NGHIEN CUU

Marketin

l; NHA XUAT BAN THONG TIN VA TRUYEN THONG



TS NGUYEN THI HOANG YEN

NGHIEN CUU

Marketing

(Danh cho sinh vién va nhitng ngudi lam marketing
trong cac doanh nghiép)

NHA XUAT BAN THONG TIN VA TRUYEN THONG


https://sachhoc.com

MUC LUC

iR A AT ... .55 . . s a5 A S aAS -0
Chuong 1 - TONG QUAN VE NGHIEN CUU MARKETING
1.1. Ban chét va vai trd clia nghién ctru marketing ...........ccoo........
1.2. Qui trinh va dic diém nghién ctru marketing ............cocevvevenne.
1.3. Ngudn cung cp hoat ddng nghién ctru marketing..................
1.4. Van dé sai sot va dao dirc trong nghién ciru marketing...........
1.5. D& XUAL NZNIEN CUU....oeeeeeveeeeee e
1.6. Cau hoi On tAp VA DAL tAD .eovvveeeiiicciieeeeeceeere et
1.7. Tinh hudng tham KRA0..........ccevivreeeieeeeeeeeeeeseee e
Chuong 2 - XAC DINH VAN BE, MUC TIEU VA THIET KE
NGHIEN cUU
2.1. Xac dinh van dé nghien cliu ......ooveivieeeeeeeeeecee e,
2.2. Xéac dinh cau hoi, muc tidu va phat trién gia thuyét
S TSR, 57, 5 e, 8o T T v B e S S L SR
2.3. Thiét k& du an nghien ClU .oveeeeeeeeeee e,
2.4. Cau hoi On tAp VA DAT tAP .eviveveeeiieiieeeei e
2.5. Tinh hudng tham KRAO..........c.ooveeveeeeeeeeeieeessereereeeesseseeseeseennes
Chuong 3 - THU THAP VA PANH GIA DU LIEU THU CAP
3.1. Ban chat va vai trd cta dit 118U thif CAP ceeeeveeeeeeeeeceeeeeeenen.
3.2. Ngudn dir liéu va qui trinh thu thap dir liéu thi cép...............
3.3. Danh gia dit HEU thlr CAP....ovvveeveeeeieeeeeeeeee e
3.4. Cau hdi On tAp VA DAL tAP eeeeveieeieeeee e
3.5. Tinh hudng tham KRA0........ooeeveuiveeeeeeeeeeeeeseee e
Chuong 4 - THU THAP VA PHAN TICH DU LIEU BINH TINH
4.1. Khai niém va vai trd cta dit liéu dinh tinh ..........cccccooennnnnee.
4.2. Phuong phép thu thép dir liéu dinh tinh ...,

4.3. Phén tich dir liéu dinh tinh....oooii


https://sachhoc.com

4.4. Cau hoi 6n tAp va bai tap «..veeevereieieiicneeee e 93

4.5. Tinh hudng tham K0 ..........cceveiveceeeeieeeeeeseeeeeeeee e 94
Chuong 5 - THU THAP DU LIEU BINH LUONG
5.1. Khai niém va vai trd cta dir liéu dinh lugng........cccoevceeennee, 96
5.2. Phuong phap thu thip dir li€u dinh lugng ......cooooveiroiiinnnienn. 96
5.3. Chon mau va xé4c dinh ¢& mau nghién cltu ........cccoevevevenne. 102
5.4. Cau hoi On tAp va DAl AP .eeveeuriiiieiriee et 113
5.5. Tinh hudng tham KRA0........coovueveeverrrrereeeeeeeee e 115
Chuong 6 - DO LUONG VA THIET KE: BANG HOI
6.1. Do luong va thang Ao .....ccooviiiviiiiniiiii e, 117
6.2. Thiét ké bang AU NOT .v.cvovevceeeeeceeeeeeeeeeee e 128
0.3. Cau hdi On tap VA bai AP ...eovveeeiirieeieeiceeecc e 138
6.4. Tinh hudng tham Kh&0 ........c.cooeevvvreereeeeeeeeeeee e 139

Chuong 7 - PHAN TiCH DU LIEU BINH LUONG
7.1. Téng\quan‘vé phan tich dir liéu dinh lugng

va phan mém phan tich dir li¢u dinh lugng ......cccooveeeeeneen. 143
7.2, ChUAN DI AT HEU cveeeeeeeeeee et 152
7.3. Cac k¥ thudt phan tich co ban ..o 160
7.4. Cac k¥ thut kiém tra m&i quan hé........o.ooveivveeeveereeceneennenn, 169
7.5. Cau hoi On tAp VA DAL tAP covveeeeiieiiieeiceeeceen e 183
7.6. Tinh hudng tham KNA0..........cc.ooveeveeverererieeeeeeereeee s 186

Chuong 8 - BAO CAO KET QUA NGHIEN CUU

8.1. Vai trd ctia bdo cdo két qua nghién clrU......evveeeeeeeeeeeeen. 188
8.2. Phén loai va ndi dung cua bdo cao nghién cltu .........c.cc.....e. 189
8.3. Nhitng v4n dé chung khi chuin bi bao cao nghién ctru......... 194
8.4. Trinh bay bdo cdo nghi€n CU .....coceriiiiiiniiiiicicc, 198
8.5. Cau hoi On tAp VA DAI tAP c.veeveeeeeeeeeeeree e, 199
8.6. Bai tap tinh NUONE ....eoveveeeeeeeeeeee s, 200

TAI LIEU THAM KHAO ..o, 201



https://sachhoc.com

LOI NHA XUAT BAN

Chua bao gio su canh tranh gifta cac doanh nghlep trong tat ca
cdc linh vuc trong nén kinh té thé gidi néi chung va nén kinh te qudce
dan cua cic quédc gia néi riéng lai dién ra manh mé nhu hlen nay.
Trong nhirng ndm va thép nién tdi, tinh hinh canh tranh cling sé van
dién ra v&i cuomg dd manh hon, dir déi hon do cic nudc hiu hét s&
tham gia vao WTO va viéc su dung cac hang rao thué quan va phi
thué quan ngay cang duoc giam thiéu. Trong bdi canh nhu viy, hoat
dong marketing ngay cang trd nén quan trong va thu hut dugce su quan
tdm ctia cac doanh nghiép ciing nhu nhimg nha nghién ctru vé quan tri
kinh doanh.

Trong cac doanh nghiép, marketing gid ddy khong chi 1a mot
chic ning ma con la triét 1y hoat déng dinh hudng cho toan bé cac
chure ndng hoat dong khac cua doanh nghiép. Trong xa hdi, marketing
hién nay dang trd thanh mot nghé chuyén nghiép, ¢é stre hut 16n véi
nhiéu chirc nang hoat déng phong phi. Dé hoat dong marketing thuc
su hiéu qua, cac quyét dinh marketing phai dugc dua ra kip thoi va
chinh xdc. Mudn vdy, cic nha quan tri marketing cin c¢é nhitng thong
tin kip thoi va dang tin cdy. Chmh vi ly do nay, nghién clru marketing
dugc coi 13 hoat dong thiét yéu véi cac doanh nghiép.

Marketing cling tré thanh mdt nganh/chuyén nganh dao tao ngay
cang phat trién va dugc mo rdng trong cac truong dai hoc tai Viét
Nam. N6 1a mang kién thirc quan trong danh cho nhimg ngudi 1am
trong nghé¢ marketing, dit ho c6 thé khéng 1am truc tiép trong linh vuc
nghién ctru marketing. Nghién ctru marketing tré thanh mon hoc quan
trong voi sinh vién theo hoc nganh/chuyén nganh marketing.

bé dap (mg nhu ciu hoc tap, nghién ctru vé marketing, Nha xuit
ban Théng tin va Truyén thong phdi hop véi TS Nguyén Thi Hoang Yén
xuit ban cubn sach “Nghién ciru marketing”. Cudn sich nay dugc
bién soan v&i muc tiéu trang bi cho ngudi doc nhitng kién thirc va ky
ning co ban nhat vé nghién ctru marketing va dugc ky vong sé trg
thanh tai liéu tham khao hitu ich déi v&i sinh vién nganh/chuyén
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nganh marketing va nhirng ngudi lam marketing trong cdc doanh
nghié¢p. Noi dung cudn séch bam sat qua trinh nghién clru marketing
bao gdém céc giai doan chinh la: xac dinh muc tiéu nghién ciru, thiét ké
nghién ctru. thu thap thong tin (tha cip, dinh tinh, dinh luong), phan
tich dir li¢u va viét bdo cdo két qua nghién ctu.

Bén canh nhiing vin dé 1v thuyét, mot sé vin dé va vi du thue
tién trong hoat dong nghién ctru marketing ctia cac doanh nghiép cling
dugc gisi thi¢u, Dng thoi, cudi mdi chuong sé& ¢6 nhitng cau hoi on
tap va bai tap nham gitip cho ngudi doc ¢6 thé hé thdng hoa va phat
trién tu duy vé kién thirc duoc hoc trong chuong. Dic biét, ca 8 chuong
ctia cudn sich s& duoc két ndi vdi nhau, bam theo qua trinh thye hié¢n
mot dur an nghién ctru marketing thdng qua mot tinh hudng tham khao
cu thé 12 B-mobile - mot doanh nghiép vién thong vai ngir canh kinh
doanh gia dinh kha sat véi tinh huéng kinh doanh ma ngudi doc dugce
gip ngoai thuc té,

Mic du da cd gang hét ste, song nghién ciru marketing via la
mdt khoa hoc véi khdi luong kién thire 16n, vira [a mot nghé thudt do
nguoi nghién ctru phai thich ing va siang tao phu hop voi ngr canh
nghién cuu réit da “dang trén thue t¢ nén cudn sach khong thé tr anh
khoi nhing so suit va thiéu sot. Mat khac, voi muc dich cung cap
nhiing kién thirc va k¥ ning co ban vé nghién ciru marketing nén cudn
sach co thé khong dap tng dugc hét ky vong cua ban doc. Nha xuét
ban Thong tin va Truyén théng rit mong nhan dugc nhing y kién, gop
y chéin thanh va qui bau cta cic nha chuyén mén va ngudi doc dé
hoan thién hon cudn sach trong nhing lan xuat ban sau.

Moi gop y cua quy vi va ban doc xin gui vé:

+ Nha xudt ban Théng tin va Truyén thong. Dia chi: Tang 6, Toa
nha 115 Tran Duy Hung, Cau Giay, Ha Noi. Dié¢n thoai: 04.35772141.
Email: nxb.titt@mic.gov.vn.

+ TS Nguyén Thi Hoang Yén.
Email: nguyenthihoangyen.mkt@gmail.com.

Tran trong gioi thiéu cuén sach cung ban doc!

Ha N¢i, thang 12 nam 2016
NHA XUAT BAN THONG TIN VA TRUYEN THONG
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Chuong 1
TONG QUAN VE NGHIEN CUU MARKETING

1.1. Béan chiit va vai tro ctia nghién ciru marketing
1.1.1. Ban chat ciia nghién ciru marketing

Cung véi su phat trién cta khoa hoc marketing va hoat dong
marketing trong cac doanh nghiép. ly thuyét ciing nhu thuc tién hoat
dong nghién ctru marketing trong céc to chire, doanh nghiép cling phat
trién theo. Hié¢n nay, ¢o kha nhiéu cic dinh nghia vé nghién ctu
marketing duge dua ra va dudng nhu khong ¢6 su théng nhit tuyét déi
gitra chung. Tham chi, cac quan diém vé nghién ctru marketing cua
ciing mét td chire hay mdt nha nghién ciru ciing c6 thé duge thay doi
thco thoi gian. Vi du, theo dinh nghia dugc Hi¢p hdi Marketing
Hoa Ky (AMA) thong qua vao nam 2004, nghién cau marketing 1a
mot chire nang két ndi ngudi tiéu dung/khach hang va céng chung
muc tiéu vai nhitng nguoi lam marketing thong qua thong tin. Thong
tin thu thip dugce gitp nhin dang, xac dinh co hdi va van dé marketing;
thiét 1ap. ditu chinh va dénh gia cac hoat dong marketing; thic day
hi¢u qua hoat dong marketing; phat trién nhén thuc vé marketing nhu
mot qua trinh. Con theo Kotler & Keller (2013), nghién ctru marketing
la viée thiét ké ¢ hé thdng, thu thap dir liéu, phén tich, va bdo cdo cic
dir liéu va nhaing phat hién lién quan dén mot tinh hudng marketing
ma cong ty phai déi mat.

Mic du khong c6 su lhéng nhét hoan toan, tuy nhién vén ¢6 thé
thdy nhig su ddng nhét nhit dinh trong cic quan di¢m/khai ni¢m vé
nghién ctru marketing duge dua ra bai cac td chic v/hoic cic nha
nghién ctru khac nhau. D6 1a, hiu hét cac quan diém déu thira nhan
ring nghién clru marketing 1a mot qué trinh mang tinh hé théng duoc
thue hién boi cic t chire va doanh nghiép. N6 gitp cung cip cac
thong tin cin thiét dé cac 16 chie, doanh nghiép giai quyét nhing vfm_
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dé marketing; thiét ké cac phuong phap thu thap dir lidu; quan ly va
thuc hién qua trinh thu thap dir liéu; phan tich cac két qua va truyén
théng vé nhimg két qua cling viéc str dung chuing.

Nhu vay, vé ban chat, nghién ciru marketing 1a mét trong nhiing
chuire ning ddc thu va khac biét vadi cac chire nang khac cua marketing.
Tuy nhién, né lién quan dén moi hoat déng va céc chirc nang khac cua
marketing, tir khau hoach dinh ké hoach marketing nhu phan khuc thi
truong, chon thi trudong muc tiéu, dinh vi thuong hi¢u trén thi trudng,
cic quyét dinh vé san pham, gia ca, phan phdi, xtc tién. .. cho dén qua
trinh thuc hién va kiém tra hoat dong marketing.

1.1.2. Vai tro ciia nghién ciru marketing

Marketing 1a mét chic ndng v cung quan trong trong mot
doanh nghiép. N6 duge hiéu la hoat dong, thiét 1ap cia céc td chirc va
cic qua trinh d¢é tao ra. truyén thdng, cung cdp va trao doi cac dé xudt
thi truomg ¢6 gia tri cho ngudi tidu dung, khach hang, dbi tic va cho
x4 hoi ndéi chung (theo AMA, 2013). Ban chit cia hoat dong
marketing trong doanh nghiép 1a nhin manh su nhin dang va thoa
man nhu cau khich hang théng qua qué trinh trao déi. Dé x4c dinh
nhu cdu khach hang, qua d6 xay dung va thuc hién chién lugc va cac
chuong trinh Marketing nhdm thoéa man nhing nhu cdu d6, cac nha
quan tri marketing can nhiéu thdng tin vé khach hang, déi thu canh
tranh va cédc thong tin khac trén thi trudng.

Nghién ctru marketing chinh la mdt trong nhitng chitrc ning quan
trong nhét cta qua trinh Marketing trong doanh nghiép. N6 duge xem
nhu chiéc cau két ndi doanh nghiép vdi thi truong. N6 nhin manh su
nhan dang va thoa man nhu ciu va mong doi cua khach hang bing
viéc cung cap nhimng thong tin hiru ich cho céc nha quan tri marketing-
nhitng ngudi dua ra quyét dinh marketing ctia doanh nghiép. Nhimng
théng tin ndy c6 thé xoay quanh khach hang, déi thu canh tranh hay
nhing thong tin khac trén thi truong.

Trong nhiing nim gan day, su phét trién manh mé& cta céng nghé
dang lam thay déi dan théi quen va hanh vi khach hang. Bén canh do
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1a xu thé toan cdu héa va nhimg bién dong Ién ciia méi trudng
marketing. TAt ca thuc té ndy dang lam gia tdng hon bao gio hét nhu
cdu théng tin marketing ca vé mat sd luong va chit lugng cta cac
doanh nghiép. Nghién ctu marketing, do vdy, trd thanh mdt chirc
nang ngdy cang quan trong trong tit ca cac doanh nghiép.

Thuc vay, khi pham vi hoat dong cua céc cong ty mo rong trén
toan qudc va trén thi trudong qudc té, thi nhu cdu thong tin can 16n hon
va rong hon vi pham vi cua thj truong dd mo rong. Khach hang ngay
cang trg nén kho tinh va phuc tap hon. Dé dua ra céc quyét dinh
marketing, nha quan tri cin phai cé théng tin da dang hon va t6t hon
vé khach hang. Khi déi thu canh tranh trd nén manh hon thi céc gidm
dbc marketing cang cin nhiéu thong tin vé hiéu qua cua cac cong cu
marketing cta céc ddi thu, hodc khi mdi truong thay dbi nhanh chong
thi ho cin nhirng thong tin chinh xac va cdp nhat hon. Cong viée cua
nghién clru marketing 14 danh gia nhu ciu thong tin va cung cap
nhiing phuong 4n cho su quan ly ddi véi thong tin hién tai. Dir liéu
can duoc thu thip mét cich chinh xac, hop ly va cé gia tri, nhat 1a
trong diéu kién mdi truong canh tranh nhu hi¢n nay. Tinh khoa hoc
ctia cac quyét dinh ngay cang cao ctia cac cong ty doi hoi nghién ctu
marketing phai cung cip ngudn thong tin lanh manh va it sai sét.

Tuy nhién. c6 mot nghich 1y trong thuc té 1a nhing nha nghién
clru marketing thi ¢é trach nhi¢m danh gid nhu cau théng tin va cung
cép thong tin nhung quyét dinh marketing ctia cong ty thi duge dua ra
boi giam déc marketing. Xu hudng nay hién nay dang thay doi, co
nghia 1a nhitng nha nghién ctu marketing ngay cang tré nén quan
trong hon trong viéc ra quyét dinh va cac doanh nghiép ciing quan tim
hon dén viéc nghién ciru dé 1am sao mot ngudi gidm ddc marketing
khi dua ra quyét dinh can phai hiéu rd nhitng thong tin ma minh dang
co. Diéu nay cé thé phuc vu cho viéc huén luyén cac giam dbe
marketing t5t hon, nim bét duoc nhiing tién bd khoa hoc k¥ thuat dap
ing v&i su chuyén déi md hinh nghién ctiru marketing linh hoat hon,
phtt hop véi yéu ciu nghién ciu.



10 Nghién ciru marketing

1.1.3. Sw phdt trién ciia nghién ciru marketing

Cung vai su phét trién cua marketing vai tu cach 1a mot khoa hoc,
nghién ctru marketing duge xudt hién va dua vao giang day tai cac
truong dai hoc, sau do duge dp dung mot cach phd bién tai cac doanh
nghiép vao dau thé ky XX.

Trén thuc té, hoat ddng nghién ciru marketing da xuét hién trong
céc o chire, doanh nghiép tir trude thé ky XX, nhung do kinh té hang
hoa chua phét trién nén hoat dong nay chu véu dién ra dudi nhimng
hinh thai don gian, so khai nhu viée yéu cau chinh phu nhitng thong
tin vé thoi tiét, mia mang... hay viée sir dung cdc phuong phap don
gian dé du bdo két qua ban hang.... Cudi thé ky XIX, trén thé gioi da
¢6 mot sy ting trudng ca vé so lugng cdc truong dai hoc va nhing
mon khoa hoc dugce dua vao giang day tai cac truong ndy. Nhimg moén
khoa hoc mdi, bao g6n1 tam ly hoc va xa hdi hoc, da quan tim dén
viée ap dung cdc phuong phap khoa hoc dé giai quyét cac van dé xa
hoi theo nhitng cach khoa hoc dé giup giai thich hanh vi cta con
nguoi. Tuy nhién, viée dp dung cac phuong phap khoa hoc chua dugc
ap dung ddi véi hanh vi mua cua khach hang, va do do6 linh vuc
nghién ctu véi tén goi “nghién citu marketing” chua dugce hinh thanh.

Tuy nhién, trong ciing khoang thot gian do, nghién clru marketing
da tr¢ thanh mgt linh vuc chuyén mon dugc coéng nhin trong céc
doanh nghiép. Ly do Ia vi trong giai doan nay, cic doanh nghi¢p da
bit diu phat trién tr cdc ¢dng ty nho tai dia phuong hodc khu vue dé
troy thanh cdc ¢ong ty 16n hon, ¢ tim qudc gia. Viéc mo rdng pham vi
va dia ban hoat dong khién ho gdp kho khan trong vi¢e xac dinh va
hiéu vé khach hang ciia minh. Vi du. nhiing nha san xuit 6 16 da gdp
nhimg kho khin lién quan dén cach thire s dung quing cdo dé tiép
cin cac khach hang ctia minh hay du bdo ban hang. Két qua la cdc
doanh nghiép di cd ging vay muon va vin dung cic phuong phap
nghién clru khao sat tir cdc nganh khoa hoc xa hgi. Cac nghién clru
ban diu phai déi mit véi nhitng van dé kho khin lién quan dén viée
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xac dinh ai s 1a nhimg ngudi tiéu dung thich hop dé nghién ctru. Vi
vy, cac nha nghién ctru da su dung phuong phap khoa hoc va théng
qua viée 14y mau dé xdc dinh ngudi tiéu dung thich hop dé dua vao
nghién ctru. Phuong phap mdi nay t6 ra hitu ich vi déi tuong khéch
hang tiém ning cua cac doanh nghiép 16n dan, dic biét véi cic doanh
nghiép san xudt 6 to. Tuy nhién, & giai doan ndy. cic nghién ctu da
tién hanh chi gi6i han vao viéc tap trung tim kiém khach hang cho cac
san pham hién ¢6 hon 1a tim hiéu v& nhiing mong mudn cta ngudi tiéu
diing dé cai thién san pham.

Sau do, cac nha nghién ciu thj truong soém phat hién ra ring ngoai
viéc khao sat va 1dy mau nghién ciru, ho cling ¢6 thé vay muon cic k¥
thudt nghién ciru khac tir cac nganh khoa hoc xa héi. Vao ndm 1931,
mdt cudn sach hudng din nghién ctru marketing cho cac nha marketing
ra doi c6 tén la “K¥ thudt nghién clru marketing™ (Marketing Research
Technique). Cudn sach nay mé ta khong chi lam thé nao dé tién hanh
cic cude dicu tra khao sat ¢ hiéu qua. ma con ban luan vé viée vige
st dung k¥ thudt phong vdn ca nhan va phong vin nhém tip trung
trong viéc nghién ctru marketing. Sau nhimg thanh céng nhd su nd luc
cua cdc nha marketing trong giai doan nay do vi¢c su dung thanh cong
cac kv thuat nghién cru mdi, su quan tdm cua cac doanh nghiép vé
hoat dong va cac ky thudt nghién ciru marketing tiép tuc tang din
trong nhitng ndm 1930.

Sau chién tranh thé gidi 1an thir hai, kinh té cic nude héi phuc va
phat trién nhanh chéng nhd tng dung nhing thanh tuu khoa hoc
k¥ thudt tién tién, hién dai vao san xudt lam cho ning sudt khong
nglmng tang 1én. Didu nay 1am cho cung trén thi trudng ting nhanh va
dan vuot ciu. Chinh diéu nay lam cho cic cong ty thdi do chi trong
dén céc k¥ thudt ban hang. Tuy nhién, vig¢e chi cha trong vao ky thuat
ban hang nhu vdy duong nhu 1a khong du dé ban dugc nhiéu sin
pham. Do dé, cac cong ty da ¢ ging tim thém khéach hang bing cach
tap trung vao viéc dap ing mong mudn cta ngudi tidu dung ddi voi
san pham.
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Tir nhimg nam 60 cua thé ky trudce, cac cong ty da nhan ra ring
viéc nghién ctru marketing la rat can thiét dé giup ho xac dinh dugc
nhitng mong mudn ciia khach hang. Trong giai doan nay, cac cong ty
marketing chuyén nghiép bat diu phat trién va cung cdp dich vu
nghién ciru thi trudong cho cac cong ty va cac trudng dai hoc bat dau
day nghién ctru marketing dé cung cdp ngudn luc lao dong chuyén
nghi¢p cho cac cong ty. Mt khéc, cac khoa dao tao ky thudt nghién
ctru marketing ciing duge tién hanh trong hau hét cac truong day vé
kinh doanh tai My va nhiéu nudc & chau Au.

Tir nhitng nam 1980, su phat trién cia céng nghé thdng tin va
truyén thong di anh hudng tdi nhiéu khia canh cua hoat dong
marketing trong cac doanh nghiép, trong dé cd nghién clru marketing.
Cu thé [a may tinh di dugce ding nhu mét cong cu dé phén tich va xu
ly dir liéu marketing dugce thu thép, ddc biét tir nhitng cudc khao sat,
véi nhimg k¥ thuat phén tich thong ké khac nhau. May tinh cing gitp
cho viéc hién thi dir liéu dudi dang bang, biéu, so dd, hay viét bio céo
két qua nghién ciru mot cach d& dang hon. Ngoai ra, nho su phat trién
cua cong nghé thong tin, viéc luu tr dir liéu va thong tin marketing
cling trd nén thuan lgi hon. Cac dir liéu thu thap dugc co thé duoc luu
trit trén cac 6 cung hay dia CD.ROM di cho phép nhitng nha nghién
ctru marketing nhanh chong tim ra va phan tich dit liéu phu hgp. Su
phat trién ciia cong nghé thong tin va truyén thong thuc sur da 1am cho
hoat dong nghién ctru marketing trd nén dugc chuyén mon hoa cao va
chuyén nghiép hon.

Ké tir gitra nhitng nim 1990 trd lai ddy, su phat trién cda Internet
da mang lai nhiéu co hoi va lgi ich hon cho hoat dong nghién ciru thi
trudng cua cic doanh nghiép. Thuc vay, ké tir khi xuét hién, Internet
trd thanh mt phuong tién giup cho viéc nghién ciru marketing cua cac
doanh nghiép ciing nhu céc cdng ty nghién ctru thi truong chuyén nghiép
trd nén dé dang vai chi phi ré hon. Véi Internet, cac cude khao sat cia
céc doanh nghiép duoc tién hanh trén mét qui md rong hén hon, nhanh
hon va ré tién hon. Céc bang hoi sé héa co thé duge chuyén dé dang
dén khach hang thong qua Internet va khach hang chi can tra 15i bang
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hoi truc tuyén bang nhimng cai nhip chudt. Viéc nhap dir liéu cling trd
nén don gian va nhanh chéng hon... Ngoai su thuan lgi trong viéc tién
hanh khao sat, Internet cling lam tang kha ndng va co hdi thu thép cac
dir liéu thir cdp ctia cac nha nghién ctru marketing nhd sy chia sé thong
tin dé dang va sy phat trién clia cac co so dir liéu truc tuyén. Déng thoi,
su phat trién cla Internet ciing lam xuét hién mot sé phuong phap thu
thap théng tin mdi véi nhiéu uu diém vuot troi so véi cac phuong
phap thu thip dit liéu truyén thong nhu phuong phap Social listening
(phuong phép lién quan dén hoat dong tim kiém dir liéu trén web hay
khong gian mang x3 hdi nhim hiéu xem moi ngudi ndi gi vé doanh
nghiép, dbi thu canh tranh hay mét chi dé quan tdm nao do) hay
netnographie (mét phuong phap thu thdp dir liéu dinh tinh thong qua
mang Internet)... Tom lai, ngay nay, Internet dang dugc coi la mot
hinh thirc hay céng cu nghién ctru marketing hién dai cho phép doanh
nghiép tiép cn thu thap dir liéu marketing nhanh hon, ré hon trén mot
pham vi Idn va cdp nhét. Viéc tng dung Internet trong cac hoat dong
nghién ctru marketing cua cac doanh nghi€p da tré nén phd bién. Cac
khoa hoc huéng din céc k§ thudt nghién clru marketing trong mdi
trudng sb cling da trd nén phd bién trong cac truong dai hoc hién dai.
Mic du nghién ctru marketing da trd thanh mdt chire nang khong
thé thiéu va vd cling quan trong trong cac doanh nghiép trén thé gidi
va di duge coi 1a mét nganh céng nghiép, song ¢ Viét Nam, cac
doanh nghiép méi chi chu trong dén hoat dong nghién ctru marketing
trong nhimg nim gan diy, khi ma nén kinh té nudc ta chuyén sang
dinh hudng kinh té thi trudong. Ly do 1a vi, véi dinh huéng kinh té thi
truong cua nén kinh té, cac doanh nghiép ddi dién vai su canh tranh
quyét liét hon va ho dan chuyén sang ap dung tu tudong marketing
trong kinh doanh. Tuy nhién, ¢ thé thdy sd lugng cac doanh nghiép
Viét Nam [am nghién cu marketing con rit han ché va nganh cong
nghiép nghién ctru marketing & Viét Nam con rét non tré. O phan Ién
cac doanh nghiép Viét Nam, hoat déng nghién ctru marketing mdi
dugc thuc hién & qui md hep vai nhitng phuong phap nghién ciru don
gian. Mot sé doanh nghiép I6n d4 c6 su quan tdm nhiéu hon dén viéc
md rong cac cudc nghién ciru va ap cong nghé nghién ciu hién dai
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hon. Viéc trién khai hoat dong nghién ctru marketing & nhimg doanh
nghiép nay van con nhiéu van dé can phai ban cii, hoan thién, vi du
nhu vé qui trinh, phuong phap va ky thudt nghién ctu. Song, cé thé
khang dinh rdng nhu cdu vé nghién cru marketing va tiém nang phat
trién cua nganh nghién cru ¢ Viét Nam la rat lon.
1.2. Qui trinh va dic diém nghién ciru marketing
1.2.1. Qui trinh nghién ciru marketing :

Mot du an nghién ctru ¢6 thé duge tién hanh thong qua nhiéu
bude cong viée va duge nhdm vao 4 giai doan chinh dugc goi la tién
trinh nghién ciru nhu dugc tom tét trong hinh 1.1 sau day.

%
Giai doan 1 e Lam rd nhu cAu thong tin
Xac dinhvandé | , y4c ginh van dé va cau hdi nghién ctru
nghién ctru
¢ Lam rd muyc tiéu va gid tri nghién clru
\ v
S
-4 A - i . \
Giai doan 2 « Lira chon thiét ké nghién clru va nguon théng tin
Thiét ké « Thiét k& mau nghién ctru
nghién ctu e Xac dinh thang do
J
Giai doan 3 e Thu thap va chuan bi d@ liéu
Thyc hién e Phan tich di¥ liéu
nghiénctu | | pizy gisi di ligu
™
Giai doan 4
Truyénthéng | o Chuan bj va trinh bay bo c4o nghién ciru
két qua
nghién céru
A

Hinh 1.1. Tién trinh nghién ciru marketing
trong doanh nghiép (theo Hair & cong su, 2013)
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Dudi day la tom tat ndi dung cu thé cua ting giai doan.

Giai doan 1 - Xac dinh van dé nghién ciru

Giai doan nay trong tién trinh nghién cru marketing bao gém
3 budc cdng viéc chinh: [dm rd nhu cau thong tin, xac dinh van dé va
cau hoi nghién clru, chi rd muc dich va gia tri nghién cuu.

Trong bude dau tién cia tién trinh nghién cu, nha nghién ctu
va nha quan tri marketing (nguoi ra quyét dinh marketing) can phai c6
nhimg su trao déi nhit dinh dé hiéu rd bdi canh va vin dé can dua ra
quyét dinh ctia nha quan tri marketing dé tir d6 1am rd nhu cau va yéu
cau vé thong tin ctia nha quan tri.

Sau khi trao dbi va ndm rd bdi canh ra quyét dinh ctia nha quén tri
marketing cfing nhu nhu ciu, yéu cau thong tin phuc vu ra quyét dinh
cua ho, nha nghién ctru phai lam sang rd hon nita van dé nghién ctu
va thé hién ching dudi dang cac cau hoi nghién ctru. Trong phan 16n
cac cudc nghién ciru, cong viée nay thudc vé trach nhiém cua nha nghién
ctru. Dé thue hién diéu nay, nha nghién ctru phai tim hiéu ly thuyét va
nhitng nghién ctru da dugc thuc hién trong bdi canh tuong dong.

Muc tiéu nghién ctru marketing cin dugc nha nghién clru xac
dinh dua vao viéc nghién ciru van dé nghién ciru trong budce 2. Day la
mdt bude quan trong vi thong thudng, nd sé cung cdp cho nha nghién
ctru nhimg chi din quan trong dé tién hanh cac budc tiép theo trong
tién trinh nghién ctru marketing. Tuy nhién, trudc khi tién hanh céac
budc tiép theo, nha nghién ciru phai ciing véi nha quan tri marketing
danh gia nhitng lgi ich (gia tri) ma nhing théng tin s& dugc thu thép
trong cudc nghién ciru ¢6 thé mang lai cho nha quan tri marketing va
doanh nghiép.

