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn của họ.

- Phạm vi thời gian:
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+ Dữ liệu thứ cấp: Các số liệu thu thập và công ty cung cấp trong 3 năm (2017 –

2019)

+ Dữ liệu sơ cấp: Được thực hiện trong khoảng thời gian từ 12/10/2020 đến

17/01/2021.

- Phạm vi không gian: Nghiên cứu được thực hiện tại TP.Huế.

4. Phương pháp nghiên cứu

4.1. Phương pháp thu thập dữ liệu

4.1.1. Phương pháp thu thập dữ liệu thứ cấp

Dữ liệu thứ cấp được thu thập từ nhiều nguồn khách nhau:

- Tham khảo từ các giáo trình, slide bài giảng, các công trình nghiên cứu có mục

tiêu tương tự để nhằm tìm kiếm thông tin tham khảo có tính định hướng cho đề

tài.

- Từ sách báo, mạng internet, website công ty…

- Thông tin về tình hình hoạt động của công ty tại phòng Nhân sự và phòng Kinh

doanh của công ty trong những năm qua.

4.1.2. Phương pháp thu thập dữ liệu sơ cấp

- Được thu thập thông qua phương pháp tiến hành điều tra bằng bảng hỏi dưới

hình thức phỏng vấn trực tiếp cá nhân. Do nguồn lực có hạn cũng như thời gian

không cho phép, vì vậy đề tài khảo sát trên mẫu đại diện từ đó suy rộng kết quả

cho tổng thể. Dữ liệu sau khi thu thập sẽ được xử lý thông qua phần mềm SPSS.

4.2. Phương pháp chọn mẫu và xác định quy mô mẫu

4.2.1. Phương pháp xác định quy mô mẫu

Hiện nay có nhiều phương pháp để xác định cỡ mẫu điều tra. Việc chọn phương

pháp xác định cỡ mẫu nào cần phù hợp với tình hình thị trường, đối tượng nghiên cứu

và cỡ mẫu phải đủ lớn để đại diện cho tổng thể và đảm bảo độ tin cậy. Đề tài sử dụng

một số công thức để xác định kích thước mẫu như sau:

Do nhược điểm tiếp cận mẫu theo chọn mẫu phi xác suất nên để giảm sai số,

nhiều nhà nghiên cứu đề xuất sử dụng công thức cỡ mẫu của William. G. Cochran

(1977):
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= 	 ∗ (1 − ) = 	 1,96 ∗ 0,5(1 − 0,5)0,09 = 118,57
Trong đó:

N: giá trị cỡ mẫu

z: giá trị ngưỡng phân phối chuẩn, với đặc tính của một nghiên cứu trong lĩnh

vực kinh tế, độ tin cậy mà đề tài lựa chọn là 95%, thông qua bảng z = 1,96.

e: sai số cho phép, sai số mẫu cho phép với phương thức điều tra phỏng vấn

trực tiếp nên độ tin cậy điều tra khá cao, vậy nên sai số mẫu cho phép của đề tài là e =

9% có thể chấp nhận được.

p: tỷ lệ mẫu dự kiến được chọn. Dự tính p + q = 1, vì vậy p*q sẽ lớn nhất khi p

= q = 0,5.

Như vậy, để đảm bảo kích thước cỡ mẫu đủ lớn để có thể tiến hành phân tích và

kiểm định, tác giả đã áp dụng công thức tính cỡ mẫu của William. G. Cochran (1977)

với độ tin cậy 95%, tỷ lệ mẫu dự kiến p = q = 0,5 và sai số cho phép là e = 9%. Mẫu

cần chọn sẽ có kích cỡ lớn nhất là 119.

Ngoài ra cũng có một số phương pháp lựa chọn giá trị cỡ mẫu theo kinh nghiệm

như sau:

Theo Tabachnick & Fidell (1991), để phân tích hồi quy đạt kết quả tốt nhất thì

kích thước mẫu phải thỏa mãn công thức n ≥ 8m + 50. Trong đó, n là kích thước mẫu

và m là số biến độc lập của mô hình. Như vậy, theo công thức này với số biến độc lập

m = 6 thì cỡ mẫu sẽ là: 8x6 + 50 = 98.

