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1
MO PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Vi sy tang trudng khong ngung trong céc thap ki qua, dac biét
1a trong giai doan khung hoang kinh té toan cau méi ddy, nganh san
xudt va kinh doanh bia déng mét vai trd thyc sw quan trong trong nén
kinh té thé giéi, dem lai nhitng khoang doanh thu, déng gép cho ngén
siach hang trim ti do-la. Trong nhimg nim gan ddy, nganh cong
nghiép san xuét bia ciia nudc ta da cé mot dién mao mdi. Luong bia
sdn xuat ngly cang ting cting véi thiét bi va cong nghé san xuit bia
ngay cang hién dai nhim dap ing nhu cau doi hoi ngay cang cao cia
ngudi tiéu ding. Theo thong k& cua cdc cong ty nghién ciu thi
truong, Viét Nam c6 khoang 350 co s& san xuét bia ¢6 tru s& & hau
khip cdc tinh thanh trén ca nudc va tiép tuc ting manh vé sb luong.
Trong sb ndy, c6 hon 20 nha mdy dat cong suét trén 20 triéu lit/nim,
15 nha mdy c6 cong suat 16n hon 15 triéu lit/nim va c6 toi 268 co s&
¢6 nang lyc san xuat dudi 1 triéu lit/nam. D 350 co sO san xuat bia
cho thi trudng hon 80 triéu dan 12 con s6 khéng nho, nhung cdc doanh
nghiép van tiép tuc dau tw, mo rong hé théng san xuit cia minh.

Cuing v6i sy phat trién ctia nganh cong nghiép san xut bia ca
nude va thé giéi, nha may bia Dung Quét, Quang Ngii ciing dwoc xdc
dinh 12 thwong hiéu bia phét trién manh mé cua tinh. Nam 2011, trong
khi khong it doanh nghiép gdp khé khan thi véi nha mdy bia Dung
Quit lai 12 ndm kh4 thanh c6ng. San phim bia nha mdy duoc nguoi
tiéu ding dén nhan. Thuong hiéu bia Dung Quét da duoc khing dinh
tro lai nho chat lwong san pham. Nha mdy Bia Dung Quét da trang bi
cdc thiét bi san xuit hién dai dugc nhdp khiu tir CHLB Duec, Italia,

Ha Lan va Nhat Ban va cong nghé san xuat cia Hang bia Branik noi
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tiéng ctia Cong hoa Czech. Nhu vdy, tir khi thanh Iap dén nay, nha
mdy di tién hanh 10 1an mé rong ning cong suat voi tong von dau tu
gan 603 ty dong.

Hién nay, nha mdy da trang bi hoan thién hai diy chuyén chiét

bia chai, mot ddy chuyén chiét bia lon ddng bd nhdm san xuat bia c6
chét Iuwgng cao. Ban lanh dao Nha mdy Bia Dung Quét nhan thurc 10,
hién nay chét lugng san pham va chit lwong dich vu véi chi phi hop
1y nhat 1a yéu t6 quyét dinh sy séng con cua doanh nghiép vi d6 1a
chia khoa tao cho khich hang su hai long va yén tdm khi dung san
pham. Qua tim hiéu tai Quang Ngii, tic gia dwoc biét cic nghién ctru
sy hai 1ong khach hang dbi véi san phdm bia & doanh nghiép san xuét
bia Dung Quét chi la thim do ¥ kién khich hang vé san phim ma
doanh nghiép di cung cp, nhung phan Ién chi dimg & mirc tham
khao ¥ kién dé rdt kinh nghiém. Nguyén nhan chinh 1a do doanh
nghiép chi tién hanh tham do sy hai long cia khach hang vé san phim
bia Dung Quét véi cdc ciu hoi don gian, thiéu phuong phép va chua
¢6 mot thang do luong ndo cu thé dé phan tich d4nh gid sau vé van dé
nay. Vi vdy, viéc nghién ctru xdc dinh nhan t§ va thiét 14p md hinh
thang do sy hai 1dong ctia khich hang d6i v6i san pham bia Dung Quat
¢6 ¥ nghia hét strc quan trong trong viéc hoach dinh chién lugc phét
trién bén vitng nham nang cao stc canh tranh cta nha mdy bia Dung
Quit trong thoi gian ti.
Xuét phét tir nhitng 1y do néu trén, Em chon dé tai: “Nghién ciru sw
hai long ciia khdch hang déi véi sdn phdm bia Dung Quit ciia nha
mdy bia Dung Quit tai thi trwongQudng Ngai” 1am d& tai luan vin
thac si cua minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc ti€u tong quat cia nghién ctru nay la biét dugc mic do



hai Iong ciia khach hang véi san phim bia Dung Quét trén dia ban
Tinh Quang Ngai. Trén co s¢ d6, dé tai dua ra mot sb muc tiéu cy thé
nhu sau:

-Téng hop mot s6 1y thuyét lién quan dén sy hai long cua
khéch hang;

-Xéc dinh céc yéu td cau thanh sy hai long cta khach hang ddi
v&i san phém;

-Xay dung thang do cdc thanh phan cia sy hai long khach
hang d6i v6i san pham bia ciia nha mdy bia Dung Quét — nghién ctru
thyc tién tai Quang Ngai;

- Pé xuit mot s6 khuyén nghi nham ning cao mirc do hai long
ctia khach hang dbi véi san phim bia ctia nha may bia Dung Quit.

