DAl HOC HUE
TRUONG DAl HOC KINH TE

KHOA QUAN TRI KINH DOANH

oo L]

KHOA LUAN TOT NGHIEP

NGHIEN CUU VE CAC YEU TO TAC BPONG BEN
QUYET BINH MUA CUA KHACH HANG POI VOl SAN PHAM
DONG PHUC LION CUA CONG TY TNHH THUONG MAI VA

DICH VU LION GROUP TAI TiNH THUA THIEN HUE

NGUYEN TH| BONG CHAU

Hué, 01/2021




PAI HOC HUE
TRUONG DAl HOC KINH TE
KHOA QUAN TRI KINH DOANH

oo L]

KHOA LUAN TOT NGHIEP

NGHIEN CUU VE CAC YEU TO TAC BONG BEN
QUYET BINH MUA CUA KHACH HANG BOI VOl SAN
PHAM DONG PHUC LION CUA CONG TY TNHH
THUONG MAI VA DICH VU LION GROUP
TAI TINH THUA THIEN HUE

Sinh vién thyc hién: Giéo vién hwéng dan:
Nguyén Thi B6ng Chau TS. Lé Thi Phuwong Thanh
MSV: 17K4041007

Lép: K51A - KDTM

Hué, 01/2021




Loi Cam On

Pé bai bao cado Khoa luan tot nghiép nay duoc hoan thanh, khong chi la sw
no luc cla ban than em ma cd con nhiéu suw gitp d& tlr phia Quy thay c6, Ban lanh

dao coéng ty cling nhw ban be.

Pau tién, em xin gti 16i cdm on chan thanh dén Quy Thay C6 trong khoa
Quan tri kinh doanh cua truong Dai hoc Kinh t€ Hué da ludn hét minh truyén tai
nhirng kién thirc, nhirng bai hoc vo cung quy bau trong sudt thi gian 4 ndm ngoi
trén ghé giang duong. Va hon nira em xin gtri 16i cdm on dén c6 TS. Lé Thi
Phuwong Thanh da tan tinh theo sat, huéng dan va gép y cho em trong su6t thoi

gian thuc tap cudi khéa vira qua.

Em xin chan thanh cam on Ban giam déc Céng ty TNHH Thuwong mai va
Dich vu Lion Group dé tao diéu kién thuan lgi cho em dugc thuc tap va hoan thanh
ki thuwc tap cubi khoa tai cong ty. Va cung véi sw gillp d& nhiét tinh tlr chi Phwong -
Trwdng phong kinh doanh trong sudt thoi gian thyc tap cudi khéa vira qua. Nho
vay ma em da hoc dwgc nhitng kién thirc, k§ nang va c6 kinh nghién? thye tién hon

cling nhw dé hoan thanh dwoc bai Khda luan tét nghiép nay.
|

Cubi cung, em cling xin gti 16i cAm on dén cac anh/chi va ban bé da ludn

bén canh dé ho tro, gitp d& em.

Ki thuc tap cudi khoa 1an nay dién ra voi sy khong thuan loi vé diéu kién
thoi tiét cling nhu van trong thoi gian dich bénh. Do do, sé& khong tranh khoi nhﬁ’nd
|
sai sot vé mat ndi dung vi nhirng han ché ctia ban than. Vi vay em mong nhan duge
sw thong cdm, gop y chan thanh ctia Quy Thay C6. Em xin chan thanh cam on.
Hué, thang 1 nam 2021
Sinh vién

Nguyén Thi Dong Chau
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PHAN I: DAT VAN BE
1. Ly do chon dé tai:

Trong nén kinh té thi tredng véi xu thé toan cau hda dién ra manh mé nhuw hién
nay d& tao racho cudc sdng clia moi ching ta vo sd nhitng cach dé ti€p can véi cac san
pham dich vu da dang. Va hon thé nita thi trudng khong ding yén mot chd ma ludn
lubn khong nglrng van dong, phét trién va thay doi khong nglrng cung voi do la sw
phét trién clia khoa hoc cong nghé. Vi vay, nguoi tiéu dung cang ngay cang ti€p can
thém nhiéu théng tin hon va di cung dé la cé nhiéu hon co hdi cho s lva chon san
phdm dé théa man cho nhu cau, s¥ thich clia ban than minh. Tir dd, tao ra sy canh
tranh gay gat hon trong céc khau tir tiép can khach hang dén qua trinh dua san pham
dén tay ngudi tiéu dung va ca dich vu sau mua cho khach hang. Mamaéi doanh nghiép
muo6n lam dich vu tot thi phai hiéu khéch hang clia minh hay cu thé hon la phai hiéu
dwoc hanh vi tiéu dung cia khach hang.