Theo Hair & các cộng sự (1998): kích thước mẫu tối thiểu để đảm bảo tính đại

diện cho tổng thể theo nguyên tắc cỡ mẫu được chọn gấp 5 lần số biến quan sát (N ≥

5m). Mô hình đo lường dự kiến có 23 biến quan sát, như vậy kích thước mẫu cần thiết

là 115.

Theo Hoàng Trọng & Chu Nguyễn Mộng Ngọc, phân tích dữ liệu nghiên cứu

với SPSS (2008) cho rằng: “Thông thường thì số quan sát (cỡ mẫu) ít nhất phải bằng 4

đến 5 lần số biến trong phân tích nhân tố”. Trong bảng hỏi có 23 biến quan sát nên cỡ

mẫu đảm bảo tối thiểu là 115.
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Mỗi phương pháp đều cho ra một cỡ mẫu nhất định. Tuy nhiên, do hạn chế về

thời gian và nguồn lực nên kích thước mẫu cần điều tra là 120 khách hàng.

4.2.2. Phương pháp chọn mẫu

Đề tài sử dụng phương pháp chọn mẫu phi xác suất. Theo phương pháp này,

người điều tra sẽ lựa chọn khách hàng trong danh sách khách hàng của công ty dựa

trên tính thuận tiện và dễ tiếp cận đối tượng điều tra.

Đối tượng điều tra phải đồng thời thỏa mãn hai điều kiện, một là đang sinh sống

tại TP.Huế, hai là khách hàng đã và đang lựa chọn dịch vụ thiết kế nhà ở của công ty.

4.3. Phương pháp phân tích và xử lý số liệu

Công cụ chủ yếu là phần mềm SPSS.20 để phân tích và xử lý số liệu

- Phương pháp thống kê mô tả:

Thống kê mô tả là phương pháp dùng tổng hợp các phương pháp đo lường, mô

tả, trình bày số liệu được ứng dụng trong lĩnh vực kinh tế. Các bảng thống kê là hình

thức trình bày số liệu thống kê và thu thập thông tin đã thu thập làm cơ sở phân tích và

kết luận, cũng là trình bày vấn đề nghiên cứu nhờ vào đó để đưa ra nhận xét về vấn đề

đang nghiên cứu.

Trong đề tài này, phương pháp thống kê mô tả được thực hiện bằng cách lập

bảng tần suất để mô tả mẫu thu thập được theo: giới tính, độ tuổi, nghề nghiệp và thu

nhập. Đây là phần dùng để đáp ứng cho mục đích mô tả nhóm khách hàng.

- Phương pháp kiểm định độ tin cậy thang đo:

Một thang đo có giá trị khi thang đo đó có đủ độ tin cậy, nghĩa là cho cùng một

kết quả khi tiến hành đo lặp đi lặp lại. Độ tin cậy của thang đo được kiểm định thông

qua hệ số Cronbach’s Alpha. Hệ số Cronbach’s Alpha là một hệ số kiểm định thống kê

về mức độ tin cậy và tương quan giữa các biến quan sát. Nó dùng để đánh giá độ tin

cậy của các nhóm nhân tố và từng biến quan sát bên trong nhóm nhân tố đó. Hệ số

Cronbach’s Alpha càng lớn thì độ tin cậy nhất quán nội tại càng cao. Dẫn theo Hoàng

Trọng & Chu Nguyễn Mộng Ngọc (2008), “Hệ số Cronbach’s Alpha phải nằm trong

giới hạn từ 0,7 đến 1,0. Trong các trường hợp cỡ mẫu nhỏ thì hệ số tin cậy Cronbach’s
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Alpha bằng 0,6 vẫn có thể được chấp nhận. Đồng thời, các biến quan sát phải có hệ số

tương quan giữa các biến tổng (item-total correlation) phải lớn hơn 0,3”. Cụ thể:

 Cronbach’s Alpha > 0,8: Thang đo tốt

 0,7 < Cronbach’s Alpha > 0,8: Thang đo sử dụng được

 0,6 < Cronbach’s Alpha > 0,7: Thang đo chấp nhận được nếu thang đo mới.

Thang đo được kiểm định bằng hệ số Cronbach’s Alpha, với hệ số này sẽ giúp

loại bỏ những biến quan sát không đạt yêu cầu hay các thang đo chưa đạt yêu cầu

trong quá trình nghiên cứu vì các biến này có thể tạo ra nhân tố giả.