* Cau héi nghién ciru

Céc vén dé can dugc giai quyét trong nghién ciru nay:

- Khéch hang ky vong gi ¢ san phdm?

- Mtc d6 ddp ung cua san phim ddi véi nhitng ky vong d6
nhu thé nao?

- Chi phi ma khéch hang phai bo ra dé ¢6 dugc nhing loi ich
doé la gi?

- Mrc d6 thoa man ctia khach hang 12 nhu thé nao sau khi mua
va st dung san phim?

3. P6i twong va pham vi nghién ciru

a. Doi twong nghién ciru

Nghién ctru sy hai Iong ctia khach hang dbi v6i san pham bia
Dung Quit tai Quang Ngii.

b. Pham vi nghién cvru

Dé tai nay tip trung nghién ctru cic yéu td tic dong dén sy hai
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long ctia khich hang d6i voi san pham bia Dung Quat tai Quang Ngii.

4. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap nghién ciru dugc tién hanh qua 3 budc chinh:

Budc 1: Nghién ctru dinh tinh

Duya trén nén tang 1y thuyét va cic mé hinh nghién ctru trude
day dé xay dung va phét trién céc bién nghién ctru, cdc khéi niém
hodc thang do luong nhim muc dich xdc dinh hé théng khai niém
hodc thang do ludng phit hop, déng thoi sir dung phuong phép thao
luan nhém va hoi ¥ kién chuyén gia dé bd sung va hoan chinh thang
do chinh thitc véi céc yéu t6 va chi bdo anh huong 1én sy hai long
ctia khach hang ddi voi san phim bia Dung Quat.

Budc 2: Nghién ctru dinh lugng

Dua vao bang céu hoi da xdy dung va dung ky thuat phong
van tryc tiép khach hang dang st dung bia Dung Quét tai Quang
Ngdi dé thu thap sb liéu. Nghién ctru dinh luong duge thuc hién
nham danh gia thang do luong, kiém dinh mé hinh 1y thuyét biéu
di&n mdi quan hé giita cdc thang do nhén t& va sy hai long.

* Y nghia khoa hoc va thuec tién

Y nghia khoa hoc:

+ Hinh thanh cdc nhan t6 cdu thanh sy hai long cua khich
hang d6i vai san pham bia Dung Quit.

+ Gidp x4c dinh duoc thtr ty uu tién cic yéu td tao nén su hai
long ciia khdch hang d6i véi san pham trong pham vi nghién ciru cta
dé tai. Tlr d6, c6 thé nang cao sy hai 1ong ctia khach hang.

Y nghia thyc tién: Két qua ctia dé tai s& gitip cho ban lanh dao
clia nha mdy bia Dung Quét tai Quang Ngdi c6 dugc nhimng nhan

thirc vé cdc nhan to anh huong dén sy hai long khach hang doi véi
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bia Dung Quat, ciing nhu danh gid muc d¢ hai long ctia khach hang
dbi v6i san phdm bia Dung Quat cuia minh tai thoi diém hién tai
nham dua ra giai phdp gitp ning cao sy hai 1dong cua khach hang déi
v6i san phim bia Dung Quit trong tuong lai.

5. Két ciu ciia dé tai

Ngoai phan mé dau, tai liéu tham khao va phu lyc thi ndi dung
chinh cua dé tai duoc trinh bay trong 5 chuong, d6 la:

Chuong 1: Co so ly thuyét cho nghién ctru.

Chwong 2: Thiét ké nghién ctru.

Chwong 3: Két qua nghién ciru.

Chwong 4: Binh luan két qua va ham ¥ chinh sach.

6. Tong quan tai liéu nghién ciru

- Nghién ciru “sy hai long ciia khach hang dbi véi san pham
sita sOcbla Dairy tai thanh phé Uthamapalayan(Consumer
Satisfaction Towards Dairy Milk Chocolate With Special Reference
To Uthamapalayan City)”. Mr.S.Gopalakishnang and
A Karthikeyanan(2009); Cao ding Erode Sengunthar Engineering,
Journal of Business and Management, $b 3, tr. 54-57.

Nghién cuu duoc thuc hién trén 100 khach hang su dung san
pham sdcola sita Dairy ¢ thanh phé Uthamapalayam, An D6. Nghién
ctru str dung thang do Likert ti 18 1 dén 5 nham dénh gi4 6 nhan t6
ctia san pham anh huéng dén muc d6 hai long ciia khach hang nhu
sau: gia ca ,chat lugng, mui vi, sy tién 19i, bao bi, quang cdo va
khuyén mai.

- Nghién ciru “sy hai Iong ciia khach hang dbi véi san pham
kem danh rang Colgate (Customer Satisfaction Towards Toothpaste
With Special Reference To Colgate)”, A.Vanitha(2010), Cao ding



Erode Sengunthar Engineering, Journal of Business and
Management, $6 5, Tr 08-12.

- Nghién ctru “A Study on Customers Satisfaction towards
Selective Sony Products with Special Reference to Coimbatore
City”, Ms.S.Santhini, Mr.R.Jeeva Bharathi and G.Meena Priya
(2010), Cao déng Arts & Science Coimbatore, Journal of Business
and Management, S6 9, tr 28-32.