Giai doan 2 - Thiét ké nghién ciu

Vén dé quan trong trong giai doan 2 clia tién trinh nghién ctru 14
lra chon kiéu nghién ctru phit hop dé hoan thanh muc tiéu nghién cuu.
Nhng bude chinh trong glal doan nay dugc trinh bay gdm: lua chon

thiét ké nghién ciru va nguon thdng tin, thiét ké mau nghién ciru, xac
dinh thang do, thiét ké va kiém tra bang hoi.
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Lua chon thiét ké nghién ciru va ngu5n thong tin

Thiét ké nghién ciru s& cung cip mot ké hoach tong thé vé cac
phuong phap sir dung dé thu thap va phan tich dir liéu. Viéc Iua chon
kiéu thiét ké nghién ciru phu thudc rt nhidu vao muc tiéu nghién ctru
va yéu cau thong tin. Cé 3 kiéu nghién ctru chinh ma nha nghién ctru
c6 thé lua chon: nghién ctru tham do, nghién ciru mé ta va nghién ciru
nhan qua. Nhimng kiéu nghién ctru nay sé& dugc trinh bay trong muc 2.3
Chuong 2.

Bén canh viéc thiét ké nghién ctru, trong budc nay, nha nghién
clru phai xem xét loai hinh dir liéu sé thu thap va phuong phap thu
thap ching. C6 nhiéu cach dé phan loai dir lidu, tuy nhién, mot cach
phd bién, ngudi ta phin chia ching theo ngudn gde dir lidu (dit liéu
thir cdp va dir liéu so cdp) hodc theo ban chét dinh luong/dinh tinh (dir
licu dinh lugng va dir liéu dinh tinh).

- Dir liéu thir cip va dir lidu so cAp: DiF liéu thir cip 14 loai dit
liéu da dugc thu thap trude d6, da dugc cong bd nén dé thu thap, it ton
thai gian, tién bac trong qua trinh thu thap. Dit liéu so cdp 1a dir liéu
duoc thu thap truc tiép tir ddi tuong nghién ciru, c¢é thé 1a ngudi tidu
dung, nhom ngudi tiéu dung, hd gia dinh... N6 con dugc goi 1a cac dir
liéu gbc, chua duge xir ly. Vi vdy, cac dir liéu so cip gitip ngudi
nghién ctru di sau vao dbi tuong nghién ciru, tim hiu dong co cia
khach hang, phat hién cac quan hé trong ddi tuong nghién ctu. D
liéu so cép duogc thu thép truc tiép nén dd chinh xac kha cao, dam bao
tinh cdp nhat nhung lai mét thoi gian va tén kém chi phi dé thu thap.
Dir lidu so cdp c6 thé thu thap tir viéc quan sat, ghi chép hoic tiép xuc
truc tiép voi dbi tuong diéu tra; ciing c6 thé st dung cac phuong phap
thir nghiém dé thu thap dir liéu so cap.

- Dir liéu dinh lwgng va dir licu dinh tinh: Dir li¢u dinh luong
(hay con dugc goi la dir lidu théng ké) 1a nhitng dir li¢u dugc lugng
héa (duédi dang céc con ) théng ké chéng han) dugc thu thdp trén mat
mau 16n cac quan sit va thudng thong qua phuong phap diéu tra (ding
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bang cdu hoi). Pé ¢6 thé phan tich va xir ly dir liéu dinh luong, hién
nay nguoi ta thuong dung dén cic phdn mém phén tich thong ké nhu
SPSS, SAS, STATA hay gan day la phan mém R. Trong khi d6, di
liéu dinh tinh 1a cac dir liéu khong thé luong hda dugce va thuong duge
thu thip tir mot miu nhé. Nhimg dir lidu nay khéng thé thu thap duge
théng qua diéu tra bing bang hoi ma thuong phai thong qua cic k¥
thuat khac nhu phong vén ca nhan hay thao luin nhom.

Thiét ké méu nghién ciru

Khi tién hanh thu thap dir lidu so cip (ma phan lén cac cude
nghién ciru s& cin ding dén), nha nghién ctru s& phai thiét ké mau
nghién ciru. Viée thiét ké miu nghién ciru duge hiéu 1a mét qud trinh
ma theo dé ngudi nghién ciru xac dinh mét lugng nhd cac phin tir tir
mot tong thé, du dé cé thé dua ra nhiing két luan dang tin cay vé tong
thé dé. Trén thuc 1&, viée thiét ké mau lién quan cha yéu dén nhing
cude nghién ctru hudng ti viée thu thap dir lidu dinh lugng, vdi tong
thé nghién ctru [on. Thiét ké mau nghién clru trong truong hop nay
thuong gém 4 cong viée chinh: xac dinh tong thé nghién ciru, xac dinh
khung ldy mau, lva chon ky thuit chon miu va xac dinh c¢& mau.
Nhitng van dé lién quan dén miu nghién ctru trong nghién ctru dinh
lugng sé dugc trinh bay trong muc 5.3 (Chuong 5).

Xdc dinh thang do

Nhiéu nha nghién ctru marketing cho ring cong viéc xac dinh
vin dé nghién ctru dugc xem la bude quan trong nhit, con viée xdc
dinh thang do duoc coi 1a budc quan trong thr 2 trong qué trinh
nghién ctru marketing ma viéc tra 101 cac cau hoi va muc tiéu nghién
ciru duge dua vao dir liéu dinh lugng. Do vay, ddy la cong viéc doi hoi
cac nha nghién ciru tién hanh mot cach than trong. O bude cong viée
nay, nha nghién ctru phai xac dinh cac khia canh hoac/va nhan t4 lién
quan dén cac chu dé (khai niém) da xac dinh trong van dé nghién ci,
va xdy dung cong cu do ludong cac bién phan anh ching. Qua trinh x4c
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dinh thang do lién quan dén viéc xac dinh bao nhiéu dir liéu thd can
duoc thu thip va sd luong thong tin ¢ thé duoc suy ra tr cac cdu tric
dir licu két qua.

Thiét ké va kiém tra bang cau hoi

Viée thu thap dir liéu dinh lugng bang phuong phap khao sat bao
gi®r cling dan tdi viée thiét ké bang hoi (bang cdu hoi) - cong cu thu
thap dir li¢u. Thiét ké mét bang héi tét 1a cong viée vo cling kho khan.
Nha nghién ctru cin phai lya chon céc dang cau hoi, cach dat ciu va
dinh dang chung sao cho thuyét phuc va phit hop vai déi tuong tra 10i.
Trude khi phat bing hoi chinh thire, nha nghién clru cling cin phai
kiém tra bang hoi trén mét nhém nho dai dién cho déi tuong dién bang
hoi dé kiém tra chat luong bang hoi va hi¢u chinh néu can thiét.

Giai doan 3 - Thye hién nghién ciru

Giai doan thuc hién nghién ctru thuong dién ra theo 3 budce cong
viéc chinh. D6 1a thu thap va chuén bi dir liéu (véi cac phuong phap da
dugce xac dinh theo thiét ké nghién ctru), phén tich va dién giai di¥ liéu.

Viéc thu thap dir liéu lién quan dén nhiing doi hoi vé nhan su va
phuong tién thuc hién. Dé giam thiéu sai sét trong qua trinh thu thip
dir liéu, bang cau hoi phai dugc thiét ké can than, thue hién didu tra
thir dé hoan chinh trudc khi sir dung. Mat khac, nhan vién thu thap dir
liéu phai cé nhiing ky ning marketing nhit dinh, dat dugc qua cac
khéa huin luyén va dao tao. Nhimg nhan vién nghién ciru marketing
c¢6 thé thuc hién cong viée phong van truc tiép tai nha, phong vén
b?lng dién thoai, hodc bz"mg thu di¢n . Ty theo tinh chit va dic diém
ctia mdi loai nghién clru, nha nghién ctu ¢6 thé quyét dinh lua chon
phuong ti¢n thu thap dir li¢u cho phu hop.

Mot khi dir liéu da thu thip xong, nha nghién ctru phai chudn bj
dir licu dé phuc vu cho viée phan tich dir li¢u ¢ giai doan tiép theo.
Céc cong viéc phai lam trong budc nay bao gdm: ma héa, kiém tra va
hi¢u chinh dir li¢u (néu can thiét), nhap dir liéu vao may tinh.
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Sau khi chuin bj dir li¢u, nha nghién ctru sé& tién hanh phan tich
dit li¢u. Nhin chung. cac phuong phap, k¥ thudt va thu tuc phén tich
dir liéu rat nhiéu va phuc tap. Nha nghién ciru can phai chon lya
chung cho pht hop dé dap tmg muc tiéu nghién ctu. Thuong thi két
qua phan tich dit liéu s& dugc hién thi dudi dang cac bang, biéu, so dd
hay hinh... Sau khi phan tich di li¢u, nha nghién ctru nhét thiét phai
dién giai cac con sb va két qua nghién ctru dudi dang ngén tir va két
lun phan dnh nhimg kién thirc can thiét suy ra tir két qua nghién ctu
dé phuc vu cho viéc ra quyé't dinh cua nha quan tri marketing.

Giai doan 4 - Truyén théng két qua nghién ctu

Giai doan cudi cling cua qua trinh nghién ctru 1a nha nghién ctu
phai bao cao két qua nghién ctru. Viée truyén thong két qua nghién
cttu ¢6 thé thue hién bing nhiéu cach. Nhung théng thudng, viée ndy
liégn quan dén viée chudn bi bao cdo két qua nghién ctru (dudi dang
quyén bdo c4o) va trinh bay ching trude nhiing ngudi nghe nhat dinh
(nha quan tri marketing hay nguoi dat hang cho cudc nghién ciu -
nhiing ngudi sé sir dung két qua nghién cu). Viée viét bao cdo ciing
nhu trinh bay két qua nghién ctru ¢6 y nghia quan trong vi né ¢ ¢
kha ning anh hudng 16n tdi két qua cia ca cude nghién ciu. Gid tri
clia cdc giai doan nghién ciru trude s& duge khing dinh néu nhu giai
doan céng viée thuc hién tdt. Ngugc lai, két qua cua cac giai doan
cong viée trudce s& bi giam gia tri néu quyén két qua bao cdo vivhodc
viée trinh bay bao cdo khong tét. Trong giai doan truyén thong két qua
nghién ctru ndy, viée chudn bi k¥ ludng cho quyén bdo cdo két qua
nghién clru 13 vé cling quan trong, vi quyén bdo cdo két qua nghién
ctru duge xem 1a san phim cua cude nghién clru ma can clr vao dé nha
quan tri marketing hay ngudi dat hang sé danh gia mac dé hoan
thanh/dat yéu ciu ctia cude nghién ctru. Chinh vi vdy, nha nghién ctru
phdi thuc su quan tim dén viéc viét béo cdo nghién ctru cling nhu
trinh bay két qua nghién ciru. Diac biét, trong béo cdo, nhirng két tudn
can phai duge trinh bay mot cach cd dong va logic trong bao cdo s¢& la
co so dé xem xét va sir dung trong qua trinh ra quyét dinh.
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1.2.2. Ddc diém ciia hoat dong nghién ciru marketing

Nhin chung, hoat dong nghién ctru marketing cia mot doanh nghiép
thudmg duoe tién hanh theo quy trinh nhu duge trinh bay & trén. Co thé
thdy vé& ban chét, nghién ctru marketing 12 mdt dang nghién ctru khoa
hoc, va do vy mang nhing dic diém cia hoat dong nghién ctru khoa
hoc. Nhimg dic diém chung cta hoat ddng nghién clru marketing dugc
trinh bay sau day:

. M6t 14, khi tién hanh hoat dong nghién ctru marketing, cac nha
nghién ctru thuong tién hanh bing phuong phép khoa hoc. Qua trinh
nghién ctru marketing thuong dugce bat dau tir nhimng kién thirc hién cé
clia nha nghién cru vé chii dé nghién ctu. Sau dé, dir liéu thir cép
duge thu thap tir nhidu ngudn khic nhau c6 lién quan dén vén dé
nghién ctru sé dugce khai thac. Cac cong viéc nay sé gitp nha nghién
ctru hiéu rd hon vé bdi canh, van dé nghién ciru tir d6 ¢ thé xac dinh
c4u hoi, muc tiéu nghién clru, thim chi 1a cac gia thuyét nghién ctu. O
budce tiép theo, nha nghién ctru sé tién hanh thu thap dir liéu so cip
nham tra 1&i cac cdu hoi nghién ctru va thuc hién muc tiéu nghién clru
ciing nhu kiém dinh cac gia thuyét néu co. Dir liéu so cép thu thap
duoc sé duge phan tich bang nhiing k¥ thuét phan tich phi hgp. Tir dit
liéu co cz‘ip duoc phan tich, nha nghién clru co thé dua ra cac két luan
v& vin dé nghién ctru nhu da duge yéu caw/dit hang.

Hai la, nghién ctru marketing la mQt céng viéc co tinh sang tao
cao. Mic du ¢6 rat nhidu phuong phap/ky thuit nghién ciru di dugce
thtra nhan va st dung badi cac nha nghién ctru vi nhiing uu viét cda no.
Tuy nhién, trong cac du an nghién ciu cu thé, cac nha nghién ctu
thuong tim kiém nhitng cach thirc phdi hop chiing mét cach linh hoat,
hodc didu chinh ching cho phl hop véi ngir canh nghién ciru. Mt
khac, nhitng céch thic méi ciling thudng duge cac nha nghién ctru dua
ra dé giai quyét van dé.

Ba la, trong mot cudc nghién ciru marketing, thong thudng ngudi
nghién ctru s& sir dung nhiéu phuong phap. Ly do la bdi vi thong tin
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trong mdt du an nghién cliru marketing thuong duogc/can duge thu thap
tir nhiéu ngudn dé dat dugc su phong pht va tin cdy cao hon. Céc nha
nghién ciru it khi chi dua vao mdt phuong phap thu thip hodc mat
ngudn théng tin duy nhit.

Bén la, trong nghién ctru marketing, ludn ¢ su logic va phu
thudc 14n nhau gitra md hinh va dir liéu. Cu thé 13, trong nghién ctru
marketing, cac dir liéu déu dugc rat ra tir nhitng mé hinh pht hop. Do
vdy, cac md hinh nghién ciru cin duge xdy dung hét sirc can than va
khoa hoc.

Nam la, d& hoat dong nghién ciru marketing cé chat lugng, céc
nha nghién ctru can phai ¢ thai do hoai nghi (mot cach lanh manh)
ddi véi cac gia thuyét va su phit hop vé cac phuong phap/ky thuat voi
ngit canh nghién ctru ctia minh. Chinh thai d§ hoai nghi nay sé dan cac
nha nghién ciru téi viée nghién ciru, danh gia va lua chon phuong
phap luin nghién ctru pht hop véi dic diém va ngir canh nghién ctu
cua minh.

Sdu la, trong nghién ciru marketing, van dé dao dirc nghién ctru
duoc nhin manh. C6 thé thdy, cic cudc nghién ciru marketing nhin
chung déu co loi cho ca doanh nghiép va khach hang ctia né. Qua hoat
ddng nghién ciru marketing, cdc doanh nghiép sé& hiéu nhiéu hon vé
nhu cau va mong doi cua khach hang, tor do, ho cé thé cai thién kha
nang cung cdp san phim/dich vu ciia minh. Tuy nhién, diéu nay c6 thé
din dén viéc lam dung nghién clru marketing va gy khé chiu hodc
xam pham doi tu cia khach hang. Khach hang c6 thé e ngai rang cac
doanh nghiép ding céc phuong phap nghién ciru dé thim do hanh vi
dé thao tung viéc mua sdm cta ho... Chinh vi vay, ti 18 khach hang
ddng y tham gia vao cac cudc nghién ciru cua cac doanh nghiép dang
¢6 xu huéng sut giam trong nhimg nam gan day.

Bén canh 6 dic diém chung gidng cac hoat dong nghién ciru khoa
hoc khac nhu da dé cdp, hoat dong nghién ctru marketing, dic biét hoat
dong marketing trong/cho cac doanh nghiép, thuong c6é 2 dac trung
riéng biét bd sung sau day:
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Mot la, nghién clru marketing trong cdc doanh nghiép la loai
hinh nghién ctu thién vé nghién ctru tmg dung hon 1a nghién ctru co
ban, han 1am. Diéu nay cd nghia la nghién ctru marketing khdng thién
vé viéc phat hién ban chét, quy luat ctia cic van dé, hién tuong trong
marketing. Tuy nhién, nghién ctru marketing thuong lién quan dén su
van dung cic ly thuyét, cac phat hién trong nghién ctru co ban, han
lam trong viéc tim cdc giai phap, phuong hudng giai quyét nhirng vén
dé thuc tién trong hoat dong marketing ctia cac doanh nghiép cu thé.
Piéu nay ciing c6 nghia la két qua nghién ctru marketing khong nhét
thiét phai din dén viéc phat hién ta cac quy ludt, nguyén tic trong hoat
dong marketing cua cac doanh nghiép.

Hai la, nghién clru marketing trong cac doanh nghiép thuong la
cac nghién ctru dugc céa biét hoa theo véu cau (lam theo don dat hang)
chr khéng phai 1a cac nghién ctru duoc chuén hoa. Hay néi cach khac,
nghién ctru marketing trong cac doanh nghiép thuong nham vao céac
van dé quan tri marketing cu thé ma ho gip phai. Vin dé nghién ctu
thudng do doanh nghiép (cic nha quan tri marketing) yéu ciu, ddng
thoi két qua nghién ctru thudmg duge phuc vu cho chinh cac doanh
nghiép yéu cu. Ciing chinh vi ly do ndy ma cac doanh nghiép (nhiing
nha quan tri marketing) dat hang ludn can nhéc ky gid tri va chi phi
khi tién hanh nghién ciru marketing. Thuc vay, muc dich cua hoat
dong nghién ciru marketing 1a cung cdp nhimng théng tin hitu ich phuc
vu viéc ra quyét dinh cua nhimng nha quan tri marketing. Dé c6 duogc
nhitng théng tin nay, cac nha nghién ctru phai bo ra nhiing chi phi nhit
dinh. Do d6, ho can phai x4c dinh gia trj cua thong tin va so sanh né
vai nhimg chi phi phai bo ra dé co dugc cac thong tin d6. Nhing cudc
nghién ctru ¢6 chi phi du kién cao hon gia tri ma thong tin thu thap
dugc mang lai can duoc can nhic xem cé nén tién hanh hay khong?

1.3. Ngudn cung cip hoat dong nghién ciru marketing

Céac thong tin marketing ma mét doanh nghiép c¢é dugc cé thé
xudt phat tir 2 ngudn chinh: cic nha nghién ctru bén trong hodc cac
nha nghién ctru hay cdng ty nghién clru marketing bén ngoai.
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1.3.1. Nguén bén trong

Cac nha cung cdp dich vu nghién ctru marketing bén trong doanh
nghiép thuong la cac chuyén vién trong bg phan nghién ctru marketing
(bd phdn marketing) hodc cac don vi c6 chic ndng tuong tu. Nhimng
cong ty 16n déu cé bd phin nghién cru marketing bén trong cong ty.
Tai mot sé cong ty, hoat dong nghién ctru marketing ¢ thé dugc tién
hanh mot cach tdp trung va by phan nghién ciru marketing dugc dit tai
tru so cong ty. Trong nhitng cong ty khdc, hoat dong nghi¢n clru
marketing co thé duoc td chirc doc theo tuyén phan cip. Tai nhiing
cong ty co bd phan chuyén trach phu trach hoat dong nghién clru
marketing, hoat ddng nghién ciru marketing thuong dugc thuc hién
bai ban, dinh ky bai nhiitng nhan vién/chuyén vién duoc dao tao kha
chuyén nghiép.

Tuy nhién, v&i nhimng cong ty nhd vdi ngudn luc ¢6 han, viée to
chic mét bd phan chuyén trach phu trach hoat ddng nghién ciu
marketing v&i nhiing nhén vién chuyén nghiép dudong nhu la diéu
khéng dé. Ngoai ra, hoat dong nghién ciru marketing cia cong ty
thuong dugce thuc hién khong thuong xuyén, bai ban va thuong ¢ qui
md nho.

1.3.2. Nguén bén ngodi

Bén canh viéc tu thuc hién hoat dong nghién ciru marketing, cac
cdng ty ngay nay cling thuong xuvén su dung dich vu nghién ciu
marketing dugc cung cdp boi cac cong ty nghién ciru marketing bén
ngoai. Day la nhitng cong ty duogc thué dé cung cip dir lidwdich vu
nghién ciru marketing. Cac cong ty nay cé thé cé qui md nho (tr mot
dén vai nhan vién) hoat dong & qui mé dia phuong va ciing cé thé c6
qui mo rdt 16n (vai tram nhan vién) hoat dong trén pham vi thi trudng
quéc té. Ho c6 thé cung cap mdt phén dich vu hodc toan bd cac dich
vu ¢6 lién quan dén nghién ctru marketing.

Dich vu nghién cieu marketing toan phin

Céc cong ty bén ngoai ¢6 thé cung cdp cho khach hang toan bd
cac hoat dong trong qua trinh nghién ciru tir viéc xac dinh van dé
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nghién ctru marketing, thiét ké bang cau hoi, chon mdu, thu thap, phan
tich va tdng hop dir liéu cho viét bao cdo nghién ctru. Dich vu nghién
clru toan phan nay ciing c¢6 thé dugc chia 1am 3 nhém:

e Dich vu cung cip thong tin: day l1a dich vu duoc cung cip bai
nhitng cong ty thu thap thong tin va ban thong tin dugc thiét ké chung
dé phuc vu cho sb lugng 16n khach hang.

e Dich vu chuin héa: 1a nhimg nghién ctru marketing dugc céc
cong ty nghién ctru marketing tién hanh cho nhiéu khach hang khac
nhau nhung theo mét cach thirc da dugce chuin héa, vi du chuén hoa
vé phuong phép, thu tuc dé danh gia su hai long cua khach hang hay
két qua clia hoat dong truyén thong.... Do d6, két qua cé thé so sanh
théng qua cac nghién clru va cac tiéu chuin danh gia dugc thiét lap
hoic cac tiéu chuan dbi véi san pham.

e Dich vu ca biét hoa theo khach hang: dich vu ca biét hda la
dich vu nghién ciru marketing duge cac cong ty cung cap dich vu cung
cép theo nhu cdu va mong doi riéng biét, cu thé cua khach hang. Nai
cach khach, dich vu nghién ctru marketing cho cac khach hang (du an
nghién ciru marketing) dugce thuc hién mot cach doc nhét.

Dich vu tirng phan

Dich vu timg phdn la loai dich vu nghién ctru marketing chuyén
sdu vao mdt hay mot vai giai doan cua mét du an nghién ctu
marketing. Sau day la mot sé dich vu lién quan dén cac cong doan cua
qua trinh nghién ctru ma cac cbng ty nghién ctru marketing c6 thé
cung cdp cho khich hang ciia minh:

e Dich vu thu thdp dit li¢u: la cdc dich vu thu thap dir liéu marketing
ngoai hién trudng bing cic phuong phap nghién ciru marketing nhu
diéu tra (qua thu tin, truc tuyén...) hay phong van chuyén sau ca nhan
hay nhom...

¢ Dich vu ma hoéa va nhp dir liéu: pham vi phuc vu cua dich vu
nay bao gdm chinh sira, hoan chinh bang cau hoi, ma hoa sd liéu, nhap
dir [iéu vao may vi tinh.
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¢ Dich vu phan tich dir li¢u: dich vu ndy dugc cung cap boi cac
cong ty chuyén sdu vé phan tich di liéu dinh luong (4p dung phuong
phap diéu tra).
1.4. Van dé sai s6t va dao dirc trong nghién ciru marketing
1.4.1. Nhitng sai sot trong nghién cuu marketing

Do nghién ctru marketing lién quan dén nhiéu hoat dong, nhiéu
giai doan cong viéc. Mdi hoat dong, cong viéc, lai c6 nhitng sy phitc
tap riéng ma néu khong than trong, ngudi nghién ciru marketing c6 thé
méc nhimg sai st (errors). Nhimg sai s6t nay c¢6 thé lam bép méo nhimg
thong tin thu nhan duoc, 1am chung khdong chinh xéac va gy nhiing tac
dong khong tét dén céc quyét dinh marketing cia doanh nghiép. Cu
thé, nhitng quyét dinh marketing cua doanh nghiép co thé méc phai sai
1Am do dura vao nhimng thong tin thiéu tin cdy. Do vdy, nha nghién ctu
can phai nim bit dugc ban chét cua nhimg sai s6t c6 thé xdy ra trong
qué trinh nghién ctru va nguyén nhan cta no, dé cé thé tranh dugc
nhing sai sot nay va lam cho nhiing quyét dinh marketing cua nha
quan tri trd nén dang tin cay hon.

Trong ca qua trinh nghién ctru marketing, rat nhiéu sai sét c6 thé
xay ra. Tuy nhién, theo cac nha nghién ctru (Vi dy, Hair & Cdng su,
2013), chiing ta c¢é thé chia cdc sai s6t nay thanh 2 nhém: sai sét do
ldy mau (sai s6t ldy mau) va sai st khong do (ngoai) 1y mau.

Sai s6t 14y méu 14 sai sot xay ra do nhimg phin tr khi dugc chon
khong dai dién cho tdng thé, nghia 1a c6 su khéac biét gitra tri s6 mau
v6i tri s& trung binh tdng thé. Thay vi diéu tra toan bd (census), cic
nha nghién ctru chi thu thip cac thdng tin tir cac phén tir trong mau
duoc chon, sau do su dung cac két qua nay dé uée lugng cho téng thé,
vi vay luén luén xudt hién su sai biét vé tri s6 mau va tri s6 tong thé.
Vi thue té, do khong ¢6 mot mau nho hon cia téng thé lam dai dién
chinh xac cho tf)ng thé, nén sai st léy mau s& hién dién vao bt cir luc
nao khi nha nghién ctru chon miu du ngudi nghién ciru ¢ can thén
dén mirc nao. Do d6, sai sét nay 1a két qua ciia su ngdu nhién. Mat
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khac, sai sot iy mau ciing co thé xay ra khi nha nghién ciru chon
phuong phap 1y méiu va/hodc xac dinh ¢& mau khong phu hop. Sai
sot 1y mau ¢ thé giam thiéu bing cach tang kich thudc cua miu.

Sai sot khong do ldy mau lién quan dén bat ky su viée gi (ngoai
sai sot iy mau) co thé lam xudt hién céc sai sot hay d§ chéch trong
két qua nghién ctru. Nhing sai sot nay cé thé cé nguyén nhén tir nha
nghién ctru hodc tir phia ngudi cung cdp théng tin. Tir phia nha
nghién ciru, nhiing nguyén nhan co thé bao gém viéc tién hanh va
phan tich dir liéu dinh tinh khong tét, viéc thiét ké bang hoi tdi do
dung thang do khéng phit hop hodc cach thiét ké cau khéng rd rang,
gdy sur kho hiéu hodc hiéu nhim cho nguoi tra 101 bang hoi. Ngoai ra,
sai sot khong do ldy mau ¢ thé xay ra do ngudi phong van chi dan,
hodc giai thich cac hudng din sai, ghi chép khong ddy du; nguoi
nghién clru mic phai sai 1dm khi hiéu chinh va mi hoéa dir licu...
Tir phia nguwoi cung cdp thong tin, nguyén nhan sai sé do ngudi cung
cip thong tin ¢6 thé co rat nhi¢u nguyén nhan nhu ngudi duge hoi co
thé khéng hiéu ciu hoi hoidc hoi khéng bi kich thich trong viéc dién
bang hoi. Do vay, ho cé thé bo do nira chimg do cam thdy bang hoi
qua dai hodc chan. Ngoai ra, sai sot tir phia ngudi cung cép cling ¢o
thé dugc xay ra khi ngudi duge hoi ¢6 thé hiéu cau hoi, mudn tra 1o
nhung khong thé tra 1o duoc do kha nang dién dat kém hodc thiéu
hiéu biét vé nhiing vin d& duoc hoi (hoi sai doi tuong) hodc do quén
mét nhitng thong tin can thiét... Nhu vy, nhiing sai sot ¢6 thé xay ra
trong cac khau va cac khia canh cua tién trinh nghién ciru marketing.
Do vay, nha nghién ctru phai nhin thic, nhan dién dugc nhitng sai sot
c6 thé xay ra trong tién trinh nghién cttu va anh huong c6 thé co cla
né t6i két qua nghién ctru. Tir d6, ho 6 thé lya chon céc budc thich
hop dé giam thiéu nhimg sai sé khong do chon mau va céc tac dong
khong dang c6 cua no.

1.4.2. Vin dé dao dirc trong nghién cuu marketing

Nghién ciu marketing ngay nay trd thanh mét hoat dong quen
thude vai cac doanh nghié¢p va ngay ca vai nguoi tiéu dung. Dic biét,
véi su phat trién cua cdng nghé, cu thé la marketing, hoat dong nay
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ngay cang phat trién manh mé. Hon bao gidr hét, nd cung cap nhiing
théng tin hitu ich, tao ra su két ndi chit ché gitta doanh nghiép vdi
khach hang. Tuy nhién, viéc tién hanh nghién ctru marketing, néu khong
duge quan ly tét, cé thé gdy ra nhimng hé qua khong tét vé mit dao
dir, tac dong dén cude séng cua ngudi tiéu dung mot cach tiéu cuc.
Hon nita, cac doanh nghiép c6 thé phai déi mat véi nhitng phan tmg
bat loi néu thuc hanh nghién ctru marketing duoc coi 1a phi dao dirc.

Chinh vi nhiing ly do nay, khi thuc hién hoat dong nghién ctru,
cac doanh nghiép va cac nha nghién ctru phai cha y nhiing van dé sau:

- Trdnh thue hién hanh vi liva ddo: Su dé dang trong viéc tiép
can va thu thap dit liéu vé khach hang nhiéu khi dn c4c doanh nghiép
t¢i viée thuc hién nhitng hanh vi ltra dao, ddc bi¢t nhitng su khong
trung thuc trong phuong phap, di liéu nghién ciru. Nhimng biéu hién
cu thé cia hanh dong phi dao dirc nay bao gém tir nhitng viéc nhu
khong thong bao v&i khach hang ring nhirng thong tin cua ho bi thu
thap va xu ly khi ho ghé tham nhiing website hodc cung cdp théng tin
cho doanh nghi¢p vi muc dich nao dé, dén viéc thay déi sé dir lidu
nghién ctru.

- Viin dé xam pham quyén riéng tu: Mot trong nhiing khia canh
dao dirc quan trong nhét lién quan dén nghién ciru marketing ma cac
nha nghién ctru marketing phai cha y 1a van dé xam pham doi tu. Cac
doanh nghiép, bang viéc thu thap, x{r ly, luu trit va phan phdi thong
tin, ¢6 thé vi pham quyén riéng tu cua khach hang (vi du, cac cong ty
¢6 thé sir dung nhimng thong tin nay dé quang cdo, tiép can t&i khach
hang). Trong mhiéu truong hop, khach hang khong biét hoac khong
hiéu mirc d anh huong cua nhitng théng tin duoc cung cép dén doi
séng riéng tu cta ho.

- Vi pham bdo mdat: Mot khia canh dao dirc quan trong khac ma
cac doanh nghiép va cac nha nghién cu marketing phdi quan tam do
chinh 1a van d& vi pham bao mat. Cac doanh nghiép thudng xuyén
chia sé nhitng thong tin thu thip dugc vé khach hang trong ndi bd
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doanh nghiép, vdi cac dbi tac va cac chi nhanh... Mot sé doanh nghiép
con ban nhimng théng tin ma ho da thu thap dugc vé khich hang cho
cac cong ty bén ngoai. Vé mat dao dirc, bt ky tiét 16 trai phép nao vé
cac thoéng tin khach hang déu vi pham van dé bao mat, va vi pham dao
dac nghién ctru.

- Tinh khach quan: Marketing ndi chung va quang céo néi riéng
c6 mot tac dong dang ké dén nhan thirc ciia cong chiing. Chinh vi vy,
c4c nha nghién ctru marketing ¢6 mdt nghia vu dao dirc dé tién hanh
cac cude nghién ciru mot cach khach quan dé hudng téi mot bic tranh
téng thé vé van dé nghién ciu. Vi ly do nay, cic nha nghién ctru
thuong khong cho phép hoac giam thiéu téi nhitng dinh kién ca nhén
trong qué trinh nghién ctru dé két qua cong viée cua ho duoc khach
quan hon.

