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1?6i Cam On

{\‘:‘_.‘J i Loi dau tién tdi xin chan thanh cdm on dén toan thé Quy thay, cd giao Truong
&k' . | Pai hoc Kinh Té Hué da tan tinh giang day va gitp d& t6i trong subt qua trinh hoc tap
' tai trvong. Kién thirc t6i hoc dwgc khong nhitng la co s& nén tang dé gilp tdi hoan

thanh t6t bai luan van nay ma con la hanh trang kién thirc gitp t6i van dung vao cho

cong viéc thurc tién sau nay.

| Déc biét toi xin bay t6 16ng kinh trong va biét on sau sic dén thay gido — ThS
Nguyén Quéc Khanh, nguoi da tric tiép nhiét tinh hwdng dan, giup dé téi hoan thanh
khoa luan nay.

T6i xin chan thanh cAm on Ban lanh dao va cac phong ban clia céng ty TNHH
San xuat, Throng mai & Dich vu Ca phé Bong Xanh da tao diéu kién thuan lgi dé toi

hoan thanh chuwong trinh hoc cling nhu qua trinh thu thap dir liéu cho luan van nay.

Cubi cung, xin cdm on nguoi than, ban be da gép y gilp téi trong qua trinh

thire hién luan van nay.

Xin chan thanh cam on!

Té&c gia luan van

Pham Thi Thanh H




Khoa Luan T6t Nghiép Pai Hoc ThS. Nguyén Quéc Khanh
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GFC
EFA
ANOVA
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Sig

VIF
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:(Analysis of Variance) - Phuong phap phén tich phvong sai
:(Kaiser — Meyer - Olkin) - Hé s6 xem xét sw thich hop ctia EFA

:(Statistical Package for Social Sciences) - Phan mém xt ly thdng ké phan

tich dit liéu

:(Significance level) - M(rc y nghia

:(Variance Inflation Factor) - Hé s6 phdng dai phwong sai
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PHAN I: MO DAU
1. Ly dochon dé tai

V@i chinh séch mé clra va hdi nhap, nén kinh té Viét Nam ngay cang phét trién.
Qua d6 mic séng clia ngudi dan duoc cai thién nén nhu cau vé dich vu, an uéng, giai
tri ngay cang cao va doi hoi chat lvgng ngay cang t6t hon. Bac biét lalinh vuc dich vu
an udng. Hién nay, mot trong nhitng san pham ma nguoi tiéu dung quan tam la lva
chon cho minh mét thwong hiéu ca phé uy tin va chat luvong. Mot ly ca phé [ubn la lva
chon clia nhitng ngudi can su tinh tao, sang tao, tap trung dé hoc tap valam viéc vao
moi sang, sau nhitng gid' 1am viéc mét nhoc. Thay vi udng mot ly ca phé pha sin thi
chinh khach hang lai muén ty pha cho minh mét ly ca phé, quatrinh phacaphé ciing la
cach dé ho thw gidn sau gio 1am viéc va ca phé phin chinh la lya chon ding dan. Tuy
thudc vao s thich, trong vong 10 phat khach hang da cé mét ly ca phé thom ngon cho
riéng minh vira chat lugng vira ddm bao strc khoe.

Ca phé phin lamdt trong nhiing mat hang tiéu dung rét tién dung clia con nguoi,
chiing ta cé thé an sang va thudng thirc ly ca phé ngon tai nha, tai van phong co quan,
tai nhitng cudc vui choi dangoai, nhirng budi cudi tuan sum hop bén giadinh, tham chi
ngay ca nhitng chuyén cong tac dai ngay... Vi vay san phdm ca phé phin dang ¢ xu
hudng phét trién nhanh trong thoi gian gan day. Thi trwong hién nay xuédt hién rat
nhiéu loai ca phé véi nhiéu tinh nang, nhiéu cong thic pha trén dem lai cho khach
hang nhiéu cdm nhan. V&i mdt moi trwong canh tranh s6i dong nhw vay, nghién clru
tot veé su hai long cla khach hang s gitip cho doanh nghiép cai tién va phét trién san
pham nham canh tranh t6t nham kinh doanh c6 hiéu qua.

