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Loi Cam On

Trong gan 3 thang thuc tap va lam de tai khda luan t6t nghiép “Nghién ctu

cac nhan t6 anh hudng dén quyét dinh sir dung dich vu phoéng s clra khach hang
tai cong ty TNHH MTV truyén théng va gidi tri Philip Entertaiment” em da
nhan duoc rat nhiéu su giup dé tir phia ban giam hiéu nha trvong, khoa quan tri
kinh doanh, giang vién hudng dan vatoan thé nhan vién tai cong ty.

Dé hoan thanh tot khda luan tét nghiép clia minh, [0 dau tién em xin gli 10i
cam on dén Ban giam hiéu nha truong cung quy thay c6 gido Truwdng Dai hoc
Kinh t€ Hué nhi*ng ngudi da tan chi bdo cho em trong su6t nhiing nam thang
hoc tap & day. Em xin gtti 16i cdm on dén quy thay cd trong khoa Quan Tri Kinh
Doanh va dic biét 14 Ths. Ngé Minh Tam, ngudi huéng dan trec tiép hudng dan
em trong suébt qua thuc tap viraqua. Cam on c6 daludn theo sét, phan tich, dinh
hwéng gilp em hoan thanh t6t nhiém vu cia minh.

Cubi cling em xin gl 16i cdm on dén giam d6c va toan thé nhan vién tai cong
ty TNHH MTV truyén théng va gidi tri Philip Entertainment da tao diéu kién,
gilp d&, hudng dan, gop y cho em trong sudt qua trinh thuc tp 3 thang tai day.

Trong bai béo céo ndy, mic du em da cd gang dat duoc nhitng muc tiéu va
yéu cau, tuy nhién do ban than con nhiéu thi€u sot vé kién thiic, ki nang va ca
médt thoi gian nén khong thé tranh duoc nhitng thiéu soét. Vi vay, em rat mong

nhan dwoc sy gép y tr quy thay cd dé bai bao cao nay dwgc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cadm on!

Hué, ngay 17 thang 1 nam 2021
Sinh vién thiyc hién
Nguyén Thi Trang



DANH MUC VIET TAT

TNHH Trach nhiém hitu han
MTV Mot thanh vién

NTD Nguei tiéu dung

TP Thanh phé

Sig Mrc y nghia

ThS Thac si




MUC LUC

LOT CAM ON oottt i
DANH MUC VIET TAT oo i
MUGC LUC ettt ettt te st st ee e nes i
DANH MUC SO DO ..o Vi
DANH MUC BANG BIEU ......ooooiiiiiiicesesesessssssss s vii
PHAN 1: DAT VAN DE ..o 1
1. Tinh cdp thiét cla dé tai NGNIEN CHU.......ccoveeirieeieee et 1
P22 Vo (L= U g o o TE= o o U S 2
pZ200 Y ST =W e U o S 2
22 IMUCTIBU CU TN ...ttt ettt et e e et et e e e et e e e e ee e et e e et e e ereereeresreereereeeeeneaes 2
3. CAU NOI NGNIBN ClU....c.vieeceieie ettt st reenis 2
4. Doi twong vapham Vi NGhIEN ClU .........coieieeeceee e 3
4.1 DOi troNg NGRIEN CUU.....c.eeueceiiiicieciecte ettt 3
4.2 Pham Vi NQNIEN CUU ........eeuieieeieeieieseeiese st snesreenee s e 3
e B 7=V (IR o] 1 [ o S 3
5. Phurong phap NGNIEN CIU: .....cc.eeieeeiee ettt 3
5.1 QUY triNN NONIEN CUU.....eeuveiieieieiesie ettt esbe s tesreeneeneesnas 3
5.2 Phrong phap thu thap dif HHEU.........cceeieeieeceeceeee e 4
5.3 PAONG PRED CHON MAU ..ottt enes s s s esensnenas 5
5.4 Phrong phap X Iy vaphan tich S8 [iU ........cceeeiiiiiecececeeeeece e 6
6. KB CAU B 1A ...ttt b e s e ne b e e ne e 8
PHAN 2: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU.......oooioiieeeeeeeeeeeeeeeeeeens 9
CHUONG 1:CO SO KHOA HOC VE VAN BE NGHIEN CUU.......cccovvvriririnnnen, 9
1. Ly thuyét vé dich vu vadich vu phong S CUGT .....ccueeeeeveeeeieeeececece e 9
1.1 Kh& niém V8 VA AAC GIEM TICN VU .ot e e eeee e anens 9
2 Ly thuyét V& hanh Vi tiU dUNG.........cooeveiiiiee e 12
2.1 Kha niém ve nguei tiEU AUNG ......ccveoveieeeieeecececte et 12
2.2 Khai niém vé hanh vi muacta ngui ti€u dlng...........ccceeveeeeeereee i 13
2.3 Quatrinh thdng qua quyét dinh mua clia nguoi tiéu ding...........ccceeeveeeeeerecvennee. 13