Nghién cuu duoc thuc hién trén 250 khach hang su dung san
pham tivi, qua diéu tra d6i voi cdc ddi tuong khach hang vé céc yéu
t6 anh huong dén su hai 1ong cua khach hang voi san pham tivi :
nhan hiéu, chat lyong, gid c4, dich vu khich hang, quang céo, da
dang vé kiéu déng.

- Nghién ciru “sy hai long ciia khach hang dbi véi san pham
kem dudng da Pons tai An bd (customer satisfaction towards Pons
skin care product in India” cia PROF. Mrs.S.JAMUNA and
Ms.M.NANDHINI (2009), Cao dang Erode Sengunthar engineering ,
Journal of Business and Management, s6 4, tr. 19-22.

Nghién ctu dugc thyc hién trén 50 ddi tuong st dung san
pham Pons, téc gia sir dung phwong phép tinh trung binh phan trim
su anh huong cic yéu t6 ddi véi san pham trén. Qua nghién ctru so
bd cho thay cic yéu td: chat lwong, gid ca, nhan thic thwong hiéu,
hinh anh thuong hiéu c¢6 anh huéng tryc tiép dén su hai long cua
khach hang v&i san pham Pons.

- Nghién ctru “Céc nhan t6 anh huong dén sy hai long khéch
hang ddi véi san pham nuéc chidm tai TP.HO Chi Minh” cua TS.
Pham Xuan Lan, TS. L& Minh Phudc(2011), Pai hoc kinh té
TP.HCM, Tap chi dai hoc cong nghiép, sé 2(5), tr 52-62.
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Nghién ctru dugc thyc hién trén 524 mau la nhing dbi tuong
tiéu diing, sau d6 két qua nghién ctru dugc trao doi thao luan véi can
b quan ly, ban hang ctia cac cong ty. Nghién ctru st dung thang do
Likert ti 16 1dén 5 dé danh gid mirc anh hudng cia cdc nhén té dén
su hai 1ong cia khach hang ddi voi san phim nude chim véi do tin
cay 91.9% va sai s6 0.68%.

- Nghién ctru “Pdnh gid mirc d6 hai 1ong cta khach hang ddi
v6i san pham cta coéng ty CP Viét Phap — san xuat thic an gia xic
Proconco”, cia Vi T6 Hiéu (2012).

- Nghién ctru “Sy hai long cta khich hang ddi voi san pham
ctia cong ty TNHH khi héa 16ng Viét Nam tai khu vuc thanh phd Ho
Chi Minh”, cua Tran Thi Huong(2012) trong khudn khd Luén van
t6t nghiép Thac si, tac gia Tran Thi Huong.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN

1.1. SAN PHAM

1.1.1. Khai niém san pham

Theo C.Méc: San phdm 12 két qua cua qud trinh lao dong ding dé
phuc vu cho viéc lam thda man nhu cdu cta con nguoi. Trong nén kinh té
thi truong, ngudi ta quan niém san pham 12 bat cir c4i gi d6 c6 thé dép ing
nhu cau thi truong va dem lai 19i nhuan.

1.1.2. Phan loai sin phim

C6 nhiéu céch phan loai san pham theo nhimg quan diém khac
nhau. Mot trong cich phan loai phd bién 13 nguoi ta chia san phim
thanh 2 nhém 16n:

- Nhém san phdm thuan vt chit

- Nhém san phdm phi vat chat

1.1.3. Nim cép d9 ciia san phim

Theo Kotler, P. (1967) mo{t san phém dap tng nhu clu cla
nguoi tiéu dung khong chi ¢ gid tri hitu hinh ma con cé mot gia tri
trira tuong. DE hinh thanh gid tri triru trong nay, Kotler sir dung nim
cép d6 trong d6 mot san phém dugc dinh vi tir nhén thic ciia nguoi
tiéu dung.

1.1.4. Chit lwong san phim

Chat Ivong 1a tdp hop cac dac tinh cta mdt thuc thé( ddi
tuong) tao cho thyuc thé d6 c¢6 kha ning théa méan nhitng yéu ciu da
néu ra hoac tiém an. ( Quan ly chét Iuwgng va dam bao chét lugng —
Thuat nglt va dinh nghia — TCVN 5814 — 1994).
1.2. SUHAI LONG CUA KHACH HANG

1.2.1. Khai niém sy hai long

Theo Kotler (1996): Thi su hai long cua khich hang la muc do
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clia trang thdi cam gidc ciia mot nguoi bat ngudn tir viée so sdnh két
qua thu dugce tir san pham véi ky vong ciia ngudi dé.

1.2.2. Phan loai sy hai long

- Hai long tich cuc (Demanding Customer Satisfaction

- Hai 1ong 6n dinh(Stable customer satisfaction)

- Hai long thu dong(Resigned customer satisfaction.

1.2.3. TAm quan trong ciia sy hai long

- Anh huong cua sy hai 1ong khach hang 1én 1oi nhuan

- Anh huong cia sy hai 1ong khach hang dén long trung thanh
khéch hang va duy tri khach hang

1.2.4. Céc mé hinh Iy thuyét nghién ciru sy hai long khach
hang

a. Mo hinh sw hai long khdch hang cia Kano (2000)

Mo hinh Kano vé su thoa méin khich hang phédn chia thudc
tinh hang héa va dich vu ra 3 loai:

I: Thudc tinh can ban.