Khéch hang la mot yéu t6 quan trong quyét dinh dén su thanh bai cla bat ci
doanh nghiép hoat dong trén bét ctt ITnh virc nao. Cung véi sy phat trién cla dat nuéc,
qué trinh hdi nhap qudc té dugc day manh, hé thong thong tin ngay cang da dang thi
viéc lwa chon nha cung cdp ciia khéch hang ngay cang dé dang hon. Chinh vi thé, cac
doanh nghiép mudn thanh cong can phai xac dinh ding dan nhu cau va mong muén
clia khach hang dé tir d6 tim moi cach lam tang su hai 1ong clia khach hang déi voi san
phdm ho d& va dang st dung nham nang cao su canh tranh trén thi trwong. Céc doanh
nghiép can ban cai ma khach hang can chir khéng chi ban cai minh co.
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Tuy nhién, yéu cau cla nguoi tiéu dung ludn ludn thay doi. Vi vay, du viéc
nghién ctru sy hai 1ong clia nguoi tiéu dung da dwoc thwc hién rat nhiéu va cling
khong phai la dé tai méi nhuwng tam quan trong cla no thi khong bao gio giam slt,
nhét la trong boi canh kinh té dang bién dong nhu hién nay. Sw hi€u biét vé dac tinh,
vé nhitng yéu t6 tac dong dén sy hai long cta khach hang la hitu ich déi véi doanh
nghiép trong viéc diéu chinh chinh sach vé san pham, chién luvgc quang ba nham canh
tranh c6 hiéu qua trén thi truong Viét Nam néi chung, dia ban Thira Thién Hué ndi
riéng.

Cong ty TNHH San xuat, Thuong mai va Dich vu Ca phé Bong Xanh
(Greenfields Coffee) dwgc thanh [ap v&i ddi ngl nhan vién tré, nang dong, day nhiét
huyét. V&i cac san pham da cd mat chiém khoang 80% thi phan ca phé trén dia ban
thanh phd Hué (phong kinh doanh Greenfields Coffee, 2019), ngoai ra con phan phdi &
céc tinh khéc nhr Ba Nang, Quang Nam, Quang Tri...Dac biét, san phdm ca phé phin
theo Gu clia cdng ty Greenfields Coffee ra mat thi truong mang dén cho khach hang
san pham ca phé rang xay nguyén chat, khong phu gia, khéng chat bao quan. Ca phé
phin theo Gu la san pham duwa ra thi truong trong thoi gian dai nén dé co thé canh tranh
vOi cac cong ty khac thi van dé dat ra cho Greenfields Coffee la phai lam nhu thé nao
dé nang cao sy hai long clia khach hang trong hién tai va tuong lai tlr d6 c6 nhiing
chién luvgc dap rng nhu cau khach hang mot cach t6t nhat.

Qua diéu tra cho thdy thi khach hang chi yéu ctia cong ty la c&c td chirc nhw
khach san, quan ca phé, co quan... Ca phé dwoc cac doanh nghiép nhap vé va ban lai
hodc str dung voi s6 lugng ngudi 16n. Bay la nhém khach hang c6 yéu cau cao vé san
pham va kha nang thu mua san pham Ién.

V6i nhitng van dé trén nén t6i quyét dinh chon dé tai: “ Nghién clru cac yéu té
anh hudng dén s hai long ctia khéach hang khi sir dung san pham ca phé phin theo GU
tai cong ty ca phé Bong Xanh trén dia ban Thira Thién Hué” dé lam dé tai nghién ctu.

2. Muc tiéu nghién cru

2.1. Muc tiéu chung:
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Xac dinh cac yéu t6 anh hwdng dén s hai 10ng clia khach hang khi sir dung san
pham ca phé phin theo Gu tai Cong ty TNHH San xuét, Thuong mai & Dich vu Ca
phé Bong Xanh trén dia ban Thira Thién Hué, dong thoi danh gia mic do tac dong
manh yéu clia tirng yéu t6 nham duva ra dugc gidi phap thiét thiec va wu tién giai phép
nham gitp cho cong ty gitr chan khach hang hién tai, thu hit khéach hang tiém nang va

xay dwng uy tin cia cbng ty trén thi truong.
2.2. Muc tiéu cu thé:

v' Hé théng hoé co s& |y luan vathuc tién vé cac yéu té anh hwdong dén sy hai
long clia khach hang.

v/ Xac dinh cac yéu td &nh huwdng dén s hai 10ng clia khach hang ddi voi san
pham ca phé phin theo Gu clia cong ty ca phé Bong Xanh.

v' Phan tich, danh gia mic do anh huéng ctia cac nhan té6 dén sy hai long cla

khach hang doi véi san phdm ca phé phin theo Gu clia cong ty ca phé Dong Xanh.

v’ D8 racéc giai phap nhdam nang cao mic do hai 1ong ctia khach hang khi st
dung ca phé phin theo GU tai cong ty Ca phé Bong Xanh.