2.4 M6 hinh hanh vi mua clia Nguoi ti&U dUNG.........cceeveieieeieseceere e 16
2.5 Nhitng nhan t6 anh huéng dén hanh vi mua clia nguoi tiéu dung. .........ccceeveevenenee. 18

3. Cac mo hinh nghién ctru lién quan dén quyét dinh sir dung dich vu phéng sy cu6i

CUAKNAC NANG. ...t s re s 21
3.1 M6 hinh hanh dong hop Iy TRA (Theory of Reasoned Action) .........ccccccvvceeiienene 21
3.2 M6 hinh thuyét hanh vi hoach dinh TPB (Theory of Planned Behaviour) ............. 23
3.3 M& hinh Iya chon san phdm Tour — Sarah & cong S (2013) ......cvcveveeeeeeeeeicrerenne 24
3.4 Cac nghién clru lién quan dén quyét dinh sir dung dich vu ctia khach hang

S5 MO NINN GE XUAL......cveeeveieieieiete et nesn s e 26

CHUONG 2 NGHIEN CU CAC YEU TO ANH HUONG PEN QUYET PINH
SU DUNG DICH VU PHONG SU CUOl CUA CONG TY TNHH MTV

TRUYEN THONG VA GIAI TRI PHILIP ENTERTAIMENT ...ooovvivvireeeenne. 31
1. Tong quan vé cac don vi cung cip dich vu phéng sv cuéi trén dia ban tinh Thira
TRIEBNHUE ... ae e b et b e st ne et e e ne e 31

2. Gigi thiéu vé congty TNHH MTV truyén thong va giai tri Philip Entertainment ...34
2.1 Tong quan vé cong ty TNHH MTV truyén thong va gidi tri Philip Entertainment 34
2.2 Co céu td chirc cong ty TNHH MTV truyén théng va giai tri Philip Entertainment

....................................................................................................................................... 36
2.3 Tinh hinh lao dong ctia cong ty TNHH MTV truyén théong va giai tri Philip
Entertaiment giai doan 2018 — 2020...........ccceeieeieeieeiiere e 37
2.4 Két qua hoat dong kinh doanh clia cong ty TNHH MTV truyén thdng va giai tri
Philip Entertaiment giai doan 2018 — 2020 ..........ccceeieeiieieeieesieerieeseesre e see e see e 40
2.5 C4c g0i gia ddi v6i dich VU phONg S CUGI ...c.vcveveececciecicec e 42

3. Nghién clru cac nhan t6 &nh dén quyét dinh sr dung dich vu phéng s cuéi clia cong

ty Philip ENLertaiment. ........ooei i 43
S.LThONG KE MO TA....c.ocviiceicicecieeetes ettt aesn s e 43
3.2 Kiém dinh d6 tin cay cliathang do Cronbach’s Alpha..........ccccceeveeceeeeeeeeee. 48
3.3 Phantichnhan td KhAm PhaEFA ... 54
3.4 Kiém dinh phan ph6i chudn cla sd lI8U. .......cccvceeeeeeeeeeeeeeeceeee e, 60



3.5 Banh gia cta khach hang vé cac nhan t6 anh hwéng dén quyét dinh Iwva chon dich
vu phong s cwdi clia cong ty Philip Entertaiment. ..........cccoeveeeveeencne e 61
3.6 Phan tiICh NOI QUY ....veveeeiceciceec et st 68
CHUONG 3: BINH HUONG VA GIAlI PHAP NHAM THU HUT KHACH
HANG SU DUNG PHONG SU Cu@1 CUA CONG TY TNHH MTV TRUYEN

THONG VA GIAI TRI PHILIP ENTERTAINMENT ...oviviiiiiseeee e, 73
I 1o N 1 o o U 73
T T )2 o OO 73
PHAN 3: KET LUAN VA KIEN NGHI .....cooviviiieeieeeeeee e, 77
I S A LU o TSR 77
2. HAN CNE CUA T8 al....eeiveeeeeee et ee et e et e e e e st s et e e ser e e st e e sasessanessreesnseesareesreesans 77
S KIEN QNI o e 78
TAI LIEU THAM KHAO....c.coiiiieeeeeeeeeees ettt 79
PHU LUC



So do 1:
So d6 2:
So do 3:
So do 4
So do 5:
So do 6:
So do 7:
So do 8:
So do 9:

DANH MUC SO DO

@)Y o a g 1o 1T= o I U S 3
QuUAtriNh qUYEL AINN MUAL........ccveieeeeceeeccee e 13
M hinh hanh vi clia ngudi tiEU dUNG.......cccoeeeevieeeeeee e 16
M® hinh cac nhan t6 anh hwdng dén hanh vi nguoi tiéu ding ....................... 18
M6 hinh hanh dONg hEP 1Y (TRA) .ot 22
M® hinh thuyét hanh vi hoach dinh TPB ........ccccoivieiiieceeesee e 23
M6 hinh lya chon san pham Tour — Sarah & cdng St (2013).......cccceveveveveneee. 24
M6 hinh Nghi€n Clru 08 XUAL. .......ccoeeeveieeicicececee e 27
so d0 co cdu td chirc cliacong ty TNHH MTV truyén thong va giai tri Philip

B O T A MM ..ot e e e e e e e e et et e e e e e e e eeeeeeeeenaaaeeeeeeeeeeenennaaaaeeaeeeenens 36

Vi



DANH MUC BANG BIEU

Bang 1: So sanh gilra hinh thirc chup hinh cué¢i truyén thong va dich vu phéng s cu6i

....................................................................................................................................... 11
Bang 2: Cac nhan t6 anh hudng dén quyét dinh siv dich vu cliakhéach hanh................ 28
Bang 3: Cac don vi cung cap dich vu phong cuGi & HUE...........ccocceeeeeeeiececeee, 31

Bang 4: Tinh hinh nhan sy cta cong ty TNHH MTYV truyén thong va giai tri Philip

Entertaiment giai doan 2018 — 2020..........cccceeieeieeiieieere e 39
Bang 5: Két qua hoat ddng kinh doanh clia cong ty TNHH MTV truyén thong va giai
tri Philip Entertaiment giai doan 2018 — 2020 .........ccoceveveeieeneseeierie e 41
Bang 6: Doanh thu hoat dong kinh doanh dich vu phéng s cwéi clia cong ty TNHH
MTV truyén thdng va gidi tri Philip Entertaiment giai doan 2018 -2020 .................... 41
Bang 7: Céac g6i dich vu phéng su cuéi co ban clia cong ty TNHH MTV truyén thong
vagiai tri Philip ENtertaiment..........cccvieeiiieiieese s 42
Bang 8: Mau diéu travé nguoi dua ra y tudng St dung vu phong S CUGi................... 43
Bang 9: Mau diéu travé do tubi KNi KEE NON..............cceveeeeeeieeeeeeeeee e 44
Bang 10: Mau diBu tra Ve NGB NGNIBP......c.cvveeveeereeeeeeeieeceeseeee et 44
Bang 11: Mau Khao St VB thU NIADP ......cecvveeeeeeceese ettt 45
Bang 12: GOi dich VU ST AUNQG ......ooeeieiieeeeeeeeeee ettt 46
Bang 13: Ly do khéch hang lva chon dich vu phdng Sy CUGi .....ceeeeeecieciececececee 47

Bang 14: Kiém dinh dd tin cdy cta thang do Cronbach’s Alpha d6i véi bién nhan to
“UY N TNWONG NTEU” ..o n e e n e e s 48
Bang 15: Kiém dinh dd tin cdy cta thang do Cronbach’s Alpha d6i véi bién nhan to
B W0 [T AV SRRSO 49
Bang 16: Kiém dinh do tin cdy cla thang do Cronbach’s Alpha ddi véi bién nhan to
“SAN PNAM™ .ottt ettt ettt ettt ettt b e e ettt ebesese s st tetenenas 50
Bang 17: Kiém dinh do tin cdy cla thang do Cronbach’s Alpha ddi véi bién nhan to
“NROM ANN NWONG™ ...t sre s be s re st e aenneneas 51
Bang 18: Kiém dinh do tin cdy cla thang do Cronbach’s Alpha ddi véi bién nhan to