Bén canh do, khi nén kinh té thi trvdng ngay cang phét trién di cling véi do la su
di Ién cla céac khu cong nghiép, nha may, khach san, nha hang, quan an hay ngoai ra
con cac trvong hoc cling moc [én nhiéu trong nhitng ndm gan day. Ho dan chu trong
dén thuvong hiéu va mudn tao ra ddu an riéng cho doanh nghiép. Do d6, nhu cau vé
dong phuc dwoc nhiéu td chirc, doanh nghiép chi y dén. Bong phuc khdng chi la thi
chi stir dung khi tham gia vao hoat ddng ctia doanh nghiép ma viéc str dung dong phuc
cling dwgc xem nhu mot gia tri van héa doanh nghiép, né thé hién duoc nhiéu gia tri
ma mbi mdt doanh nghiép nao cling mudn hudng dén, dé la tinh dong nhét vé mat bé
ngoai va doan két vé ndi bd bén trong cling nhw thé hién mot sy chuyén nghiép, lich s
trong anh nhin cta khach hang.

Mat khac d6i voi mot nén kinh té day bién dong nhw bay git, mot nén kinh té dang
chiu anh hudng bdi nhiéu yéu to. Va trong dé phai ké dén nhirng anh hudng nang né tir
dot dich Covid kéo dai tir dau ndm 2020 dén bay git van chua c6 dau hiéu suy thodi, bén
canh d6 con c6 ca nhitng anh huéng tir thién tai, 10 lut da khién cho cac cong ty dang
trong tinh trang khd khan choéng chét kho khan véi bai toan dat ra vé ngan sach, chi phi.
Tir d6, phai dé ra nhitng bién phap nham ting doanh thu, thu hit khach hang nham gia
tang quyét dinh mua cliakhach hang, gia tang thém san lvgng ban.
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Nhin thdy dwoc nhiéu tiém nang trong Iinh virc nay, nhiéu doanh nghiép & Viét

Nam néi chung va & Thira Thién Hué no6i chung dang mé rong va ngay mdi mot phét
trién rong ré va c6 strc anh hudng hon trong xa héi. Trong dé cé rat nhiéu doi tha
ngay cang phét trién manh hon chi€ém linh thi trvong, vi du nhuw: Dong phuc Hué HP,
Coéng ty TNHH MTV Dong phuc Thién Viét,... Vi vay, dé cb thé ton tai va ngay mot
phét trién hon trong twong lai thi can phai ¢ nhitng danh gia va dong thoi qua doé dé
dua ra nhitng giai phap phu hop dé nham thac ddy quyét dinh mua clia khach hang

trong twong lai.

Cu6i cuing, la mdt thuc tap sinh (ng tuyén thirc tap vao vi tri NVKD thudc phong
kinh doanh clia cong ty, ban than c6 thé ty nhan thirc cling nhw thdu hiéu dugc nhirng khé

khan, thach thirc ciacong ty trong thi trudng dong phuc & thi truong Thira Thién HuE.

Chinh tir nhitng ly do trén tac gia quyét dinh Iya chon dé tai: “Nghién clu cac
yéu t0 tac dong dén quyét dinh mua clia khach hang déi vai san pham Dong phuc

clia Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Lion Group tai Tinh Thira Thién Hué ”
2. Muc tiéu nghién clru
2.1. Muctiéu chung

Trén co s& phan tich, danh gia cac nhan t6 tac dong dén quyét dinh mua dong
phuc ctia khach hang. Tir dé, dé xudt cac giai phap nham nang cao quyét dinh mua san
pham doéng phuc cta khéch hang tai Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Lion
Group.