3. Pham vi va déi twgng nghién ctru
3.1. Pham vi nghién ctru:

v" Pham vi vé mat khdng gian: Nghién clru duoc thuc hién tai Cong ty Ca phé
Dong Xanh — Greenfields Cofffee doi voi khach hang trén dia ban Thira Thién Hué.

v" Phamvi vé mat thoi gian:

+ S0 liéu thiv cAp clia Cong ty phan anh trong giai doan tir nam 2017 — 20109.

+ S0 liéu so cap dwoc thu thap trong khodng thoi gian thuc tap tir thang 01/2020
dén 04/2021.

+ Céc gidi phap dé xuat ap dung cho giai doan tir nay cho dén nam 2022.

v" Pham vi vé ndi dung: Do diéu kién nghién ctru, cling nhu han ché vé mat
kién thirc nén dé tai khdaluan nay chi gi¢i han ndi dung vé viéc nghién clru cac yéu to

anh hudng dén s hai 1ong clia khach hang khi stir dung san phdm ca phé phin theo Gu

SVTH: Pham Thi Thanh Huyén



Khoa Luéan Tot Nghiép Bai Hoc ThS. Nguyén Quéc Khanh

tai Cong ty TNHH San xuét, Thuong mai & Dich vu Caphébong Xanh trén dia ban
Thira Thién Hué.

3.2. Bai twgng nghién ctru

v' Dai twgng nghién ctru: DEé tai nghién clru cac yéu td anh hwdng dén su hai
long clia khach hang khi sir dung sin pham Ca phé phin theo Gu tai cong ty Ca phé
Déng Xanh — Greenfields Coffee

v' D0i twong khao sét: Khach hang ( chil cac quan ca phé) trén diaban Thira
Thién Hué davadang st dung san pham Ca phé phin theo Gu clia cong ty Caphé
DBong Xanh — Greenfields Coffee.

4. Phrong phap nghién ctru

4.1. Phuong phap thu thap dir liéu

4.1.1.Phwong phap thu thap di liéu thi cap

Thong tin bén trong cong ty:

- Thdng tin tir cac bdo céo tinh hinh hoat dong clia cong ty nam 2017, 2018,
2019 clia b phan ké toan cong ty TNHH San xuét, Thwong mai & Dich vu Ca phé
DBong Xanh trén dia ban Thanh phd Hué: tinh hinh tai san, tinh hinh hoat dong kinh
doanh, tinh hinh kinh doanh san pham ca phé phin nam 2019...

- Thoéng tin tir bd phan téng hop va nhan sy clia Cong ty TNHH San xuét,
Thwong mai & Dich vu Ca phé Bong Xanh: co cdu to6 chirc va bd mdy quan ly, tinh
hinh nhan su...

- Théng tin tr Website, Fanpage chinh thirc clia cdng ty: théng tin cac san
pham...

Thong tin bén ngoai cong ty:

- Cé&c bai nghién clru khoa hoc, céc luan van, tiéu luan c6 dé tai, céc bai viét
trén tap chi chuyén nganh.

- Céc kién thirc co ban vé nguoi tiéu dung, sy hai long... tlr céc gido trinh, sach

tham khao.
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- Céac nguon thong tin phong phu trén Internet c6 dé cap dén chi dé dang

nghién ctru dé lam tai liéu tham khao trong bai nghién ctru nay.

- Thong tin vé co s¢ thuc tién cla thi tredng ca phé Thé gidi, Viét Nam vathi

trwong Thanh phd Hué qua cac béo cao.
4.1.2. Phuong phap thu thap dir liéu so cap

Vi mobi phrong phap nghién ctu, thu thap thong tin khac nhau sé dem lai

nhiing thdng tin khac nhau:

- Nghién citu dinh tinh c6 thé ho tro cho nghién ctru dinh lugng bang céch xac

dinh cac chi dé phu hop v6i phrong phap diéu tra

- Nghién ctru dinh lugng o thé hé tro cho nghién ciru dinh tinh bang cach khéi
quét hda céc phét hién ramdt mau ldn hon hay nhan biét cac nhdm can nghién clru sau.

- Nghién cttu dinh tinh c6 thé gilp giai thich cAc m6i quan hé gitra céc bién so
duoc phét hién trong cac nghién ctru dinh lugng.