II: T6i da héa thudc tinh thyc hién.

III : Thudc tinh kich thich.

b. M6 hinh Gr onroos

* Gronroos(1984) da gi6i thiéu mod hinh chét lugng san
phém/dich vu dé nghién ctru cdm nhan cta khach hang dya trén 3
diém thiét yéu:

- Thir nhit, phan biét chét lugng chiic ning vé6i chat lugng k§
thuat

- Thir hai, hinh anh c6 tim quan trong tdt bac dbi voi tat ca cdc
hang cung tng dich vu

- Thir ba, cam nhén toan bd vé chit lwong 12 mot ham cua

nhitng cam nhan ddnh gid cta khach hang vé san pham/dich vu.
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¢. M6 hinh vé sw hai long va long trung thanh khdch hang
cuia Lien — Ti Bei va Yu — Ching Chiao (2001)

Qua md hinh nghién ciru thyc nghiém vé sy anh huéng cua
chét Iuong san phém cam nhan, chat lugng dich vu cdm nhén va gia
cd hop 1y cdm nhan 1én su hai long khiach hang va long trung thanh
khéch hang cua Lien-TiBei va Yu-Ching Chiao(2001).

1.2.5. Nhirng nghién ciru thye tién vé sy hai long khach
hang

a. Nghién ciru “Ddnh gid mirc dp hai long ciia khdch hang
déi véi san phim ciia cong ty CP Viét Phdp — sdan xudt thirc an gia
xtic Proconco”, ciia Vii To Hi¢u (2012).

Thé hién mdi quan hé gitta mirc d6 hai long khach hang véi
cic yéu té : Khuyén mai - chiét khau, Chat luong - gi4 ca, Cham séc
khach hang, Pia diém ban hang, va Phuong thttc thanh todn. Ddng
thoi xdy dung duoc thang do dé do ludng cic nhén t6 trén.

b. M6 hinh “Nghién ciru nhén té anh hwéng dén sw hai long
khdch hang déi véi sin phéam nwéc cham tai TP.Hé Chi Minh”
ciua TS. Pham Xuadn Lan, TS. Lé Minh Phuoc(2011).

M6 hinh da déng gép tich cuc trong viéc xdc dinh dugc cac
nhan t6 anh hudng dén sy hai long ciia khach hang, gitip chi nhanh
nhan biét dugc nhitng diém manh va diém yéu ctia minh trong céch

thirc dwa san pham tiéu ding dén vé6i khach hang.

KET LUAN CHUONG 1
Trong chuong nay, tic gia da trinh bay tém tit 1y thuyét vé san
phdm, phén loai san pham, cic cip do san pham, sy hai long khach
hang va cdc mo6 hinh nghién ctru sy hai long khiach hang. Pay la
nhirg kién thérc nén, nén tang 1y thuyét dinh hudng cho dé tai
nghién ctru trong nhitng chuong tiép theo.
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CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU
2.1. GIOI THIEU SO LUQC VE NHA MAY BIA QUANG NGAI
2.2. QUY TRINH NGHIEN CUU

Co sé 1y luan

> M6 hinh
A 4 nghién ctru

Trao d6i y kién
chuyén gia

A 4

Thang do so
> bo
y
Thao lun > Thang do
nhém chinh thtrc

A 4

N~ghién ctru dinh luong
( Mau 300 khach hang duogc
khéo sat tai Quang Ngai)

v

Panh gia so bd thang do:

- Cronbach’s alpha »| Binh luén két qua va ham
- Phan tich nhan t6 kham ¥ chinh sich

phd EFA

- Phan tich Anova

Hinh 2.1. Quy trinh thyc hié¢n nghién ctiru
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2.2.1. Nghién ciru so bo

a. Xdy dung mé hinh nghién ciru

Chat luong san phidm

Mau ma, kiéu dang

san pham

Phuc vu nhan vién

Sw hai long

| khach

hang

Hinh anh cong ty

Gié cd san pham

Hinh 2.2. M6 hinh nghién ctru sy hai long ciia khach hang doi

v6i san phim bia ciia nha may bia Dung Quit
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H1: Néu chét lugng san phdm dugc ning cao thi mic do hai
long cua khich hang s€ cang cao.

H2: Néu gia ca san pham hop 1y thi mirc d6 hai 1ong ctia khach
hang € cang cao.

H3: Néu thdi d6 phuc vu cua nhan vién cong ty tdt thi mic do
hai long cta khéach hang s€ cang cao.

H4: Néu hinh anh cong ty tot thi mirc d¢ hai long cta khéch
hang s€ cang cao.

H5: Néu mau ma, bao bi dep va dep hon thi mirc d hai long
cua khéch hang s€ cang cao.

b. Xay dung thang do

(1) Po ludng su hai 1ong khich hang vé chat luong san phdm

Thang do vé chit lugng san pham ky hiéu CL, c¢6 07 bién sb
quan séat : CL1, CL2, CL3, CL4, CL5, CL6, CL7.

(2) Po ludng su hai long khich hang vé gid ca san pham

Thang do vé chét luong san pham ky hiéu GC, véi 3 bién quan
sat nhu sau: GC1,GC2,GC3.