1.5. Dé xuit nghién ciru
1.5.1. Khdi ni¢m va vai tro cua dé xudt nghién ciru

Nhu d dé cap, hoat dong nghién ctru marketing ¢6 thé duge thuc
hién tir bd phan nghién ctru trong mdt doanh nghiép hodc co thé tir cac
nha cung cdp dich vu bén ngoai (cac cong ty nghién ciru marketing).
Céc nha cung cdp dich vu bén ngoai ¢é thé cung cip dich vu toan
ph%‘m hodc dich vu timg phé‘m. Khi str dung cac dich vu nghién ctru bén
ngoai, doanh nghiép (nha quan tri marketing) cén xac dinh mdi quan
hé giira ngudi sur dung thong tin va ngudi cung cap thong tin marketing
dé dam bao hiéu qua trong qua trinh xay dung va thuc hién du an
nghién ctru. Pé dam bao tinh kha thi va hiéu qua, trude khi thuc hién
viéc nghién ctru marketing, nha quan tri marketing (ngudi ra quyét
dinh marketing) cin yéu cau nha cung cip dich vu tiém nang tién hanh
lap mdt ban dé xuat nghién ctru (research proposal) dé nghién ctru va
phé chuan trudc khi ky hop ddng nghién ciu.

Mot ban dé xuét nghién ciru 1a mot tai liéu cu thé cung cdp mot
cai nhin téng quan vé cude nghién ctru dugce dé xuit, diac biét 1a vé
phuong phap nghién ciu. Tai lidu nay thuong duge viét boi nguoi
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(doanh nghiép) cung cép dich vu nghién clru marketing. Tai liéu nay
¢6 vai trd quan trong vi né cung cip nhimg thong tin can thiét dé phuc
vu cho viéc ky két hop dong giita nhimg ngudi ra quyét dinh
marketing va nhirng ngudi nghién ctru. P& xuit nghién ciru ciing chira
dung nhimg thong tin, hoat dong can thiét giip nha nghién ctru phat
trién ké hoach nghién ctru sau nay.

Chinh vi 1y do trén, mot ban dé xuit nghién ciru marketing can
trinh bay rd van dé nghién ctru, ly do va muc tiéu cua viéc nghién ciru,
céc phuong tién va phuong phép thu thap di liéu cling nhu déi tugng
dé thu thap dir liéu, ngan sach va thoi gian can thiét dé tién hanh cudc
nghién ctru, cac su hd trg khac... Viéc phé chudn du 4n nghién ciru cia
nha quan tri marketing ciing can duya trén nhimng yéu cau, muc tiéu va
nhitng tiéu chudn nhu chi phi, thoi gian, gia tri nghién ctru, tinh bi mat
cua thong tin thu thap dugc.

1.5.2. Ngi dung chinh ciia dé xudt nghién ciru

Nhimg ndi dung co ban cia ban dé xuit nghién ciru c¢6 thé khong
hoan toan tring ldp vai ban bdo cdo nghién ciru cudi cling (lién quan
nhiéu dén két qua nghién ctru). Tuy nhién, gitra 2 loai tai lidu nay, c6
nhitng ndi dung can thiét phai gidng nhau nhu vin dé, muc tiéu nghién
cuy, loai hinh nghién cru, phuong phap nghién clru. ..

Khéng ¢6 nguyén tic hay chi dan thdng nhat vé viée viét dé xuit
nghién ctru. Ciing khéng ¢ nhimg chi din cu thé vé ndi dung ciia mét
ban dé xuét nghién ctru. Tuy nhién, cac céng ty nghién ctru marketing
thuong rat chau chudt ban dé xudt nay va cd géng cung cép théng tin
tdi da cho khach hang cua minh (doanh nghiép) vi diy 12 mt tai liéu
quan trong, ¢6 anh hudng 16n dén viéc lya chon nha cung cép dich vu
nghién ctru cta doanh nghiép khach hang. Trén thuc té, trong qua
trinh tim hiéu va lua chon nha cung cép dich vu nghién clu
marketing, cic doanh nghiép khach hang ¢ thé tim hiéu nhiéu nha
cung cip va yéu cau dé xuit nghién ctru. Sau do, ho sé& nghién cin,
danh gia cac dé xuét nay va lya chon dé xuat hap dan, phu hop nhét.
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Tuy nhién, theo Hair & cong sur (2013), mdt dé xuat nghién ctru
nén cé nhitng ndi dung sau day:

- Muc tiéu ciia dw dn nghién ciru dé xudt: Noi dung nay lam rd
viée mé ta van dé va muc tiéu nghién cuu.

- Loai hinh nghién ciru: Noi dung nay trinh bay vé cach thiét ké
nghién ciru (thdam do, mé 1a, nhan qua hay két hop gitra chung), loai
hinh dir lidu sir dung (so cdp hay thr cdp, hoac ca hai loai dir liéu) va
[3p luédn cho su lua chon.

- Tong thé nghién civu va cé mau nghién ciru: Trong ndi dung
ndy, ngudi viét dé xudt phai trinh bay rd tong thé 1dy mau duoc nghién
clru ciing nhu ¢& mau nghién ctru (phai néu bat s cr va ly do xac
dinh ¢& mau dé chimg minh su pht hop cia ¢& mau lua chon).

- Phuwong phdp ldy méu va thu thip di lidu: O ndi dung nay
cia dé xut nghién ciru, ngudi viét dé xudt trinh bay rd rang phuong
phap 1dy mau luya chon trong cude nghién ctru va lap luan, s& ctr cho
phuong phép nay. Dong thoi, ho phai trinh bay rd phuong phap thu
thap dir liéu: phong van chuyén sau, phong van nhém, quan sat, khao
sat... hay su két hop gitra chung. Luu y ring, viéc lua chon phuong
phap thu thap dir liéu phai phu hop vdi loai hinh di liéu mudn thu
thiap. Nguoi viét dé xudt ciing phai trinh bay rd so e lua chon phuong
phap thu thap dir lidu, bai vi voi mdi loai dir lidu, ¢ thé ¢é nhiéu
phuong phap thu thap ma nha nghién ctru ¢6 thé lya chon.

- Cong cu nghién ciru cu thé: Noi dung nay can thao lun vé cac
cong cu dung dé thu thap dir liéu. Cac cdng cu nay ciing khac nhau ty
vao tung logi dir li¢u va phuong phdp thu thip dir li¢u lua chon. Cac
cong cu co thé 1a bang cau hoi (lién quan dén cac thang do sir dung)
déi véi phuong phap khao sat, bang hudng dan phong véan déi voi
phuong phap phong van trong nghién ctru dinh tinh.

- Nhitng lpi ich, déng gép cia nghién civu duge dé xudt: O nji
dung ndy cua ban dé xuat, ngudi viét dé xudt phai lam ndi bat gia tri
ctia cudc nghién ctru - nhing loi ich ma cudc nghién ctru ¢6 thé mang
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lai cho doanh nghiép khach hang va/hodc nha quan tri marketing khi
dua ra quyét dinh marketing. Dic biét, nguoi viét dé xuét nén lam rd
van dé marketing cta doanh nghiép s& dugc giai quyét ra sao vdi cic
thong tin ma cudc nghién ¢™ ha hen mang lai. Bén canh do, nha
nghién ctru ciing nén dé cép dén nhitng han ché ma cudc nghién clu
c6 thé o, dé cung cip cho nha quan tri mot cai nhin tong thé vé gia tri
cua cudc nghién curu.

- Chi phi téng thé ciia cupc nghién ciru: Trong ban dé xuit nghién
clru, céc cong ty cung cap dich vu nghién ctru can phai xac dinh khung
chi phi (chi phi tuong Ung vdi ting giai doan nghién ctu voi nhiing
khoang thoi gian cu thé) nham udc lugng chi phi tong thé dé doanh
nghiép khach hang co thé xac dinh dugc ngan sich danh cho cude
nghién cuu.

- Nhitng thong tin chirng minh ndng luc nghién ciru: Dé thuyét
phuc dugc doanh nghiép khach hang, nhiing thong tin ching minh
nang luc cua déi ngl nghién ciru can phai dugc trinh bay trong ban dé
xudt nghién cru ma cdng ty cung cip dich vu nghién ctru xay dung.
Cu thé, trong ndi dung nay, cac thong tin vé cac nha nghién ctru tham
gia vao cudc nghién ctru can dugc mé ta. Nang luc va kinh nghiém
nghién cu cua ho can phai dugc nhin manh.

- Minh hoa vé cdc bing biéu dir ligu phéin dnh cdc két qua ciia
cupc nghién ciru: Bé doanh nghiép khach hang hinh dung ra rd hon
cac két qua nghién ciru ¢é thé cé, trong ban dé xuit nghién ctru nén
dua ra mdt sé vi du minh hoa cho cach thirc nhiing dit licu s¢ duoc
trinh bay trong bang bao cio cudi cling.

1.6. Ciu héi on tip va bai tap

1. Thé nao 1a nghién ctru marketing? Trinh bdy vai trd cua nghién

ctru marketing trong doanh nghiép.

2. M6 ta so luge ndi dung cac cong viée trong tién trinh nghién
curu marketing.

3. Phan tich dic diém cua hoat dong nghién ctru marketing.
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4. Xac dinh va phan tich nhitng trudng hop ma doanh nghiép khong
nén thyc hién nghién ciru marketing.

5. Trinh bay vé cac ngudn cung cdp dich vu nghién ctru marketing.

6. Phan tich vu diém va han ché cua viée st dung dich vu nghién
ctru marketing tir cac nha cung cip bén ngoai.

7.Phan tich muc tiéu clia mot ban dé xudt nghién ciu. Trong
mét du 4n nghién citu marketing, ai (bd phan ndo) s& viét dé xuét
nghién ctru? Trinh bay nhiing ndi dung chinh ctia mdt ban dé xuét
nghién ciru.

8. Tim hiéu va trinh bay dic thu cia cac doanh nghiép cung cip
dich vu nghién ctru thi truong tai Viét Nam.

9. Hay sir dung Google dé tim mét cong ty nghién ctru thi truong
& Viét Nam, va thuc hién cac cong viéc sau:

a. Tim hiéu pham vi hoat dong va cac loai hinh dich vu nghién
ctru ma Cong ty dé cung cép.

b. Tim hiéu vé thong bao tuyén dung cho 1 vi tri cong viéc
nghién clru marketing cua cong ty do. Mo ta va phan tich cac tiéu chi
va céc yéu cau tuyén dung cho vi tri do.

10. Ban da dugc thué béi mét Cong ty so hitu 1 chudi nha hang
tai Viét Nam dé tién hanh mot cudc nghién cru marketing véi muc
tiéu la thu thdp thong tin can thiét nham cai thién chat lugng dich vy
tai cac nha hang cua Cong ty. Hay tra 1&1 nhitng cau hoi sau:

a. Ban s& ¢ gang nghién ctru (cu thé 1a do luong) nhitng thude
tinh nao cua chét lugng dich vu?

b.Nhimng vin dé nao lién quan dén hanh vi khiach hang ma ban
s€ tap trung nghién ctru? Vi sao?

c.Ban c6 nghién ciru hanh vi cla cic nhan vién cta chudi nha
hang khong? Vi sao? Néu cé nghién ctru, thi nhimg vin dé gi lién
quan dén hanh vi ctia nhan vién s& duoc ban luu tam t6i?
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11. Hay lién hé véi mdt cong ty & Ha Noi hodc Thanh phd
Hd Chi Minh va phong véin cac chui s¢ hitw/nha quan trj cia cong ty
d6 dé 1am rd vé cac van dé sau:

a. Hoat dong nghién clru marketing va céac loai hinh nghién ciru
marketing thuc hi€n bdi cong ty do.

b. Xac dinh xem cac doanh nghiép cd b phan nghién ciru thi
truong riéng cta minh hay thué cong ty nghién ctru thi truong bén
ngoai. Ly do?

c. Chi phi trung binh ma doanh nghiép d6 chi cho hoat djng
nghién ctru marketing hang nam va cho ting du 4n nghién ctru.

12. Hién nay, Internet dang tiép tuc phét trién nhu mét phuong
tién/mét céng cu hd trg thuc hién nhiéu loai hinh nghién ciru
marketing. Tuy nhién, n6 ciing dan theo mdi quan tim ngdy cang ting
vé vén dé dao dirc trong nghién ctru. Xéc dinh va thao luan vé cac véan
dé dao dirc can thiét phai xem xét khi tién hanh nghién ctru marketing
trén Internet.

13. Sau khi d nghién ctru vé van d& dao dirc khi tién hanh nghién
ctru marketing trén Internet (cdu sb 11) va nhimg khia canh quan tim
cda ban, ban hdy vao trang web cia ESOMAR (ESOMAR.org) va tim
kiém cac van dé dao dirc lién quan dén Internet. Pdng thoi, thuc hién
02 yéu ciu sau:

a. Hay phan tich nhimg thuc té viéc vi pham dao dirc nghién ciru
marketing trén Internet.

b. Lién hé véi thyc té vin d& vi pham dao dirc nghién ciru marketing
tai Viét Nam.

1.7. Tinh hudng tham khio

Quéc gia Beaute 1a mét qudc gia dang phat trién véi tdc do phat
trién binh quan 7%/nam, ti 1& thué bao di déng/dén s6 13 125%. Trong
nhimg nam tr& lai dy, su canh tranh trén thi truomg vién thong Beaute
dién ra gay git do su gia nhap cua nhiéu nha mang méi, sy hién dién
clia cac nha dau tu nudc ngodi voi céng nghé hién dai, kinh nghiém
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quan ly, tiém luc tai chinh va déc biét 1a anh huong khong nho cla céc
dich vu thay thé. Linh vuc vién thong tai Beaute dugc chia lam nhiéu
nhém dich vu. Trong dé, mirc do canh tranh & nhém dich vu vién
thong di dong dugc danh gia 1a quyét liét nhat. Déi vai thi trudong nay,
cudc dua vé gia cude, canh tranh trong cac san pham dich vu gia tang
cia cic nha mang 16n dang dién ra ngay cang gay git giira cic nha
cung cp trong nudc va véi cac nha cung cdp nude ngoai.

Tai Beaute, c6 02 nha cung cdp 16n nhat [4 B-Mobile va Mobtel.
Tinh dén thoi diém qui [II nam 2016, hai nha mang nay dang chiém
gilt dén 68,6% thi phan (trong do, Mobtel chiém 35,3% con B-mobile
chiém 33,3%), con cac nha mang khac chia sé hon 30% thi phan con
lai v&i lugng thi phz“m chiém dugc kha chénh 1éch so vai 02 nha mang
I6n 1a B-Mobile va Mobtel. So véi Mobtel va cidc nha mang khéc,
B-mobile huéng vao tap thi trudng tré tdi hon. Thi truong muc tidu
ma B-Mobile hudng t6i 12 tap khach hang trong do tudi 18-45.

Vé B-Mobile, mang di dong cua nha cung cip nay dugc trién
khai tir nim 2000 v&i téc do tang trudmg doanh thu binh quin giai
doan 2012 - 2015 1a 8% ndm. TU 8 nam trg lai ddy, B-Mobile duogc
xem la nha mang [6n tha 2 tai Beaute, chi sau Mobtel. Tuy nhién,
thanh cong dé khong lam B-Mobile hai long. Ly do 1a véi lgi thé 13
nha mang c¢é vdn diu tu nude ngoai, ¢é sirc bt vé cong nghé, tir 2012,
B-Mobile da dat ra muc tiéu cho giai doan 7 ndm (2013 - 2019) Ia dat
tdc do tang truong doanh thu binh quan nam 13 11%/nim va tré thanh
nha cung cdp dich vu vién thong di dong cé thi phan 16n nhit véi muc
tiéu thi phan 12 40% vao qui IV nam 2016, trong dé sb luong thué bao
tra sau chiém 60%. Dé hoan thanh muc tiéu dit ra, B-Mobile dinh
hudng khai thac thi truong béng viéc da dang hoa cdc goi dich vu dua
vao viéc phat trién cac dich vu gia ting nhim dap ng nhu cu da
dang ctia khach hang trén co s& tap trung khai théc lgi thé canh tranh
clia minh vé mat cdng nghé va con ngudi. Trén thuc té, tir 2012,
B-Mobile di da dang cic géi dich vu di dong (dua vao su phat trién
cac dich vu gia tri gia ting) nhim da dang héa su lua chon cho khach
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hang, cai thién chét lugng dich vu va chét lugng phuc vu.... dé trung
thanh héa khéach hang.

Mic du nhing nd luc cia B-Mobile, két qua ma doanh nghiép
nay dat dugc da khong kha quan so véi muc tiéu di dat ra: doanh thu
binh quan nam giai doan 2013-2015 (8%) ting chdm hon doanh thu
binh quan nam muc tiéu dat ra cho giai doan 2013 - 2019. Thi phéin
chiém dugc dén nay (33,6%) van con cach kha xa so véi muc tiéu dat
ra vao 2019 (40%). Ti 1&€ khach hang roi mang ciing cao hon muc du
kién va trong qui I1I nam 2016, ti 1 thué bao tra trudc van chiém ti 1¢
65% trén téng s thué bao. Ngoai ra, sé lugng khach hang yéu cau trg
gitp tir tong dai cham séc khach hang ngay cang gia tang. ..

Trudc thuc té do, dau qui IV ndm 2016, Ban Lanh dao B-Mobile
da hop ban va yéu cau Phong Marketing tinh toan, cin nhic xem c6
cin phai c¢6 nhimng su thay dbi vé ké hoach marketing cho giai doan
2017 - 2019 nham dat duge muc tiéu marketing da dit ra hay khong.

Yéu ciu va ciu hoi thao luin:

1. Phén tich tinh hudng marketing ma B-Mobile dang gip phai.
Pau la nhitng nguyén nhan c¢6 thé din dén nhing kho khan trong
marketing cia B-Mobile hién nay?

2. Theo ban, dimg trude yéu cu ctia Lanh dao B-Mobile, Phong
Marketing ctia B-Mobile nén lam gi dé xac dinh thuc su c6 can thay
ddi ké hoach marketing cho céc goi dich vu hay khong? Va néu cé, thi
ho phai lam gi dé c6 nhimng thay ddi hiéu qua cho ké hoach marketing
cho giai doan 2017 - 2019?



Chuwong 2
XAC DINH VAN BE, MUC TIEU VA THIET KE NGHIEN CUU

2.1. X4c dinh vin dé nghién ciu

Trong giai doan déu cta qua trinh nghién ciru marketing, xéac
dinh vin dé nghién ciru dugc xem 1a bude quan trong nhit. Chi khi
nado van dé da dugc xé4c dinh rd rang cu thé thi nguc“m dit liéu va
phuong phép nghién ciru méi duge xac dinh. Dé x4c dinh dugc van dé
nghién ciru thi trudc tién nha nghién cru phai nghién ciru ky bdi canh
mdi trudng kinh doanh va bdi canh ra quyét dinh cuia nha quan trj
marketing dé xé4c dinh vén dé chung nhét, sau d6 cu thé hoa thanh vén
d& nghién ctru marketing. Chi khi nao van d& nghién ctru duge xéc
dinh 3 rang thi du an nghién ctru méi duge thiét ké va tién hanh. Viéc
xédc dinh van d& khéng rd rang hodc khong chinh x4c 1a nguyén nhan
din dén thét bai cua nhidu cudc nghién ctru marketing.
2.1.1. Vin dé quén tri marketing va nhu cau théng tin

Vin d& marketing lién quan dén nhimng bién dong thudc méi
truong marketing ¢6 thé anh huong dén két qua hoat dong marketing
ma cac nha quan tri phai d6i mat va can phai xem xét, giai quyét. No
c6 thé bao gdm nhimg bién dong mang tinh tiéu cuc (cé thé gy anh
huong khong tdt, gy ric rbi dbi voi hoat dong marketing ctia doanh
nghiép va anh hudng tiéu cuc dén viée thuc hién muc tiéu marketing),
hay tich cuc (c6 thé mang lai nhitng co hdi, thuan lgi cho hoat dong
marketing cua doanh nghi¢p). Trong bbi canh ma nhimg yéu té cua
mdi trudng marketing cia doanh nghiép thay ddi nhu véy, cic nha
quan trj marketing thuong ddi dién véi nhimg cau hoi trude khi dua ra
céc quyét dinh dé giai quyét van d& hoic tan dung co hoi dé dat duogc
muc tiéu trong kinh doanh.

Céc vén dé nha quan tri phai quyét dinh (vin d& quan tri marketing)
thuong dugc thé hién dudi dang nhitng cau hoi x4c dinh (goi 1a cac
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ciu hoi quan tri). Vi dy, déi véi trudng hop ciia B-Mobile (trinh bay
trong muc tinh huéng tham khao va thao lun Chuong 1), cc nha
quan tri marketing c6 thé dit ra nhimg cau héi quan tri nhur:

- Lam thé nao dé khach hang chdp nhan st dung cac géi dich vu
va/hoic tiép tuc duy tri ching?

- Lam thé nao dé gia tang sur hai long ctia khach hang?

- C6 thyuc su can thay ddi k& hoach marketing déi véi cac goi
dich vu cho giai doan 2006 - 2017 khdng?

- Néu thay d6i thi thay ddi nhu thé nao? Céc cong cu marketing
nao can diéu chinh?

Dé co thé tra 10i cic cau hoi quan tri trén, cic nha quan tri
marketing phai cé cac thong tin can thiét. Néu nhu nhimng thong tin
san ¢ thu dugc tir cac co so dir liéu va hé théng thong tin hién tai cia
don vi va kinh nghiém cua ho khéng cung cip du théng tin cho viéc
trd 101 cac cau hoi trén thi doi hoi phai nghién ciru marketing dé co
thém nhimg thong tin cén thiét. Diéu nay ddng nghia véi viéc bd phan
marketing cé thé phai thuc hién cac dy an nghién ctru marketing dé
cung cdp cac thong tin theo yéu cau ciia nha quén tri marketing.

Nhu vdy, ¢6 thé thdy x4c dinh vin dé ma nha quan tri marketing
phai giai quyét (vin d& quan tri marketing) 12 diéu co ban déu tién dé
xdc dinh van d& nghién ciru. Chi khi nao vin d& quan trj marketing
dugce xac dinh chinh xdac thi viéc nghién clru méi dugce thiét ké hop ly
dé cung cAp théng tin thich hop. Nhu vy, vé ban chét, diém khoi dau
cua nghién ciru marketing la hoat dong marketing chir khong phai 1a
hoat dong nghién ciu. Ngudi nghién ciru, do vdy, phai 1a ngudi am
hiéu tinh hinh marketing ctia doanh nghiép. Ho phai suy ngim k§ vé
hoat dong marketing cua doanh nghiép va méi truong canh tranh dé
hiéu rd nhitng quyét dinh ma nha quan tri marketing dang phai d6i mit
va thong tin ma ho dang hy vong c6 dugc tir nghién ctru dé dua ra
quyét dinh d6. Nhitng nha quan tri marketing gioi va cé kinh nghiém
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¢6 thé nhan dinh vidn dé kha nhanh chong, cu thé. Tuy nhién. viéc nim
viing tinh hudng va xic dinh vin d& mét cach cu thé nhiéu khi ciing
tr&d nén kho khan ngay ca déi véi nhimg ngudi da ¢o kinh nghiém.
Trong mdt sé trudong hop, nha nghién ctru cin phai bat dau véi nghién
clru phat hién van d&, 1am rd van dé can dugce gidi quyét. Khong phai
lic ndo quan tri vién ciing ludn biét rd vin dé ma ho duong dau.

Mot phan quan trong trong qué trinh xéc dinh vn dé quan tri
marketing 1a vi¢c xdc dinh cac don vi nghién ctru néu nghién clru
dugc tién hanh. Hay néi cach khac, ho cén phai xac dinh dit liéu dugc
thu thap phuc vu cho nghién ctu lién quan dén cac khach hang cd
nhan, ho gia dinh hay khach hang té chirc & viing hay khu vuc dia Iy
nao?... Don vi phan tich s& cung cdp dinh hudng cho nhitng hoat ddng
sau ndy cua nha nghién ctru nhu phat trién thang do chon mau. Trong
nghién ctru cua B-mobile, nha nghién ctu ¢6 thé quyét dinh thu thap
dir li€u tr nhitng khach hang ca nhan - chu thué bao cua cac goi cudc
vién thong ma B-mobile dang hudng téi.

Ngoai ra, trong giai doan nay, nha nghién ctu cling véi nhimg
ngudi ra quyét dinh ciing can phdi hop cing nhau xéc dinh nhimng
bién/khai niém chinh cén nghién ctru. Nhitng dang théng tin (su kién,
du bio, mbi quan hé...) ciing can duge xac dinh. Vi du, trong nghién
ctru cuia B-mobile, nhimg bién/khai niém chinh can duoc nghién clru c6
thé bao ham nhiing nhém nhu duoc trinh bay trong bang 2.1 sau day:

Bang 2.1. Nhitng bién/khai niém chinh ¢é thé duoc nghién ciru
trong nghién ciru cua B-mobile

Bién/khai niém Mo ta

1 | Sw hailong Mirc d6 thda man cla khach hang vé goi dich vu
dang st dung

2 | Liéntuwong vé doanh nghiép Nhirng thudc tinh, khia canh ma khach hang lién hé/
nhé t&i vé mét doanh nghiép

3 | Cac thudc tinh dich vy Céc yéu tb lién quan dén/cau thanh goi dich vu

4 | Y dinh tiép tuc s dung Kha nidng/sy sdn sang tiép tuc st dung dich vu ctia
khach hang
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2.1.2. Viin dé nghién ciru

Nhu da trinh bay, trong qua trinh kinh doanh, doanh nghiép luén
phai ¢dn nhic viée cin va nén dua ra cac quyét dinh gi trong hién tai
va trong lai. Dé ¢ duge co so dua ra cac quyét dinh trén, cic nha
quan tri marketing cdn phai ¢é nhiing thong tin cin thiét. Dé ra mot
quyét dinh hop 1y dua trén co so ké hoach marketing (ké hoach chién
luoe hodc ké hoach tac nghiép). nguoi ra quyét dinh can phai c6 théng
tin trén co s& nghién ctru marketing. Va nhimng théng tin nay can phai
dam bao tinh chinh xac, phu hop vdi nhu cdu ra quyét dinh va dung
thoi diém. Mudn vdy, nha quan tri trude hét cin phai xéc dinh va nhan
di¢n dung cac vin dé nghién ctru va ciing can phai nam bit, dur doan
duge nhitng vin dé dang va sé dién ra ddi véi doanh nghiép.

Noi dung cua viée xdc dinh vin dé nghién ctru [a ching ta phai
xdac dinh va trinh bay dugc van dé/co hoi marketing, xac dinh duogc
vin d¢ phai ra quyét dinh cua cdc nha quan tri marketing (phai lam céi
gi?) va chuyén né sang vin dé nghién ctru tire la théng tin can dat
duoc (can biét cai gi?). Khi dé cap dén vin dé nghién ciru marketing,
nha nghién cltru phai d¢ cap dén chi dé hay dé tai cu thé va dic biét
phai quan tim dén kha nang trién khai nghién ctru dé. Trude khi quyét
dinh xem du dn nghién ctru marketing ¢é nén duoc bat dau hay khong,
van dé nghién ctru marketing cdn phai duoc xem xét trén nhiéu khia
canh nhu sy rd rang, su can thiét va pham vi nghién ctru. Ddc bi¢t, nha
nghién ctru phai quan tdm dén pham vi nghién ctu. Nhin chung, vén
dé (dé tai) nghién clru cua mot cudc nghién ciru marketing nén hop ly,
khong nén qua rong hay qua hep. Dé xac dinh mét dé tai nghién ctu
thich hop, nha nghién ciru phai cin nhic ngan sach, thoi gian, kha
ning tiép can cac (ngudn) thong tin can thiét lién quan va nhitng kha
nang, di¢u kién, ngudn luc khac ¢é duge dé tién hanh nghién ctru. Néu
nhimg ngudn luc phuc vu cho nghién ctru ¢é han, nha nghién clru nén
tip trung vao nhimng khia canh cip bach, quan trong va cdt 16i nhét cua
van dé quan tri marketing ma ngudi dat hang gap phai.
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Yéu cau dit ra déi vdi viée xac dinh vin d& nghién ctru 1a tit ca
nhitng cong viéc lién quan dén viéc nhin dién, x4c dinh vin d& déu
phai dit trong méi trudng ma hoat dong nghién ciru dugc tién hanh.
Chinh trong moi trudng xac dinh nhu vay, ngudi nghién clru mdi ¢
thé hinh dung duoc hét nhimg van dé, nhimg yéu t4 tac ddng va cach
thirc kiém soat nhing yéu t§ do. Dong thoi, khi xdc dinh vén dé
nghién ctru, ciing can phai xem xét nhitng phuong thirc ra quyét dinh
(ra quyét dinh trong diéu kién rui ro, ra quyét dinh trong diéu kién
chic chin) ciing nhu nhu cau sir dung thong tin dé dua ra quyét dinh
tr ngudi sir dung. Cling mét van dé, mdi ngudi trong mdi hoan canh
ra quyét dinh khac nhau thi nhu cu thong tin cua ho s€ hoan toan
khac nhau.

PHUONG PHAP XAC PINH VAN PE NGHIEN CcUU

Dé c6 thé xac dinh dugc van dé nghién ciru, nha nghién ciru cé
thé sir dung phuong phap hinh phéu, duoc hiéu 1a qua trinh phéan
tich gdm nhiéu budc/cong viéc ké tiép nhau dé c6 thé thu hep din
din pham vi cha dé nghién ctru. Trong nghién ciru marketing, cic
budc cong viéc ma nha nghién ctru can thiét phai tién hanh thuong
bao gdm thao luan véi ngudi ra quyét dinh, trao ddi véi chuyén gia
(néu c6 thé), thu thap va phén tich dir liéu thir cdp v/hodc nghién
ctru dinh tinh tham do néu cin thiét. Bang nhitng cac budc cong
viéc ndy, nha nghién ctru c6 thé khoanh viing va thu hep dan chu dé
va pham vi nghién ctru nhdm xé4c dinh vén dé nghién ctru. Van dé
nghién ctru duge lua chon (lién quan dén chii d& va pham vi nghién
ciru ma nha nghién ctu dimg lai khi 4p dung phuong phap hinh
phéu) thudng lién quan dén yéu té quyét dinh nhit cia van dé quan
tri marketing. Vin dé nghién ctru thudmg lién quan dén kha nang
kiém soat cia doanh nghiép va nhimg diéu kién ngudn luc (thoi
gian, tai chinh, con ngudi...) ma nhém nghién ctru ¢é thé huy dong
dé tién hanh nghién ciru.




Chuong 2: Xac dinh van dé, muc tiéu va thiét ké nghién ctru 41

Bén k§ thuét thuong duogc cac nha nghién ctru marketing 4p dung
nham xéc dinh van dé nghién ctru la:

1. Thao lu@n véi nguoi ra quyét dinh

Pé xac dinh vin dé nghién clru, ngudi nghién ciru cin thao luén
voi ngudi ra quyét dinh vi ngudi ra quyét dinh can hiéu ndi dung
cling nhu nhimng wu diém va han ché céan khic phuc ciia du 4n
nghién ctru. Vi ngudi ra quyét dinh thuong nim rét rd nhu cau thong
tin cho viéc ra quyét dinh ctia minh, nén viéc thao luan véi ho c6 thé
gitip ngudi nghién clru phac hoa van dé nghién ctru rd nét hon.
Ngugc lai, viéc hiéu biét ban chét céc quyét dinh quan tri va cach
thirc ra quyét dinh s& gitip ngudi nghién ctru dinh hudng ding van
d& nhim théa man tét hon nhimg nhu cdu thong tin cia ngudi ra
quyét dinh. Vi du, ddi véi trudmg hop ctia B-mobile, néu cé tién
hanh nghién clru marketing, thi nhém nghién ctu dugc giao nhiém
vu trién khai cin phai thao luan véi nhimg ngudi chiu trach nhiém
ra quyét dinh marketing ctia ho. N6i dung thao luin nén xoay quanh
muc tiéu ma B-mobile dat ra déi vdi cac goéi dich vu, chién luogc
dinh vi ciia doanh nghiép va nhiing van d& khéc lién quan dén qua
trinh ra quyét dinh marketing...