- Phương pháp phân tích nhân tố khám phá EFA (Exploratory Factor

Analysis):

Dữ liệu thu thập được xử lý bằng phần mềm SPSS.20. Sau khi mã hóa và làm

sạch dữ liệu sẽ tiếp tục được đưa vào để phân tích nhân tố khám phá. Phân tích nhân tố

khám phá được sử dụng chủ yếu để đánh giá giá trị hội tụ và giá trị phân biệt. Phương

pháp này rất có ích cho việc xác định tập hợp biến cần thiết cho vấn đề nghiên cứu và

được sử dụng để tìm mối quan hệ giữa các biến với nhau.

Trong phân tích nhân tố khám phá EFA, các nhà nghiên cứu thường quan tâm

đến một số tiêu chuẩn sau:

+ Chỉ số KMO (Kaiser – Meyers – Olkin): Là một chỉ số được dùng để xem xét sự

thích hợp của phân tích nhân tố. Trị số của KMO lớn (0,5 ≤ KMO ≤ 1) là điều

kiện đủ để phân tích nhân tố là thích hợp. Nếu chỉ số của KMO nhỏ (KMO < 0,5)

thì phân tích nhân tố có khả năng không thích hợp với dữ liệu.

+ Kiểm định Bartlett’s: Trong phân tích nhân tố, cần kiểm định mối tương quan

giữa các biến với nhau (H0: Các biến không có tương quan với nhau trong tổng

thể, H1: Các biến có tương quan với nhau trong tổng thể). Nếu giả thuyết H0

không được bác bỏ thì phân tích nhân tố có khả năng không thích hợp. Nếu kiểm

định này có mức ý nghĩa (sig. < 0,05) thì các biến quan sát có tương quan với

nhau trong tổng thể. (Hoàng Trọng và Chu Nguyễn Mộng Ngọc, 2008).

+ Hệ số tải nhân tố hay trọng số nhân tố (Factor loading): là những hệ số tương

quan giữa các biến và các nhân tố, là chỉ tiêu để đảm bảo mức ý nghĩa thiết thực

của EFA, thang đo được chấp nhận khi tổng phương sai trích lớn hơn 50%
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(Gerbing & Anderson, 1988). Phương pháp trích “Pricipal Component Analysis”

được sử dụng trong phân tích nhân tố thang đo các thành phần độc lập.

Factor loading > 0,3: được xem là đạt mức tối thiểu

Factor loading > 0,4: được xem là quan trọng

Factor loading > 0,5: được xem là có ý nghĩa thực tiễn

+ Hệ số Eigenvalue (đại diện cho phần biến thiên được giải thích bởi nhân tố) lớn

hơn 1. Khác biệt hệ số tải nhân tố của biến quan sát giữa các nhân tố ≥ 0,3 để

đảm bảo giá trị phân biệt giữa các nhân tố.

- Phương pháp phân tích hồi quy tương quan:

Phân tích hồi quy được thực hiện giữa biến phụ thuộc và các biến độc lập nhằm

khẳng định có mối quan hệ tuyến tính giữa biến phụ thuộc và các biến độc lập. Mục

đích xem xét xem các biến độc lập tương quan có ý nghĩa với biến phụ thuộc được xét

riêng cho từng biến độc lập.

Mô hình hồi quy: Y = β0 + β1Xi + β2X2i + … + βiXni + εi

Trong đó:

Y: Biến phụ thuộc

X: Biến độc lập

β0: Hệ số chặn (hằng số)

βi: Các hệ số hồi quy (β>0)

ε: biến độc lập ngẫu nhiên (phần dư)

Khi mức ý nghĩa Sig. của hệ số hồi quy nhỏ hơn 0,05 (Sig. < 0,05), có nghĩa độ

tin cậy là 95%, được kết luận tương quan có ý nghĩa thống kê giữa biến độc lập và

biến phụ thuộc. Phân tích hồi quy đa biến để đánh giá mức độ phù hợp của mô hình,

phương pháp được sử dụng là phương pháp đưa vào lần lượt “Enter”. Mức độ phù hợp

của quy mô hồi quy được đánh giá thông qua hệ số R2 điều chỉnh. Kiểm định F trong

bảng phân tích phương sai sẽ cho biết biến phụ thuộc có mối liên hệ với toàn bộ biến