(3) Do luong su hai long khach hang vé phuc vu nhén vién

Thang do vé chat lugng san pham ky hiéu PV, c6 05 bién sb
quan sat:

PV1, PV2, PV3, PV4, PV5.

(4) Po luong sy hai 1ong khach hang vé miu ma, kiéu dang
san phim

Thang do vé Mau m4, kiéu ddng san phim ky hiéu MB, vdi 05
bién quan st nhu sau: MB1, MB2, MB3, MB4, MB5.

(5) Po ludng sy hai 1ong khach hang vé hinh anh cong ty

Thang do vé Hinh anh cong ty ky hidu HA , c6 04 bién sb
quan sat: HA1, HA2, HA3, HA4.
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c. Thiét ké bing cau héi

2.2.2. Nghién ciru chinh thirc

a. Méu diéu tra

Trong dé tai niy c6 tat ca 24 tham sb (bién quan sit) can tién
hanh phan tich nhén t5, vi vy s6 miu tdi thiéu can thiét 12 24 x 5 =
120. Nhu viy, sb lwong mau 400 dbi voi dé tai nghién ctru nay 1a
chép nhan duogc.

b. Phwong phdp phdn tich div liéu

b.1. Phwong phdp thong ké mé ta

b.2. Phuong phdp phdn tich do tin cdy Cronbach’s Alpha

b.3. Phuwong phdp phan tich nhan t6 khim phd EFA(
Exploratory Factor Analysis)

b.4. Phirong phdp phdn tich hoi quy boi tuyén tinh

b.5. Phan tich ANOVA

KET LUAN CHUONG 2

Trén co s& cac nghién cuu cla cac tac gia di trudc, co su ké
thira, hiéu chinh cho phtt hop v6i san phdm can nghién ciu, téc gia
da dua ra mo hinh nghién ctru gdm 05 nhén t6: (1) Chét luong san
phém;(Z) Gid cd san phém;(?)) Mau ma, kiéu dang san phém;(4) Phuc
vu nhén vién;(5) Hinh 4nh cong ty.

Ngoai ra, chuong nay trinh bay tit ca quy trinh nghién ctru
gém 2 budc: Nghién ctru so bo (nghién ctru dinh tinh) véi hinh thuc
thao luan nhém va hoi ¥ kién chuyén gia nhim bd sung va hiéu
chinh cdc thang do céc bién trong mé hinh, nghién ctru chinh thirc (
nghién ctru dinh lugng) bang phwong phdp phong van tryc tiép
khach hang thong qua bang cau héi. Sau dé, dir liéu thu thap duoc
s& dugc phén tich bang phdn mém SPSS 16.0 dé kiém dinh thang

do va su phit hop cia mé hinh 1y thuyét.
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CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU
3.1.MO TA MAU DU LIEU
- Gidi tinh
-bo tudi
- Thu nhap

3.2. PHAN TiCH PANH GIA CONG CU PO LUONG

3.2.1. Phan tich d¢ tin cay cronbach’s alpha

a. Két qud phén tich thang do véi thanh phan chdt luwong sdn
pham

Thanh phan chit lwgng san phim gdom 7 bién quan sat. Ca 7
bién nay déu c6 hé sb tuong quan bién tong 16n hon 0,3 nén duogc
chép nhan.

b. Két qud phan tich thang do véi thanh phin mdu ma, kiéu
ddng sdan pham

Thanh phin miu ma, kiéu dang sin phim goém 5 bién quan
sat. Ca 5 bién nay déu c6 hé sb trong quan bién tdng 16n hon 0,3 nén
chap nhén duoc.

c. Két qud phan tich thang do véi thanh phan phuc vu nhan
vién

Thanh phian phuc vu nhan vién gom 5 bién quan sit. Ca 5
bién nay déu cé hé s twong quan bién tong 16n hon 0,3 nén duoc
chép nhan.

d. Két qud phén tich thang do vdi thanh phan gid cd sdn
phim

Thanh phéan gia ca san phdm gdm 3 bién quan sit. Ca 3 bién
nay déu cé hé sd twong quan bién tong 16n hon 0,3 nén dugc chap

nhan.
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e. Kér gui phin tich thang do voi think phin hink ink
cong ty

Thanh phan hinh anh c¢éng ty gdm 4 bién quan sat. Ca 4 bién
nay déu cé hé sd twong quan bién tong 16n hon 0,3 nén dugc chap
nhan.

f. Két qud phan tich thang do sw hai long

Két qua phan tich Cronbach’s Alpha ta thiy céc thang do déu
dat muc do tin cdy, hé s6 Cronbach’s Alpha 0,842 (16n hon 0,6) va
hé sb twong quan bién-tong 16n hon 0,3.

3.2.2. Phan tich nhén t6 kham pha EFA

a. Phén tich nhén té cho cdc bién déc lgp

Két qua phén tich EFA cho cic bién doc lap:

- Kiém dinh Bartlett’s: Sig. =0,000<0,05: Cac bién quan st
trong phan tich nhan t4 trén c6 twong quan véi nhau trong tong thé.

- Hé s6 KMO = 0,782 >0,05: Phan tich nhan t thich hop véi
dit liéu ghién ctu.