Viéc thao ludn voi ngudi ra quyét dinh khong chi gitip ngudi
nghién ctru xac dinh vin dé ma théng qua d6 con nham kiém tra vén
dé nghién ctru. Kiém tra vin d& nghién ctu thuc chét 12 kiém ching
mirc d6 am hiéu vé ngudn gbc va ban chit ctia vn dé nghién ciru tir
ca hai phia, ngudi nghién ciru va ngudi ra quyét dinh. bé kiém tra
van d& nghién ctru, viéc thao luan gitra ngudi nghién clru va ngudi
ra quyét dinh nén tap trung vao céc ndi dung nhu: nhitng su kién
dua dén vén d& nghién ctru hoic lich sir ctia van d& nghién ci;
nhitng phuong 4n hanh dong cé thé thuc hién dbi véi ngudi ra quyét
dinh; nhimg tiéu chi dugc sir dung dé dénh gid mét chuong trinh
hanh dong; nhimg hanh déng duoc dé nghi dua vao két luan nghién
clru; nhitng théng tin can thiét dé tra 10i céc cau hoi cia ngudi ra
quyét dinh. ..
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2. Trao dbi véi chuyén gia

Cung voi viée thao luan véi ngudi ra quyét dinh, ngudi nghién
clru ¢6 thé trao doi véi cac chuyén gia, nhitng ngudi ¢6 kién thic vé
doanh nghiép cfing nhur vé nganh ma doanh nghiép dang hoat dong,
dé gitip xac dinh vén dé nghién ctru marketing. Nhitng chuyén gia
nay ¢ thé 1a ngudi cua doanh nghiép hodc nguoi ngoai doanh
nghi¢p. Vi du vai truong hop B-mobile, chuyén gia ma nhom
nghién ctru nghién ctru ¢6 thé trao dbi va tham van c6 thé 1a nhiing
chuyén gia dén tir cac co quan quan 1y nha nudce phu trach cac hoat
dong lién quan hodc am hiéu vé thi truomg dich vu vién thong,
nhitng nha nghién ctru (c6 thé 14 cac giang vién cic trudong dai hoc)
chuyén nghién clru vé thi trudong dich vu vién thong, hanh vi khach
hang... Thong tin tr cic chuyén gia c¢é duoc 1a do trao déi chu
khong phai bing bang cau hoi chinh thirc. Tuy nhién, dé gia ting
hiéu qua khi trao ddi, ngudi nghién ctru nén chuan bi mot sb noi
dung can thiét trude cudce trao doi.

3. Phan tich dir liéu thir cip

D liéu thu cép 1a cac dir liéu ¢ sin, duge thu thap cho mot muc
dich nao d6. Dit liéu thir cap bao gdm nhing thong tin duge cung
cip tir cac doanh nghiép hodc tir cic té chirc chinh phu, tir nhiing
cong ty nghién ctru marketing hay nhitng co s¢ dit liéu trén may vi
tinh... Phan tich dit li¢u thir cAp 1a budc can thiét giip nha nghién
clru phéc thao va xac dinh van dé nghién ctru, didu ma néu dua vao
cac dit liéu so cép, du murc dd chi tiét va cu thé cao hon, cing khong
thé dat duoc.

Dit lidu thir cAp ma cac nha nghién ciru ¢6 thé sir dung dé hiéu va
xac dinh dugc van dé nghién ciru ¢6 thé dén tir cac ngudn bén trong
(cac bao cao tir cdc phong ban bén trong doanh nghiép, vi du tir bd
phan chdm soc khach hang, phong kinh doanh....) hodc tir bén ngoai
(cac bdo cao cua cac cong ty nghién clru thi trudng, cac co quan
quan ly nha nuéc....). Chuong 3 sé& dé céip sau hon téi noi dung nay.
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4. Nghién ctru dinh tinh

Pé xac dinh van dé nghién ctru thi viéc thao luin véi nguoi ra
quyét dinh, trao d6i vé6i cac chuyén gia va phan tich dit liéu thu cip
doi khi chua ddy du ma can phai tién hanh nghién ctru dinh tinh trén
mdt miu nhé dé hiu cin k& van dé nghién clru cling nhu cac nhén
t6 tac dong dén nod. Vi du, vai trudng hop B-mobile, dé ¢o thé hiéu
sdu va 1am rd hon van dé nghién ctru, nhém nghién ctru 6 thé tién
hanh nghién ctru dinh tinh trén mdt nhém nho khach hang la nhirng
nguoi dang su dung cac gdi dich vu cia B-mobile va/hodac nhiing
khach hang tiém nang. Chi dé nghién ctru ¢ thé xoay quanh cac
yéu td ho quan tam khi lya chon 1 goi dich vu vién théng, nhitng
didu khién ho sir dung/khdng sir dung céc goi dich vu ciia B-mobile,
nhing yéu td tac dong dén su hai long cua ho.... Cac k¥ thudt nghién
ctru ¢o thé 1a phong van chuyén siu ca nhan hodc thao luin nhom.
O Chuong 4, chiing t6i s& dé cap sdu hon dén cac k¥ thuat nay.

Sau khi xac dinh duoc vin dé nghién ctru, nha nghién clru can
phai ra soat lai, thanh loc né va chuyén né duéi dang cdu hoi nghién
ctru téng thé/ban dau cho cudc nghién ctru. Mubn 1am duoc diéu nay,
ho cin c6 nhitng théng tin nén tang ban déu vé chinh doanh nghiép va
cac doanh nghiép khac dang phai dbi dién véi nhitng van dé quan tri
twong tu. Trong trudng hop ndy, ho ¢6 thé tién hanh téng quan nghién
clru. Mic du ¢6 nhiéu thach thire, nhung cic nha nghién ctru nén cd
ging thuc hién tdng quan nghién ctru bao trim hét cac ly thuyét ndi
bat lién quan dén nghién clru, cac ngit canh ma cic doanh nghiép
twong tu gip phai. Vi du, trong truomg hop cua B-mobile, tong quan
nghién ctru ¢d thé bao ham céc vin dé: Su hai long cua khach hang
(dac biét trong linh vuc dich vy, va ly tuong 1a trong linh vuc dich vu
vién thong), lién tuong vé doanh nghiép dich vu (doanh nghiép vién
théng), cac thude tinh dich vu (dich vu vién théng) ma khach hang
quan tdm khi lya chon...
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2.2. Xdc dinh ciu héi, muc tiéu va phat trién gia thuyét nghién ciru

Sau khi 1am r3 v4n dé nghién citu, hay néi cach khac 13 x4c dinh
duoc cdu hoi nghién ciru ban dau/tdng thé, nha nghién ciru can phai cu
thé héa né thanh nhitng ciu héi nghién ciru. Nhitng ciu hoi nghién
ctru dugce phat trién rd rang va cu thé s& gitip ho xéac dinh duoc muc
tiéu nghién ctru tét hon. Dé cé thé hidu dugc bdi canh tdng thé van dé
nghién ctru, tir d6 phat trién cau héi nghién ctru, nha nghién ciru c¢6 thé
tién hanh nghién ciru tdng quan tai liéu (doc nhimg nghién ctru trude
day dé lam rd nhimg nén tang ly thuyét va nhitng khdai niém li€n quan
dén van dé nghién ctru). Vi dy, tdng quan tai lidu vé chit lugng dich
vu ¢6 thé cho théy rang ¢ nhiéu cach tiép can vé chét lugng dich vy,
nhung tuu chung déu 4m chi chit luong dich vu 1a cam nhén, danh gia
cta khach hang vé& dich vu va n6 ¢6 mdi quan hé rit gin véi sy hai
long cua khach hang.

Nghién ciru tai liéu khéng thé cung cdp dir liéu giup cho nha
nghién ciru tra 101 cau hoi 16n dat ra dé tra 161 cau hodi quan tri (nham
giai quyét vin dé quan tri marketing). Tuy nhién, n6 c¢6 thé giup nha
nghién ctru c6 thé hiéu thém vé bdi canh, vién canh nghién ciru va cé
nhitg y tuéng dé xay dung ciu hoi nghién ctru cu thé, chi tiée, thiét ké
nghién ctru va dién giai két qua nghién ctru sau nay.

2.2.1. Phdt trién cdu héi nghién ciru

Viée chuyén tir van dé nghién ctru (cAu hoi nghién ctru ban déu,
tong thé) thanh nhiing ciu hoi nghién ciru 14 mét trong nhitng budc vo
cung quan trong trong qud trinh nghién ciru marketing vi nd sé& anh
hudng dén toan bd cac giai doan nghién ciru tiép theo. Nhimg céu hoi
nghién ciru s€ giup nguodi nghién ciru tra 10i dau 1a nhitng thong tin
can thiét phai cung cip cho ngudi ra quyét dinh. Cong viéc cua nha
nghién ctru 12 bit diu tir nhitng khai niém, bién sd lién quan dén van
dé nghién ctru dé tao nén nhimg cdu hoi nghién ctru cu thé dudi dang
nhitng cdu hoi: nhu thé nao, cai gi, & dau, khi nao....

Gia st vé mot doanh nghiép kinh doanh bt giat, vin dé ma
cdng ty dang giip phdi la doanh sb ban hang thang dang tut giam. Nha
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nghién ciru co thé x4c dinh dugc nguyén nhan cua su sut giam dé 1a
do viéc sir dung céc cong cu trong phdi thirc marketing hén hgp cia
cong ty khéng hop ly. Trong truong hop nady, nhitng cau hoi nghién
clru ma nha nghién ctru ¢ thé dit ra c6 thé xoay quanh céc cong cu
marketing hdn hop nhu san pham, gi4, phan phdi hay xtic tién...:

(1) Liéu gi4 ban san phdm hién c6 tac dong dén doanh sb ban
cla doanh nghiép?

(2) Céac chuong trinh quang céo khong thu hut dugc su quan tdm
cua ngudi tiéu dung véi nhan hi€u bt gidt cua cong ty?

(3) Lidu mau sic cua bao bi ¢ téc dong dén doanh s ban cua
doanh nghiép?

(4) Lidu cac chuong trinh khuyén mii c¢6 pht hop véi mong
mudn cua khach hang?

Do nhimg rang budc vé thdi gian, nhan luc va tai chinh, nha
nghién ciru khong thé tra 1oi tit ca cac cdu hoi nghién ctru dit ra. Do
vdy, ho can phai lya chon mot vai céu hdi trong sb cac cau hoi nghién
ctru da dua ra trén ddy dé tra 16i. Ngudi nghién ciru can dinh hudng
hoic dé ra nhimg nguyén tic ma theo d6 cac cau hoi nghién ctru dugce
chon dé tra 15i theo nhimg tiéu chudn nhit dinh véi cac gidi han da
dugc xac dinh.

Trong nhiéu tinh huéng nghién ctru, nhimg cau hoéi nghién ciru
dugc nha nghién ciru dat ra co thé dang véi diéu kién cua doanh
nghiép nhung ciing ¢ thé sai. VAn dé dit ra 12 ho can phai kiém tra lai
nhitng van d& do, ciu nao dung, ciu nio sai.

2.2.2. Xdc dinh muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu nghién ctru 13 nhimg tuyén bd, nhimg udc mudn,
nhitng thong tin cu thé ma du an phai dat dugc sau khi hoan tAt viéc
nghién ctru (muc tiéu chung), hay cu thé hon 1a nhimg két qua cén
phai dat duogc trong tién trinh thuc hién du 4n (muc tiéu cu thé). Céc
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muc tiéu nghién ciru cin phai duge xac dinh dua trén nhimng cau hoi
nghién ctru dd dugce vach ra. Viéc x4c dinh muc tiéu nghién ciru sé
cung cip nhimg hudng dan cho viée xéc dinh nhitng cong viée tiép
theo. Hay néi cach khac, nguoi ta ky vong ring khi muc tiéu nghién
clru dd dugc hoan thanh thi nha quan tri marketing (ngudi ra quyét
dinh marketing) s& ¢6 nhiing thong tin can thiét dé tra 11 cac ciu hoi
nghién cuu.

Muc tiéu nghién ctru, do vdy, can phai cu thé va c6 thé dinh
lugng duge vi nhu vay sé rat dé dang cho viée so sanh két qua dat
duge véi muc tiéu dé ra dé danh gia mic dd hoan thanh dy an. D6
cling la co s giup cho viée xét duyét va thanh toan nhitng chi phi phat
sinh trong duy an.

Trong vi du 2 cdu hoi nghién ciru vé cong ty bot giit trén, muc
tiéu nghién clru trong ung la:

Cau hoi 1: Liéu gia ban san phzim co tac dong dén doanh sd ban
cua doanh nghiép?

= Muc tiéu nghién ctru 1: Do luong tac ddng cua gia Ién doanh
sé ban ciia doanh nghiép

Céu hoi 2: Cac chuong trinh quang cao khong thu hat dugc su
quan tam cua nguoi tiéu dung?

= Muc tiéu nghién clru 2: Do ludong tac dong cia chuong trinh
quang cdo dén su quan tam cta ngudi tiéu dung véi vdi nhan hiéu bot
giat cua cong ty.

Trén co s& nhitng cdu hoi va muc tiéu dat ra va trude khi quyét
dinh nghién ctru ¢ tién hanh nghién ciru khéng va cac budc tiép theo sé
nhu thé nao, ngudi nghién ciru can phai cing nha quan tri marketing
danh gia gia tri ky vong vé cac thong tin thu thap dugc. Day khong
phai 14 cong viéc dé dang vi ho phai tra 10i rat nhiéu cac cdu hoi khac
nhau. Vi du nhu:

- Loi ich (vé thong tin) thu dugc 13 gi?
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- Li¢u nhitng thong tin thu thdp dugc co cung cép dugc nhiing
diéu mé&i mé cho nhimg quyét dinh marketing cia doanh nghiép khéng?

- Chi phi (thdi gian, nhan luc, tai chinh va ¢ thé ca nhing rdi ro
danh mét thdng tin cua doanh nghiép) thuc hién du an 1a bao nhiéu?

- Liéu thang tin ¢6 dugc thu thap hét khong?

Dura trén co s& cua viée so sanh gilta loi ich mang lai va chi phi
bo ra, ngudi nghién ctru s& quyét dinh cé thuc hién du an nghién ctu
hay khong. Trong thuc té, viée quyét dinh ¢6 thuc hién du 4n nghién
ctru hay khong con phu thude vao nhiéu nhan té khac nhu phuong
thirc dua ra quyét dinh, vai tro cua ngudi quyét dinh du an...

2.2.3. Phdt trién gia thuyét nghién ciru

Trong nghién ctru marketing, gia thuyét 13 nhimg cdu tra loi
mang tinh gia dinh cho cdu hoi nghién cru va ngudi nghién clru phai
tap trung vao giai quyét/kiém chimg chung théng qua qua trinh nghién
clru. Mot gia thuyét nghién ctru ¢6 thé hudng vao nhiéu van dé khac
nhau, ciing ¢6 thé duge chdp nhin hay bac bo théng qua qué trinh
nghién ctru. Song nhitng viée nay déu cho phép nha nghién ctru hoan
thanh muc ti€u cia cudc nghién curu.

Mic di mang tinh chét gia dinh nhung céac gia thuyét khong thé
duoc tao ra mot cach tiy tién ma van phai dam bao nhitng nguyén tic
nhdt dinh. Thong thudng, cac gia thuyét nghién ciru duge phét trién
dua vao két qua tdng quan nghién ciru hay nhitng nguyén ly da dugc
xac nhan 1a ding (nhimg két qua, két luan da dugc chi ra trong nhing
nghién ctru trude ddy duoc cong bd). Cac gia thuyét ciing cé thé duge
xdy dung dua trén nhitng su kién, dir liéu ma nha nghién clru quan sat,
thu thap dugc. Mot gia thuyét thong thudng ciing phai mé ta chinh xac
vé hoat dong ma ngudi ta nghi 1a s& xay ra trong nghién ciu. Ddng
thoi, gia thuyét phai cu thé dé ngudi doc ¢o thé hiéu duge nhing gi
ma nguoi nghién ciu mudn ching to.

Vi du: O vi du trén, v6i nhimg cdu hoi dit ra thi nhimg gia thuyét
co thé la:
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- C4u héi 1: Liéu gia ban san phdm co tac dong dén doanh sb
ban cia doanh nghiép?

- Gia thuyét 1: Gia ban san pham c6 tic dong dén doanh sd ban
cua doanh nghiép

- Cau hoi 2: Cac chuong trinh quang céo khong thu huat dugce su
quan tdm cda ngudi tiéu dung vaoi nhan hiéu bot gidt cia cong ty?

- Gia thiét 2: Chuong trinh quéang cdo khéng thu hit duoc su
quan tdm cua ngudi ti€u dung vdi nhan hiéu bot gidt cua cong ty

- Cau héi 3: Liéu mau sic clia bao bi c6 tac dong dén doanh sb
ban cia doanh nghiép?

- Gia thiét 3: Mau sdc clia bao bi ¢6 tac dong tich cuc dén
doanh sé ban ctia doanh nghiép

- Cau héi 4: Liéu cac chuong trinh khuyén mai ¢6 phi hop véi
mong mudn cia khach hang?

- Gia thiét 4: Cac chuong trinh khuyén mai khéng phu hop véi
mong mudn cia khach hang

M3dt nguyén tic nira ma cac nha nghién ciru phai chi y khi phat
trién gia thuyét nghién ctru, do 14 ho phai dam bao ring céc gia thuyét
phat biéu ra phai c6 kha ning dugc kiém ching, ching minh dugc.
Diéu nay c6 nghia la khi phét trién va phat biéu mot gia thuyét, nha
nghién ctru cAn phai hinh dung ra phuong phép nghién ctru nhim kiém
dinh céc giai thuyét. Song, viéc xé4c dinh cach tiép can nghién ciru ma
qua d6 c6 thé thu thap thong tin cin thiét dé kiém dinh mdi mot gia
thuyét dit ra thuomg la thach thic voi nhidu nha nghién ciu
marketing. Khong phai cc gia thuyét 1a thich hgp véi moi tinh hudng
va ngudi ta cling khong thé tao 1ap gia thuyét trong moi tinh hudng
nghién ciru. Thiéu thong tin chinh 14 nguyén nhan gay kho khan déi
v&i viée phét trién gia thuyét.
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CAC LOAI VA PAC PIEM GIA THUYET
TRONG NGHIEN CUU MARKETING

Theo Hair & cdng su (2013), c6 hai loai céc gia thuyét: mé ta va
nhan qua:

- Gia thuyét mé ta giai quyét cau tra 10i cho van d kinh doanh cu
thé. Vi dy, ciu hoi nghién ciru sb 2 trong vi du vé cong ty bot giat
phia trén la “Céac chuong trinh quang cdo khong thu hut dugc su
quan tdm cua nguoi tiéu dung véi nhdn hiéu bdt giat cua cong ty?”.
Gia thuyét mo ta 1 dang céu tra 16i gia dinh cho van dé nghién ctru
ing dung cu thé nay. Trong trudng hop nay, gia thuyét dugc phat
trién twong Umg véi cdu hoi nghién cru ndy “Chuong trinh quang
cao khong thu hit duge su quan tdm cua nguodi tiéu dung véi nhén
hiéu bot giat cua cong ty” 1a mdt gia thuyét dang nay. Tuong tu, véi
c4u hoi nghién ctru sé 4 “Liéu céc chuong trinh khuyén mii c¢6 phu
hop voi mong mudn ctia khach hang?”, gia thuyét “Cac chuong trinh
khuyén maii khong phi hop véi mong mudn ctia khach hang” ciing
la gia thuyét mo ta.

- Gia thuyét nhan qua 1a tuyén bd 1y thuyét/gia dinh vé mdi quan
hé gitra cac bién. Cac tuyén bd 1y thuyét nay dua trén két qua nghién
clru dd khing dinh truée dé trong tinh hudng khic ma nha nghién
ctru suy lun rang c6 thé ap dung trong tinh hinh méi. Vi du, 2 gia
thuyét c6 thé phat trién tuong mg voi 2 cau hoi nghién ctru (1) va
(3) la gia thuyét nhan qua. Cac gia thuyét nay gitp cac doanh nghiép
hiéu 1am thé nao ho c¢6 thé thuc hién thay dbi 4o, vi du nhu thay dbi
murc gid hay mau sic bao bi nhu thé nao dé kich thich viéc mua cia
khach hang. Gia thuyét nhan qua c6 thé c6 2 dang: gia thuyét vé mbi
quan hé tich cuc/thuan chiéu hodc gia thuyét vé mdi quan hé¢ tiéu
cuc/nghich chiéu. Gia thuyét vé& mébi quan hé thuan chiéu thudong am
chi ring khi mot bién (bién doc 1ap) tang, bién khac (bién két qua)
cling tang. Con gia thuyét vé mdi quan hé nghich chiéu thi thuong
lién quan dén mdi quan hé ti 1& nghich gitra 2 bién: 1 bién (bién doc
1ap) ting din dén 1 bién (bién két qua) giam va nguoc lai.
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Trong mot cude nghién ciru, ngudi ta ¢d thé phdi hop nhiéu dang
gia thuyét vi ca gia thuyét mo ta va gia thuyét nhan qua déu co thé
hiru ich ddi voi viée cai thién chién luge va ké hoach marketing cua
doanh nghiép. Quan trong 14 cdc nha nghién ctru phai xay dung dugc
cac gia thuyét tot. Gia thuvét tdt co mot sb dic diém. Dau tién. gia
thuvét duge phat trién tir cau hoi nghién ciru. Gia thuyét 1a mot
tuyén bd, khong phai 1a mot cau hoi. Mét dac diém quan trong cua
mét gia thuyét 16t 12 nd duge viét rd rang va don gian. Néu gia
thuyét 14 mét gia thuyét nhan qua. nd phai ¢o ca bién doc 1ap va bién
phu thudc. Cudi cung. gia thuyét phai duoc kiém chimg. Hay noi
cich khéc. nhiing bién/khai niém xudt hién trong cic gia thuyét phai
duge xéc dinh va do ludmg duge. Dé xay dung duoe gia thuyét tot,
cic nha nghién clu can ¢ nhimg thong tin, dir liéu nén tang dau
vao. Nghién ctru tong quan, nghién ctru dit liéu thir cip va nghién
ctru thdm do 1a nhimg dang nghién clru pht hgp gidp cho nha nghién
ctru ¢ nhimng théng tin hiru ich dé phat trién cac dang gia thuyét trén.

Nhu viy, co thé thiy viéc xdy dung gia thuyét 1a hét sic quan
trong v&i cac cude nghién ctru marketing. Nhiéu nha nghién ciru con
coi day 1a budc cong viéc nhim xac dinh va nghién ctru so bd vé cac
khai niém trong nghién cutu, tao ra dic thu cia cudc nghién ctru. Tuy
nhién, can phai khing dinh lai rang khong phai nghién ctru nao ciing
doi hoi cdc nha nghién ctu phai phat trién va thiét 1ap gia thuyét.
Nhimng nghién ctru dom gian ciing ¢6 thé khéng can phai lap gia thuyét.
2.3. Thiét ké dw 4n nghién ciru

Thiét ké du 4n nghién ctru 4 cong viéc vo cling quan trong vi nd
hudng dan cho cac cong viée sau ndy trong mot tién trinh nghién cuu.
N6 la cai khung gitip nha nghién ctru xac dinh loai thong tin nao cin
thu thap va phuong phap thu thap né... Viée thiét ké du an nghién cltru
t6t s& gép phan dam bao viée thu thap thong tin duge dién ra phi hop,
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hitu ich véi cac muc tiéu nghién ctru da dé ra. Tuy nhién, cai khé voi
nha nghién ctru 1a khéng c¢6 mot kiéu thiét ké nghién ctru tiéu chuén
hay ly tuong nao dan dit ho. Ngugc lai, trén thuc té, trong mot du 4n
nghién ctru, nha nghién ctru thudng phai két hop nhiéu kiéu (loai hinh)
nghién ciru. Viéc phdi hop cac kiéu nghién ctru nay thé nao phu thude
rét nhiéu vao muc tidu nghién ciru, loai hinh théng tin thu thép, diéu
kién thuc hién du an nghién ctu.... va dédc biét 1a ban chét cua cac kiéu
nghién cru. Chinh vi vdy, trong ndi dung nay, ching ta sé& ban ky hon
vé cac kiéu thiét ké nghién cuu.

Trén thuc té, ¢ rat nhiéu cach phan loai thiét ké nghién ctu. Vi
dy, theo timg giai doan trong tién trinh nghién ctru ngudi ta cé thé chia
nghién ctru ra thanh cac loai sau (theo Duong Hiru Hanh, 2004):

- Nghién ctru tham do (Exploratory research) ddy la kiéu nghién
ctru thuong duge thuc hién & giai doan dau cua dy an nghién ctru. N6
gitip cho nha nghién ctru nhan thire va dinh nghia van dé nghién ctru,
tir 46 nhan dién cac tién trinh hanh dong sau nay.

- Nghién clru két luan (Conclusive research) 1a dang nghién ctu
cho phép nha nghién ctru danh gia céc tién trinh hanh dong va lua
chon mot tién trinh hanh dong. Day la dang nghién ctu dugc thuc
hién sau khi d4 tién hanh nghién ctru tham do. N6 gitap nha nghién ctru
kiém dinh cac gia thuyét da duoc dua ra trong giai doan nghién ciru
tham do.

- Nghién ciru dé danh gia thanh qua (Performamce - Monitoring
Rescarch) 14 dang nghién ciru gidp cung cip thong tin vé kiém tra hé
thdng marketing trong mét doanh nghiép. N6 1a mét yéu té chu yéu
trong viéc kiém tra chuong trinh marketing xem né ¢6 pht hop vai ké
hoach dit ra khéng. Muc tiéu cua nghién clru nay la bao dong su co
mit clia cic van dé hay céc co hdi tiém nang cho doanh nghiép.

Su phu thude 13n nhau cua cac kiéu nghién cru nay trong mot du
an nghién ctru duge trinh bay trong hinh 2.1 sau:
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N

Nhan thtee va dinh nghia van dé ra quyét dinh

Nhan dién céc tién trinh hanh dong

Nghién ctru
tham do

4

Danh gia cac tién trinh hanh dong

Nghién ctu
két luan

Chon Iwa mét tién trinh hanh dong

Thyc hién

Nghién ctru
danh gia
thanh qua

Phan hdi

Hinh 2.1. Su phu thuéc lén nhau giita nghién ciru tham do

- nghién ciru két ludn va nghién ciru ddnh gid thanh qua

Mot cach phén loai nghién ctu marketing khéac, d6 1a phéan loai
dua vao muc tiéu nghién citru marketing. Nghién ciru marketing co thé
nhdm dén muc tiéu (1) nhén dién va xac dinh vin dé can nghién curu,
(2) md ta vin d& da dugc xac dinh, (3) phat hién nhitng mdi quan hé
giita cac bién sb trong vin dé nghién ciru dé dé ra giai phap giai quyét
vén dé... Tuong ng vdi cac muc tiéu nghién ciru ndy, ching ta cé 3
kiéu nghién ciru marketing: nghién ctru thim do, nghién ctru mo ta va
nghién ciru nhan qua. C6 thé néi day la cich phan loai nghién ciru
marketing phd bién hién nay. Chinh vi vy, duéi day, chiing toi s& trinh
bay k¥ hon 3 loai nghién ctru dugc phan loai dua vao céch thire nay.
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2.3.1. Nghién ciru tham do

Muc tiéu clia nghién ctru tham do (exploratory research) 1a nham
xac dinh hodic nhan dién céc vin dé dang tdn tai trong hoat dong
marketing. D6 ¢6 thé 13 su giam sit vé& doanh sé ban hay su kém coi
ctia hé théng phan phdi... Loai nghién ctru ndy dugc sir dung trong
giai doan déu tién cua tién trinh nghién ctru marketing dé gitp xac
dinh ding vin dé cin nghién ciru. Céc dit lidu thir cép (thu thap dua
vao phuong phap nghién cltu vin phong/tai ban dugc trinh bay trong
Chuong 3) va cic dir liéu so cip dinh tinh (thu thap dua vao cac
phuong phap thu thap dir liéu dinh tinh trinh bay trong Chuong 4) 1a
nhimng loai dit liéu dugc st dung chinh trong nghién ciru thdm do.

Nghién ciru tham do cé thé chia lam céc giai doan:

¢ Thu thap céac dir liéu thu cép va thuc hién viéc quan sét lién tuc
tinh hinh hoat ddng marketing cia doanh nghiép, trén co s¢ do, dua ra
cac gia thuyét vé cac tinh hudng c6 “vén dé”.

e Thu thép dit liéu dé 1am rd nhiing véan dé da duoc gia thuyét. O
giai doan nay, ngoai cac dit liéu tha cép thu thap dugc, co thé sir dung
céc chuyén gia c6 kinh nghiém dé giup khai niém ding duoc van dé
va md ta tinh hudng cia van dé.

o Str dung céc phan tich gia dinh dé xac dinh ranh gi¢i va pham
vi clia van dé can nghién ctru. Pay 1a budc quan trong, boi né s& gitip
viéc nghién ciru tdp trung vao cdc ndi dung chu yéu, bo qua cic noi
dung hodic cac yéu td it c6 anh huong dén vin & nghién ctru, tir d6
nha nghién ctru c6 thé tiét kiém dugc chi phi cling nhu xac dinh thoi
gian hop 1y dé tién hanh cac cac cudc nghién ciru.

 Budc cudi cung 1a tng hop dé xac dinh chinh xac van dé can
nghién clru.

2.3.2. Nghién ciru mo tda

Khi da x4c dinh ding vin d& nghién ctru, cdn phai mé ta nhimg
dac diém, tinh chit lién quan dén vin dé. Nghién clru md ta tip trung
vao viéc md ta cac dic diém cua vin dé ma khong tim cach chi rd cac
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mdi quan hé bén trong van dé nghién ctru, vi du mé ta qui mo, tiém
nang cua thi truomg, cac yéu 18 anh huong dén su tang truong hay
giam sut cua thi trudng...

Nghién clru mo ta giup ngudi nghién ciru xac dinh qui mé cua
viéc nghién ctru ¢in tién hanh, hinh dung dugec toan di¢n “mdi truong”
ctia vain dé, va nhd dé trong mot sb trudng hop, ngudi nghién ctu ¢d
thé udc doan duge xu thé va chiéu hudng phat trién cua van dé.

Dé nghién clru md ta, ngoai ngudn dir lidu thir cip, ngudi nghién
ctru can phai thu thap dir liéu so cép. Pdc biét, dir liéu so cép dinh
luong thuong duge su dung tdng cudng trong nghién clru mo ta.
Phuong phap thu thap dir lidu dang nay sé duge trinh bay cu thé trong
Chuong 5.

2.3.3. Nghién ciru nhéin qua

Nghién ciru nhan qua nham phat hién cic mdi quan hé nhan qua
trong van dé nghién ctru, va nho vdy, ddy la loai nghién ctru nhim
muc tiéu tim ra giai phap dé giai quyét van dé. Bé thuc hién nghién
ctru nhan qua, ngudi nghién ciru ¢6 thé sir dung cdc mé hinh phan tich
gia dinh, nhung thong thudng va phu hgp hon cho viéc nghién ctu la
st dung cac mo hinh thua nghiém.

Trong thuc t&, viéc nhan dién mot quan hé nhan qua gitta hai
bién sd khong phai la don gian. Do tinh hé thdng ctia moi hién tuong,
su vat cho nén mot két qua xay ra khong phai do mét nguyén nhan
duy nhit ma c6 thé do nhiéu nguyén nhan tao nén. Vi vdy, khi tim
hiéu cac quan hé nhan qua, thudng ngudi ta chi y céc nguyén nhan
chu yéu nhit. Dé két ludn mot quan h¢ la quan h¢ nhan qua, nha
nghién ctru phai kiém tra cdc diéu kién sau:

e Phai ¢ nhiéu bang ching rd rang vé mdi lién quan gitta mot
nhan té tac dong va mot két qua quan sat duoc.

e Phii c6 bang chimg 1a nhan t6 tic dong di xay ra/dién ra trudce
két qua va c6 kha nang tac dong dén két qua.
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e Phai chirng to mot cach ro rét 1a ngoai nhan td d6 khong thé co
I giai thich ¢ can cr ndo khac vé két qua da nhan duoc, nghia la
nhirng su giai thich khac (ngoai nhén té da néu) phai duoc loai trir. Dé
¢ thé thuce hién duoc diéu ndy, nhu da noi ¢ trén, mudn nghién ctru
quan hé nhan qua, can phai giir cho cac nhén t&/yéu td lién quan khéc
la khong doi. Ching han cdu san pham la dai lugng ty 1¢ nghich véi
pid ca san pham do trong cac diéu kién khac khong doi (gid ca san
phdm bo sung. thay thé, thi hi¢u nguai tiéu dung...).