2.2. Muctiéu cu thé

Dé tai duoc gidi quyét thdng qua cac muc tiéu sau day:

Thir nhat, hé thdng hoa co s& Iy luan va thirc tién vé hanh vi tiéu dung clia khéch
hang va céc van dé lién quan.

Thir hai, xac dinh va do lvdng mirc d6 quan trong cla nhirng yéu t6 anh huéng
dén quyét dinh mua hang d6i véi sin pham déng phuc clia Cong ty TNHH Thuwong
mai va Dich vu Lion Group.

Thir ba, dé xudt cac gidi phép nham thac ddy quyét dinh mua cia khach hang déi

voi san pham dong phuc ctia Céng ty TNHH Thwong mai va Dich vu Lion Group.
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3. Cau hdi nghién ctru:

Céc cau hdi dwgc dat ravacan gidi quyét trong dé tai nghién clru l&:

Thir nhat, cac nhan t6 nao anh huédng dén quyét dinh mua hang ctia khach hang
ddi voi san pham ctia Bong phuc Lion thudc Céng ty TNHH Thuwong mai va dich vu
Lion Group.

Thir hai, mirc d6 dnh hwdng clia cac yéu t6 dén quyét dinh mua ctia khach hang
d6i véi san pham clia Bong phuc Lion thudc Céng ty TNHH Thuong mai va dich vu
Lion Group.

Thir ba, nhirng giai phép thiét thwc nao gilp cho Bong phuc Lion gilr chan duoc
khéch hang hién tai ciia minh cling nhu thu hat thém khach hang méi trong twong lai.

4. Béi twong va pham vi nghién ctru
4.1. DBdi twgng nghién clru

Pé tai nghién clru vé cac yéu t6 tac dong dén quyét dinh mua hang clia khéch
hang d6i voi cac san pham dong phuc clia Céng ty TNHH Thurong mai va Dich vu
Lion Group

4.2. Pham vi nghién clru
4.2.1. Pham vi thoi gian

Céc dir liéu thir cap dwoc tong hop trong pham vi thoi gian tir 2018 dén 2019
cling nhu cac s0 liéu so cap thu thap trong thang 11 va thang 12/2020 théng qua viéc
diéu trabang bang hoi.

4.2.2. Pham vi khong gian

Nghién clru khdo sét cac khach hang hién tai cling nhu khach hang tiém nang cla

Cong ty TNHH Thuong mai vaDich vu Lion Group.
5. Phurong phap nghién ctru
5.1. Tién trinh nghién ctru

Pé tai nghién clru dyatrén viéc st dung phuong phap nghién clru théng ké mo ta
duoc tién hanh thic hién qua 2 giai doan chinh d6 la: Nghién ctru so bd va nghién clru
chinh thirc.
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5.1.1. Nghién ctru so bd

Budc dau tién trong tién trinh nghién ctru so bd doé chinh Ia tién hanh thu thap tai
liéu tlr cac nguon tai liéu c6 san nhu: Bao chi, sach vé, cac dé tai nghién ciru cling nhu
cac tai liéu co lién quan dén van dé nghién clru. Vathr hai do la thyc hién diéu tra
phdng van bang bang hoi so bo diéu tra thir vai s8 lugng 1a 5 ngudi dé diéu chinh vé

thanh do, tir nglr hay ndi dung ctia bang hdi.
5.1.2. Nghién ctru chinh thirc

Thuc hién diéu tra ca nhan theo bang hdi diéu tra chinh thirc. Tlr d6, c6 thé thu
thap, xt ly va phan tich nhitng thong tin, di liéu dé di dén nhi*rng két luan pht hop voi

van dé nghién clru, gidi quyét dwgc nhitng van dé hay nhirng cau hdi da dat ratl truwéc.
5.1.3. Quy trinh nghién ctru:

Puoc thure hién qua cac bwéc.

Budc 1: Xac dinh van dé nghién ctru.

Budc 2: Xay ding md hinh nghién ctru.