- Hé s6 Cumulative % = 63,414 % cho biét 05 nhan to trén giai
thich duoc 63,414 % bién thién cua dir liéu.

b. Phén tich nhén té cho cdc bién phu thugc

Két qua phén tich EFA cho cic bién phu thudc:

- Toéng phuong sai trich = 51,336% Dat yéu cau(xem phu
luc 5)

- Kiém dinh Bartlett’s: Sig. = 0.000<0.05: C4c bién quan sat
trong phan tich nhan t4 trén c6 twong quan voi nhau trong tong thé

- H¢ s6 KMO = 0,848 > 0,05: Phan tich nhan té thich hop véi
dit liéu nghién ctru.

Nhu vay, thang do *“ Su hai long” dat gia tri hoi tu.
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3.3. KIEM PINH MO HINH VA CAC GIA THUYET

3.3.1. Phén tich hé s6 twong quan Pearson

3.3.2. Phén tich hdi quy da bién

Phén tich hoi quy tuyén tinh boi s& gitip chiing ta do tim céc vi
pham gia dinh can thiét nhu hién tuong ty twong quan, hién tuong da
cong tuyén. Néu cdc gia dinh khong vi pham, md hinh hdi quy tuyén
tinh bdi dugc xay dung.

a. Kiém tra cdc vi pham gid dinh trong mé hinh héi quy

- Hién tugng ty twong quan

- Hién tugng da cong tuyén

Qua viéc phén tich hdi quy bdi tuyén tinh cho thiy dugc cic
gia dinh hién tuong ty twong quan, hién twong da cong tuyén khong
bi vi pham, do d6 mé hinh hdi quy tuyén tinh duoc xiy dung.

b. Pdnh gid dp phix hop ciia mé hinh héi quy béi tuyén tinh

Két qua cho thay hé s6 R* hiéu chinh bang 0,641, c6 nghia la
md hinh héi quy tuyén tinh boi duge xdy dung phit hop véi tap dir
liéu la 64,1% va bién phu thudc sy hai long khach hang dugc giai
thich 64,1% béi 5 bién doc 1ap trong mo hinh.

c. Kiém tra dp phit hop ciia mé hinh héi quy bji tuyén tinh

Mo hinh hdi quy tuyén tinh boi phit hop véi tap dit liéu va cé
thé sir dung duoc.

d. Xdy dung mé hinh héi quy tuyén tinh béi

HLKH= 0,149 + 0,142*CL( + 0,322*GC + 0,177*PV +
0,168*HA + 0,133*MB

Trong d6 :

CL : Chét luong san pham

GC : Gid ca san pham

PV : Phuc vu nhan vién
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HA : Hinh 4nh cbng ty

MB : Miu mi, kiéu dang san pham

HLKH : Sy hai long khach hang

3.3.3. Kiém dinh cdc gia thuyét
3.4. PHAN TICH ANOVA

KET LUAN CHUONG 3

Chuong ndy di trinh bay két qua kiém dinh thang do théng qua
danh gid do tin cay Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t5 khim
pha(EFA), kiém dinh sy pht hop ctia m6 hinh ciing cic gia thuyét di
kem vé viéc danh gid cdc thanh phin theo céc thudc tinh cua ddi
tuong nghién clru. Sau cung, sw phu hgp cia md hinh nghién ctru
dugc kiém dinh bang phén tich hdi quy da bién va cudi cling 1a kiém
dinh cic gia thuyét.

Két qua phan tich EFA cho thay van giit nguyén 5 nhan t6 ban
dau. Tat ca cdc nhan t6 dugc dua vao phan tich twong quan va hoi
quy da bién. Két qua phan tich hdi quy da bién cho thdy tat ca cic
thang do cac khai niém déu dat do tin cay va d¢ gia tri khai niém, mo
hinh nghién ctru d& xuat phtt hop véi tap dir liéu khao sat ; c6 5 nhan
t6 c6 tic dong dén sy hai long khich hang ddi véi san phdm bia
Dung Quét 1a: (1) Chét luong san phém ;(2) Gia ca san phém :3)
Phuc vu nhén vién ;(4) Hinh dnh cong ty ;(5) Mau ma, kiéu dang san
pham. Cudi ciing 1a két qua phan tich ANOVA cho thiy su anh
hudng khac nhau giita cdc bién dinh tinh nhu : gidi tinh, d6 tudi va

thu nhdp vd&i su hai long cta khach hang.
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CHUONG 4
KET LUAN VA KIEN NGHI
4.1. BINH LUAN KET QUA NGHIEN CUU VE SU HAI LONG
CUA KHACH HANG

- Dya vao co s& ly thuyét va thyc tién xdy dyng md hinh
nghién ctru su hai 1ong khach hang véi bia Dung Quét tai Quéang
Ngai.

- Xdc dinh cdc nhan t6 va xdy dung thang do dé lwong héa cic
nhan t6 anh hudng dén sy hai 1ong ciia khich hang dbi véi san pham
bia Dung Quat tai Quang Ngii.

- Nghién ctru dinh lwong gém : phén tich, dénh gid mic do anh
hudng ciia cic nhdn td di xdc dinh & trén véi sy hai long cta khach
hang véi bia Dung Quat.