Trén thue té, trong mét cude nghién ciru marketing, nha nghién
ctru ¢ thé két hop 2 hodc ca 3 dang thiét ké nghién cltu o trén (nghién
ciu tham do. nghién clru mo6 ta, nghién ctru nhan qua). Ly do 1a vi mot
cudc nghién ctru ¢co thé ¢ nhiéu muc tiéu va dé thuc hién nhirng muc
tiéu, nha nghién ctru phai két hop nhiu dang thiét ké nghién ciru.
Trong sb cac dang thiét ké nghién ctu trén, nghién ctru thim do 1a
dang thiét ké nghién ctru duoc xudt hién trong hiu hét cac cudc nghién
ctru marketing, bai vi nhin dién va xac dinh van dé nghién ciru luén la
cong viée cin thiét cha tat ca cac cude nghién ciru. Nghién cliru mo ta
cing la dang nghién ctu duge sir dung phd bién trong cac doanh
nghiép dé phuc vu cho cac quyét dinh marketing.

Do trong céac cudc nghién ciru marketing, nhitng cong viéc dau
tién bao gidr cling 14 1am rd van dé nghién ctru, nén thuong thi nghién
ctru thim do s& duoc tién hanh ¢ giai doan diu. Diéu d6 ciing giai
thich tai sao dir liéu thur cép va dir liéu so cép dinh tinh (dir li¢u dinh
tinh) - cac dir liéu thuong duge sur dung trong nghién ctru thim do -
thuong duge cac nha nghién clru tdng cudng sur dung trong giai doan
diu cua cude nghién ctru. Trong khi do, dir lidu so cap dinh luong (dir
licu dinh lugng) - dir li¢u thuong duge su dung trong nghién ctru mo
ta va nghién ctru nhan qua - dugc sir dung ¢ giai doan sau cua cudc
nghién ctru.

2.4. Cau héi on tap va bai tip

I. Phan biét vin dé marketing va van dé nghién ctru marketing.
Trinh bay tém tit céc cong viéc ma nha nghién ctru phai tién hanh dé
xac dinh van dé nghién clru marketing.
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2. Phéan biét 3 dang thiét ké nghién ciru: nghién ctru tham do,
nghién clru mo ta va nghién ctru nhan qua.

3. Khi nao doanh nghiép cén tién hanh nghién ctru tham do? Liy
vi du minh hoa.

4. Khi nao doanh nghiép cén tién hanh nghién ctru mé ta? Lay vi
du minh hoa.

5. Khi ndo doanh nghiép cén tién hanh nghién ciru nhan qua?
Lay vi du minh hoa.

6. Trong s& cac loai hinh nghién ctru (nghién ctru tham do,
nghién clru mod ta, nghién cru nhin qua), loai hinh nghién ciru nao
nhim vao viéc thu thip théng tin ban ddu dé lam sang to van dé
nghién clru va xdy dung gia thuyét nghién ctru? Vi sao? Trinh bay
ngan gon vé phuong phap thuc hién loai hinh nghién ctru do.

7. Vi sao nha nghién ctru nén phdi hop nhiéu kiéu thiét ké
nghién clru trong mdt cudc nghién ciru marketing? Trinh bay ngén gon
kiéu phdi hop thuong thy trong nghién ciru marketing?

8. Loai hinh nghién clru nao phu hop véi mdt cudc nghién ciru
cua mQt hdng xe hoi nham tra 101 cdu hoéi sau: “Khéach hang mua dong
xe 7 chd 2015 cua hing hai long hay khong hai 1ong véi cac dich vu
stra chira 6 t6 tai cac dai ly uy nhiém ctia hdng? Muic d6 hai long/
khong hai long nhu thé nao?”

9. Hay vao trang chu cua Cong ty nghién ciru thi truong Nielsen
(http://www.nielsen.com/vn/vi.html) va thyc hién cac yéu cau sau:

- Tim mét s6 bao cdo két qua nghién ctru thi truong cua ho tai
Viét Nam va doc cac bdo cao do.

- Sau khi doc cac bao cdo, hdy phac thao cac giai doan va cac
cdng viéc khac nhau ma Nielsen da thuc hién dé trién khai cac dy an
nghién ciru thi truong cia minh.

- Theo ban, c4c cudc nghién ctru thi trudéng ma Nielsen thuc hién
tai Viét Nam thuong theo kiéu thiét ké nao (tham do, mé ta hay nhan
qua)? Hay giai thich cho cau tra 1oi cia ban.


http://www.nielsen.com/vn/vi.html
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10. M6t nhom sinh vién marketing cia Hoc vién Cong nghé Buu
chinh Vién théng dang suy nghi vé& viéc mé mot nha hang nho phuc
vu d6 dn nhanh sat canh Hoc vién sau khi tét nghiép. Theo ban:

- Ho cin phai thu thap nhiing théng tin gi vé khach hang tiém ning?

- Loai dir liéu (thir cAp hay so cip) nao s& phi hgp va nén duge
thu thap dé gitip ban hiéu rd thi trudng muc tidu ciia ho? Vi sao?

11. Ban c6 y dinh m& mot quan ca phé tai cong ddng dia phuong
noi ban dang sinh séng va mudn tién hanh mdt cude nghién ctru nham
thu thap nhimg thong tin hiru ich nham x4y dung ké hoach marketing
cho quan cafe ciia minh. Hay thuc hién cac yéu cau sau:

- Xéc dinh nhitng thong tin ma ban cin thu thap dé xay dung ké
hoach marketing;

- Xéac dinh muc tiéu cho cudc nghién ciru;

- X4c dinh loai hinh nghién ctru pht hgp cho cudc nghién ciru do;

- Dinh hinh loai dir li¢u phu hgp ma ban cin thu thap dé tra 10i
muc ti€u nghién ctru.

2.5. Tinh hudng tham khao

(Tiép tuc trudomg hop ciia B-Mobile trong tinh huéng tham khdo
va thao luan o Churong 1)

Sau khi hop véi Ban Lanh dao Cong ty, Phong Marketing cua
B-Mobile di tién hanh hop dé phan tich tinh hudng kinh doanh hién
tai cling nhu nhimg nguyén nhan din dén khé khan trong hoat dong
kinh doanh néi chung va hoat dong marketing néi riéng cua Cong ty
hién nay. Sau cudc hop, mét nhoém cdng tac cua phong duge thanh 1ap
nhim phu trach hoat dong nghién ctru va dé xudt phuong 4n diéu
chinh ké hoach marketing (nhém céng tic thuc hién nhiém vu dugc
dat tén 12 MMR2016). Nhém MMR2016 gdém 5 thanh vién: nhém
truong 1a Eric - Pho Trudng phong Marketing, 38 tudi, tdt nghiép
nganh marketing va chuong trinh MBA cuia 1 truong day kinh doanh
ndi tiéng & Beaute. Cac thanh vién con lai cia nhém bao gdm: Emma
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(28 tudi), Luke (32 tudi), Lucy (27 tubi), Paul (35 tudi). T4t ca déu la
chuyén vién Phong Marketing ctua B-Mobile nim trong mang khac
nhau nhu truyén théng marketing, nghién ctru thi trudng, phan phéi.
Ho déu tdt nghiép nganh marketing tai nhiing truong day vé kinh
doanh ¢6 tiéng ¢ Beaute.

D¢ hiéu hon vé bdi canh va hiéu hon vin dé quan tri, nhém
MMR2016 di thiét 1ap nhimg budi gap, thao luin vdi mot vai nha quan
ly phu trach ra quyét dinh cdc mang cong viée lién quan dén viée kinh
doanh cac g6t dich vu danh cho phan khtc thi truong muc tiéu cua
B-mobile (tir 18-45 tudi), thi truong muc tiéu cho ké hoach marketing
gial doan 2012 - 2017. Thong qua viéc thao ludn, nhdém MMR2016
thiy ring dé c6 dugc nhitng thong tin thue su hitu ich dé cai thién ké
hoach marketing cua B-mobile, mdt cudc nghién ctru thi truong s€ la
can thiét. Cau hoi nghién ctu tdng quat ma nhom MMR2016 dit ra
cho cudc nghién ciru nay la “B-Mobile cin céi thién ké hoach
marketing trén nhimg phuong di¢n nao?”.

Yéu ciu va ciu héi thio ludn:

1.Dé xay dung duge nhitng cdu hoi nghién ciru cu thé, theo ban,
B-mobile nén lam gi?

2.Thir hinh dung ra nhimng cau hoi nghién ciru ¢ thé dbi véi B-
mobile trong trudong hop nay.

3.Theo ban, loai hinh nghién ctru cia B-mobile trong truong hop
nay la gi? Tai sao?



Chuong 3
THU THAP VA DANH GIA DU LIEU THU CAP

3.1. Ban chat va vai tro cua dir licu tha cap
3.1.1. Ban chat dii liéu thie cap

D licu thir cdp (secondary research) 1a di li¢u da duge thu thap
boi cdc nha nghién ciru dé phuc vu cho mgt muc ti¢u cu thé lién quan
dén mot van dé nghién ctru nao do. Dir liéu thir cap c6 didc diém la chi
cung cap cdc thong tin mo ta tinh hinh, chi rd qui md cua hién tuong
chtr chua thé hién dugc ban chat hodc cac moi lién hé bén trong cua
hién twong nghién ciru.

Su khac nhau gitra hai loai dit liéu nay dugc trinh bay trong
bang 3.1.

Bang 3.1. So sanh dit liéu so cdp va thir cap

Chi tiéu so sanh D liéu so cap Dir liéu thir cap
1. Muc dich - Cho rxnot van ge ng‘h_len clru | - Cho ca'c van dé nghién
cy thé mang tinh thoi sy clru khac nhau
2. Tién trinh thu thap - Phire tap - Nhanh va dé dang

- Nghién ctu dinh tinh (d&
liéu so cap dinh tinh):
phdng van chuyén sau ca

3. Phwong phapthuthap | nhan, phéng van nhom...

- Nghién ciru dinh lvgng (div
lidu so cap dinh lwgng):
diéu tra/khdo sat

- Nghién ctru tai liéu (van
phong, tai ban)

4. Chi phi - Thudng la cao - Thweng 1a thap hon

5. Thoi gian - Thwéng la dai - Thudng la ngén

So vai dir liéu so cép, loi thé 16n nhét cua dir lidu tha cép la
dugce thu thip mdt cach nhanh chong va it tdn kém hon dir lidu so cip.
Dic biét, v6i su phat trién va tng dung phd bién cia Internet, cac
cong cu tim kiém va cac co sd dir liéu truc tuyén, loi thé nay cua du
lidu thir cdp cang dugc phat huy. Mat khéc, do su phong phu cua dit
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liéu thir c4p, nha nghién ctru ¢ thé d& dang so sanh thong tin va quan
diém vé ciing mét van dé. biéu ndy tao thuln loi cho viéc dinh hudng
va xac dinh vin dé nghién ctru ctia nha nghién ciru.

Tuy nhién, bén canh wu diém trén, dir liéu thr cip ciing c6 rét
nhiéu han ché. Piéu nay din dén thuc té 1a phan I6n cdc cudc nghién
ctru marketing thudng khéng thé chi dua vao dir lidu thir cdp ma
thuong phai tién hanh thu thap dir liéu so cip dé giai quyét van dé
nghién ctru. Han ché 16n nhét cua dir liéu thir cAp 14 su khong phu hop
vdi muc tiéu nghién clru. Ly do 1a vi, vé ban chét, dir liéu thu cép
duoc thu thap va xir Iy phuc vu cho muc tiéu nao dé, cé thé khac vai
muc tidu cua dé tai dang nghién ctru. Ngoai ra, mot han ché 16n cua dit
liéu tha cép 14 tinh lac hiu. Do da dugc thu thap dé phuc vu nhitng
muc tiéu nghién ctru cu thé trong qua khir, nén phan nhidu cac dit liéu
thir cdp bi lac hau va khéng phi hop véi bdi canh nghién ctru hién thoi
cua nha nghién ctru. Thém vao do, mot han ché nira ca dit liéu tha
cip 13 do ching dugc thu thap trong nhimg bdi canh va muc tiéu
nghién ctru khac nhau, nén chiing hoan toan c6 thé mau thuin nhau vé
ndi dung. Piéu nay gy nhimng khé khan nhit dinh cho nha nghién
ctru. Bang 3.2 dudi ddy s& tém tit uu diém va bét loi cta loai hinh di
liéu nay.

Bdng 3.2. Nhitng wu diém va bdt loi cia diF liéu thir cap

Nhirng vu diém Nhirng bit lgi
o Yéu cdu ngudn lyc (dé tiép can div e Viéc thu thap dir liéu déi khi khong
liu) it hon. phu hep voi cac doi hdi clia nghién

clru (cau hoi, myc tiéu nghién ciru).
« Tiép can di» liéu kho khan doi hoi chi
phi cao.

o Cd thé nghién ctru bét clr thoi diém nao.
e Cung cép di liu so sanh va di liéu
theo bdi canh.

o C6 thé dan téi cac kham pha mai
day bat ngo.

e Céac cach téng hop hay cac cach dinh
nghTa/phan loai di¥ liéu c6 thé khéng
con pha hgp.

« Nhin chung khéng thay ddi va sin c6. A — "
o Khdng ¢6 bién phap kiem soat thyc

s\ vé& chét lvong dir liéu.

» Muc dich tredc day dat ra tac djng
dén viéc di ligu dugc trinh bay khong
tron ven, c6 thé thiéu tinh khach quan.
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3.1.2. Vai tro ciia dit ligu thir cdp

Nhu da duge d& cdp trong bang 3.1, dit liéu so cip ¢ uu diém
so vai dir liéu thtr cdp. Tuy nhién, dir liéu thir cép cling dong mot vai
trd quan trong trong nghién ctru marketing vi:

- Thir nhdt, céac dit liéu thir cip c6 thé gitp ngudi quyét dinh dua
ra giai phap dé giai quyét vin dé trong nhimg trudng hop thuc hién
nhig nghién ciru ma cac dir liu th cip 1a pht hgp ma khéng cin
thiét phai ¢6 cac dir lidu so cip. Vi du nhu cic nghién ciru tham do
hodc nghién clru mo ta.

- Thir hai, ngay ca khi dit liéu thir cdp khong gitp ich cho viéc ra
quyét dinh thi né vin rit quan trong vi né gitip x4c dinh va hinh thanh
cac gia thuyét vé cac giai phap cho véan dé. N6 1a co s dé hoach dinh
viéc thu thap céc dir lidu so cdp ciing nhu dugc sir dung dé xac dinh
téng thé chon miu va thuc hién chon mau dé thu thap dir liéu so cép.

Né6i chung, vi tdim quan trong cia dir liéu thir cip, khai thac
théng tin tir dir liéu thir cip 13 mot yéu ciu bit budc trude khi nha
nghién clru tién hanh thu thap dir liéu so cép. Mic du viée st dung dit
liéu thir cip gn nhu 13 yéu cdu bit budc trong cac cudc nghién ciru
marketing. Tuy nhién, viéc st dung dix li¢u nay cling phai hét strc than
trong. Ly do la vi bén canh nhiing uu diém cua no, dir liéu nay co rét
nhiéu han ché dan dén viéc khai thac dir liéu nay khong cén than co
thé 1am 1éch hudng hogc anh hudng tiéu cuc dén két qua nghién ctru.
Song, khi thu thap dit liéu thir cp, can luu y ring ching c6 rét nhiéu
dang. Chiing c6 thé bao gdm dang vin ban (viét) va cac dang sb khac
(hinh anh, 4m thanh...). Ching ciing c6 thé bao gbém cac két qua khao
sat trude day, véi cac dang cu thé nhu con sé théng ké, bang biéu, so
dd... Chinh vi vy, nha nghién ctru can phai xac dinh thén trong cac
dang thong tin nay dé thu thap chiing mdt cach phit hop.

Cén luu y rang viéc sir dung dir liéu thir cdp nhu thé nio va dén
mirc d6 ra sao phu thudc nhidu vao loai hinh nghién ctru ma nha
nghién ctru lua chon. Ddi véi loai hinh nghién ciru thim do, nha
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nghién ciu co thé sir dung nhiéu dir liéu tha cfip. Nguoc lai, viéc s
dung dir liéu thir cap han ché hon nhiéu trong nghién ciru mé ta hay
nhan qua. Ly do 12 vi trong loai hinh nghién ctu tham do, muc tiéu
ctia né thuong mang tinh kham pha, xac dinh rd vin dé nghién cir,
viée sur dung dir liéu thir cdp trong trudng hop nay co thé giup cho nha
nghién ctru dat duoc muc tiéu va tiét kiém chi phi ciing nhu thoi gian.
‘Tuy nhién, vdi 2 loai hinh nghién clru md ta hay nhan qua, vi nghién
cru hudng toi viée giai quyét van dé, nén hau nhu cac nha nghién ctru
phai dua vao dir liéu so cép.
3.2. Nguon dir liéu va qui trinh thu thip dir liéu tha cip
3.2.1. Nguén di li¢u thir cip

Ngudn dir liéu thir cdp ma nha nghién ciru marketing 6 thé su
dung rat phong phi. Ching ¢6 thé dugc chia thanh 2 ngudn chinh:
ngudn bén trong va ngudn bén ngoai doanh nghiép. Sau day, nhing
van dé co ban lién quan dén timg ngudn di liéu nay s& dugc trinh bay.
Tuy nhién, can phai nhidn manh ring nhing di liéu thtr cdp da 1a tu
bén trong hay bén ngoai doanh nghiép ma nha nghién clru marketing
c¢6 thé str dung phai gin véi hoat dong marketing va vin dé nghién
cutru hién tai.
a. Nguon bén trong

Khi tim kiém dir liéu thir cdp, nha nghién ctru nén bét dau tir cac
ngudn bén trong td chirc/doanh nghiép. Mic du trén thuc té, nhiéu td
chirc va doanh nghié¢p khong nhén ra hitu ich va phong pht cua thong
tin h so riéng, nhig dit liéu ndi bd cua td chi, song, hiu hét céc td
chire déu c6 nhitng ngudn théng tin rat phong pha, vi vdy ¢6 nhing di
liéu co thé sir dung ngay lap tirc. Chang han nhu dir liéu vé doanh thu
ban hang va chi phi ban hang hay cac chi phi khac sé dugc cung cip
diy di thong qua cac bang bao cao thu nhdp cua doanh nghiép.

Ngay nay, cling véi su phat trién cia cdng nghé thdng tin, cic dir
liéu, bdo cao cua modt doanh nghiép khéng nhitng dugc luu trir dudi
dang nhimng 4n phim ma con dugc luu trir dudi dang mém nhu cac dia
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CD-ROM va c6 kha nang lién két véi nhau nhim déo bao viée cung
cép thong tin cho tdt ca cac b phan cua doanh nghiép. Trong nhiéu
cdng ty, nguoi ta con xdy dung duge ca hé théng théng tin marketing
(MIS) va hé théng hd trg ra quyét dinh marketing (MDSS) rét bai ban.
Day chinh la nhitng co s¢ dir liéu bén trong quan trong cho cac nha
nghién ctru marketing.

C6 hai thuén loi chinh khi s dung dir liéu tht cdp bén trong
doanh nghiép 1a thu thip duge mot cach dé dang va co thé khong ton
kém chi phi. Tuy nhién, dé c6 thé tao ra co s& dir lidu thir cdp bén
trong tét, doanh nghiép cin x4y dung, t6 chirc va quan ly tét dir liéu
marketing. Viéc st dung hé théng may tinh két ndi va cac phin mém
quan 1y ciing 1a didu cén thiét dé doanh nghiép c6 thé theo ddi, thu
thap, phin tich va quan ly thong tin vé khach hang va hanh vi cua ho.
Théng tin thr cdp bén trong nay tao nén tang quan trong cho céc
chuong trinh nghién cru marketing.

Co6 rit nhiéu ly do khién cac nha nghién ctru marketing su dung
dir liéu thir cdp tir ngudn bén trong, song ciing ¢ nhing ly do khién
ho e ngai diing ngudn théng tin nay. Mot trong s d6 13 do mot phan
16n céc thong tin bén trong cac doanh nghiép phan anh nhiing hoat
dong kinh doanh, nhing bdi canh kinh doanh trong qua khir va n6 ¢6
thé khong con phil hgp vai nhitng bdi canh kinh doanh va hoat dong
marketing trong méi trudng hién tai. Tuy nhién, khong thé néi rang dit
liéu thir cap bén trong la khong thé sur dung cho cac quyét dinh kinh
doanh trong tuong lai, nguoc lai néu biét khai thac, ching co thé rét
hiru ich trong viéc giip cac nha hoach dinh xac dinh nhiing vin dé
nghién ciru, hinh dung ra nhimng van dé ¢ thé nay sinh....

Nhitng nguén dir liéu thi cip bén trong doanh nghiép c¢o thé
bao gom:

- Hod don ban hang: hoéa don ban hang chira nhimg dir lidu rat
phong phui lién quan dén ca khach hang hién tai va qua khir. Hoa don
ban hang ¢6 thé cung cip hé so khach hang, xu hudng ban hang, don
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vi, lich sir ban hang va cac mit hang quan trong khac... Diéu nay cé
thé phan anh xu huéng mua sdm ctia khach hang.

- Bdo cdo tinh hinh doanh thu: céc béo céo vé doanh sb 6 thé
chira thong tin lién quan dén khach hang ca trong qua khir va hién tai.
N6 ciing cung cip thong tin vé lgi nhudn tuong déi trén cac san phim
nhét dinh. Dang sau nhimg thong tin d6, nha nghién ctru c6 thé suy ludn,
danh gia su hap din cta cac phan doan thi truomg. Véi nhimg thong
tin nhu vdy, bao cdo doanh thu cé thé cung cip moét céch gian tiép cac
dit liéu phan anh sy hai 1ong/khéng hai long ctua khach hang, ...

- Cdc bdo cdo cua phong kinh doanh: Cac béo cdo thuong
xuyén hodc dinh ky dén tir phong kinh doanh cta cong ty ciing ¢6 thé
cung cip nhimg théng tin hiru ich vé két qua kinh doanh hién tai,
théng tin vé tinh hinh canh tranh trén thi trudong. Tt ca nhimg thong
tin nay co thé dugc béo cdo theo khu vuc, k¥ thudt ban hang va la
nhitng théng tin rat hitu ich cho cic nha nghién ctru.

- Bdo cdo tir trung tdm dich vu khach hang, bo phdn chdm séc
khach hang: Trung tam dich vu khach hang hodc chim sdéc khach
hang ctia mot doanh nghiép c6 nhiém vu hd tro, giai dap thic méc,
yéu cdu hay dén nhan/giai quyét nhitng phan nan, khiéu nai ctia khach
hang. C4c bao cdo dinh ky ctia cic bd phan nay c6 thé cung cip cho
nha nghién ciru nhimg dir liéu hitu ich vé nhitng vin d& ndi com vé
san phdm, dich vu hay doanh nghiép khién khach hang can trg gitp,
phan nan, thic mic ...

b. Nguon bén ngodi

Nhitng ngudn di liéu thir cAp bén ngoai 1a cdc tai liéu da dugc
xuit ban c6 dugc tir cic nghiép doan, chinh phu, chinh quyén dia
phuong, cac t6 chirc phi chinh phu (NGO), cac hiép hdi thuong mai,
c4c to chic chuyén mén, cic an phdm thuong mai, cic td chirc nghién
ctru marketing chuyén nghiép... Su phat trién ctia mang thong tin toan
cau da tao nén mot ngudn dir lidu v6 cung phong phu va da dang, d6 1a
cac dir lidu thu thap tir Internet.
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Trong thuc té, c¢6 rat nhiéu dir liéu thir cdp co thé s dung dugc
va ¢6 thé tim kiém tir nhiéu ngudn khac nhau. Ching ¢é thé ¢ ngudn
tir cAc tai liéu tham khao/ tham chiéu dugc xuét ban (sach, cic bai béo
trén cac tap chi), tai liéu tr vivhoic trong céac td chirc (cac ngudn
chua/khdng cong bd), hodc ¢b nguf‘)n tr cac tai liéu cép ba (cac chi
bdo va cic bang tra ciru hang muc trong cac kho luu trir hodc truc
tuyén)... Vi vay, diéu quan trong la nha nghién ctru phai phan loai
ngudn dit liéu d& c6 mot phuong thire tim kiém thich hop.

Do cic ngudn thir cdp bén ngoai nhiéu va sb luong théng tin san
c6 thuc sur la rat 16n, trong khi nhu cu thdng tin cla nhiéu nha nghién
ctru duge két ndi boi mot chit dé chung. Céc bién sb quan trong
thuong tim kiém nhiéu nhét boi cac nha nghién ctru 1a cac khia canh
nhan khiu hoc, dac diém cong viéc, dac diém kinh té, dic diém canh
tranh, dic diém cac nha cung cép cac yéu td dau vao, mdi trudng phép
ly va dac diém thi truong qudc té:

- Céc bién sd vé nhan khiu hoc: c6 thé bao ham tdc do ting
trudng dan s, mat do dan s, co cdu dan sb theo tudi, dan toc hoidc
ton gido...

- Céc bién s vé kinh té: mirc thu nhép binh quan dau nguoi/hd
gia dinh, loai hinh doanh nghiép, qui mé cac doanh nghiép, linh vuc
hoat dong...

- Cac bién vé dic diém canh tranh: tinh hinh thi trudng tiéu thu
cac mat hang (ban budn/ban 1¢), ) lugng va loai hinh cac nha bén ¢,
ban buon;...

- Pic diém céac nha cung cdp yéu td dau vio: s co s& phan phdi,
chi phi giao hang, co s ha ting cho phan phdi, hau can...

- Céc bién lién quan dén méi truong phép ly: thué, chinh sich
cAp phép kinh doanh, mirc luong téi thiéu...

3.2.2. Qui trinh thu thdp dii liéu thir cdp

Pé c6 thé dat duoc két qua cao trong viéc thu thap dir liéu thir cép
va du 4n nghién ctru marketing néi chung, nha nghién ctru cén thiét
phai tién hanh thu thap dit liéu nay theo qui trinh sau day (Hinh 3.1).
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~ 1 - Xac dinh dir liéu ¢an c6 cho cude nghién curu

——

| *Xacdinhnguén dir ligu thir cap béntrong

+Xac dinh nguon dir liéu thu cép bénngoai

* - Thuthap dir liéu

e

>

+Danh gia gia trj dir liéu thu cap

£3 . inh hinh dur liéu so capcanthuthap

Hinh 3.1. Qui trinh thu thdp di¢ liéu thir cap
(theo Luck & Rubin, 2009)

Trong qui trinh thu thdp dir liéu tha cép trén, viéc xac dinh dir
liéu thir cdp can thu thap 13 didu quan trong. Cu thé, nha nghién ctru
can tap trung tim kiém thdng tin vé& cac chu dé& va khai niém co lién
quan dén cac cdu hoi nghién ctru cu thé da xdc dinh. Néu cau hoi
nghién ctru 12 1am thé nao dé phat trién thi truong hodc xéc dinh thi
trudng muc tidu thi viée tim kiém cac thong tin ¢ lién quan dén chu
dé ndy (vi du nhu nhimg thong tin vé nhan khu hoc, dit liéu kinh té
xa héi,...).

Bén canh viéc xé4c dinh loai hinh di¥ liéu cn thu thap, nha nghién
ctru cling can xac dinh dac trung dit 1idu ho can thu thap. Tt nhét la
ho nén viét ra mét danh sach cac chu dé ho can tim hiéu trong nghién
ctru. Vi du nhu néu ho can tim kiém théng tin vé dic diém tiéu ding
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bot gidt, ho cb thé x4c dinh nhimng dic trung cla nhitng dit liéu nay -
nhitng thir ma ho mudn tim kiém nhu: dia diém thuong mua bot giit,
tn sudt mua, thdi gian mua.... Sau d6, ho sé tap trung viéc tim kiém
thong tin dua trén danh siach dic trung cta dir liéu ma ho tim kiém
nham tra 1&i cdu hoi nghién ciru. Ngudn dir liéu ma ho tim kiém c6 thé
la nguén dir liéu bén trong hodc bén ngoai doanh nghiép nhu da trinh
bay phia trén. Tuy nhién, ngudn dir lidu bén trong doanh nghiép sé& 1a
ngudn duge uu tién vi né thudng sin cé, dé tiép can, khong ton nhiéu
ngudn lyc va cc dir liéu tim kiém thudng c6 khi nang phu hgp voi
loai hinh va dic diém dit liéu ma nha nghién ctru tim kiém hon. Dé thu
thdp dir liéu hiéu qua, nha nghién ctru cling can phac thao cu thé
nhiém vu cho nhiing nhém/nhén vién cu thé thu thap dir li¢u (ai thu
thap loai dir lidu gi? O dau? Bao gio?...).

Trong qui trinh thu thip dir liéu thu cAp nay, danh gia gi tri cua
dir liéu thir cdp thu thap duogc 14 cong viéc quan trong va khong thé
thiéu dugc. Thuc vay, sau khi thu thip di li¢u thu cép va trudce khi
quyét dinh can bd sung nhimg théng tin so cap gi, nha nghién ctru phai
danh gia xem dr liéu thu thdp dugc c6 giup ich cho cudc nghién ciru
khong? Trong nhiéu trudng hop, nhimg dit liéu thir cip thu thap duge
c6 thé giup cho nha nghién ctru khang dinh duge muc tiéu nghién ctu
ban du hodc xem xét lai né dé diéu chinh cho pht hgp hon.

3.3. P4nh gia dir lidu thir cip
3.3.1. Tai sao cdn ddnh gid dix liéu thiv cap?

Dir lidu thir cdp c6 vai trd quan trong trong nghién ctru marketing
khong chi vi cac dir liéu thir cip c6 thé gitip c6 ngay cac thong tin dé
giai quyét nhanh chéng vin dé trong mét sd trudmg hop, né con giup
xac dinh hodc 1am rd vén dé va hinh thanh cac gia thuyét nghién ctr,
lam co s& dé hoach dinh thu thap dir liéu so cip. Tuy nhién, dit lidu
thir cAp c6 rit nhidu va cé thé thu thap tir nhiéu ngudn khac nhau. Sy
phat trién ctia Internet va cac phuong tién truyén thong x4 hoi lai cang
lam gia tang su phong pht cia dit lidu thir cdp. Song, cac loai hinh dit
liéu thir cdp khac nhau, tir cdc ngudn khéc nhau cé chét luong va su
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phu hgp khac nhau véi nghién ciru hién tai ma nha nghién ciu dang
thuc hién. Do vay, dé c6 thé lua chon dir lidu thir cdp dam bao chét
luong va phit hop voi nghién ctru dang trién khai, khi sir dung dir ligu
ther cdp, nha nghién ctru phai danh gia gia tri ciia no theo cac tidu
chuin nhit dinh. Nhitng tiéu chi thuong duoc dung dé danh gia dir
liéu thir cdp s& duoc trinh bay ngay dudi ddy.
3.3.2. Tiéu chi ddnh gid di li¢u thiv cip

Theo Hair & cong su (2013), 6 tiéu chudn ma nha nghién ctru
thudmg str dung khi danh gia dir liéu thir cdp 1a muc tiéu cua dir lidu
thu thép, tinh chinh xac, tinh nhat quan, d tin cy, phuong phép luin
va dong co cong b dir licu.

» Muc tiéu

Vi cac dir lidu thir cap thuong duge duge thu thap phuc vu cho
mot muc tiéu nghién ciru cy thé, vi vay, cac dir liéu do cd thé phu hop
cho muc tiéu nghién ciru nay nhung lai c6 thé khong phi hop trong
truong hop khac. Do vay, nha nghién ctru phai can nhic xem nhimng
dir liéu thu thdp dugc liéu cé phu hgp vdi muc ti€u cua nghién cilru
hién tai hay khong? Trong phan 1én cac truong hop, dir lidu thir cp
thu thap dugc khong phu hgp vai muc ti€éu nghién ctru cua nghién clru
hién tai. Su khong phi hop thudng xay ra nhiéu nhét l1a do su khac
biét vé don vi do ludng trong cac nghién ctru.

» Tinh chinh xac cua dir liéu

Nguodi nghién ctru phai xac dinh dir liéu cé du chinh xac phuc vu
cho muc dich nghién ctru hay khong. Dé lam dugc diéu nay, nha
nghién ctru cin phai xac dinh rd thoi gian va bdi canh dir lidu thir cip
duoc thu thap. Ly do 13 vi két qua nghién ctru 6 thé thay ddi theo thoi
gian va nglr canh. Nghién ctru marketing doi hoi dir 1iéu c6 tinh chét
thoi su (dir liéu méi) vi gia tri caa dir liéu sé€ bi gidm qua thoi gian. Do
cling 1a Iy do vi sao cac doanh nghiép nghién ctru marketing ludn cap
nhét thong tin dinh ky, tao ra ngudn thong tin c6 gia tri cao. Dong
thori, nha nghién ctru phai ludn ghi nhé rang dir liéu thir cdp ma ho thu
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thap duoc duoc thu thép tai thoi diém nod duoc tao ra dé phuc vu céc
muc tiéu nghién ctru khéc so vdi cadc muyc tiéu nghién ciru hién tai cta ho.