Do d6 dwa vao dé tai va kha nang ti€p can thong tin tir khach hang nghién clru
da sir dung két hop ca 2 phrong phap nghién ctru dinh tinh va dinh lwgng dé bo tro két

qua cho nhau khai thac thdng tin t6t nhat.

4.1.2.1 Phuong phéap nghién ctru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh véi muc dich la kham phé4, diéu chinh va bb sung cac bién
quan sat dung dé do lvong cac khai niém nghién clru duoc xay dung tir ly thuyét va
cac dé tai nghién ctru lién quan.

Phuwong phép thu thap:

- Thu thap di liéu thir cap qua gido trinh, sach, dé tai nghién ctru lién quan, cac

website, bao chi, Internet, khéaluan vathu thap tai liéu tlr cong ty ca phé Bong Xanh.
Phuwong phéap nghién ctru:
- Phdng van sau quan sét, ghi nhat ky trong qua trinh diéu tra dinh lugng.

- Phong van chuyén gia: D€ phong van cac chuyén giatrong IThh virc ca phé nhw

giam dbc cong ty, nhan vién kinh doanh lau ndm, nhan vién san xuat, nhan vién kiém
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dinh chét lvong...dé tham khao y kién, diéu chinh vabd sung céc bién quan sat day du

hon trong qua trinh diéu tra khach hang.
4.1.2.2 Phuong phap nghién ctru dinh lvgng

Nghién ctu dinh lvong nham do cac bién s6 theo muc tiéu va xem xét s lién
guan gilra ching du¢i dang cac sé do va sd thong ké.

Phwong phép thu thap:

Thu thap dif liéu bang cach phong van truc tiép bang bang héi cho khéach hang.

» Nghién ctru so bd

- Trén co s& nghién ciru ly thuyét, nghién clru xdy dung mé hinh nghién ctru ly
thuyét Thuc hién phong van sau 10 khach hang dang st dung ca phé phin theo Gu clia
cong ty ca phé Pong Xanh nham thu thap mot s thong tin can thiét lam co s cho nghién
clru.

- Céc thong tin can thu thap: cac y kién clia khach hang vé nhirng lgi ich ma san
pham ca phé phin mang lai cho ho, cac nhan td ¢é thé anh hudng dén sv hai long clia
khéch hang khi sl dung san pham ca phé phin theo Gu. Muc dich cla viéc phdng véan
|anham diéu chinh, b6 sung céac bién quan sat dung dé do luong cac yéu té kiém soét.

» Nghién ctru chinh thirc

Nghién clru chinh thic duoc thuce hién thong qua phwong phap diéu tra bang hoi
déi vai cac khéach hang da va dang s dung san pham ca phé phin theo Gu clia cong ty
ca phé Bong Xanh. Két qua nghién ctru chinh thirc dung dé kiém dinh lai mo hinh ly
thuyét. Céac budc thuc hién trong giai doan nay nhu sau:

- Thiét ké bang hdi, diéu tra thir va diéu chinh bang héi sao cho that rd rang
nham thu dwoc két qua chinh xac, dap tng muc tiéu nghién ctru clia khoaluan.

- Phong vén chinh thic: st dung phurong phap diéu tra bang bang hoi. Bang
cau hdéi duoc phat dén tan tay doi twong khao séat vathu lai sau khi hoan thanh.

Phwong phap xac dinh kich thudc mau:

- Phuong phap chon mau: Do han ché vé ngudn lyc va kha ning tiép can doi

trong khao sét, nghién ctru st dung phwrong phap chon mau thuan tién. Véi déi tvong
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diéu tra la nhitng khach hang ¢6 nhu cau sir dung ca phé phin theo Gu tai Céng ty
TNHH San xuat, Thuong mai & Dich vu Ca phé Bong Xanh dwgc nghién clru thu thap
tlr cac nhan vién kinh doanh ctia cong ty. S6 lvong khach hang tiém nang trong mot
ngay |a 15 — 20 khach hang. Nghién ctru ti€én hanh diéu tra bdng khao sét cho tat ca cac
khach hang théng qua céc cudc gap giao hang cla nhan vién voi khach hang. Nghién
clru thue hién diéu tra tat ca cac khach hang tiép can dwgc trong thoi gian nghién clru

cho dén khi dat c& mau yéu cau thi két thic diéu tra.