- Pé xuit mot s6 khuyén nghi nhim ning cao mirc do hai long
ctia khach hang ddi voi san pham bia Dung Quat tai Quang Ngai

Két qua kiém dinh cho thdy céc nhén t trong mo hinh déu dat
dugc do tin cdy cao, c6 5 nhén td anh hudng dén sy hai long khach
hang ddi véi san pham bia Dung Quét ciia nha mdy bia Dung Quét
tai Quang Ngdi vdi cac murc d khac nhau, dé la:

- Gi4 ca san phdm(GC) c¢6 anh hudng 16n nhat dén sy hai long
khach hang v6i bia Dung Quat ($=0,322).

- Xép sau d6 la phuc vu nhan vién(PV) véi(p=0,177).

- Hinh anh cong ty (HA) véi (B= 0,168).

- Chét lugng san phém(CL) véi (P= 0,142).

- Cudi ciing 12 miu ma, kiéu dang san pham(MB) c6 tic dong
nho nhat dén sy hai long khich hang d6i v6i bia Dung Quét
(B=0,133).
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4.2. HAM Y CHINH SACH

4.2.1. Vé chit lwong san phim

Sy hai long s& tang khi ma chit luong san pham dugc chd
trong. Khach hang ludn danh gid san pham t6t hay khong tot thong
qua chit lugng 12 13 rang nhét, d& dang nhén thiy nhit. Do viy, dé
mang lai cho khich hang mét sy hai long vé san phidm bia Dung
Quét, doanh nghiép can cai thién chét lugng bia Dung Quét.

- b6 dam dac, thom ngon cua bia thdng qua cic quy trinh xu 1y
k¥ thuat hién dai hon.

- Mau sic can c6 do tuoi va vang éng hon nira.

- Cén chd trong cao nhét 12 v¢ sinh an toan thuc phém ludén &
murc tot nhat.

- Lam thé ndo d6 dé han sir dung bia dai hon dé tién loi cho
cdc du khach van chuyén di xa, ma vin giir dugc tinh thom ngon cta
san pham.

4.2.2. V@ gia ca san pham

Két qua nghién ctru chi ra rang thanh phéan gid ca(GC) c¢6 tic
do6ng manh nhit dén su hai long khach hang (B=0,322).Do d6, viéc
gia tang kha nang canh tranh cta doanh nghiép trén thi truong thi
nha mdy bia Dung Quét can tap trung xdy dung mot cau tric gid ca
hop 1y sao cho phit hop vai chét lugng san pham, ddp tmg yéu cau
ciia khach hang nhung van dam bao cho doanh nghiép van c6 mot
murc 1gi nhuan chép nhan duoc.

- Uu di vé& gid ca cho cdc khach hang mua s luong 16n, mua
san phim thudng xuyén véi san pham cong ty.

- Giam gi4 san phdm cho céc khu vuc ndéng thon va mién ndi,

nhirng khu vuc c6 tde d6 phat trién cham.
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- X4y dung chinh sich gid phan biét cho cdc dong san pham
khéc nhau.

4.2.3. V¢ miu ma, kiéu déang sin phim

Dbi v6i nhitng san phdm hitu hinh, thi miu ma, kiéu ddng
d6ng vai trd khd quan trong cho sy hai 1dong cta san pham. Dé kich
thich sy hiéu ki va tinh ddc trung bén ngoai cta san phdm cong ty
can cai tién miu ma, kiéu dang sao cho :

- Ludn gay su chii ¥ cho moi ngudi bang nhitng khau ngit hay
mau sic dic trung va bat mat.

- Kiéu dang san phém phai da dang véi nhiéu su lua chon cho
khéach hang.

- Ludn ghi & va chinh xédc cdc théng sb k§ thudt va han sir
dyng nham tang sy an toan cho ngudi st dung.

4.2.4. V¢ hinh anh cong ty

Xép thtr 3 vé muc d6 uu tién vé muc do anh huong ddi véi sy
hai 1ong ctia khach hang véi bia Dung Quat 14 hinh anh cong ty (HA)
v6i (B= 0,168) ludn thé hién ding muc cich Gng st cua cong ty,
ciing nhuy mdi quan hé khin khit véi khich hang qua nhiéu chuong
trinh va c4c hoat ddng mang tinh xa hoi dé gitp cong ty tién gan hon
dén nhing ¥ kién déng gép thiét thuc ctia khach hang d6i véi san
pham. Tir d6, gitp cdc nha quan tri cong ty dua ra nhitng giai phap
t6t hon.

- Luén tham gia cdc chuong trinh mang tinh xd hoi dé ting
tinh cong ddng cua cong ty.

- Tang cudng tham gia cac phong trao cho cdc nhan vién cong
ty voi cdc doan thé va cdc hoi, nhém do cong ty chu tri t6 chirc

- Gia ting cdc hoat dong tri an khdch hang va céc tap thé khac

ngoai doanh nghiép.
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- Géy quy tir thién cho cic hoi tir thién trong tinh nham cho
khach hang biét rang doanh nghiép ludn c6 trach nhiém voi xa hoi.

4.2.5. Vé phuc vu ciia nhén vién

Két qua cho thay xép mirc 46 wu tién thir nhi la thai do phuc
vu cua nhéan vién (PV) véi (B=0,177) ludn déng vai tro hét suc quan
trong cho su théa man vé tim 1y va ludn dé cao ‘‘khich hang 1a
thuong dé”* trong kinh doanh hién nay. Néu nhan vién khong 4n can,
lich thi€p cho viéc cham s6c khach hang thi hinh 4nh doanh nghiép
va thuong hiéu s& bi phd v&. Thanh phan nay mang tinh quyét dinh
v6i yéu té hinh anh thwong hiéu cho san pham thdi d6 phuc vu cua
nhan vién phai [udén dugc chi trong.