> Tinh nhét quén

Khi danh gia bt ky ngudn di liéu thir cip nao, nha nghién ctu
cling can phai kiém tra (chi tiéu) két qua cta né vai két qua thu duge
tlr cac nguon dir liéu thir cap khac xem ¢6 nhat quan khong? Vi du khi
danh gia cac dac trung kinh t€ cua mét thi truong nudc ngoai, nha
nghién ciru can phai thu thap thong tin vé vin dé nay & nhiéu ngudn
théng tin nhu: nguon cua chinh pha, ngudn an phdm xudat ban tu nhén,
nguon an pham vé tinh hinh thuong mai (xuat nhdp khau) cua quoc
gia do...

» DO tin cdy

Dit liéu thir cAp c6 thé c6 sai s6t (hay khdng chinh xac), diéu nay
phu thudc vao nguon cung cap di liéu. Vi vdy, uy tin cia nha cung cap
va dd tin cdy cua ngudn dir lidu nhing tiéu chuan can xem xét khi thu
thap dir liéu thir cAp. Dé xem xét do tin cdy cta dir liéu thir cdp, nha
nghién ciru phai xem xét sy noi tiéng, chat lugng dich vu cda don vi
cung cap dir liéu, k¥ niang va kinh nghiém cta don vi tao ra dit liéu....

» Phuong phép luan

Chét luong dit liéu tha ca‘ip chi dugc dam bao khi né dugc thu
thdp bang phuong phap ludn phu hgp. Nhitng sai 1am trong phuong
phap luin nghién ciru c¢é thé dan dén nhiing két qua sai, khong dang
tin cdy va khdng cé kha niang nhan rong. Do do, dé danh gia dir liéu
thir cap, nha nghién ctru phai xem xét k¥ cang phuong phép luan, nho
d6, dir lidu thr cip dugc tao ra, vi du nhu phuong phéap lay mau,
phuong phéap xac dinh co mau, qui trinh thiét ké bang héi....

» Dong co cong bd dir liéu

Pé c6 thé danh gia dit liéu thir cdp, nha nghién ciru cling can xem
xét dong co cong bo dir liu cua to chirc/ca nhan thu thap dir li¢u nay.
Vi du dir liéu duge cung cap boi mot cdng ty chuyén vé nghién clru
marketing v&i dong co thuong mai s& dang tin cdy hon dit liéu thir cap
thu thdp trong mdt cudn luan van cao hgc.
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3.4. Cau hoi on tap va bai tap

1. Thé nao 1a dir liéu thir cdp? Trinh bay wu diém va han ché cua
dit liéu thir cdp. Hay so sanh dit liéu thir cp va dir liéu so cép.

2. Phan tich vai tro cua dir liéu tha cép trong mot cudc nghién
ctru marketing. Liéu mdt cudc nghién ctru c6 thé dimg & viée sir dung
dir liéu thir cdp duoc khong? Vi sao?

3. Nhan dién cac ngudn dix liéu thir cdp chinh va tra 16i cac cau
hoi sau:

- Trinh bay khai niém va dic trung cua cac ngudn dir liéu nay

- Trinh bay vai trd ctia timg ngudn dir liéu trong mot cude nghién
clru marketing

4. Trinh bay mét s& ngudn dir liéu thir cAp bén ngoai dbi véi cac
doanh nghiép Viét Nam. Bang cach nao cdc doanh nghiép Viét Nam
c6 thé tiép can voi cac ngudn dir liéu nay?

5. Trinh bay céc tiéu chudn chu yéu dé danh gia di liu tha cip.

6. Trinh bay cac ndi dung trong qui trinh thu thap dir liéu tha cép.

7. Haly vo trang chii ctia Tong cuc Théng ké (https:/www.gso.gov.vn)
va thuc hién cac yéu ciu sau:

- Tim va doc cac bdo cdo thdng ké lién quan dén dén sé va lao
dong tai Viét Nam trong 3 nim gin nhét.

- Tur nhitng théng tin thu thap dugce, hdy md ta so by dic trung
thi truong nhan khau hoc cta nguoi tiéu dung Viét Nam (Luu y: Chi
su dung dir li¢u thu thép dugc tir https://www.gso.gov.vn).

8.Hay vao trang chu cia B§ Thong tin va Truyén thong
(http://mic.gov.vn) va thuc hién cac yéu cau sau:

- Tim va doc mot sé bao cdo lién quan dén linh vuc vién thong
tai Viét Nam trong 3 nim gin nhét.

- Tu nhitng dir liéu thu thép dugc, hdy mé ta buc tranh chung vé
linh vuc vién thong tai Viét Nam (Luwu y: Chi st dung dit liéu thu thap
dugc tur http://mic.gov.vn).
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- Hay dua ra nhitng nhan dinh ban dau vé tinh hinh canh tranh
trong linh vuc vién thong tai Viét Nam hién nay.

9. Thong qua thuc hién 2 bai tap trén (sd 7 va sé 8), hiy cho biét:
- Ban hoc duoc diéu gi théng qua viée tim kiém dir liéu thi cép trén?
- Ban gap phai kho khan gi khi tim kiém cac dir li¢u do?
3.5. Tinh huéng tham khio
(Tiép tuc truong hop ciia B-Mobile trong tinh huéng tham khdo
va thao lugn ¢ Chirong 1 va Chuong 2)
D¢ xdc dinh duge cdc cau hoi nghién ctu cu thé cho cude nghién
ctiru, MMR2016 da tién hanh tiép tuc viéc nghién ctru so bd bang cach:

- Doc k¥ cac bao cdo gin ddy cua hai bo phan Kinh doanh va
Cham soc khach hang cua B-mobile; Bdo cdo Xu hudng thi truong
dich vu vién thong tai Beaute nim 2014 do Cong ty Nghién ciu thi
truomg Alpha Research ndi tiéng thuc hién va Béo cao tong quan vé
thi trudng vién théng Beaute giai doan 2012 - 2014 do Bo Vién thong
ctia Beaute cong bd.

- Thao luan vdi Phu trach bd phan Chdm soéc khach hang tim
hi¢u thém vé nhing van dé khach hang hay vuéng mic, hay hoi, hay
kéu ca vé B-mobile cling nhu cic gdi cude ma ho sur dung.

- Ban than Eric cling da lién lac va xin gdp gido su Thomas
Smith - la mdt giang vién marketing giang day tai truong dai hoc ma
trude ddy anh dd hoc. Gido su Thomas Smith la mét nguoi da céd
nhiéu nghién ctru cong bd vé hanh vi sir dung dich vu vién thong cua
khach hang ¢ Beaute cling nhu so sanh hanh vi st dung cua khach
hang Beaute vai khach hang tai mot s6 qudc gia lang giéng. Cudc gip
cua Eric véi gido su Thomas Smith xoay quanh sy hai long cua khach
hang, dic trung khach hang tré tudi, nhimg nguyén nhan co thé dan dén
vi¢c khach hang khong hai long vé mét nha cung cip dich vu, anh hudng
cua su hai [ong tdi viée tir bo hay y dinh tiép tuc sur dung dich vy, cac
yéu 16 ma khach hang quan tam khi lua chon dich vu vién thong...
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M5t .udn sau khi tich cuc nghién ciru véi nhimg phuong phap trén,
nhom da hop lai, ra soat va thiét 1ap cac cau hoi nghién ciru nhu sau:

1. Khach hang dang hai 1ong nhu thé nao vé B-mobile?

2. Dau la cac lién tuong ma khach hang ¢o vé B-mobile? Céc
lién tudmg nay cé tac dong nhu thé nao dén su hai long ctia khach hang
vé B-Mobile?

3. Su hai long cta khach hang anh huong nhu thé nao dén y dinh
tiép tuc sir dung dich vu ctia khich hang?

4. Pau la nhimg yéu t& ma khach hang quan tdm nhat khi lua
chon mot goi dich vu vién thong?

5. Pau la dic trung vé phong cach séng cua khach hang?

Y&u ciu va ciu héi thdo luin:

1.Nhan dién cdc ngudn dir liéu tha cép ma nhém nghién ciu
MMR2016 di st dung trong giai doan nghién ciru tham do ban dau dé
xac dinh cau héi nghién cuu.

2. Theo ban, ngoai dir li¢u thi cép trén, B-mobile con ¢é thé thu
thap céac loai hinh dir liéu thtr cip nao khac? Tir ngudn nao? Viée bo
sot cac loai dit liéu nay liéu cé gdy anh huong dén viéc xac dinh cau
hoi nghién ctru cda MMR2016 hay khong? Vi sao?

3. T céc cdu hoi nghién ciru ma MMR2016 da xac dinh, hay chi
ra muc tiéu nghién ctru ctia B-mobile; dong thoi thir phat trién cac gia
thuyét nghién ctru cho MMR2016.



Chuong 4
THU THAP VA PHAN TiCH DU LIEU BINH TiNH

4.1. Khai ni¢ém va vai tro cia di li¢u dinh tinh
4.1.1. Khdi niém div liéu dinh tinh

Céc nha quan tri marketing thudng xuyén phai dbi mat vai cac
tinh hudng ra quyét dinh ma cac van dé quan trong khong thé dugc
giai quyét diy du véi dir lidu thi cip. Trong trudng hop nay, ho can
thiét phai str dung cac dir liéu so cdp - nhimg dir liéu méi lan dau dugc
thu thap dé phuc vu cho nghién ctru hién thoi.

Dir liéu so cép cé thé bao gdm nhimng dir liéu dinh lugng va dir
liéu dinh tinh. D@ liéu dinh lugng 1a nhing dir li¢u duge luong hoda
(dudi dang cac con sb théng ké chfmg han) dugc thu thdp trén mot
méu 16n cic quan sat va thudng thong qua phuong phép diéu tra (dung
bang cdu hoi). Dé co thé phan tich va xu ly dit liéu dinh lugng, hién
nay ngudi ta thudng dung dén cac phan mém phan tich théng ké nhu
SPSS hay STATA. Trong khi d6, dit liéu dinh tinh la cac dir liéu
khong thé luong hoa duge va thuong dugce thu thdp tr mot mau nho.
Nhitng dir liéu nay khong thé thu thap dugc thong qua diéu tra bang
bang hoi ma phai thuong thong qua cac k¥ thuat khac nhu phong vén
ca nhin hay thao ludn nhém.

4.1.2. Vai tro cia dit lidu dinh tinh

Cung véi dit liéu thtr cip, dir liéu dinh tinh thudng xuyén duogc céc
nha nghién ctru s dung trong nhitng nghién ctru thdm do véi muc tiéu
nghién ctru 12 thu thap nhimng thong tin co ban, lam sang rd nhimng vén
dé nghién clru va xay dung gia thuyét nghién ctru, trong khi dé dit lidu
dinh lugng thuong duge sir dung & giai doan sau. Dac biét, dir liu
dinh tinh v6 cung hiru ich dbi véi nha nghién ctru trong viée xdy dung
cong cu thu thdp théng tin trong nghién ctru dinh lugng (bang ciu hoi).
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Trong mot sb trudng hop nhét dinh, cac cude nghién ciru ¢6 thé
chi ding lai & viéc su dung dir li¢u dinh tinh. Vi du, khi cudc nghién
ctru duoc tién hanh dé danh gia phan ung cuia khach hang véi nhing
phuong 4n quang co trén truyén hinh ma cong ty dang trong qua trinh
xdy dung, viéc nghién ctu su dung dir li¢u dinh tinh s¢ ¢é hi¢u qua
néu nha nghién ctru nhan duge su nhit quan trong két qua phén tich
dit licu thu dugc tir cac cudc phong vén chuyén siu ca nhan va/hoac
phong vin nhém.

Trong mdt vai trudng hop dic biét, dir liéu dinh tinh ciing ¢o thé
dugc stir dung boi cac nha nghién clru sau giai doan nghién clru dinh
luong. Didu nay xay ra khi nha nghién ctu thu thip dugce nhing thong
tin trai chiéu trong giai doan nghién ctu dinh luong va ho cin phai
tién hanh nghién ctu dinh tinh dé dién giai/khing dinh két qua nghién
clru trude do.

4.2. Phuong phap thu thip di li¢u dinh tinh
4.2.1. Tong quan

C6 nhiéu phuong phap thu thdp dit liéu dinh tinh (nghién ctu
dinh tinh). Tuy nhién, diém chung cia cic phuong phap nay la cac
nha nghién ctru thu thap dit li¢u dudi dang céc doan vin ban, hinh anh
bing cich sur dung nhitng cdu hoi md, quan sat... Trong nghién ctru
dinh tinh. nha nghién ctru thuong tim cach hiéu khach hang thay vi
yéu cdu ho tra 161 vao nhimg ciu hoi da duge dinh sdn (bang cau hot).
Chinh vi vdy, két qua nghién ctru dinh tinh thudong khéng thé doan
trude. Cing vi ly do nay. nghién ctu dinh tinh thuong dugc dung
trong nghién ctru thim do dé cung cép cho nha nghién ciru nhing
théng tin hiru ich nham hiéu hon vén dé nghién ctu.

Trong tit ca cac phuong phap nghién ctru dinh tinh, nha nghién
ctru thuomg thu thap dir lidu tir mdt mau nho céc dbi tuong (khach hang)
bing cach dat nhitng cdu hoi md hodc phong véan ho. Chinh didu nay
lam cho dit li¢u thu thip dugc bi han ché vé kha nang nhin rong. Dy
ciing chinh 1a han ché 1én nhit ctia nghién ciru dinh tinh. Bang 4.1
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dudi ddy s& gidi thidu téng quan nhung diy di hon lgi thé va han ché
cua nghién ctu dinh tinh.

Bang 4.1. Loi thé va han ché ciia nghién citu dinh tinh

Loi thé Han ché

- Khong c6 kha nang nhan rong két qua;

- Khé khan trong viéc xac dinh do Ion cla

- Thu thap nhanh; van dé nghién curu;
- D@ liéu phong ph va sau séc; - P4 tin cay thap so voi nghién ctru
- Ghi chép chinh xac hanh vi cla dinh lvong;
khach hang; - Khé khan khi tim nhipng nha nghién clru
- Cung cAp théng tin hitu ich d& xdy dyng | (Phdng van, quan sat) duoc dao tao bai
gia thuyét nghién ctru va thang do. ban, chuyén nghiép;

- Phu thudc vao chu quan va ky nang cla
nha nghién ciru.

4.2.2. Phuwong phdp phong van chuyén siu cd nhin

Phong vén chuyén sdu ca nhan 1a k¥ thuat phong vin c4 nhan,
truc tiép va khéng chinh thie. Trong phuong phiap phong vin nay,
ngudi tra 161 duge hoi vé cac khia canh niém tin, thai do va cam nghi
vé chii d& nghién ctru dudi sy diéu khién ctia ngudi phong van c6 k¥
nang cao.
a. Pdc diem

Phong van chuyén sdu ca nhan la mot ky thuat truc tiép va
khong cau ky dé thu thap thong tin. Tham gia vao phong vén chuyén
sau ca nhan thuong chi ¢6 02 nguoi la ngudi phong van va ngudi
duoc phong véan. Thoi gian phong van cé thé tir 30 dén 60 phut. Trong
phong van chuyén sdu ca nhan, ngudi phong van (thudng 1a ngudi di
qua dao tao) s€ dat mot vai cau hoi tham do ban cAu truc mot cach truc
tiép, mat déi mat véi ngudi duge phong van.

Phong vén c6 thé dién ra tai dia diém cia ngudi duge phong van
(van phong hoac nha). Tuy nhién, v&i su phat trién cua céng nghé
théng tin va truyén thong hién nay, viéc sir dung két hop dién thoai va
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Internet vao phong van ca nhan chuyén siu ngay cang trd nén phd
bién. Trong phong van chuyén sdu c4 nhan, ngudi phong van sé dat
nhitng cdu hdi mang tinh thim do lién quan dén nhitng chu diém
ma nha nghién clru quan tdm va khuyén khich nguoi duge phong vén
bdc 16 va trinh bay nhitng quan diém, théng tin lién quan dén céc chi
diém 4y.

Phong van chuyén sdu cd nhan co thé c¢6 02 dang chinh: khong
cdu tric (unstructured interview) va ban clu tric (semi-structured
interview).

e Phéng vdn khéng cdu tric: 1a dang phong van tu do, kiéu tdm
su khong cin chuin bi trude b cong cu (huéng dan phong vén).
Trong hinh thitc phong van nay, khi phong vén, thr ty cha dé khéng
quan trong. Noi dung phong vén rit da dang, phu thudc vao “bdi canh”
ctia ngudi duge phong van. Phuong phap phong vén nay c¢é wu diém
14 do noi dung phong vén cdi md nén ngudi tra 1o phong van khéng
ngai khi cung cdp thong tin. Phong van vién ciing d& khuyén khich déi
tuong tra 10i phéng van. Tuy nhién, né ¢6 nhuoc diém 1a d& bé s6t van
dé can tim hiéu, tdng két, sip xép dir liéu mit nhiéu thoi gian. D& khic
phuc diéu nay thi nha nghién ctru nén liét ké céc cht dé cin tim hiéu
trude khi tién hanh phong vén.

e Phong vdn ban cdu triic: 1a dang phong van duge phat trién dua
theo danh muc céc cdu hdi hoic cac chu dé cin dé cip da duoc thiét
ké sin (cong cu nghién ciru). Cach dat cdu hoi trong loai hinh phéng
van nay khéng nhét thiét tuan thi “cimg nhic” nhu trong bang cau hoi
duogc ciu tric (nhu bang ciu héi phuc vu khao sat). Noi cach khéc,
nha nghién ctru c6 thé thay dbi cach hoi va thir tu cdu hoi phu thude
vio bbi canh khi thuc hién phong van. Dang phéng van nay co uu
diém 1 gitip nha nghién ciru kiém soat, tiét kiém duogc thdi gian ma
vin thu dugc nhimng thong tin quan trong can cho muc dich nghién
ctru. Mat khac, ho c6 thé dé dang hé thdng hod dir liéu va phan tich
cac thong tin thu duoc. Song, phuong phip ndy c¢é nhuoc diém la do
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cac cau hoi thudng 1a céc chi dé dugc thiét ké sin, nén cé thé 1am cho
ngudi tra 161 cam thiy khéng thoai mai, khé hop tac. Pé khac phuc
diéu nay, nha nghién ctru cin c6 phong van thir dé tham do trude chu
dé quan tAm nham xac dinh chinh xdc céc chi dé nghién clu va thiét
ké c4u hoi phong van phu hop.

b. Céc giai doan tién hanh phong van ca nhdn chuvén sdu

Pé dam bao két qua cua phong van ca nhan chuyén siu, ngudi
nghién ctru nén thuc hién tuan tu cac bude cong viée sau day:

- Bude 1. Hiéu rd van dé va cau hoi nghién ctru

Trudce khi tién hanh thu thap dir liéu dinh tinh ndi chung va tién
hanh phong van ¢4 nhin chuyén sau noi riéng, nha nghién ctru phai
dam bao rang minh hiéu rd van dé va cu hoi nghién ctru.

- Budc 2. Xac dinh cac cdu hoi va xdy dung bang hudéng dan
phong van (Interview guide)

Trong cudc phong van c¢a nhan, nha nghién ctru thuong mubn
thu thap thong tin dé 1am rd cac chi diém nghién ctiru. Dé lam dugc
didu nay, ho cé thé xay dung céac cdu hoi mo dé dat ra cho ngudi dugc
phong van. M&i cau hoi s& lién quan dén mét chi diém. Tuy nhién, do
thoi gian cac cudc phong van chuyén sau ca nhan khong nhiéu, cho
nén nha nghién ciru khong nén khai thac théng tin cua qua nhiéu chu
diém va dat qua nhiéu cdu hoi. Cac cau hoi cling nén duogc sip xép
theo trinh tu nhét dinh (tir d& dén kho, it phirc tap dén phirc tap) dé tao
thudn lgi cho qua trinh phong vén va thu dugc két qua cao hon.
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Vi du vé mjt biang huéng din phéng vin
ciia Cong ty Vién thong XYZ

BANG HUONG DAN PHONG.VAN
CHUYEN SAU BAN CAU TRUC
Thoi gian phong van: 45°
I. Gigi thi¢u (vé ban thin PPV va cudc nghién citu)

Xin chao anh/chi, tén toéi la.................o.ceee. Té6i hién la nhan
vién ctia Cong ty Vién théng... Hién nay, chiing toi dang thuc hién
nghién ciru vé ¥ kién cua khach hiang vé cac cong ty vién thong va
dich vu ma ho cung cap. Muc tiéu cta nghién ciru nay nhim dé xuét
cac giai phap nang cao hon nita chdt luong dich vu vién théng.
Nhimng thong tin ma anh/chi cung cip cho chiing tdi trong cudc néi
chuyén nay s& 1a nhitng théng tin quy gia giup ching toi dé xuét cac
giai phap nhdm nang cao chét luong dich vu cia XYZ nhim mang
lai su hai long cao hon cua khach hang. Chung t6i danh gia cao su
hgp tac cua anh/chi. Moi thdng tin c& nhan vé cude noi chuyén sé
duogc gitr kin.

I1. Noi dung phéng vin

Mt s6 cAu héi ban diu nhim goi tim ly d& tra 1oi

1.Hién nay anh/chi dang lam cong viéc gi?

2.Hién nay anh/chi dang dung mang dién thoai nao?

3. Anh/chi ¢ hay thay dbi géi dich vu vién thong hodc nha cung

cép dich vu vién théng trong khoang 01 nam qua khong?

Cau héi chinh

1. Khi chon sir dung 01 géi dich vu vién thong nao do, anh/chi
thudng xem xét nhitng yéu t§ nao?

2. Khi dénh gia vé mot cong ty cung cdp dich vu vién thong,

anh/chi thudong xem xét cac khia canh/tiéu chi nao?

3. Theo anh/chi, chét luong dich vu vién théng lién quan dén

nhimg vén dé nao?
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4. Anh chj nhan xét thé nao vé chit lugng dich vu cua XYZ?
5. Anh/chi ¢4 thé n6i vé quan diém va phong cach séng cia minh?
NI Két thic
e Chung ta di trao doi kha lau, anh/chi d cung cap cho toi
nhiéu thong tin quy gid va rat co ich, gip chung t61 hiéu hon.
e Anh/chi c6 mudn trao dbi va hoi téi thém vén dé gi khong?

Cam on sy hop tac ciia anh/chij!

- Bude 3. Xac dinh méi truong tdt nhét dé tién hanh phong vén

Cudc phong van c6 thé dién ra & nhiéu dia diém khéac nhau. Tuy
nhién, nha nghién ctru nén lua chon ky cang noi dién ra phong van dé
dam bao sur thoai mai nhét cho ngudi phong van va tinh riéng tu cho
cudc phong van.

- Budce 4. Lua chon va sang loc ngudi duge phong vén

Dé phong vin ca nhan chuyén sau dat hiéu qua cao, nha nghién
clru can phai xay dung cac tiéu chi nhét dinh dbi v6i ngudi duge moi
phong vén. Viée sang loc dam bao ring nhimng ngudi duge moi phong
vin dam bao cic tiéu chi nay. Mit khac, bao nhiéu ngudi dugc moi
phong vén ciing 1a van d& ma nha nghién ctru phai can nhic. Trén thuc
té, khdng co nguyén tic bit budc cho viéc chon miu va c& miu trong
phong vén c4 nhan. S8 luong cé nhan dugc moi tham gia phong vén
phu thudc vao su phong phu cua ndi dung phong van, va thuong dao
dong trong khoang 5 dén 8 ngudi, tily vao ngit canh cu thé. Cac nha
nghién ctru sé dimg ¢& mau phong van khi viéc phong van thém céc ca
nhan khong giup ho thu thap thém théng tin mai (thong tin bdo hoa).

- Budc 5. Chuin bj phong van

Trude khi phong vin, ngudi phong vén va nhitng ngudi duge
phong van nén tiép xic véi nhau. Trong cudc tiép xtic, ngudi phong
van can trao déi voi ngudi dugc phong véan nhitng chi dan Ion lién
quan dén cudc phong van. Nhimng dé nghi dugce su dung may ghi 4m
va ghi hinh trong qua trinh phong van ciing nén dugc dua ra trong
cudc gdp mat trude khi phéng van.
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- Budc 6. Tién hanh phong van

Trong cudc phong van, ngudi phong van sé diéu khién budi phong
van theo dung bang hudng din phong van da néu. Khi phong van két
thic, ngudi phong véan can cam on ngudi duge phong vn va tom tét
lai nhitng y chinh trong cudc phong vén.

- Budc 7. Phan tich két qua phong van

Sau khi tién hanh phong van xong, nha nghién ciru can phai tém
tit nhiing y chinh lién quan dén timg cudc phong van. Mat khac,
nhitng ban ghi 4m hoac nhimg ghi chép vé cudc phong vén ciing phai
dugc phan tich theo mot chu trinh nghiém ngét dugc gidi thiéu dudi
day (muc 4.3) dé ¢ duge nhimg két qua khach quan va chinh xac.

- Bude 8. Viét bao cao két qua

Tét ca cac két qua phan tich cin phai dugc viét thanh mot bao
c4o két qua. Trong dé, phuong phap tién hanh, quy trinh trién khai va
nhitng két qua chinh thu duoc phai duge trinh bay mét cach tom tit.
c. Thudn lgi va bdt loi cua phong van cd nhdn

Phong vén ca nhan khong thé gitip nha nghién ciru hiéu biét sau
siic ban chit bén trong cua van dé nghién ctru (so voi phong vin nhom tép
trung sé trinh bay dudi day) nhung biét chinh xéc cdu tra 10 cia riéng
timg ngudi dugc phong van. Phong van ca nhan con thuc hién trong
bau khong khi trao ddi thng tin hoan toan tu do va hoan toan khéng
c6 bat ky mét ap luc mang tinh x4 hdi nhu trong phong vén nhom.

Tuy nhién, phong van cé nhén ciing ¢6 nhiéu nhugc diém, ching
han nhu dé tim dugc ngudi phong van cé ki nang thi rat khé khin va
tén kém. Dit liéu thu thap dugc thi khé phan tich va tdng hop hon
phong van nhom, tham chi con rét phirc tap, va vi chi phi phong vin
cao nén thuong c6 ¢ mau nho, diéu nay thé hién tinh dai dién cua
mau thip.
d. Ung dung phong vén cd nhan

Ciing nhu phong van nhém, muc dich chinh phdng vén ca nhan
14 nghién ctru tham do dé nidm duoc moi hiéu biét sau hon bén trong
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van dé. Hon nira day ciing 1a phuong phap str dung cé hiéu qua trong
cac tinh huéng cO van dé dic biét, chéng han nhu thim do dugc cac
chi tiét ca nhan tir ngudi dugc phong van, thao luan cac chu dé vé
niém tin, cam xtc ca nhan, hiéu rd cac hanh vi Ung xir phtrc tap.

4.2.3. Phuong phdp phong vin nhém tip trung

Phong vAn nhém 1a phuong phap thu thap dir liéu dinh tinh theo
do6 dir liéu sé thu thap dugc thong qua viéc nha nghién ciru tién hanh
cac cude phong van nhém. Mot cude phong van dugce tién hanh béi
mot ngudi diéu khién da duoc tap huan theo hudéng khong chinh thuc
nhung rit linh hoat v&i mét nhém ngudi dugc phong van. Nguoi diéu
khién c6 nhiém vu hudng dn thao luan nhom.

Muc dich ctia phuong phap nay 1a nhim dat dugc nhimg hiéu
biét sdu sic v& van d& nghién clru bang cach ling nghe mot nhom
ngudi dugc chon ra tir dbi tuong muc tiéu phu hop véi nhitng vén dé
ma ngudi nghién ciru dang quan tdm. Gié tri cia phuong phéap nay 1a ¢
chd nhimg két luan ngoai du kién thudng dat duge tir nhimng y kién
thao luan tu do cia nhém. Thao ludn nhom 1a mdt phuong phéap
nghién ctru dinh tinh quan trong va cling dang dugc su dung phé bién
trong thuc té nghién ctru marketing.

Trén thuc té, c6 nhiéu phuong phap phong van (thao lusn) nhom.
Trong s6 cac phuong phap phong van nhém, phong van nhém tép trung
la phuong phéap phd bién nhét. Chinh vi 1y do nay, chiing t5i di siu vao
viéc gidi thiéu phuong phap nay trong ndi dung hién tai. Dic diém va
cach tién hanh phuong phap phong van nay sé duogc trinh bay dudi
day. Bén canh phuong phap phong van nhom tap trung (focus group
interview), cac nha nghién ciru ciing c6 thé sir dung trong nhimng
truong hop dic biét phong vén nhém nhd (minigroup interview).
Phong vén nhém nho thuong dugc thuc hién trén mot nhém nho dbi
tuong phong van (tir 4-5 ngudi) trong khi do phong van nhém tap
trung sd lugng dbi tugng phong van tham gia mot cudc phong vén
nhém thuong nhiéu hon (nhu trinh bay dudi day).
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a. Ddc diém phirong phdp phéng van nhém tdp trung

Phuong phap phong van nhom dugc tién hanh bing cach tap hop

mdt nhom tir 8 dén 12 nguoi"”

. Nhitng nguoi duge moi vao nhdm nén
¢6 ciing mot sd diac diém nhan khdu va diéu kién kinh té xa hoi, dé
tranh truong hop tuong tic va mau thuin gitta cac thanh vién trong
nhom khi thao luan. Hon nira, cac thanh vién trong nhém phai dugc
xem xét dé lua chon ra theo mot tiéu chudn nao do, tot nhat ho cin ¢
kinh nghiém vé vin dé dang dugc thao luin. Thai gian thao ludn cé
thé kéo dai tir 60 dén 180 phut, (thdng thudng trong khoang 90 dén
120 phut). May ghi &m hodc mdy quay video la nhirng phuong tién
thuong xuyén duoc sir dung boi nha nghién ciru dé ghi lai ndi dung
thao luan.

Trong phong van nhom, ngudi diéu khién ¢6 vai trd rat quan
trong trong su thanh cong cta k¥ thudt phong van nhém tap trung vi
doi hoi téi thiéu déi véi ngudi diéu khién 1a phai c¢6 k§ ning dan dat
chuong trinh, dua ra cac vAn dé nao cin duoc thao luan sau. Ngoai ra,
ngudi didu khién con déng vai trd trung tdm trong phan tich va tong
hop dir liéu. Mdt s6 kha nang cin ¢6 ciia mot ngudi diéu khién 1a su t
té, than thién, thoai mai, hiéu biét hoan hdo, linh hoat va nhay cam déi
v6i van dé thao luan.

b. Cdc giai doan tién hanh phdng van nhom tdp trung

Ciing gidng nhu dbi véi phong van ca nhan chuyén sau, dé tién
hanh thanh céng phong van nhém tdp trung, nha nghién ctru can phai
trai qua cac budc sau:

o Giai doan 1. Chuan bi phong van nhém tap trung

Cing giong nhu phong van ca nhan chuyén sau, trudc khi tién
hanh phong van nhém, nha nghién ciru phai thuc hién cac c¢ong viéc sau:

"' Nhém it hon 8 ngudi thi khé cé thé tao ra sy da dang cia nhém dé tao ra sy thanh cdng trong
thao ludn. Nguoc lai, nhém hon 12 ngudi la qua dong va ciing khong thé c6 mot cude thao
ludn su, y kién s& rit phan tan.
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- Dam bao hiéu rd vin dé va muc tiéu nghién ctru cling nhu yéu
cau cu thé vé thong tin;

- Xac dinh cac vin dé (chu diém) can phai lam rd trong phong
vin nhom;

- Xéac dinh tiéu chi lua chon, lya chon va sang loc déi tuong
dugc phong vén;

- Quyét dinh s6 luong nhém'" va sb luong thanh vién trong nhom
phong vén;

- Quyét dinh dia diém, thoi gian phong vannhom;

- Chuin bi hudng din phong van (cho nguoi diéu khién nhém).

e Giai doan 2. Tién hanh phong vén nhom tap trung bao gém cac
cong viéc sau:

- Nguoi diéu khién dat nhiing cau héi véi nhom theo kich ban da
vach ra;

- Ngudi diéu khién quan sat, diéu tiét va dong vién thanh vién
trong nhém trong qué trinh phong vin dé dam béo tit ca cac thanh
vién trong nhém déu tham gia phong van.

e Giai doan 3. Phan tich va viét bao cao két qua: cling tuong tu
nhu phong van ca nhén chuyén sdu, tit ca nhitng ghi chép, ghi 4m va
ghi hinh trong phong vin nhém déu dugc phén tich theo mét qui trinh
nhét dinh va két qua s& duoc trinh bay trong bdo cdo két qua.
¢. Thudn loi va bat loi ciia phong vdn nhém tdp trung

Phong van nhém tap trung cé nhiéu thun lgi hon céc phuong
phap thu thap dir liéu khac vi co thé thu thip dir liéu da dang, c6 thé
tap trung diéu khién dé kich thich tra 10i, tao tdm ly an toan va tu
nhién cho nhitng ngudi tham gia thao ludn, cac dir liéu nho doé co thé
dugc thu thadp mdt cdch khach quan va mang tinh khoa hoc. Tuy
nhién, thao ludn nhom ciing tdn tai mot sb bét loi nhu:

Wsé lrgng nhém phong vén thudmg ti 16 thudn véi su da dang cua tong thé nghién ciru. Phin lén

cac nghién ciru str dung tir 4 dén 8 nhom thio ludn. Vi theo kinh nghi¢m, viée sir dung nhiéu
hon céac nhém phong van ciing khdng lam tang thém cac thong tin moi.
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o Ung dung sai: phong vin nhém tap trung ¢6 thé img dung sai
hay bi lam dung bang viéc xem xét két qua nhu 1a mét két luan hon 1a
mot sy tham do.

e Danh gia sai: két qua cta thao luan nhém tap trung rit dé bj
danh gia sai so voi cac k¥ thudt phong vén khac vi thanh kién cta
khach hang cling nhu cia ngudi nghién ctru.

e Diéu khién: thao luan nhém tip trung rat kho diéu khién do
viéc chon ra nhimng ngudi diéu khién cé tit ca nhimg k¥ ning mong
mudn thi rit kho, va chit luong cua két qua thao luin phu thude rat
Ién vao k§ nang cia ngudi didu khién.

e Lon x0n: ban chit ctia céc cdu tra 1di hoan toan khdng theo mét
c4u trtic chinh thic, do dé viéc ma hoa, phén tich va tdng hop dir liéu
rat khé khan, xu hudng cua dir liéu kha 16n xon.

eKhong dai dién: két qua cua thao luin nhém tip trung thi
khong dai dién cho téng thé chung ma chi cho mét mau nhém duoc
phong van.

d. Ung dung phong van nhém tdp trung

V6i nhitng vu thé ciia minh, phong vdn nhém tip trung la
phuong phép thu thip dir liéu dinh tinh thuong dugc cac nha nghién
ctru sir dung trong cac trudng hop ma ho mudn: -

- Pinh nghia van dé mét cach rd rang.