B [V T o T oF: (o SRRSO 52

Vii



Bang 19: Kiém dinh do tin cdy cla thang do Cronbach’s Alpha ddi véi bién nhan to
“NANG TPC PRUC VU™ <.ttt st et be e ae e neeneeneenneennas 53
Bang 20: Kiém dinh dd tin cdy cua thang do Cronbach’s Alpha d6i véi bién nhan to
“OUYEL AINN S AUNG” ...ttt sttt beebesresbesresbe s enneneas 54
Bang 21: két qua KIEM diNh KIMO ... 55
Bang 22: Matran xoay clacaC NNAN O .........ccceeeeriiiiciicieceeeeee et 56
Bang 23: Hé sO tai clabién phu thUBC.........ccveueeuieiiieeeieceeeceeeee e 58
Bang 24: Kiém dinh phan phoi ChUAN............c.ceieeieeeceeeeceeeeeeee e 60
Bang 25: Banh gia ctia khach hang vé nhém nhan t6 uy tin thuong hiéu..................... 61
Bang 26: Banh gia ctia khach hang vé nhém nhan t6 giadich vu. .........cccocveveurnneee. 62
Bang 27: Danh gia clia khach hang vé nhdm nhan t0 san pham. ..........ccccceeeveveveenene. 63
Bang 28: Banh gia ctia khach hang vé nhém nhan t6 nhém anh huéng. ...................... 64
Bang 29: Banh gia cia khach hang vé nhém nhan t6 quang Cao. ...........ccceevevveveneeee. 65
Bang 30: Banh gia ctia khach hang vé nhém nhan t6 nang luc phuc vu....................... 66
Bang 31: Banh gia ctia khach hang vé nhém nhan t6 quyét dinh sir dung. .................. 67
Bang 32; HE SO troNg QUAN PEAISON .......ccccveieeuiiciiieiete ettt 68
Béang 33: Banh gia mic dd phuhgp ciiamoé hinh. ..o, 69
Bang 34: KiEM GINNANOVA ..ottt seenan 70
Bang 35: Ké&t qua phan tich hoi quy da Di€n. ..o 70

viii



Khéa luan tét nghiép GVHD: Th.SNgb Minh Tam

PHAN 1: DAT VAN BE
1. Tinh cép thiét cta dé tai nghién ctru

X& hoi ngay cang phét trién doi sdng vat chat, tinh than cla con nguoi khong
ngirng duwgc nang cao. Do dé, ho c6 xu hwéng chia s2 va lvu gilr nhitng ki niém dang
nhé véi moi ngudi xung quanh. Dac biét, véi sy phét trién manh mé clia cong nghé
clng voi sy ra doi clia cac trang mang xa hoi da gip con ngudi cdi md hon va dé
dang hon trong viéc thé hién cam xuc ctia minh. Vi vay, ho tim dén nhi*rng dich vu
gilp ho lwu gitr vathé hién cdm xdc clia minh mot cach tw nhién nhét, thodi mai nhat
trong cac ngay 1€ dac biét ciia ban than va gia dinh nhiéu hon.

Dich vu phoéng sy cwéi — mot dich vu quay phim/ chup hinh véi tiéu chi hang dau la
dem lai nhirng btrc hinh, thudc phim tv nhién nhat cho khach hang ndi 1én trong nhirng
ndm gan dang vané dang dan tré thanh xu huéng, dwoc nhidu cdp doi can nhic, quyét
dinh sir dung trong ngay 1€ két hon — ngay |é trong dai clia cudc doi moi nguoi.

Theo di¥ liéu cia UNFPA nam 2017 dan sd Viét Nam tir 15 — 24 tudi |a 75106 ngan
ngudi chiém gan 13,8% dan s§ Viét Nam. Nhitng con s6 d6 da ching to rang thi
treong dich vu phong s cu6i clia nwéc talarat tiem nang. Tuy nhién, s6 lvong khach
hang lra chon dich vu phéng s cu6i con qua khiém ton, con chua tvong xing véi
tiém nang clathi treong.

Co6 nhiéu nguyén nhan khién cac cap doi con ngan ngai khi Iwva chon dich vu phéng
sy cudi trong dé phai ké dén nhu: chra hiéu ding, hiéu chinh xéc vé dich vu; khong
biét lgi ich va diém khac biét ma dich vu phéng sy cwdi mang lai so véi hinh thirc
chup hinh cuéi truyén théng va dac biét la mirc gia clia nd cao hon nhiéu so v6i cac
dich vu chup hinh khac. Vay, dau méi la nguyén nhan chinh anh hudng dén quyét dinh
lva chon dich vu ctia khach hang? DEé tra |01 cho cau hdi nay thi can c6 mot nghién ctru
nham danh gia cac nhan td anh hwdng dén viéc lwa chon dich vu phong s cwdi |a rét
can thiét d6i vai mbi doanh nghiép néi chung va cong ty Philip Entertaiment noi riéng
dé cong ty co thé dua ra cac bién phép, chinh sach tot trong viéc thu hit va phuc vu

nhu cau clia khach hang duwgc tét hon.

SVTH: Nguyén Thi Trang 1
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Chinh vi vay t6i quyét dinh chon dé tai “Nghién clru cac nhan t6 &nh huwéng dén
quyét dinh sir dung dich vu phéng sy cwéi cia cong ty TNHH MTV truyén théng va
gidi tri Philip Entertaiment” lam dé tai khéa luan t6t nghiép cia minh.