- Nhan vién thyc su 4n can, lich thiép véi khich hang.

- Sin 1ong nghe ¥ kién gép ¥ va tu van ddy da vé san phdm
cho khach hang dugc biét.

- Nhan vién phai ludn c6 nhan thirc rang san pham 1a sy song
coOn cua cong ty va cua chinh ban than minh.
4.3. MOT SO KHO KHAN GAP PHAI KHI NGHIEN CUU DE
TAI

- Nguén tai liéu tham khdo con han ché, va mot s6 diém khac
nhau gitta cdc ngudn tai liéu nén gdy tré ngai trong viéc nghién ciru.

- Thoi gian va kinh phi con han ché nén qua trinh diéu tra chua
dat két qua tdt nhat.

- Khi phét phiéu diéu tra con kha nhiéu phiéu vi nhiéu ly do
khdc nhau nén céc thong tin cung cip duoc tir dbi twong chua that su
chinh x4c, 1am anh huong dén két qua nghién ciu.

4.4. HAN CHE VA PE XUAT CHO CAC NGHIEN CUU TIEP
THEO TRONG TUONG LAI

- V& d6i tuong nghién ctru : Chi thuc hién dbi voi nhimng khach
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hang str dung bia Dung Quat ctia nha mdy bia Dung Quét nén khong
c6 tinh dai dién cho viéc 4ap dung d@)ng loat cho tit ca cdc doanh
nghiép san xuat bia khéc trén dia ban.

- Nghién ctru chon mau theo phuong phdp thuén tién( 1a mot
trong nhitng phuong phap chon mau phi xic sudt) nén tinh dai dién
con thap, kha ning tdng quat héa chua cao, diéu nay ciing anh hudng
dén tinh khach quan khi 4p dung vao thyc té.

- Nghién ciru ciing chi méi dé cap vé thong tin khich hang vé
gidi tinh, d¢ tudi, thu nhdp. Nhung chua phan biét dugc su khac biét
ctia cdc nhan td nay tic dong dén su hai long khéach hang.

- Nghién ctru ndy chi tap trung khéo sit 5 nhén t ¢6 anh hudng
dén su hai 1ong. Két qua phan tich hdi quy cho thiy do thich hop cua
md hinh 13 64,1% nghia 1a chi c6 64,1% phuong sai ctia bién phu
thuoc “‘Su hai long khach hang’” dugc giai thich boi cdc nhan tb
trong mo hinh. Nhu vay, con 35,9% phuong sai cta bién phu thudc
dugc giai thich boi cdc nhan td bén ngoai mo hinh, ddy 1a céc thanh
phan chua duoc dé cp trong mo hinh nghién ctiru d& xuit. Dy ciing
12 mot hudng cho nghién ctru tiép theo cua dé tai.

4.5. PONG GOP CUA DE TAI

+ Nghién ctru nay da chi ra vi€c phén tich dinh lugng céc
nhan t6 c4u thanh nén sy hai 1ong cta khach hang d6i voi san pham,
rat can thiét dé danh gid duoc muc do hai 1ong cua khach hang hién
nay trén thi truong. Pong thoi, qua cdc nhan t6 nay cdc nha kinh
doanh s& cap nhat lién tuc phan hdi tir khach hang dé kip thoi va
khoa hoc hon vé thyc trang su théa man cia khach hang véi san
pham nhiam c6 nhimng diéu chinh can thiét.

+ Két hop giita 1y thuyét va két qua thuc nghiém, nghién ctru

da dua ra mot s6 kién nghi nham nang cao cdc nhén td6 anh hudng
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dén sy hai 1ong khéach hang cho doanh nghiép . Trong d6 nhin manh
dén cdc nhém giai phdp tap trung ning cao chéat luong san pham va

tang cuong cac chinh sach veé gia ca san pham.

KET LUAN CHUONG 4

Muc tiéu chinh ciia nghién ciru nay 1a xdc dinh cédc nhan td cau
thanh nén sy hai long ciia khach hang d6i v6i san phim bia Dung
Quit cia nha mdy bia Dung Quat tai Quang Ngii qua khao sat, ddnh
gid tir phia khach hang va céc chuyén gia. Dé khang dinh céc nhan t6
cAu thanh nén sy hai 1ong ctia san pham bia Dung Quét, mot mé hinh
ly thuyét da dwoc xdy dung va kiém dinh. M6 hinh ly thuyét nay
duogc dya trén ly thuyét vé su hai long khéch hang dbi voi san pham,
céc nhan t§ cdu thanh sy hai 1ong ciia khich hang va duge do luong
qua céc nghién ciru cia thé gidi, tai Viét nam va nghién ctru khim
pha d6i v6i khich hang sir dung bia Dung Quét tai Quang Ngii.

Két qua nghién ctru chinh thirc da xdc dinh 5 nhédn t6 cau
thanh nén sy hai 1ong cia khdch hang ddi véi bia Dung Quat bao
gdm: (1) Chét lugng san phidm(2) Gid ca san pham (3) Phuc vu nhén

vién(4) Hinh anh cong ty(5) Mau ma, kiéu ddng san pham.