độc lập hay không (Sig. < 0,05, mô hình xây dựng phù hợp và ngược lại). Phân tích

ANOVA cho thấy trị số F có mức ý nghĩa Sig., nếu Sig. < 0,05 thì mô hình hồi quy

phù hợp với dữ liệu thu thập được và các biến đưa vào đều có ý nghĩa thống kê với độ

tin cậy 95%.
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Cặp giả thuyết:

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

H1: Có mối quan hệ giữa các biến độc lập và biến phụ thuộc

Mức ý nghĩa kiểm định: α = 95%. Nguyên tắc chấp nhận giả thuyết:

Nếu Sig. < 0,05: Bác bỏ giả thuyết H0, thừa nhận H1

Nếu Sig. > 0,05: Chưa đủ cơ sở bác bỏ giả thuyết H0

- Phương pháp đánh giá giá trị trung bình của tổng thể: Nhằm mục đích so

sánh trung bình của tổng thể với một giá trị cụ thể nào đó để khẳng định xem nó

có ý nghĩa về mặt thống kê hay không.

4.4. Thiết kế nghiên cứu

Việc nghiên cứu được thực hiện qua 2 giai đoạn:

- Giai đoạn 1: Nghiên cứu sơ bộ được thực hiện bằng phương pháp định tính. Dựa

vào các thông tin tìm kiếm, tham khảo các bài nghiên cứu có liên quan và tham

khảo ý kiến của chuyên gia là các nhân viên kinh doanh hiện đang làm việc tại

công ty TNHH MTV Nội thất WoodPark, tác giả thiết lập một danh sách các câu

hỏi. Sau đó tiến hành phỏng vấn sâu 5 khách hàng thuộc đối tượng đề tài nghiên

cứu. Các ý kiến, thông tin mà đối tượng được phỏng vấn cung cấp là cơ sở để bổ

sung, hoàn thiện bảng câu hỏi; loại bỏ đi những yếu tố, những biến không cần

thiết. Sau đó hoàn thiện bảng hỏi để chuẩn bị cho giai đoạn nghiên cứu định

lượng.

- Giai đoạn 2: Nghiên cứu chính thức được thực hiện bằng phương pháp nghiên

cứu định lượng. Tiến hành thu thập dữ liệu sơ cấp bằng phương pháp phỏng vấn

cá nhân trực tiếp thông qua bảng câu hỏi với các khách hàng là đối tượng nghiên

cứu của đề tài với cỡ mẫu đã xác định. Bảng hỏi định lượng được thiết kế gồm 3

phần như sau:

+ Phần I: Thông tin chung gồm những câu hỏi hâm nóng xoay quanh những thông

tin liên quan đến việc tiếp cận công ty của khách hàng.

+ Phần II: Thông tin nghiên cứu bao gồm bảng hỏi định lượng được thiết kế theo

thang đó Likert. Phần câu hỏi này nhằm nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến
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quyết định lựa chọn dịch vụ thiết kế nhà ở của khách hàng thông qua đánh giá

của họ.

+ Phần III: Thông tin cá nhân của khách hàng nhằm phân loại đối tượng khách

hàng được phỏng vấn, những thông tin khách hàng thu thập được gồm giới tính,

độ tuổi, nghề nghiệp, thu nhập.

Thông tin thu thập được xử lý bằng phần mềm SPSS.20 với các phương pháp

phân tích dữ liệu như: phương pháp thống kê mô tả, phương pháp phân tích độ tin cậy

của thang đo, phương pháp phân tích nhân tố khám phá EFA, phương pháp phân tích

hồi quy tương quan, phương pháp đánh giá giá trị trung bình của tổng thể…

5. Quy trình nghiên cứu
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(Nguồn: Đề xuất của tác giả)

Cơ sở lý luận và thực tiễnXác định vấn đề nghiên
cứu

Xây dựng mô hình
nghiên cứu

Phỏng vấn các chuyên
gia và khách hàng

Xây dựng bảng hỏi lần
1

Xây dựng bảng hỏi
chính thức

Phỏng vấn chính thức

Xử lý, phân tích

Hoàn thiện báo cáo

Phỏng vấn thử

Sơ đồ 1.1: Quy trình nghiên cứu