2. Muc tiéu nghién ctru

2.1 Muc tiéu chung

Nghién ctru cac nhan t6 anh hwdng dén quyét dinh sir dung dich vu phéng s cudi
ctia cong ty TNHH MTV truyén thong va gidi tri Philip Entertaiment ctia khach hang
trén dia ban thanh pho Hué, tlr d6 dé xuat giai phap giup Cong ty thu hit dwoc khach
hang s¥ dung dich vu phéng su cu¢i nhiéu hon tang s6 lvgng cap doi lwva chon s dung
dich vu phong s cugi tai Cong ty

2.2 Muc tiéu cu thé

- Hé thdng hoa co s& ly thuyét vé dich vu, dich vu phéng sy cudi, phan tich sy
khac nhau gilra dich vu phéng s cwéi vadich vu chup hinh cu6i truyén thong.

- Xac dinh cac nhan t6 &nh hudng dén quyét dinh sir dung dich vu phéng s cudi
clia cong ty TNHH MTV truyén thdng va giai tri Philip Entertaiment clia khach hang
trén diaban TP Hué.

- Bé xuat gidi phap gilp cong ty thu hat khach hang st dung dich vu phéng sv
cudi nhiéu hon.

3. Cau hoi nghién ctru

- Cau hdi 1: Céc nhan td &nh hwdng dén quyét sir dung dich vu phéng sy cudi clia
cong ty TNHH MTV truyén théng vagiai tri Philip Entertainment?

- Céau héi 2; Mirc do dnh huéng clia cac nhan té dén quyét dinh ctiia khach hang?

- Cau héi 3: Banh gia cta khach hang vé dich vu phéng sy cu6i cliacong ty TNHH
MTYV truyén thdng vagiai tri Philip Entertaiment?

- Cau hdi 4: Cong ty can dwa ra nhi*rng giai phap nhu thé nao dé thu hit khéch hang
s dung dich vu?

SVTH: Nguyén Thi Trang 2
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4. B6i twgng va pham vi nghién ctru
4.1 Bdi twong nghién clru
- B6i twong nghién clru: cac nhan t6 anh hwdng dén quyét dinh s dung dich vu
phéng su cwéi clia khéch hang.
- B6i twgng diéu tra: nhitng khach hang da str dung dich vu phéng cu6¢i clia cong ty
TNHH MTV truyén thdng vagiai tri Philip Entertaiment.
4.2 Pham vi nghién ctru
- Pham vi khéng gian: Thanh phé Hué
- Phamvi thoi gian: tr 20/10/2020 — 15/1/2021. Trong do:
= S liéu thi cap thu thap tir: Giai doan 2018 - 2020
» S liéu so cap thu thap tir: 20/10/2020 — 30/12/2021
4.3 Pham vi n6i dung
Nghién ctru cac nhan t6 anh hudng dén quyét dinh sir dung dich vu phong sv cuéi
ctia cong ty TNHH MTV truyén thong va gidi tri Philip Entertaiment ctia khach hang
vatlr do dua ra cac giai phép nham thu hit khéach hang str dung dich vu.
5. Phrong phap nghién ctru:
5.1 Quy trinh nghién ctru

Xac dinh vé}n dé nghién Nghién ctru tai lidu Xé&y dyng bang

ctru hoi
DPiéutrachinhthtc = «—_ Diéu chinh bang hoi — Diéu tratht

|

Phan tich vaxu ly sb Két qua diéu tranghién Béao céo nghién
liéu — clru clru
So do 1: Quy trinh nghién ctu

(Nguon tac gia tu dé xuat)
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5.2 Phuwong phéap thu thap dir liéu
5.2.1 Phuong phap thu thap di liéu thi cap
Cac di¥ liéu thr cap can thu thap:
- Céac thong tin lién quan dén hanh vi clia khéch hang.
- Cac m6 hinh lién quan dén yéu t6 anh huéng lva chon str dung dich vu.
- Danh sach khach hang da str dung dich vu phéng sy cuwdi clia cong ty
- Céc bao cao lién quan dén hoat dong kinh doanh clia dich vu phong su cu6i
nhu: bao céo tai chinh, bao két qua hoat dong kinh doanh,...
Nguon thu thap thong tin
Trén cac trang web, bao bai, cac bai nghién clru vé cac nhan t6 anh hwéng dén hanh
vi mua cta khach hang.
5.2.2 Phwong phap thu thap dir liéu so cap
5.2.2.1 Nghién ctru dinh tinh
- Nham nhan dién céc vin dé nghién ciru, diéu tra, b6 sung cac bién quan sat dé
xay ding md hinh nghién ctru phu hop.
- K&t qua clia nghién ctru dinh tinh s8 dwoc sl dung trong viéc thiét ké bang hoi.
5.2.2.2 Nghién ctru dinh lvgng
- Thong tin dwoc thu thap thong qua hinh thirc khdo sat bang hoi d6i voi nguoi da
s dung dich phong s cwéi cliacong ty TNHH MTV truyén thdng vagiai tri Philip
Entertai ment.
- Bang héi gém 3 phan
» Phan 1: Cau héi dinh hwéng
* Phan 2: Noi dung chinh clia badng héi (dua ra cac cau hai lién quan dén
cac yéu t6 anh hwéng dén viéc lva chon str dung dich vu)
» Phan 3: Thong tin canhan ctia nguoi duoc khao sat.
Sau do tién hanh diéu tra thtr mot vai ddi twgng phdng van. Biéu chinh, loai bd hay