- Thiét 13p cac phuong an hanh dong.

- Phat trién su tiép can van dé.

- Pat duoc céc thong tin hitu ich trong cdu tric bang cau hoi.

- Tao ra cic gia thuyét va kiém dinh.

Tuy nhién, khéc vdi trong phong van ca nhén chuyén siu, nhing
chii dé dugc khai thac trong phong van nhém tap trung phai 1a nhimg
chu dé khong nhay cam. Nhimg chi dé nhay cam nhu chii dé vé niém
tin, cam xtic ca nhan, ngudn thu nhap... thudng khong dugc khai thac
bang phong van nhom.
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4.2.4. Phuong phdp quan st
a. Uwnhege diém

Phuong phap quan sat 1a phuong phap thu thap dir liéu dinh tinh
theo d6 nha nghién ciru s& quan sat va ghi lai mot cach c6 hé théng
hanh vi cua dbi tuong dugc quan sat (su kién, hién tugng, con
ngudi...). Viée sir dung phuong phap quan sat trong thu thap dir liu
dinh tinh ¢6 3 wu diém chinh. Thir nhdt, phuong phap nay gidp cung
cép thong tin v& hanh vi thuc té cua déi tuong duge diéu tra. cho phép
hiéu r6 hon hanh vi dugc nghién ctu. Thir hai, véi phuong phép nay,
nha nghién ctru ¢6 thé quan sat truc tiép cac hanh vi thuc té hodc ¢o
thé quan sat cac ddu hiéu cta hanh vi ngudi quan sét, tham chi doi khi
chi ¢ thé quan sét gian tiép d4u hiéu phan dnh hanh vi. Do quan sat
dugc nhu vay, dir liéu thu thdp dugc thong qua phuong phap quan sat
thuong khach quan, chinh xac do phuong phap nay bao gdbm viéc ghi
lai thong tin khéng phu thudc vao cau tra 161 hay tri nhd cua dbi tuong
nghién ctru. Vi dy, cé thé gan thiét bi dém vao tivi dé du doan sb
lugng ngudi xem tivi, hay ¢ mdt ngudi ndo do6 dong gia khach hang
dén phan nan dé theo ddi phan (g clia ngudi ban hang.

Vi nhitng vu diém trén, nha nghién ctru thuomg st dung phuong
phap quan sat trong truong hop dbi tuong nghién ciru ¢ xu huéng tir
chdi tra 15i khi thuc hién hinh thire phong van (chuyén sau hay thao
luan nhém), vi du nhu ddi véi cha dé nghién ctru mang tinh chét riéng
tu, ca nhan. Phuong phép quan sat ciing phu hgp khi dbi tuong nghién
clru ¢6 xu hudng tra 101 sai su that khi dugce hoi truc tiép. Vi dy, khi
duogc hoi déng gop cho tir thién bao nhiéu tién, moi ngudi thudng noi
sd tién cao hon sb tién thuc t&. Thuong chung ta cling s& thu duoc
nhitng cdu tra 10i thiéu chinh xac khi hoi vé nhimng van dé khong quan
trong ddi véi ngudi dugc hoi. Trong trudng hop nay, ddi tugng nghién
ctru khong ¢ tinh tra 10 sai ma chi 14 ho khéng biét, hodc khéng nhd
duoc thdng tin chinh xac lién quan dén vén dé dé. Vi du: moi ngudi s&
khong nhd duoc 1an gan ddy nhit ho mua xang hét bao tién va ho mua
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mdy lit xang? Phuong phép quan sét trong tinh hubng nay s& dua ra
dugc nhitng cau tra 101 chinh xac hon. Ngoai ra, phuong phap quan sat
con duge st dung véi nhitng nhém déi tuong nhu tré nho. Theo
phuong phéap nay thi thong tin thu thip dugc nho viéc quan sat. Vi
vay, khong thé ghi nhan dugc nhing yéu t nhu thai do hodc 1y do cho
hanh vi cua nguoi tiéu dung.

Tuy nhién, dé phat huy nhimg uu diém trén, trong qué trinh thuc
hién phuong phap quan sat doi hoi nha nghién ctru phai quan tam dén
02 vin dé&: mot 1a ddi tugng dugc quan sat va hai 1a hé thdng dé ghi
chép hanh vi cia d6i tuong dé. Dé ghi chép duoc hanh vi cua dbi
tuong quan sat, nha nghién ctru ¢6 thé sir dung con ngudi (duge dao
tao bai ban) va/hodc céc thiét bi trg giip nhu camera, may tinh....
Ngoai ra, dé dam béo tinh thuc tién va giam chi phi, viéc quan sat can
phai dap tng hai yéu ciu. Thit nhat, tinh hudng dién ra hanh vi dé
quan sat phai dién ra thudmg xuyén theo mot chu ky ¢6 thé dodn trude
dwoc. Thir hai, thoi gian can thiét dé tién hanh quan sat chi trong mot
khoang thoi gian ngan.

Bén canh nhing wu diém trén, thi phuong phap quan sét ciing ¢
nhimg han ché nhat dinh. Thir nhat, n6 chi c6 thé duoc st dung cho
cac ddi tuong chi xay ra trong hién tai. Didu nay ¢ nghia la ddi véi
nhitng déi tuong nghién cru xay ra trong qua khtr va tuong lai, nha
nghién ctru khdng s dung dugc phuong phép quan sat. Thir hai, c&
mau nghién ctru trong trudng hop st dung phuong phap quan sat
thudong bi han ché do nha nghién ctru khong thé quan sat trén mau 16n
vi ly do thoi gian va tai chinh. Mat khac, khong thé phu nhan ring,
mac du di liéu thu thap dugc nhd phuong phép quan sat 1a twong doi
khach quan va chinh x4c, nhung nha nghién ctru van cé thé méc phai
su suy dodn chu quan hoic dinh kién khi quan sat dbi tuong.

b. Xady dung ké hoach quan sdt

Pé st dung phuong phép quan sat dat két qua tét, nha nghién
ctru phai chudn bi chu déo ké hoach quan sat. Nhimg cong viée chinh
ma ho can quan tim khi chuén bi ké hoach nay la:
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» Xéac dinh rd muc tiéu quan sat: Cu thé, nha nghién ctru phai
lam ro viéce su dung phuong phap quan sat gitp cho ho ¢6 dugce thong
tin dé tra 1&i cau hoi nghién ciu nao?

» Xac dinh ddi tuong quan sat: Nha nghién cru phai tra 10i cau
hoi “quan st ai?”. D4i tugng quan sat c6 thé 1a khach hang ngudi tiéu
diing, ho gia dinh hay t6 chic. Trong mdi nhém déi tuong trén, ddi
tuong quan sat ¢ thé duge phan doan nho hon.

» Xéc dinh thoi diém quan sat: Cu thé, nha nghién ctru phai lam
rd quan sat s& duogc tién hanh vao thoi diém va thai gian nao?

~ Xac dinh hinh thire quan sat: Nha nghién ctru lam ré hinh thic
ghi lai thong tin quan sat. Hay noi cach khac, ho phai tra 10i cau hoi:
thong tin quan sat duoc s& duoc ghi lai bang cach nao: ghi 4m, chup
anh, quay camera...?

» T chirc quan sat: Viéc quan sat phai dugce tién hanh chit chg,
phdi hop giira cic quan st vién, theo phuong phap va ké hoach thoi
gian da duge dat ra dé dam bao két qua.
¢. Cac hinh thirc quan sat

Viéc xdy dung ké hoach quan sét cling doi hoi cac nha nghién
ctru lya chon phuong phap quan sét cu thé. Trén thuc té, tiy theo vén
dé va dbi tuong nghién clru ma nha nghién ctru ¢ thé lua chon cac
hinh thirc quan sét sau day cho phu hop:

» Theo murc d6 chuén bi: Cé 02 hinh thirc quan sat 13 quan sat
¢6 chuan bi va quan sat khong chuén bi.

o Quan sat ¢o chudn bi: 1a dang quan sat ma ngudi nghién cu
da xac dinh nhitng vén dé cin quan sat (c6 thé la nhimg yéu t lién
quan dén cau hoi va muc tiéu nghién ciru hodc nhiing van dé can lam
rd hon tir két qua thu dugc tir nhitng phuong phap khac).

o Quan sat khong chuan bi: 12 dang quan sit ma ngudi nghién
ctru chua xac dinh rd nhimg van dé can quan sat. Hinh thirc quan sét
nay thuong duge st dung trong nhitng cudc nghién ciu mang tinh
chat tham do, kham pha.
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» Theo su tham gia cta ngudi quan sat: C6 02 hinh thirc quan
sat la quan sat ¢6 tham du va quan sat khong tham du.

o Quan sét ¢6 tham du: 1a dang quan sat ma trong d6 nguoi quan
sat tham gia vao nhém dbi tuong quan sat.

o Quan sat khong chudn bi: 14 dang quan sat ma trong d6 ngudi
quan sat khong tham gia vao nhom dbi tuong quan sat, ma “dung bén
ngoai* dé quan sat.

» Theo muc d) cdng khai cia ngudi quan sat: Co 02 hinh thuc
quan sat 1a quan sat cong khai va quan sat khdng cong khai.

o Quan sat cong khai: 1a dang quan sat ma trong do ngudi bi
quan sat biét rd ring minh dang bi quan sat, hodc ngudi quan sat cho
ddi tuong quan st biét minh 14 ai va muc dich cong viéc cia minh.

o Quan sat khdng cong khai: 1a dang quan sat ma trong d6 nguoi
bi quan sat khong biét ring minh dang bj quan sat, hodc ngudi quan
sat khong cho dbi tugng quan sat biét minh la ai va muc dich cong
viéc cua minh.

4.2.5. Mjt 56 phurong phdp thu thip dit ligu dinh tinh khdc

Bén canh 02 phuong phéap phd bién trong nghién ctru dinh tinh
(phéng védn ca nhan chuyén sau va phong van nhém tap trung) va
phuong phap quan sat di dugc trinh bay trén day, trong mot sb truong
hop dic biét, nha nghién ctru ¢6 thé sir dung céc phuong phép thu thép
dir liéu dinh tinh khac nhu trinh bay dudi day.

a. Ky thuagt lién neong: La k¥ thudt trong dé nguoi duge phong
van trinh bay y kién véi su kich thich va dugc hoi bang bang liét ké
céc tlr dé tra 10 ting tir mot ma tir d6 sé rat goi nhd.

b. Ky thudt hoan chinh: La ky thuat doi hoi nguoi duge phong
van hoan chinh nhimg tinh hudng chua két thiic cac vin dé quan tam.
Noi chung, k¥ thudt hoan chinh dugc st dung trong nghién ciru
marketing 14 hoan thanh cdu d& dang hay mét cau chuyén chua két thuc.

c. Ky thuat dung hinh: La ky thudt doi hdi ngudi dugc phong
vén trinh bay cau tra 10i theo hinh thitc ctia mot cau chuyén, mot mau
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dam thoai hay mo ta. K thuat nay bao gébm hai hinh thirc: dién giai
qua tranh anh va dat 101 chu giai cho phim hoat hinh.

d. Ky thudt dién cam: Ngudi duge phong véan trong k¥ thuit nay
trinh bay cau tra 151 dudi hinh thirc ké hay quan sat va tra 161 nhiing
ciu hoi ¢o lién quan dén cam nghi va thai do cua ngudi khac dbi véi
van dé nghién ctu. Ho khong chi trinh bay cam nghi riéng cua ho ma
con nhan xét cam nghi cua ngudi khac thong qua viéc dong vai tro
nguoi thir ba.

4.3. Phan tich dir liéu dinh tinh
4.3.1. Tél:g quan

Mot khi dir liéu dinh tinh dugc thu thip bang nhitng phuong
phap trén ddy, nha nghién ctru phai tién hanh phén tich dir lidu dinh
tinh theo mot chu trinh gdm 3 giai doan Ién (theo Hair & cong su,
2013): giam thiéu dit liéu, hién thj dir liéu va kiém tra dir lidu.

Hién thy dit lidu (data display)

Kiem tra dit liéu (data venfication)

Hinh 4.1. Cac giai doan trong qua trinh phdn tich dit liéu dinh tinh



90 Nghién ciru marketing

4.3.2. Giam thiéu div ligu

Khdi lugng dir liéu dinh tinh thu thip dugc bdi nha nghién ciru
c6 thé 1a rét dd so. Chinh vi vy, nha nghién ctru can phai phén loai di
lidu dé giam thiéu dix liéu. Phuong phap duge su dung thuong la doc
cdc ghi chép (transcript), phan loai, ma hoa dir liéu va so sanh.
a. Poc cdc ghi chép

Viéc thuc hién cac ghi chép tu nhiing cudc ghi am, ghi hinh
phong van, thao luan thong thuong phdi duge lam sau khi két thuc
phong véan/thao luin cang sém cang tdt. Do kha ning nha nghién ctru
s& d& dang quén di cic chi tiét quan trong, nén viéc viét lai nhitng ghi
chép tai hién trudong cang som cang tdt sau cudc phong vén la diéu bt
budc. Ngoai ra, vi cdc nha nghién ctru da cé sin cac cdu hoi nghién
cliu trong tdm tri trong qué trinh téng hop thong tin, nén chu dé noi
bat cua cac cudce thao ludn da bat dau xudt hién tr luc nay. Céc biang
ghi am cling nén duge ghi xubng ngay sau cac cude thao luan cang
nhanh cang t6t. Nha nghién ctru khong can chd doi cho dén khi tat ca
cac nhom di dugce phong vén xong, vi viée ghi chép lai va thuc hién
nhiing phan tich ban dau cua cic bd bang ghi am dau tién s& chi co thé
lam cho viéc diéu hanh cac nhém thao fuan sau dé duge tét hon. Mot
s6 ngudi cho ring céc nha nghién ctru khong can phai tu minh ghi lai
phan thu 4m céc phién thao luin, nhung nhitng nguoi khac lai khang
dinh ring chét lugng cua cac phan tich sé cai thién néu cac nha nghién
ctu tu tay ghi lai dir liéu cia minh. Phéan tich dit li¢u dinh tinh doi hoi
céc nha nghién ctru phai doc hiéu cin than céc ban ghi chép lai tur
bang ghi 4m, va khi cac nha nghién ctru ghi lai dir liéu cua minh thi
viéc phan tich & muc do dau tién da thuc sy xay ra.
b. Phan loai dit liéu

Phén loai dit liéu la cong viéc ma nha nghién ctru s€ phan loai
cac ban ghi chép thanh cac phan/phan nhom (section) va gan tén cho
c4c phan nay bang tén hoic con s6 (ma héa). Trong nhiéu trudong hop,
cac phan nhom dugc xéac dinh trude khi tién hanh thu thap dir liéu
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dinh tinh nh& nhimg hiéu biét va kinh nghiém cia nha nghién ctu.
Tuy nhién, trong phan [on céc truomg hop, viéc phan nhém va ma hoa
dugc tién hanh sau khi nha nghién ctru da nghién ciru cac ban ghi chép
(nhiing chu diém quan tdm c6 thé duge phat trién tir sy nghién ctu
nay). Nhitng phan nhom dit liéu ¢ thé 1a mot doan van ngin nhung
ciing c6 thé bao gém nhiéu doan van dai vai trang.

c. Ma hoa dir liéu

Trudc day, ma hoa trong khudn khdé mot nghién ctru dinh tinh
thuong ¢ nghia la cdc nha nghién ctiu dung but mau to [€n cac tur voi
mau sic khac nhau (mét sb hoc gid da su dung but chi mau dé lam
diéu nay) 1én nhimng ban sao cua ban ghi chép gdec dé danh diu cac
ma. Phuong phap nay va viéc sir dung kéo dé cit ra cac mau gidy chuia
cac pham tru khac nhau déu duoc su dung réng rai. Vi su tién bo vé
cong nghé phan mém, ngay nay ta di co sin cic phan mém quan ly dit
licu dé su dung.

Tuy nhién, di ¢6 dung phian mém may tinh hay td mau chir nhu
trude ddy, qua trinh ma hoa vé ban chit van giir nguyén. Dua vao cic
cau hoi nghién cru dé lam dinh hudng, tit ca cic dong, doan vin,
hodc cic phan khac cua van ban déu duge ma héa theo cac chu dé co
lién quan. Khi cht dé dugc phat trién, nha nghién ctru gan mét dinh
nghia tam cho mdi ma. Theo cach 1am d6, khi xur 1y ban ghi chép tu
bang ghi dm, cac dinh nghia sé dugc lién tuc cdp nhat, va doi khi
nhitng ma mdi s& phai dugc phét trién khi cac thudc tinh cia mi
khdong phu hop véi van ban. Ngoai ra, nhitng loai ma it duge su dung
s& bi loai bo con mét sd khac thi duoec ma rong thém ra dé bu cho
nhimg ma da bj loai. Piéu quan trong can luu y 1a kiéu phén tich nay
khong phai 1a phan tich tuyén tinh, ma la vong lap.

d. So sanh

So sanh dit li¢u la cong viée ma cac nha nghién ctru phai lién tuc
so sanh cac pham tri va ma phén loai mdi cua ban ghi chép tir bing
thu am véi cac pham tru va ma hién ¢ dé phat trién day du cac thudc
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tinh ciia cac pham trdl téng quat bao gdm céc ma sb riéng biét. Qua
trinh dugc 13p di lap lai cho téi diém bdo hoa. Mot cach don glan
diém bdo hoa 1a khi nha nghlen ciru cho rang khong con c6 ma sb
hodc pham tri mdi nao sé Xuét hién nita va néu ta cu tlep tuc ma hoa
ban ghi chép thi ciing sé& chi 13p lai nhitng chu dé da kham pha.

4.3.3. Hién thi div liéu

Hién thij dir liéu 1a cong viéc quan trong trong phan tich dir liéu
dinh tinh vi n6 cho phép nha nghién ciru tém tat khdi lugng 16n dit
liéu dudi dang viét ma ho thu thap duge mot cach khoa hoc. Khong co
mdt phuong phép duy nhat dé hién thi va trinh bay dir liéu trong
nghién ciru dinh tinh. Ngugec lai, ddy la cong viéc doi hoéi nha nghién
clru phai rit sang tao va khoa hoc.

Hién thi dir liéu co thé duge thuc hién dudi dang bang hodc hinh
v&. Néu hién thj dudi dang bang, cac nha nghién ctru thuomg dung
dong va cgt trong bang dé hién thi cac théng tin lién quan dén cac chu
dé va ban ghi chép. Trong moi truong hop, hién thi dir liéu 1a cong
viéc linh hoat va sang tao bdi nha nghién ciru nhim dam bao su khoa
hoc va thudn lgi trong phén tich dir liéu dinh tinh.

4.3.4. Kiém tra dir liéu

Cong viéc kiém tra dir lidu doi hoi nha nghién ctru phai tim kiém
nhing sai sét co thé lam giam d¢ tin cdy cua dit liéu dinh tinh, qua do,
xéc 1ap duogc su tin cdy cho két qua phan tich dir liéu dinh tinh. Dé
kiém tra d tin cdy cta di liéu doi hoi nha nghién ciru phai kiém tra
céc van dé sau:

o Nha nghién ctru phai dam bao rang nhimng thanh vién chinh cta
cudc nghién ctru dinh tinh (6 nhitng sy trong ddng vé van héa) nhit
tri v& nhitng két qua tim kiém ctia qua trinh nghién ctru dinh tinh.

e Nha nghién ctru phai kiém tra mirc d6 ddng nhét trong viéc
phan nhom, ma hoda va hién thj dir liéu cua cac nha nghién ctru khac
nhau tham gia vao nghién ctru dinh tinh.
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Théng thudng, cac nha nghién ciru khéng chd dén khi thue hién
hét cac cong viée cua phan tich dit liéu dinh tinh méi kiém tra chét
lugng dir liéu ma thuong phai cé cac bién phap phong ngura trude do
dé dam bao chdt lugng dir liéu. Phuong phap tam giac (Triangulation
method) 1a ky thudt dugc cac nha nghién clu s dung trong truong
hgp nay. Phuong phap nay cho phép nha nghién clru xac lap duge do
tin cdy cua dir liéu dinh tinh dua vao cach tiép can da bdi canh
(multiple perspectives):

- Nhiéu phuong phép duge sir dung dé thu thap dir liéu

- Nhiéu b dir liéu

- Nhiéu nha nghién ctru dugc huy déng dé phan tich dir liéu

- Thu thap dir liéu trong nhiéu khoang th&i gian khac nhau

4.4. Cau hoéi on tap va bai tap

1. Trinh bay khai niém dit liéu dinh tinh. Phan tich vai tro cua
nghién ctu dinh tinh trong mot cudc nghién ctru marketing.

2. M ta qui trinh phén tich dir liéu dinh tinh va trinh bay ngén
gon ndi dung cua céc giai doan 16n trong qui trinh dé.

3. Trinh bay dic diém ctia phong van chuyén sau ca nhan. Mo ta
tom tit qui trinh tién hanh phong vén chuyén siu ca nhan. Phén tich
uu/nhuge diém cua phuong phap phong van chuyén siu ca nhén (so
v6i phuong phép phong vin nhom tap trung) va néu rd diéu kién 4p
dung cua phuong phap nay.

4. Trinh bay dic diém cua phong vin nhom tép trung. Mo ta tom
tat qui trinh tién hanh phong vén nhom tap trung.

5. Phan tich wu/nhugce diém cua phuong phap phong van nhém
tap trung (so vdi phuong phap phong van chuyén sau ca nhan) va néu
rd diéu kién ap dung ctia phuong phap nay.

6. Ngoai 2 phuong phéap nghién ctru dinh tinh trén (phéng van
chuyén sdu ca nhdn va phong vin nhém tap trung), cic nha nghién
ctru marketing con ¢o thé sir dung dugc cic phuong phap nao nira
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trong giai doan nghién ctu dinh tinh? Hay trinh béy vé nhiing phuong
phap do.

7. Theo ban, dau 1a nhitng dac diém ma mot phdng vén vién can
phai ¢o khi thuc hién phong van ca nhan chuyén sdu? Vi sao ho can ¢6
dic diém d6?

8. Theo ban, dau la nhitng dic diém ma mot diéu phéi vién can
phai cé khi thue hién phong van nhém tap trung? Vi sao ho c¢in co dac
diém d¢? &

9. Theo ban, k¥ thuit nghién ctru dinh tinh nao nén dugc st
dung trong nhitng truong hgp sau day? Tai sao?

- Mbt nha ban ¢ trang strc mudn hiéu rd hon ly do dan 6ng mua
dd trang strc cho phu nit va cach thirc lwa chon dé trang strc ctia ho.

- Mot chil nha hang c6 ké hoach x4y dung mét khu vui choi cho
tré em trong khudn vién cua nha hang minh.

- Mot hang thoi trang mudn tim hiéu vé hinh anh ngudi phu ni
ly tudng trong con mét cta khach hang ctia minh.

- M6t hing xe 6 t6 mudn tim kiém y tuémg nhim thay dbi thiét
ké cho dong xe 7 chd cia minh.

- Apple mudn hiéu rd hon vé thanh thiéu nién va cach kham pha
cling nhu lya chon cac ban nhac dé tai vé cua ho.

4.5. Tinh huéng tham khio

(Tiép tuc truong hop ciia B-Mobile trong tinh huéng tham khao
va thdo lugn tir Chuong 1 dén Chuong 3)

V&i nhitng cau hoi nghién ctru dit ra, cac muc tiéu nghién ctru
cu thé ma nhém nghién ctru MMR2016 dé ra nhu sau:

1. Do ludong muc d§ hai long cua khach hang goi dich vu dang
str dung va vé B-mobile.

2. Nhan dién cdc lién tudng ma khach hang cé vé B-mobile. Do
luomg tac déng cua lién tuong nay dén su hai long cua khach hang vé
B-Mobile.
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3. Bo luong tdc dong cua su hai long cua khach hang (dbi vai
gdbi dich vu dang su dung va déi v6i B-mobile) dén y dinh tiép tuc str
dung dich vu cua khach hang.

4. Chi ra nhing yéu t& ma khach hang quan tdm nhat khi lya
chon mot goi dich vu vién thong.

5. Nhan dién dic trung vé phong cich séng cta khach hang muc
tiéu cua B-mobile.

Nhém nghién ciru MMR2016 ciing xac dinh ring cac muc tiéu
nghién ctru sé duge giai quyét triét dé thoéng qua mot nghién clu
dinh lugng.

Yéu ciu va ciu héi thao luin:

1. Theo ban, dé thuc hién tdt muc tiéu nghién ctru, nhém nghién
ctru MMR2016 ¢ nén tién hanh nghién ctru dinh tinh trudc nghién
ctru dinh luong khong? Vi sao?

2.Néu can nghién ctru dinh tinh, thi muc ti€u cua nghién ctru
dinh tinh 1a gi? Nhém nghién cu MMR2016 nén su dung nhiing
phuong phap/k¥y thuat nao? Vi sao?

3.Gia s, nhém nghién ciru MMR2016 quyét dinh sé st dung
phuong phap phong vin véi ky thuat phong van siu dé thuc hién
nghién ctru dinh tinh. Hay:

- Xac dinh cac ddi tuong tham gia phong van.

- Trinh bay céach thirc tiép can véi cac dbi tuong trén.

- Trinh bay phuong 4n xac dinh sb luong déi tugng tham gia
phong van nhom.

- Can cr vao muc tiéu nghién ctru va dac thi phan tir nghién
ctru, thiét ké bang hudng din phong véan phuc vu cho giai doan phong
van chuyén sdu ca nhan.

- Trinh bay nhitng kho khan ma nhém nghién ciru ¢6 thé gip
phai trong giai doan nghién ctru nay va céch thirc vuot qua chung.



Chuong 5
THU THAP DU LIEU DINH LUQNG

5.1. Khai ni¢m va vai tro cta dir licu dinh lugng
5.1.1. Khdi niém dix liéu dinh lugng

Nhu da gidi thiéu trong Chuong 1 va muc 4.1.1 Chuong 4, dir
liéu dinh lirong hay con dugc goi la dit liéu thong ké 1 nhing dir liéu
duogc luong hoa (dudi dang cac con sb théng ké ching han) duoc thu
thap trén mot mau lén cac quan sat va thudng thong qua phuong phép
diéu tra (dung bang cu hoi). Dé ¢6 thé phan tich va xir ly dit liéu dinh
lugng, hién nay ngudi ta thuomg ding dén cac phan mém phén tich
thdng ké nhu SPSS, STATA hay SAS...

5.1.2. Vai tro cua dit liéu dinh lwong

Vi ban chét dir liéu dinh lugng la dir ligu théng ké dugc thu thip
tr mdt mau 1on véi do dai dién nhét dinh cho téng thé nghién cru nén
dit liéu dinh luong ¢6 thé gitip cho nha nghién ctru kiém dinh duoc cac
su kién, du bao va kiém dinh méi quan hé giita cic bién... trong
nghién ctu ciia minh. Nho diéu nay, két qua nghién ciru s& ¢ kha
ning dugc nhéan rong. Pay chinh 1a diéu ma dir liéu dinh tinh khong
thé mang lai.

Nh¢ nhitng vai trd nay, dir liéu dinh lugng 1a loai dir liéu duoc
cac nha nghién ctru sir dung trong nghién ciu md ta va nghién ctu
nhan qua. Trong mdt cudc nghién ciru marketing, dit li€u dinh lugng
cling thuong dugce cac nha nghién ctru s dung & giai doan sau so vai
dir liéu dinh tinh.

5.2. Phwong phap thu thip dir licu dinh lwgng
5.2.1. Tozng quan vé phwong phdp thu thip div liéu dinh luong

Nhin chung, phuong phap phd bién ma cac nha nghién ciru
thuong st dung dé thu thdp dir liéu dinh lugng la diéu tra (survey).
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Theo d6, nha nghién ctru s& dat mot hé théng nhimmg ciu hoi cdu tric
(structured questions) thong qua mdt bang céu hoi (questionnaire) dé
hoi vé cam tudng, suy nghi va hanh dong cta ddi tuong tra loi
(respondents) nham thu thap dir lidu trén mét mau 16n.

Ngay nay, véi su phat trién cia céng nghé thong tin va truyén
thong, dac biét 1a Internet thi phuong phdp quan sit ngay cang dugc
sur dung nhiéu hon va dan dugc xem nhu mét phuong phép thu thép
thong tin dinh lugng phuc vu cho nghién ctru mo ta. Méac du vay, diéu
tra van la phuong phap tru cot chinh duoc cac nha nghién ciru str dung
nhidm thu thdp dir lidu dinh lugng. D6 chinh 14 Iy do ching tdi nhén
manh phuong phap nay trong khudn khd mén hoc nghién ctru
marketing. Tuy nhién, diéu tra khong phai 1a cong cu hoan hio. Bén
canh nhimg loi thé thi phuong phép nay ciing ¢6 nhitng nhugc diém
nhat dinh nhu trinh bay trong bang 5.1 sau ddy. Chinh vi ly do nay, ta
thudng thiy phuong phap diéu tra duoc sir dung & giai doan sau cia
cudc nghién clru, sau khi nha nghién ctru da dung cac phuong phap
nghién ctru dinh tinh.

Bdng 5.1. Loi thé va han ché cia phwong phdp diéu tra

Loi thé

- La phuong phap phu hgp giip nha nghién ciru ¢6 thé thu thap
thong tin trén mat mau 16n, do dé co thé nhan rong két qua nghién
ctru cho tdng thé nghién ctru.

- V&i phuong phap diéu tra, nha nghién ctru sé khong gip nhiéu
kho khéan trong viéc quan tri cong cu thu thép thdng tin (bang hoéi) va
dé dang khi ghi chép lai nhimg cau tra 1di ciia nhimg ngudi duoc hoi.

- C6 thé d& dang st dung cac k¥ thudt phéan tich thdng ké (dac
biét v&i su phat trién ctia cc phian mém phan tich thong ké (SPSS,
STATA...) nhu hién nay.

- C6 thé nghién ciru ca nhimng khai niém hodc mdi quan hé khong
truc tiép do ludng dugc.
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Ian ché

- Khé khan khi phét trién nhimng cdu hoi ding dé do ludng théi
do va hanh vi ctia déi tugng nghién ciru.