Tim ki€ém cac tai liéu nghién clru cé ndi dung lién quan dén deé tai, twong tu voi
dé tai nghién ciru. Tr d6, tién hanh xay dwng md hinh nghién ctru dé xuat doi voi dé
tai nghién clru clia ban than, dé xuét ra cac bién nghién clru nham phuc vu cho két qua
nghién clru.

Buédc 3: Nghién clru so bd.

T nhirng di¥ liéu thir cip datim kiém dé tién hanh nghién ctiru thtr nham kham pha va
dan bo sung cac bién quan sat. Tl do, tién hanh thiét ké cling nhu hoan thién bang hoi
thdng qua nhirng tai liéu nghién clru thu thap dugc tredec do.

Buédc 4: Nghién clru chinh thirc.

Tién hanh diéu tra khach hang theo miu dwa trén mau bang hoi da thiét ké va
diéu chinh. Céc két qua thu dugc tir mau bang hoi da duoc dién tir phia khéach hang sé
dugc tdng hop, ma hoa, [am sach di liéu vaxd ly O liéu bang phan mém SPSS 22.0.
Dwa vao két qua xir ly phan tich dé dua ra cac giai phap, kién nghi doi véi doanh
nghiép nham nang cao hon hiéu qua trong viéc thu hit khach hang.

Budc 5: Bao cao két qua nghién clru
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| Chinh stra bang hoi J
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[ Nghién ctru chinh thirc ]__ [ X ly dit liéu

v

J
]
antchar i |
J

A\ 4 l

[ Bao cao ] _[ K ét qua nghién ctru

So d6 1.1. Quy trinh nghién ctru
(Ngudn: Tac gia dé xuat)
5.2. Phuong phap thu thap dir liéu
5.2.1. Phuong phap thu thap di liéu thiv cap
Dé phuc vu cho viéc thuc hién dé tai nghién ctru, tim kiém
» Thong tin tir bén trong cdng ty

Nhitng thong tin duvoc cung cap bdi chinh céng ty nhw: Thong tin tlr cac béo cao
tinh hinh hoat dong clia cong ty trong giai doan 2018 — 2020 ctia bd phan ké toan Cong
ty TNHH Thuong hiéu va Bong phuc Lion (Nay la Céng ty TNHH Thwong mai va
Dich vu Lion Group), phiéu khdo sét y kién khach hang ctia cong ty.

» Thong tin tir bén ngoai cong ty

Ngudn théng tin bén ngoai da dang va mang tinh tham khdo cao. Cac ngudn

thong tin cu thé tir:
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Céc bai nghién ctru khoa hoc, luan van, ti€u luan, bai viét lién quan.
Céac kién thirc co ban vé nguoi tiéu dung, hanh vi nguoi tiéu dung,... tir cac giao
trinh, tai liéu chuyén nghanh.

Thong tin vé co s& thuc tién cla thi truong dong phuc Viét Nam va thi truong

Thanh ph6 Hué thong qua céc béo céo.

Nguodn thong tin da dang théng qua mang Internet c6 dé cap dén van dé dang
nghién clru.
5.2.2. Phuong phap thu thap di liéu so cap

Ngoai viéc thu thap nguon di¥ liéu thir cdp, dé thu thap y kién danh gia tir phia
khach hang mdt cach khach quan hon déi voi cac yéu té tac dong dén quyét dinh mua
clia khach hang va dong thoi bd tro két qua cho nhau trong qua trinh nghién cru. Do
vay, con tién hanh thu thap thém di liéu so cdp théng qua bang héi phdng van khach
hang. Trén co s& khéach quan tir phia bang héi thi két qua diéu tra s8 dung chung quy
cho tong thé khéach hang. Vi vay trong bai nghién ctru sir dung ca phuong phap nghién

ctru dinh tinh vanghién ctru dinh lwvgng.
5.2.2.1. Phuong phap nghién ctru dinh tinh

Nghién ctu dinh tinh v&i muc dich la kham phéa, diéu chinh va bo sung céc bién
quan sat dung dé do lwong cac khai niém nghién clru dwgc xay dung tir ly thuyét va
cac dé tai nghién ctru lién quan.