b6 sung céc cau hdi dé co duoc bang hoi chinh thirc dé tién hanh diéu tra.

SVTH: Nguyén Thi Trang 4
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5.3 Phuong phap chon mau
5.3.1 Kich ¢& mau
Dadi v6i dé tai nay tac gia S8 slir dung cong thirc sau dé xac dinh kich thwdc mau:

ooz “p(1-p)
E_.E
Trong dé:
n: kich thuwédc mau dv tinh
Z: giatri twvong rng clla mién thong ké. V&i mirc y nghia a = 5%, Z = 1,96
p: ty 1€ phan trdm wéc luong thong ké.
e: sai SO mau c6 thé chdp nhan duoc, e= 9%
V6i gia dinh p = g = 0,5 dé dam bao rang mc do dai dién cao nhét (Pham Van
Quyét va Nguyén Quy Thanh 2001). Ta cd sb quan sét trong mau theo cong
thtec: 118 (mau)
Tuy nhién, trwdc khi tién hanh khao sét chinh thirc tac gia datién hanh diéu tra

thir varti 1& hoi dap 85% nén kich c& mau dung dé diéu tra st &

p_ m100% _ 118. 100%
85% 85%

= 138 (mau)

n’ téng s6 mau da diéu chinh.

DE tranh sai sot vanham lan téc gia quyét dinh s8 str dung 140 mau dé tién hanh

khdo sét chinh thirc.
5.3.2 Phuwong phap chon mau

S dung phwong phap chon mau ngau nhién hé thdng. Sau do, dwa vao danh séch
khéch hang ma cong ty cung cap, tong khach hanh [aN. Chon 140 khach hang dé diéu
tra (n= 140).

- S dung cong thirc: K=N/n dé tinh budc nhay.

- Chon ngau nhién mot gia tri x trong khoang 1 dén k lam don vi khao sat dau
tién, sau d6 c¢ cach déu don vi lai chon 1 don vi vao mau diéu tra,....ctr nhu vay cho

dén khi nao du kich c& mau 1a 140 thi dirng lai.
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- Theo 6 liéu tr cong ty TNHH MTV truyén théng va gidi tri Philip
Entertainment cung cap thi tr thang 1/2018 — 11/2020 thi s6 ngudi da sir dung dich
phéng s cwdi cia cdng ty l1a vao khoang 300 khach hang va khach hang dwoc ki hiéu
theo ma s6 tir KH001 — KH00300

- Nhu vay ta c6 buwéc nhdy K=300/140 = 2

- Téc gia chon don vi ngau nhién dau tién 1a sd 3 (KH003), don vi mau tht 2:
2+3=2+3=5 (KH005), mau tht 3 la 2k+3=7 (KH007), mau thtt 4 la 3k+3=9
(KH009),... mAu thir 140 12 99k+3=300 (KH00201)

5.4 Phwong phap xtr ly va phan tich sé liéu

5.4.1 Xt ly s6 liéu

- D0i vbi dir liéu thir cap, sir dung phuong phap phan tich, tong hop, so sanh dé
X ly.

- D0i voi dit liéu so cdp £ sir dung phan mén thong ké SPSS 26.00 va Excel dé xi
ly.

5.4.2 Phan tich so liéu
= Phuwong phap phan tich tan s6

Phuong phap phan tich tan sb la mét trong nhitng cong cu thong ké mo ta duoc sk
dung dé mo ta vatim hiéu vé dic tinh phan phdi cliamdt s6 mau so liéu thd nao do.

Trong dé tai nghién ctu nay phurong phdp phan tich tan sd dugc dua ra nham do
lwvdng ca bién dinh lvgng va dinh tinh dwdi dang dém sb 1an xuét hién, dé mé td mot sd
bién lién quan dén dac tinh nhan khau clia déi tvong duoc phong van nhu: do tudi,
nghé nghiép, thu nhap, ... Phrong phap nay gilp ching ta cé céi nhin tong thé vé mot
d%c tinh nao do6 clia mau diéu tra.