- C& mau:

+ Theo “Phan tich di liéu nghién ctru voi SPSS’ (Hoang Trong & Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008) s3 mau can thiét dé phan tich nhan t6 phai 16n hon hodc bang nam
lan sb bién quan sat:

Nmin = $5 bién quan sat * 5= 24*5=120

+ Theo “Phuong phap nghién ctru trong kinh doanh” (Nguyén Binh Tho, 2014)
S0 mau thiét k& dé co thé tién hanh phan tich hdi quy phai thoa man diéu kién sau:

Nmin=8*p+ 50=8*5+ 50= 90

Trong do: p la s6 bién doc lap

Tir cach tinh kich c& mau trén, dé tai nay xac dinh kich thwdc mau can diéu tra
la 120 khéch hang.

4.2. Phuong phap phan tich va xtr ly s6 liéu

> S0 liéu thir cdp

St dung céc cong cu dé tom tt va trinh bay di liéu nhw bang biéu, do thi, dai
lvgng thong ké md ta nhu tan s, giatri trung binh, téc do tang trudng binh quan.

> S0 liéu so cap:

Céc bang hdi sau khi thu vé 8 tién hanh chon loc réi loai bd nhirng bang hoi
khong hop I€, cubi cung chon dugc s6 phiéu di dé dung cho nghién ctru. Sau do6 di
lieu dwoc hiéu chinh, nhap vao méay va tién hanh phan tich bang phan mém SPSS
phién ban 20.0. Bé tai sir dung cac phuong phap phan tich di liéu dudi day:

- Phuwong phap théng ké mé ta:

SVTH: Pham Thi Thanh Huyén



Khoa Luéan Tot Nghiép Bai Hoc ThS. Nguyén Quéc Khanh

Muc dich cta phwong phap nay nham mo ta, hiéu rd dugc dic diém cia doi
twong diéu tra. Thong qua céc tiéu chi tan sd (Frequency), biéu do, gia tri trung binh
(Mean), Vail Percent (%phu hop), do 1éch chuan va phuong sai.

- Danh gia do tin cay clia thang do: tién hanh kiém tra do tin cay cla thang
do thong qua hé sd Cronbach’s Alpha

Nhirng bién duoc danh gia la di do tin cay khi cd hé so tvong quan bién tong
(Corrected Item Total Correlation) 16n hon 0,3 va c6 hé sd Cronbach’s Alpha 16n hon
0,6 s& duoc chap nhan va dwa vao nhirtng buéc phan tich x ly ti€p theo (Nunnally &
Burnstein,1994). Cu thé |a:

Hé s6 Cronbach’s Alpha Ién hon 0,8: hé s6 tvong quan cao
Hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,7 dén 0,8: chap nhan dugc
Hé s6 Cronbach’s Alpha tlr 0,6 dén 0,7: chap nhan dwgc néu thang do méi

- Phantich nhan t6 kham pha EFA

Phéan tich nhan t6 kham pha duoc s dung dé rit gon tap nhiéu bién quan si phu
thudc 1an nhau thanh mot tap bién (goi 1& cac nhan t6) it hon dé ching cd y nghia hon
nhung van chira dung hau hét thong tin cliatap bién ban dau (theo Hair vacong sy - 1998)

Dé tién hanh phan tich nhan t6 kham phéa EFA, trudc tién tién hanh kiém dinh
s phu hop cla dir liéu thong qua dai luong chi sO KMO (Kaiser — Meyer — Olkin of
Sampling Adequacy). Day la 1 chi sd dung dé xem xét sy thich hop clia phan tich nhan
t0. Tri s0 cla KMO phai dat tir 0,5 tré 1én (0,5 < KMO < 1) la du diéu kién phan tich
nhan t6 la phu hop. NEéu tri s6 nay nhé hon 0,5 thi phan tich nhan t6 c6 kha nang
khéng thich hop voi tap di¥ liéu nghién clru (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2008, Phan tich dit liéu SPSS - tap 2, Nha xuat ban Hong Birc).

Dong thoi, dé cé thé dp dung duoc phan tich nhan to thi cac bién phai c6 lién hé
v6i nhau bang céac sir dung Bartlett’s test of spherricity dé kiém dinh céc bién cé twong
quan v&i nhau hay khong. Kiém dinh Bartlett’s Test < 0.05, diéu dé chitng to céac bién
quan sat cé tvong quan voi nhau trong tong thé.