Phuong phap nghién ctru:

Phdng van sau quan sét, ghi nhat ky trong qua trinh diéu tra dinh lvgng

Phéng van chuyén gia: Tién hanh phéng van, 18y y kién tir treéng phong kinh
doanh, NVKD thudc cong ty dé tham khao, diéu chinh va b6 sung céc bién quan sat
day da hon trong qua trinh diéu tra khach hang phuc vu cho két qua dé tai nghién clru.

5.2.2.2. Phuong phap nghién cru dinh lwvgng

Nghién ctiru dinh lvgng nham do céac bién s8 theo muc tiéu va xem xét sy lién

guan gilra ching du¢i dang cac sb do va sd thong ké.
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» Phuong phap thu thap

Thu thap dir liéu bang cach phong van truc tiép bang bang hoi cho khach hang.
Do diéu kién thoi gian vakinh phi tac gia khong thé tiép can dugc tong thé nghién clru
clia dé tai nén tac giai lwa chon tién hanh nghién ciru mau vatir do suy rong két qua
cho téng thé.

» Phuwong phap xac dinh kich thudc mau:

C& mau: Vi md hinh nghién ctru cu thé gdm c6 6 bién doc 1ap bao gdm 23 bién
quan sat va 1 bién phu thudc dé dap (ng duoc yéu cau diéu tra va dam bao dai dién
cho tdng thé nghién ciru, cling nhu cac phuong phap phan tich nhan t6 khdm pha EFA
va hoi quy tuyén tinh bdi cac nhan t6 doc lap véi bién phu thudc trong phan tich va xtr
ly s3 liéu, nén kich c& mau phai thda man céc diéu kién dudi day:

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

Nmin= sb hiénquansat* 5=23* 5= 115

Theo “Phuong phap nghién ctru trong kinh doanh” (Nguyén Binh Tho, 2014) s mau

thiét ké dé cd thé tién hanh phan tich hdi quy phai théa mén diéu kién sau:
Nmin= 8p+ 50= 8*6+ 50 = 80

Trong d6: p la so bién doc lap (bién doc lap dé tai p = 6)

Tir céch tinh kich ¢ mau trén ta s chon ¢ mau 16n nhét 1a 115. Tuy nhién dé
dam bdo tinh chinh xac clia s6 liéu va viéc thu hdi phiéu khao sét trong qua trinh diéu

tratéc gia chon kich ¢ mau 1a125.

> Phuong phap chon mau: Vi déi tvong diéu tra la nhitng khéch hang hién tai va
khéch hang tiém nang ddi voi dich vu cung cdp san pham dong phuc clia Déng phuc
Lion duwogc tac gia thu thap tir cac NVKD clia Béng phuc Lion. Tac gia tién hanh phét
bang khao st cho tat cd cac khach hang théng qua cac cudc gap clia nhan vién tv van
voi khach hang. Téc gia thuc hién diéu tra tat cd cac khach hang tiém nang ti€p can

dugc trong thdi gian nghién cieu cho dén khi dat ¢ mau yéu cau thi két thic diéu tra.
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5.3. Phuwong phap phan tich va xi ly di liéu

5.3.1. Nghién ctru dinh tinh

KE&t qua nghién ctru so bd la co s& cho thiét ké bang cau héi va nghién clru chinh
thirc. Tong két cac cau tra |oi dé dua ra cac tac dong chung phu hop.
5.3.2. Nghién ctru dinh lvong

Sau khi thu thap xong di liéu tir khéch hang, tién hanh kiém tra valoai di nhirng
phiéu khao sat khong dat yéu cau. Nhirng phiéu khao sat dat ¢ dwoc nhap vao SPSS
vax ly sd lieu. K§ thuat phan tich ctia nghién ctru la sy hd tro ciia phan mém SPSS
22.0 v6i mirc y nghia 5% va Excel.

Thong ké md ta: S dung bang tan suat va biéu do dé danh gia nhitng dac diém
co ban clamau diéu tra.

Kiém dinh do tin cay cla thang dé théng qua hé s6 Cronbach’s Alpha: Hé s0
Cronbach’s Alpha la mot phép kiém dinh thong ké diing dé kiém tra s chat ché va twong
quan gitta cac bién quan sat. Phuong phap nay cho phép ngudi phan tich loai bd nhirng

bién khong phu hop va han ché cac bién rac trong mé hinh nghién ctru.