= Kiém tra do tin cay thang do Cronbach’s Alpha

Theo ly thuyét, Cronbach’s Alpha la phép kiém dinh th6ng ké vé mirc do chat ché
cla tap hop cac bién quan sat théng qua hé sd Cronbach’s Alpha. Phwong phap nay
cho phép nguoi phan tich loai bd cac bién khdng phu hop, han ché céc bién réc trong
qua trinh nghién cru va danh gia do tin cay cla thang do théng qua hé sd Cronbach’s
Alpha
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Khi hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,8 tré Ién dén 1 la thang do tét nhét, thang do cé
Cronbach’s Alpha tlr 0,7 — 0,8 la st dung dwoc. Trong truong hop khd niém nghién
clru la mai, hodc méi voi nguoi tra 161 thi hé sd Cronbach’s Alpha Ién hon 0,6 1a co
thé chap nhan duoc.
Trong trwvdng hop nghién ciru nay hé s Cronbach’s Alpha Ién hon 0,6 dwgc xem la
dang tin cay va co thé sir dung duoc. Nhitng bién c6 hé so tvong quan bién tong nhd
hon 0,3 s2 bi loai bd.
= Phan tich nhan t6 kham pha EFA
Tiép dén tac gia kiém dinh thang do bang phan tich nhan t6 kham pha EFA
Phan tich nhan to (EFA) la phuvong phap thong ké dung dé rit gon mot tap gdm nhiéu
bién quan s phu thudc 1an nhau thanh mot tap bién (goi 1a cac nhan t6) it hon dé
chiing c6 nghifa hon nhung van chira deng hau hét ndi dung théng tin clia tap bién ban
dau.
Dé phan tich nhan t6 kham pha EFA phai dam bao céc yéu td sau:
+ Hé s0 truyén tai (Factor loading) > 0,5
+ Hé s8 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) phai nam trong khoang 0,5< KMO < 1
+ Phan tram phuwong sai trich (Percentage of variance) > 50%
+ Tri 0 Eigenvalue > 1
» Phan tich hé s6 twong quan
Kiém dinh hé sd tvong quan Pearson dung dé kiém tramai lién hé tuyén tinh gitra
céc bién céc bién dong 1ap va bién phu thudc, la can ctr dé phan tich hoi quy.
= Phan tich hoi quy da bién
Phan tich hdi quy nham xac dinh mic do tac dong clia cac nhan t6 dén ham muc
tiéu.
Ta c6 phuong trinh hdi quy tuyén tinh nhu sau:
Yi=Bo+ BiXL + B X2 + PaX3+ ... +ei
Trong do:
Yi: Giatri cliabién phu thudc

X;: Giatri ciabién doc lap
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B;: Cac hé sb hoi quy riéng phan tvong (rng véi cac bién doc lap
ei: Sai sb clia phuong trinh hoi quy
Phan tich hoi quy phai dap (rng cac diéu kién:
+ Kiém tramdi tvong quan gitra cac bién doc lap véi bién phu thudc dwavao giatri
twong quan r va mirc y nghia Sig. Hé s6 hoi quy clia cac bién doc lap Sig < 0,05.
+ R? hiéu chinh duing dé xac dinh d6 pht hop ciamé hinh, R? > 0,4 thi md hinh phu
hop.
6. Két cau dé tai
Phan 1: bat van dé
1. Bat van de
2. Muc tiéu nghién ctru
3. Cau hoi nghién clru
4. Béi twong va pham vi nghién ctru
5. Phuong phap nghién
6. K&t cdu de tai.
Phan 2: N6i dung va két qua nghién ctru
Chuwong 1: Co s& khoa hoc vé van dé nghién clru
Chuwong 2: Nghién ctru cac yéu to dnh hudng dén quyét dinh sir dung dich vu phéng
sy cudi cha cong ty TNHH MTV truyén théng va giai tri Philip Entertaiment khach
hanh tai thanh phd Hué
Chuong 3: Mot s6 giai phap nham thu hat khéch hang lya chon s dung dich vu
phoéng sv cuwdi cllia cong ty TNHH MTV truyén théng vagii tri Philip Entertaiment.

Phan 3: Két luan va kién nghi
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PHAN 2: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1:CO SO KHOA HOC VE VAN BE NGHIEN CUU
1. Ly thuyét vé dich vu va dich vu phéng sv cuGi
1.1 Khai niém vé va dac diém dich vu
1.1.1 Khai niém vé dich vu

Hién nay, c6 rat nhiéu khai niém vé dich vu vatheo cac nha nghién ctru thi dich vu
dugc hiéu la

Theo Philip Kotler, dich vu labat ky hoat dong hay lgi ich nao ma cht thé nay cung
cép cho chi thé kia, trong d6 doi twong cung cdp nhat thiét phai mang tinh vé hinh va
khong dan dén quyén s& hitu mdt vat ndo ca, con viéc san xudt dich vu cé thé hoic
khéng gén lign voi mot sin phdm vat chat nao.