Phan tich nhan t6 duoc thwc hién véi phép trich Principle Components, phurong
phép phan tich nhan to dyatrén chi sd Eigenvalue, dé xéac dinh sd lvgng nhan to valya

chon bién phu hop, nghién clru nay xem xét:
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+ Tiéu chuin Kaiser nham xac dinh s nhan t6 duoc trich tir thang do. Cac nhan
t6 kém quan trong bi loai bd, chi gitt lai nhitng nhan t6 quan trong bang cach xem xét
giatri Eigenvalue. Giatri Eigenvalue dai dién cho phan bién thién dwgc giai thich béi
moi nhan td, chi cd nhan t6 ndo co Eigenvalue Ién hon 1 mai dugc gitt lai trong mo
hinh phén tich (Gerbing & Anderson, 1998).

+ Tiéu chudn phwong sai trich: Phan tich nhan t0 la thich hop néu tong phwong
sai trich khdng duoc nhd hon 50% (Gerbing & Anderson, 1998).

+ Phuong phap xoay nhan t6 (Varimax procedure): xoay nguyén géc cac nhan
t6 dé t8i thiéu hoa sb lwong bién co hé s6 1on tai cling 1 nhan t6 nham tang cwdng kha
nang gidi thich nhan t6. Nhitng bién nao c6 hé s tai nhan t6 < 0,5 8 bi loai khdi md
hinh nghién clru, chi nhirng bién nao cé hé sb tai nhan t6 > 0,5 mdi duoc dwa vao cac
phan tich tiép theo.

- Phantich hoi quy tvong quan:

Sau khi tién hanh diéu tra so bo valap bang héi chinh thirc, dé tai s8 rat ra duoc
céc bién dinh tinh pht hop dé diéu trava lap mo hinh hoi quy véi céc bién doc lap va
bién phu thudc.

Sau khi rat trich dwoc cac nhan t6 tir phan tich nhan t6 EFA, xem xét cac gia dinh
can thiét trong mo hinh héi quy tuyén tinh nhu kiém tra phan dw chuan héa, kiém trahé so
phong dai phuwong sai VIF, ki€ém tra gia tri Durbin — Watson. Néu céc gia dinh & trén
khéng bi vi pham, mé hinh hdi quy duoc xay dung. Hé s5 R? cho thdy cac bién doc lap
dwa vao mod hinh giai thich dugc bao nhiéu phan tram s bién thién clabién phu thudc.

Mo hinh hoi quy c6 dang:

Y =0+ B1X1+B2X2+ ... +BnXn +ei

Trong do:

Y: Bién phu thudc (Bién s hai long clia khéch hang khi sir dung san phdm ca
phé phin theo Gu)

Bo: Hé sf chan (Hang s6)

B,: Hé sb hoi quy riéng phan (Hé sb phu thudc)

Xi: Céc bién doc lap trong mé hinh

e : Bién doc 1ap ngau nhién (Phan du)

Duvavao hé s Bé-ta chuan héa voi mirc y nghia Sig. twong (rng dé xéac dinh cac
bién doc 1ap nao c6 anh hwdng dén bién phu thudc trong md hinh nghién clru va anh
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hudng véi mirc do ra sao, theo chiéu hwdng nao. Tlr do, lam can cr dé ¢ nhitng két
luan chinh xac hon va dua ra gidi phap mang tinh thuyét phuc cao. Két qua cia mo
hinh s gilp ta x& dinh dwoc chiéu hwéng, mirc dd anh hwdng clia cac yéu té anh
hudng dén sy hai long clia khéch hang khi s dung san pham ca phé phin theo Gu tai
cong ty Ca phé Bong Xanh trén dia ban Thira Thién Hué.

4.3. Qui trinh nghién clru

Xac dinh muc
tiéu nghién ctru

[ Diéu tra dinh ] M® hinh nghién ctru

tinh J
l

Bang hdi dv thao

v

{ Piéu chinh }

A 4

Piéu trathtr

Piéu tra chinh thirc yﬁ

Thu thap théng tin

[ Xt i théng tin

!
J
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So d6 1.1: Quy trinh nghién ctru
5. B6 cuc dé tai

B6 cuc dé tai gdm 3 phan:

Phan 1: DAT VAN BE

Phan 2: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
Chuong 1: Co sé khoa hoc va céc van dé nghién ctru

Chuwong 2: Phan tich cac yéu t6 anh hudng dén sy hai 1ong clia khach hang khi
str dung san pham “ca phé phin theo Gu” tai cong ty ca phé Bong Xanh.

Chuong 3: Binh hwdng va giai phap nham ting sw hai 1ong clia khach hang khi
str dung san pham “ca phé phin theo Gu” tai cong ty ca phé BDong Xanh.

PHAN 3: KET LUAN VA KIEN NGHI
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