R4t nhiéu nha nghién ctru cho rang khi thang do c6 do tin cay tr 0,8 tré 1én dén
gan 1 la thang do luvong tot. Thong thuong, thang do c6 Cronbach’s Alpha tir 0,7 dén
0,8 la sr dung dwgc. Tuy nhién, theo Nunnally & Burnstein (1994) thi thang do c6 hé
sd Cronbach’s Alpha tir 0,6 trd [én cling cé thé s dung duoc trong nhitng truong hop
kha niém nghién ctru moi.

Phan tich nhan t6 kham pha EFA: Phan tich nhan t6 khdm pha la mdt phuong
phap phan tich théng ké dé rdt gon mot tap gdm nhiéu bién quan sé phu thudc 1an
nhau thanh mot tap bién (goi 1a cac nhan t6) it hon dé ching c6 v nghiia hon nhung van
chtra dung hau hét ndi dung thdng tin clia tap bién ban dau (Hair & ctg, 1998). Cac
bién co hé sb twong quan don gilra bién va cac nhan t6 (factor loading) nhé hon 0,5 sé
bi loai. Phrong phap trich “Princical Components” duoc st dung kém véi phép quay

“Varimix”. Diém dirng trich khi cac yéu to cé “Initial Eigenvalues” > 1.

Xéac dinh s6 lwgng nhan t6: S6 lvgng nhan t6 duoc xac dinh dwa trén chi s6

Eigenvalue, chi s3 nay dai dién cho phan bién thién duoc giai thich bdi méi nhan t6.
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Theo tiéu chuan Kaiser, nhirng nhan to c6 chi so Eignvalue nhd hon 1 sé bi loai khoi

mo hinh (Garson, 2003). Tiéu chuan phwong sai trich (Variance explained criteria)
phai |&n hon 50%.

D0 gia tri hoi tu: DE thang do dat giatri hoi tu thi hé sd twong quan don gilra céc
bién va céc nhan t6 (factor loading) phai I&n hon hodc bang 0,5 trong mdt nhan t6 (Jun
& ctg, 2002). Phrong phap trich hé s6 s dung thang do: Muc dich kiém dinh céc
thang do nham diéu chinh dé phuc vu cho chay hdi quy mé hinh tiép theo nén phwong
phap trich yéu td Principal Components v6i phép quay Varimax s8 duoc s dung cho
phéan tich EFA trong nghién ctru vi phrong phap nay sé gilp kiém dinh hién twong da

cong tuyén gitra cac yéu té ciia mé hinh (néu co).

Phan tich hdi quy: Sau khi thang do clia cac yéu t6 mdi duoc kiém dinh, buéc
ti€p theo s8 tién hanh chay hoi quy tuyén tinh va kiém dinh véi mic y nghia 0,05. Mo
hinh hoi quy nhu sau:

Y= B0+ Br* Xy + B Xo+...+ B X
Trong d6: Y: Bién phu thudc
X;: Cac yéu td &nh huwdng dén bién phu thudc
Bi: Cac hé sb hoi quy riéng phan
Cap gia thuyét thdng ké&:
+ Ho: Khong ton tai m6i quan hé gitra cac bién doc lap va bién phu thudc.
+ Hy: Ton tai m6i quan hé gitra cac bién doc lap vabién phu thudc.
Nguyén tic béc bd Ho:
+ Néu giatri Sig. < 0,05: Vi do tin cay 95% di bang chitng théng ké dé bac
bd gia thuyét Ho.
+ Né&u giatri Sig. > 0,05: V&i do tin cdy 95%, chua di bang chirng théng ké dé
bac bo gia thuyét H,.

Két qua hoi quy da bién dé dwa ra mo hinh hoi quy thé hién chiéu hudng va mirc

do chacéc yéu td anh hudng dén quyét dinh mua san pham dong phuc ctia khach hang

t6 chirc tai Thanh phd Hué ddi vai Dong phuc Lion.
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