Theo Valarie A Zeithaml va Mary J Bitner (2000) thi dich vu la nhitng hanh vi, qua
trinh va céch thirc thirc hién mot cong viéc nao do nham tao gia tri sir dung, lam thoa
man nhu cau va mong dgi clia khach hang.

Hay dich vu c6 thé hiéu la hoat dong tao ra gia tri va cung cap loi ich cho khéch
hang tai thoi gian cu thé va dia diém cu thé nhu la két qua clia mdt sy thay déi mong
mudn, hodc thay méit cho ngudi nhan (sir dung) dich vu. (theo Lovelock 2001 dan theo
Oliveira, 2009)

1.1.2 Bac diém cua dich vu.
Dich vu c6é cac dac tinh sau:

- Tinh khong thé tach roi (Inseparability): tlrc 1a qua trinh san xuat vatiéu dung la
song song v@&i nhau. Do dé, ngudi cung tng phai c6 mat tai noi cung (ng dich vu,
khong kiém nghiém trwéc duoc dich vu, khé dy doan duoc cac hanh vi khach hang
trong quatrinh trai nghiém,...

- Tinh khong dong nhat (Varability): do sv khac nhau clia khach hang, nhan vién,
cac diéu kién vat chat, cac quy trinh thuc hién,... dan dén dich vu dé co s khdng dong
nhét trong céc lan duoc cung rng.

- Tinh v6 hinh (Intanginility): Tinh v6 hinh dugc thé hién & chd nguoi ta khong thé

nao dling cac giac quan dé cam nhan duoc cac tinh chét co ly hda clia dich vu.
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- Tinh khong luu trir dugc (Perishabality): Tinh khong thé cat trir 1a hé qua clatinh
vd hinh va khong thé tach roi. & day nha cung cap dich vu khong cat tri nhitng dich
vu nhwng ho cét tri* khd nang cung cap dich vu cho nhirng lan tiép theo.

- Tinh khong chuyén quyén s hitu dwgc: Khi mua mot hang héa, khach hang dwoc
chuyén quyén s& hiru va tré thanh chii s hang héa minh da mua. Khi mua thi khach
hang chi duoc quyén sir dung va chi dugc hwéng lgi ich ma né mang lai trong mot
khoang thoi gian nhat dinh.

1.2 Dich vu phong su cui
1.2.1 Khai niém

Dich vu phong s cudi ra doi ndm 2002, bat ngudn dau tién tir MY khi cac nhiép
anh gia muén cé mot album anh, mét phim cu¢i phai that tv nhién, khdng go bd hay
ép budc nham ghi lai nhitng khoanh khic cam xuc tw nhién nhét ctia cac cap doi trong
ngay trong dai, dya vao nguyén tac chup hinh phong sy, nam bat khoang khac chup
moi ltc, moi nei dich vu duoc ra doi. Phdng s cwdi du nhap vao Viét Nam tir 20009,
tuy nhién chi dén khoanh 2 nam tré lai day méi dwgc nhiéu cap doi lwa chon va duoc
yéu thich.

Khé niém dich vu phéng sr cuéi duoc hiéu la: cach ghi lai cau chuyén dam cudi
clia c&c cap doi tir khau chudn bi, vao 1é va sau [&. Chup anh phong sy cudi gan gidng
v@i khai niém clia chup anh phong céch béo chi. B4 la phong cach chup anh dac hiét,
ghi dam ddu &n va phan anh mot cach chan thwc nhét nhitng gi da dién ra. T4t c& moi
khoanh khéc trong ngay cwdi duoc ghi lai mot cach tw nhién, ngau hirng va nghé thuat,
dem lai sy m&i mé va doc dao. (Nguon: Vietcuongmedia)

1.2.2 Béc diém cua dich vu phong su cudi

- Dé cao su tv nhién: phéng s cudi ¢ thé dugc chup & moi noi, moi lUc co thé la
trong dam cwdi, dam hoi, khi cir hanh hén 1é.... phai ghi lai dwoc nhitng trang théi tinh
cam clia cd dau chd ré, bd me, ngudi than, ban bé nhw cang thang, héo hirc, vui swéng
vaca nhitng giot nwdc mat, nu cuoi.

- Céch thé thirc ké chuyén trong moi birc anh, video dwoc sip xép theo trinh ty thoi

gian nhat dinh.
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