- Khé thu thap dugc nhimng théng tin chiéu siu vé hanh vi va thai
do cua déi tuong nghién ciru nhu trong cac phuong phép nghién
ctu dinh tinh.

- Ti 1& tra 101 bang cau hoi cé thé thap.

5.2.1. Phuwong phdp diéu tra

Vi su phat trién cia cong nghé thong tin va truyén thong, nhiéu
phuong phap diéu tra méi duoc tao ra. Tuy nhién, cic phuong phép
ndy van c6 thé chia 1am 3 nhém chinh: diéu tra thong qua ngudi phong
vén, diéu tra dua véao viéc tu quan tri bang hoi ctia khach hang va diéu
tra thong qua dién thoai.
a. Diéu tra théng qua ngieoi phong van

Day 1a phuong phap diéu tra ma trong dé nha nghién ciru s& su
dung nhimg ngudi phdng van da qua dao tao dé quan tri bang hoi. Theo
phuong phap nay ngudi phong vin va nguoi duoc hoi (ddi tugng
nghién ctru hay con goi 1 ngudi duoc phong van) gip nhau truc tiép
dé hoi va tra 1oi bang cdu hoi. Dia diém phong van thudong & cac trung
tdm thuong mai, trén dudng phd, trén phuong tién giao thong cong
cong hay tai dia diém ciia ngudi duge phong vén (nha &, van phong).

Trong phuong phap diéu tra nay, mirc do chinh xac cua dir liéu
thu thap phu thudc vao k¥ ndng dét cdu hoi mdt cach khéo I€o, sur tinh
té trong viéc néu cdu hoi nham theo dai va kiém tra dbi tugng phong
vin. Nhu vay, chét lugng dir liéu phu thudc kha nhiéu vao nguoi hot
(ngudi phong van hay phong van vién). Yéu ciu déi véi phong vin
vién trong phuong phap diéu tra nay thuong rit cao, bao gdm:

- Khéng dugc thién kién hay xen quan diém c4 nhén vao céu
hoi, hodc hudng dbi tuong phong van vao céch tra 1oi.
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- Phai trung thuc, khong bia ra cdu tra 101, bét cau hoi, tu dién
cdu tra loi...

- C6 k¥ nang giao tiép, giong noi, ngir diéu, y phuc pht hop véi
hoan canh va déi tugng phong van.

Phuong phép diéu tra nay c¢6 4 wu diém ldn la:

- Ngudi phong van truc tiép gip dbi tuong nén cé thé thuyét
phuc ddi tuong tra 1.

- Céc thong tin vé gia canh ctia ngudi duoc phong van thi nguoi
phong vén ¢6 thé quan sat ma khong can hoi.

- Trong khi quan tri bang héi, ngudi phong van c6 thé két hop
c4u hoi va hinh anh dé giai thich (cic quang cdo, gidi thiéu san pham).

- Khi nguoi duge phong van gip cau hoi khé hiéu, ho cé thé
nhan dugc tro gitp tir phia ngudi phong van: nguoi phong vén cé thé
giai thich dé ddi tugng hiéu dung cau hoi.

Tuy nhién, nhwege diém cua phuong phap nay la:

- Chi phi cao. Chi phi ma nha nghién ctru phai bo ra trong phuong
phép nay 1a chi phi trd cho phong van vién (theo ngay lam viéc hoic
theo bang cau héi quan tri dugc), chi phi di chuyén, qua tang cho
ngudi dugc phong vén (trong mét sb trudng hop nhét dinh)...

- C6 thé gap phai su khdng hop tac cua ngudi duge phong vén:
ngudi dugc phong van thudong khong mudn néi chuyén véi ngudi la.

- Su ¢6 mat cua ngudi phong vén, thai do cung nhic cua nguaoi
héi c6 thé 1am ngudi tra 10i né tranh hodc tra 101 khéng that ciu hoi.

- Tam ly s¢ bi nhan dién cia nguoi tra 101 ¢6 thé anh huéng dén
thién chi, cach tra o1 cua ho.

- Khé huy déng duge phong van vién chuyén nghiép va sin long,
dac biét trong bdi canh Viét Nam.

- Coti 18 tir chédi tra 161 kha cao.
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Pé khac phuc mot sé han ché trén, ngudi nghién ciru ¢6 thé tién
hanh phong vin cé nhan tai cac trung tdm thuong mai. Dic diém cua
phuong phap phong van tai trung tim thuong mai 1a ¢é thé chon mau
da dang, it phai di chuyén, chi phi thdp, thu tuc phéng van dé tiéu
chuin héa... Nhung thoi gian phong vén thudong rt ngin, vi thé ndi
dung phong vén bi han ché. Do vay, ngudi phéng van phai dugc
chudn bj trude cac cdu hoi dé chii dong tranh thu thoi gian phong van,
b. Piéu tra dua vao viéc tu quan tri bang hoi cua khach hang

Vi phuong phép nay, bang cach nao dé (thu tin, Internet, email...),
nha nghién ctru guri cho déi tugng diéu tra mot bang cdu hoi va cho tra
16i. Phuong phép nay khéng phai bao gid ciing tdt, nhung né co
nhitng uu diém ma cac phuong phap khéc lai khong co.

Nhiing uu diém cua phuong phap nay 1a:

- Phuong phap didu tra nay c6 lgi thé 14 gitp nha nghién ctu cé
thé dé cap dén nhiéu vén dé khac nhau, ké ca van dé riéng tu. Ly do la
vi do nguoi trd 101 bang cdu hoi khong gdp mat ngudi hoi nén ngudi
tra 101 tu chu khi tra 101 ciu héi, khong bi chi phéi boi ngudi hoi.

- Ngudi duoce hoi khong bi gidi han chat ché vé thoi gian nén ¢6
thé suy nghi chin chén trudce khi tra 10i, va vao thoi gian thun tién nhit.

- Vi phuong phép diéu tra nay, nha nghién ciru co thé thu thap
dugc thong tin trén dién rong do chi phi thap; mat khac, dbi tuong
duoc hoi & xa, tan mat vin co thé tham gia vao nghién cru dugc bing
phuong phéap nay.

- Méc du kho st dung dugc nhiing cong cu trg gitp nhu video
hay hinh anh, véi phuong phap diéu tra nay, nha nghién ctu van c6 thé
sir dung tai liéu, 4n phdm di kém dé minh hoa cling v&i bang cau hoi.

Bén canh nhimg uu diém, phuong phap nay c6 han ché la:

- Ty 18 tra 10 thap. Vi phuong phap diéu tra nay, khoang tir 10-
15% sb nguoi duge hoi tra 10i 14 di c6 thé duogc coi 1a thanh cong.
Trong trudng hop diéu tra bang thu tin, ti 1& tra 1i c6 thé xudng tdi
dudi 3%.
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- Mit khac, ngudi tra 11 c6 thé khong dai dién cho y kién hay
quan diém cia nhimg ngudi khong tra 10i, do do két qua tong thé
nghién ctru ¢6 thé bi sai 1éch. Ngoai ra, trong mot s6 truong hop ma
déi tuong nghién ciru khéng biét chir hoac ¢6 han ché vé ngdn ngir, thi
phuong phap nay cling han ché duoc sir dung.

- Phuong phap diéu tra nay nhdn manh tinh tu chu ctia ngudi tra
104, do d6, nha nghién ctru s& kho kiém soat duoc ngudi tra 1oi. Vi vy,
chit luong dir lidu s& c6 vin dé& néu ngudi duoc hoi hiéu sai cau hoi
hay tra 161 cau hoi mét cach qua loa, khong trung thuc, khach quan....

- Loi thé chi phi thdp ¢ thé khéng thuc hién dugc, tham chi chi
phi diéu tra c6 thé trg thanh cao néu ty 1é ngudi tra 1oi thap.

- Béi vdi nhiéu nguoi tra 10i, do ¢d tinh tu chu, ho s€ thuong doc
toan bd cau tra 101 rdi mdi tra 1i. Trong truong hop nay, mot s6 cau
hoi cudi bang cdu hoi ¢é thé anh hudng dén cau tra 161 & phia dau.

Pé tang hiéu qua cua phuong phap diéu tra niy, nha nghién ctru
thuong sir dung mot sd giai phap sau:

- Lién lac trude voi ngudi duge hoi dé théng bao vé cude diéu
tra cling nhu giGi thiéu muc dich cua cudc diéu tra va moi ngudi duge
hdi tham gia.

- Chuén bi k§ doan gidi thiéu va huéng dan dién bang hoi & phia
dau bang cau hoi hoic ¢ trang trude do.

- Kich thich vat chat: d6i khi nha nghién ciru thudng sir dung mén
qua nhé cho nguoi tham du kém theo bang cau hdi duge moi dién.

- Chuin bj ky v& hinh thirc bang hoi dé kich thich ngudi tra 1.

- Véi diéu tra qua thu tin, phong bi chira bang hoi ciing duoc
chuan bi chu ddo: phong bi cin trang trong, gidy tdt, in chir dep ghi tén
ngudi nhan, dia chi, hinh thirc trang tri dic biét dé gdy su chu y, dé
nhén biét. Thu phai kich thich ngudi nhan tra 10i va gt lai bang cau
hoi da tra 16i. Thu in trén gidy phai tét, chit rd dep... Pong thoi, trong
phuong phap diéu tra nay, nha nghién ciru thudng chuan bi phong bi
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tra 15i: phong bi ¢6 dan tem, in dia chi noi nhan dé ngudi tra 1o gui lai
bang c4u hoi di hoan tit cau tra 1oi.
c. Phuirong phdp diéu tra qua dién thoai

Pay la phuong phap diéu tra duoc tién hanh bing cach bd tri
mdt nhém ngudi phong vén tap trung phong van khach hang véi nhiéu
may dién thoai két ndi véi téng dai (va/hodc may tinh) dé dé kiém tra
ngudi phong vén. Phuong phap nay duoc ap dung khi sé déng ngudi
duoc hoi trong tdng thé nghién ctru ¢ may dién thoai; va khi cudc
diéu tra doi hoi phai c6 mét mau nghién ctru phan bd rong trén cac
viing dia ly thi phuong phap diéu tra bing dién thoai 14 tién lgi nhét.

Phong vén bang dién thoai ¢6 nhimg vu diém sau:

- C6 thé héi nhiéu ngudi trong mot thoi gian ngin, trén dién rong
(ma ngudi phong véan khéng phai di chuyén xa).

- Trong qua trinh phong véan, néu bi gidn doan (vi du do ngudi
dugc phong van ban), ngudi phong vén co thé goi lai dé tiép tuc
phong vin. Mat khac, hoat dong phdi kiém, bd sung dugc thuc hién
thudn loi trong phuong phap diéu tra nay.

- Do trong phuong phap diéu tra niay, ngudi duge phong vén
khéng phai ngdi truc dién trude ngudi hoi, diéu nay gitp ngudi tra 10
tu tin hon.

- D& chon mau, khéi lugng ldy mau 16n, rai rac khip cac diém
trén mdt khong gian lon.

- Ty 1€ tra 161 kha cao.

Tuy nhién, han ché cua phuong phap nay 1a do ngudi phong vén
khong thay ngudi tra 1i, nén thiéu mdi giao cam thong qua thai do cur
chi clia ngudi tra 10i. Mit khic, phong van bi gidi han boi nhimg diéu
nghe dugc, thiéu hin cac tu liéu truc quan.

5.3. Chon miu va x4c dinh ¢& miu nghién ciru

Chon mau va xac dinh ¢& méu 1a cdng viéc quan trong va can

thiét trong nghién ctru marketing, dbi véi ca nghién ciru dinh tinh va
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nghién clru dinh lugng. Tuy nhién, do ddc thu riéng cua cac phuong
phap nghién ctru dinh tinh, viéc chon miu va xac dinh ¢& mau trong
nghién ctru dinh tinh thuong mang yéu & chu quan hon la trong
nghién ciru dinh lugng. Trong nghién ciru dinh tinh, khong c6 nguyén
tic va cong thirc cu thé cho viéc chon méu va xéac dinh ¢& mau, nguoc
lai cac nha nghién ctru thuong dya trén kinh nghiém dé tam cong viéc
nay (kinh nghiém vé chon mau va xac dinh ¢& mau trong cic phuong
phdp nghién ctru dinh tinh (phong van chuyén siu ci nhin va phong
vin nhom) di dugc trinh bay trong Chuong 4).

Trong nghién ctru dinh lugng, dic biét ddi véi phuong phap
khao sat, diéu tra (bf'mg bang hoi), viéc chon mau va xac dinh cd mau
cang trd nén quan trong vi mét sé ly do duoc trinh bay dudi day. Do
ddc thu cua nghién ctru dinh lugng nén mot sd k¥ thuét chon mAu va
xdc dinh ¢& mau ciing dugce ap dung trong nhimg ngir canh nhét dinh.
Muc 5.3 nay nhim vao viéc gidi thiéu nhung k¥ thuit chon mau va
xéac dinh ¢& miu dugc sur dung trong nghién ciru dinh luong, dic biét,
trong phuong phap khao sat, diéu tra.

5.3.1. Mpt so dinh nghia va vin dé lién quan
a. Mot s6 dinh nghia

Viéc chon mau va xac dinh ¢ mdu lién quan dén nhiéu thu tuc
va van dé. Do vay, trude khi dé cip dén cac ky thuat nay, ching ta
phai 1am rd mét s6 khai niém lién quan:

e Phan tir: Mot phé‘m tr la mét don vi trong do thong tin vé nod
dugc thu thap va [am co s cho vi¢c phan tich. Thong thuong trong
ldy miu nghién ctru marketing, nhimg phan tir 1a con ngudi, tuy vy
ciing ¢ nhimg loai phan ta khac nhu 1a: gia dinh, cira hang hoic
doanh nghiép.

o Tong thé: Mot téng thé 1a su tap hop cac phan tr. C6 02 loai
tong thé trong nghién ctru marketing;

- Tong thé chu dich (target population): La tong thé dugc yéu
cau boi dac trung thdng tin cin nghién cru.
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- Téng thé 1dy mau (sampling population): La téng thé thuc té
dugc chon trén yéu cau thong tin can nghién ciru.

o Pon vi ldy méu (sampling unit): Pon vi ldy mau dugc hiéu 1a mot
hay mot nhém céce phan tir ma tir d6 nha nghién ctru sé tién hanh viée
l4y mau trong m&i giai doan ctia qua trinh chon mau.

e Cdu triic (khung) mau (sampling frames): Cau tric (khung) mau
la mdt danh sach cac phz"m ta léy mau ¢6 sin, phuc vu cho viéc léy
mau. Vi duy, trong 1 nghién ctru dbi véi mét nghién ciru nham vao muc
tiéu danh gia su hai long cia sinh vién vé cac khia canh chit lugng
dich vu dao tao cua sinh vién ndm thur 4 cia mdt truong dai hoc. Téng
thé chu dich 1 tit ca sinh vién dang hoc nam thir 4 da theo hoc tir ndm
dau tién theo danh sach cta Phong Gido vu. Tuy nhién, mot sb sinh
vién da bo hoc vi chuyén sang trudng khac, hodc vi ly do nao do. Sé
sinh vién con lai 1a tong thé 14y mau. Danh sach cac sinh vién nay véi
nhitng thong tin can thiét dé tiép can tao thanh c4u tric mau. Mdi sinh
vién trong danh sach 1a mot phan tur iy mau.

b. Nhiing Iy do ctia viéc chon mdu

Trong nghién clru marketing noéi riéng va trong cac linh vurc nghién
ctru khac néi chung, viéc ldy mau dé diéu tra thay vi phai diéu tra toan
bd dugce thuc hién boi cac ly do sau:

- Nhimg ngudi ra quyét dinh thuong bi gidi han vé mat thoi gian,
do d6 ho phai dua vao bat ky thong tin nao c6 thé ding dugc trong
thot gian dé.

- Béi véi qui md tdng thé nghién ctru 16m, chi phi cho mét cude
diéu tra toan bo rat 16n, sé gdp han ché vé kinh phi. Vi vy viéc diéu
tra trén mot mau sé ¢6 uu thé hon nhung van bao dam thu thap dy du
thdng tin thich hop.

- Trong mdt sb truomg hop, viéc tién hanh diéu tra toan bo tong
thé van khong thé nang cao do chinh xéc cua thong tin trong khi lai
tén kém chi phi va mat nhiéu thoi gian.
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5.3.2. Chon méu nghién ciru

Hién nay, cac nha nghién ctru c6 thé sir dung nhiéu phuong phap
chon méu. Céc phuong phap nay cé thé dugc chia thanh 2 nhém: chon
mAu phi x4c sudt (non-probability sampling methods) va chon miu
xdc sudt (probability sampling methods).

a. Phiong phdp chon mdu phi xdc sudt

Trong nhém phuong phap nay, ¢ cic phuong phap chon mau sau:

e Chon mau thuén tién

Theo cach chon mau nay, ngudi nghién ciru chon ra cac don vi
ldy mau dua vao “su thudn tién” hay “tinh dé tiép can”. Vi phuong
phap chon mau thudn tién. nha nghién ctru rat kho xac dinh tinh dai
dién cua mau. Su lua chon cac don vi miu mang tinh chu quan cia
ngudi nghién ciru, do d6, phuong phap nay it duge sir dung rong rai.

e Chon mau phén doan

Theo phuong phap chon mau phan doan, nhitng don vi ctia miu
duoc chon dua vao diéu ma nha nghién cru suy nghi co thé thoa man
mét tiéu chuidn nao do. Giéng nhu cach chon mau thuén tién, trong
chon mau phan doén, su lua chon cac don vi mau mang tinh chil quan
cia ngudi nghién ctru. Dac biét, trong trudng hgp nha nghién ciu
phan doan nhim (vi du, ngudi an mic dep 1a ngudi co thu nhap cao)
thi tinh dai dién cua mau cé thé s& khong dat dugc.

e Chon mau ty 1&

Chon mau ty 1¢ (hay con duoc goi la 1dy mau chia phan) 14 phuong
phap chon miu ma trong dé ngudi nghién ctru ¢d gang bao dam mau
dugc lua chon ¢ mot ty 1€ tuong Ung vaoi ty 1€ téng thé theo céc tham
sd quan trong nao do6 (tudi tac, gidi tinh, nghé nghiép...). Cac phin ti
trong mau ciing duge chon theo chil y clia ngudi nghién clru cht
khong phai dua vao quy ludt ngdu nhién. Chang han, néu xac dinh
kich thude mau can didu tra 1a 1000, va gi6i tinh 12 mot tham sé quan
trong dbi véi noi dung diéu tra (chiang han diéu tra vé hanh vi sir dung
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dich vu vién thong); khi dé, néu biét duge ty 1é gidi tinh nir - nam cua
téng thé 1a 51:49 thi mau duge chon s& ¢6 510 nir va 490 nam. Day la
mdt vi du don gian. Trong thuc té, ty thudc ndi dung diéu tra, ngudi
ta xac dinh ty 1¢ theo nhiéu tham sb nhur tudi tac, gidi tinh, thu nhép...

e Chon mau tich liiy nhanh

Theo phuong phéap chon mau tich liy nhanh (hay con dugc goi
14 1dy mau nho gidi thiéu hay ném tuyér), nhiing phan tr ban dau dugc
lua chon bing cach sir dung cac phuong phéap xac sudt, nhung nhiing
don vi bd sung tiép do duge xac dinh tir thong tin duge cung cip bai
cic don vi ldy mau ban ddu. Du phuong phap xac sudt nao duoc sur
dung dé lua chon nhitng don vi léiy mau ban diu, thi toan bd mau van
duoc coi la mau phi xac sudt.

Kich thuéc mau va thoi gian hao phi giam di la nhimg thuén loi
chu yéu cta ky thuat 1dy mau tich liy nhanh. Tuy nhién, cach chon
mau “nhd gidi thi¢u™ ndy co thé ¢o sai 1éch vi nhiing ngudi duge gidi
thiéu ra thuong c¢6 mot sé dic diém tuong ddng vé nhan khau hoc hay
tam ly, s¢ thich. Do dé, phuong phdp nay chi duge sir dung khi cac
phan tr ma ching ta mudn nghién ctru rat khé tim.

b. Phirong phdp chon madu xdc sudt

Phuong phap chon mau xéac sudt thue hién viée chon cac phén tir
cia mau dua trén viée sir dung cac quy ludt phan phdi xdc suét trong
thdng ké toan. Tuy nhién, trong phan nay. ching téi khéng trinh bay ti
mi nhu trong thdng ké hoc, ma chu yéu gidi thiéu phuong phap dé trén
co so do ¢o thé lua chon phuong phap chon méu thich hop cho timg
muc tiéu nghién ctru marketing.

¢ Chon mau ngau nhién don gian

Chon miu ngiu nhién 1a mét qua trinh chon lua mau sao cho
mdi don vi ldy mau trong cdu triic c6 mdt co hdi hién dién trong mau
bang nhau.

Chon mau ngau nhién co6 hai loai: chon mau ngau nhién cé su
thay thé hodc la khong ¢6 su thay thé. Trong ldy mau ngau nhién co su
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thay thé thi mot phan tir da duoc chon ludn luén dugce thay thé trude
khi thuc hién su lua chon ké tiép. Cach nay c6 kha ndng ldy trén cling
mdt ca thé nhiéu lan. Do vay, trong nghién ciru marketing, 1dy mau
ngiu nhién khong thay thé dugce sir dung chu yéu.

Uu diém cua phuong phap chon mau ngdu nhién don gian 1a dé
hiéu, d& thuc hién; trung binh mau 1a mét su tinh todn khach quan cua
trung binh tdng thé nghién ciru; phuong phap tinh todn don gian, dé
dang. Nhuge diém cua phuong phap chon mau ngiu nhién la trong
nhiéu trudong hop su bién thién cua tdng thé nghién ctru rat roi rac va
khong theo quy tic thi 1dy mau ngiu nhién khong duge dung dén vi né
kém chinh xac; mau cé thé khong mang tinh dai di¢n, hodc bi 1éch. bé
lya chon céc phan tir, nha nghién ciru can phai danh dau va lap danh
sdch toan b tong thé dé sir dung bang sé ngiu nhién, bdc tham, quay
sd,... Cong viéc nay khd thuc hién dugc khi tong thé 1a qua 16n. Mit
khac, voi phuong phap nay, mau duogc chon ¢6 thé bi phan tan, do vay
tén kém chi phi va khé khan trong di lai khi thu thap dir liéu. Chinh vi
nhing ly do nay, phuong phap chon mau ngiu nhién don gian dugc ap
dung ¢6 két qua khi tdng thé nghién ctru khong phan tan qua rong vé
mit dia ly; cdc phan tir trong tong thé cé kha nhiéu sy déng nhat vé
dic diém mudn nghién ctru.

e Chon mu ngiu nhién ¢6 hé théng

Chon mau c6 hé théng v&i su bat dau ngau nhién 13 mot phuong
phap chon miu dugc tién hanh biang cach 1ay timg don vi thi k tir mét
téng thé nghién ctru cé thu tu. Bon vi dau tién dugc chon mot cach
ngdu nhién, k dugc goi la khoang cach ldy mau. Uu diém cua phuong
phap chon mau ¢6 hé théng 12 miu dugc thiét lap dé& dang, dé thuc
hién trén hién trudong (diéu tra theo dudng phd), mau duge phan tan
déu khap tong thé nghién ctru va két qua tinh toan chinh xac hon so
véi ldy mau ngiu nhién don gian. Nhuoc diém cia phuong phap chon
mau nay 1a ¢6 thé mot miu duoc ldy chi bao gém nhimg don vi ¢6
cing mot dang, va can thiét phai ¢é danh sach cac don vi ldy mau theo
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thr tu. Vi thé phuong phap chon miu ¢ hé théng thudng dugc ap
dung khi thi tu ciia cac don vi ldy mau 1a ngiu nhién, gan nhu c6 su
phan nhém trong tong thé nghién ctru.

e Chon mau ngau nhién phén té‘mg

Khi tong thé nghién ctru dugc cdu tao bdi nhiéu tap hop khong
ddng nhit lién quan dén nhimg dac diém nghién ctru, dé thuc hién iy
mau can phai phan ting téng thé nghién ctu thanh timg nhém ¢
nhimg dic diém tuong déng. Ldy miu phan tdng l1a chon mdt mau
ngau nhién don gian tir m3i nhém trong téng thé nghién ciru.

Tuy theo dic diém nghién ctu, tong thé c¢6 thé duge phan ting
theo nhiéu tiéu thitc khac nhau; va c6 thé phan ting mot cdp (mdt tiéu
thire) hodc nhiéu cip (nhiéu tiéu thirc). Khi chon mau ngiu nhién phan
tAng co thé theo ty 1 (ty 1é mau tuong ung vdi ty 1& tdng thé) hoac
khong theo ty 1€.

Uu diém cua phuong phap chon mau 1a su phan nhém c6 thé
lam gia ting m{c d6 chinh x4c cua viéc danh gia cac dic diém tong
thé nghién ctru; thuc hién thuan tién, mau kha toan dién. Nhugc diém
clia phuong phap nay la can phai lap danh sach cac don vi ldy miu
theo timg nhém; tén kém chi phi di lai, dic biét khi tdng thé nghién
clru trdi rong trén mot vung dia ly rong Ién.

Véi nhitng uu diém va nhuge diém trén, phuong phap chon mau
ngiu nhién phén tang thuong dugc ap dung khi tdng thé nghién ciru ¢6
su phan bd ciia dic diém nghién clru rat roi rac, hay tdp trung trén
nhiing diém nho bi phan tan ctia tong thé.

e Chon miu theo cum

Chon miu theo cum (hay trong mét sé tai liéu goi 13 iy miu ca
khéi/theo chim) 1a phuong phap chon miu dugc tién hanh bing cach
ldy nhitng nhém riéng biét hodc nhimg cum cta nhitng don vi nho
hon. Nhitng cum ctia mau cé thé duge chon bang cach 14y mau ngiu
nhién hay 1dy méu c6 hé théng véi mot su khoi ddu nglu nhién.
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Twong tu véi nhom trong 1y mau ngdu nhién phan ting, céc
cum la cac nhém phu riéng biét véi nhau cing tao nén tong thé nghién
ctru. Tuy nhién, khong giéng nhu nhém, cac cum dugc tao nén bdi
nhitng phén tir di biét, khong ddng nhat, mién sao mdi nhoém sé 1a dic
trung clia téng thé nghién ctru. Vi du, nghién ciru vé sinh vién trong
mot trudong dai hoc, thay vi chon cac phan tir 1a sinh vién theo kich
thude mau, cé thé chon don vi léy mau 13 16p; do vay khong can phai
lap danh sach sinh vién, ma lap danh sach cac Iép. Khi thuc hién diéu
tra, thi tat ca sinh vién trong mot 16p dugc chon déu duge tiép xic.

Uu diém cua phuong phap chon miu theo cum la khong cén
thiét phai xdy dung mot danh sach tét ca cac phan tir trong tong thé
nghién ciu, ma clu trac dbi vai léy mau theo cum 1a mét danh sach
cac cum. Ngay ca khi danh sach cac phin tir da ¢6 san, viéc ldy méu
theo cum van it tén kém hon v& chi phi. Nhuoc diém ciia phuong phap
nay la & chd trong thuc té, iy mau theo cum khong hiéu qua bing lay
mau ngdu nhién hay phan ting. Ching han, nhimg hd gin ké nhau
thuong ¢ diac diém tuong tu nhau hon nhimg ho riéng biét. biéu nay
s€ anh huong dén tinh dai dién cua mau, va dugc thé hién qua sai sot
chon mau ting.

Phuong phap chon mau theo cum duge ap dung khi danh sach
diy du cac phan tir trong tdng thé nghién ctru khong c6 san, hoic khi
chi phi diéu tra thip dugc xem l1a quan trong hon so véi yéu cau vé su
chinh xac.

5.3.3. Xdc dinh cé mdu nghién ciru
a. Céc yéu t6 dnh hieéng

C6 rét nhiéu yéu td anh hudng dén viéc xac dinh ¢c& mau nghién
ctru (sd phan tir can thiét trong mau nghién ctru) nhu muc tidu, ndi dung
va pham vi nghién ciru, ngudn luc danh cho nghién ctru (thoi gian, tai
chinh,...), phuong phap chon mau... Tuy nhién, 3 nhin t6 anh huong
truc tiép nhét dén viéc xdc dinh ¢& miu nghién ciru phai ké dén la:
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e Su phong phu cua tdng thé nghién ctru: tdng thé nghién ctru
cang phong phd, théng thudng c& mau sé cang 16n.

e D tin cdy mong mudn khi ude luong (va tri sé z. mic y nghia
(p., sig) tuong tmg): do tin cdy cang cao thi ¢c& mau sé phai cang 16n.
Thong thuong, trong phan tich dit liéu, cac nha nghién clru hay sur dung
do tin cay 1a 95% (tuong tmg Véi tri s& z = 1,96 va mirc ¥ nghia 12 0,05).

e Sai s6 cho phép khi udc luong (e). Thong thudong mire do sai
sot chap nhan ctia nha nghién ciru cang thdp thi ¢ mau phai cang lon.
Sai sd ¢é thé do béng mat gid tri thuc, cling ¢d thé duogc do bz"mg %.

o Vi du 1: Khi diéu tra thu nhép trung binh trén mét dia ban dan
cu, ta mudn rang udc lugng vé thu nhép trung binh cia miu s& nim
trong khoang trén dudi 50.000 dong so véi tri sé trung binh thét cua
tong thé nghién ctru, khi dé e = + 50.000.

o Vi dy 2: Diéu tra mirc tiéu thu trung binh vé bia, ta mudn ring
ude lugng vé murc tiéu thu trung binh vé bia cia miu ndm trong
khoang trén dudi 5% hay 0,05 so véi tri sd trung binh that cua téng
thé nghién ctru, khi dé e = £ 0,05.

b. Phuong phdp xdc dinh c¢& mdu

Hién nay, khong co nguyén tic cd dinh vé xac dinh ¢ miu trong
nghién clru dinh lugng, dic biét khi nha nghién ctu Iua chon phuong
phdp chon miu phi xac suit. Trong trudong hop phuong phap chon
mau xac suit, nha nghién ctru c6 thé lua chon céc phuong phéap xéc
dinh ¢& mau khac nhau.

e Xac dinh ¢& mau trong chon mau xac suét

Nhu di dé cép, néu 4p dung phuong phép chon mau phi x4c suét
(chon mau ngiu nhién), nha nghién ctru ¢6 thé chon nhiéu phuong
phap x4c dinh ¢& mau khéac nhau. Lua chon phuong phap nao la do
nhimg thong tin ma nha cung cdp c6 vé mau hoic tdng thé 1dy mau.

Vi dy, trong truong hop mdt tinh hudng nghién ctru lién quan
dén viéc ude lugng trung binh téng thé lién quan dén van dé nao do va
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nha nghién ctru ¢6 thdng tin vé d6 léch chudn ctia mau hodc gia trj udc
lugng cua do léch chuan cua téng thé ldy miu cling nhu sai s6 chap
nhan dugc/cho phép (do léch co thé chép nhén dugc gifra gid tri thuc
va gia tri dat dugc qua khao sat), ho co thé ap dung cong thuc sau:

n = (7.8/e)’

Trong do.

= nn 12 ¢& miu hay sd lugng phan tir can thiét trong mau;

s 7 1a gia tri tiéu chuan (Z) tuong ung vdi d6 tin cdy lua chon;

* § 1a d6 léch chuin cua mau hodc gia tri udc lugng cua dg léch
chuan cua tdng thé ldy mau;

» ¢ 1a sai s& chap nhan duoc.

Con trong trudmg hop nha nghién ctru mudn thiét lap miu dé
kiém dinh mét ti 1€ nao dé cua tdong thé va co thong tin ddu vao la cac
thong tin vé ti 1& vé nhiing phan tir ¢6 dic diém mong doi cé trong
téng thé (ti 1& nam, nd...) va sai sé chdp nhan duoc, ho o thé ap dung
cong thirc sau:

n=27%(P.Q)e’

Trong do.

*n la ¢& mau;

» 7 14 gia tri tiéu chuin (Z) tuong tmg vdi do tin cdy lua chon;

= P 1 du kién ti 1& phan tir trong tong thé ¢ dic diém mong mubn
(cé dugc dua vao nhirng thong tin ban déu);

"Q=1-P;

= ¢: sai s6 chdp nhan duoc (do bang %).

Céc cong thirc trén c6 thé ap dung trong truomg hop tong thé iy
mau 12 [én. Con trong trudmg hop do 16n cua tdng thé duge xac dinh 13
khong cao, vi du nhu sb luong phan tir ¢o trong tong thé 1y mau la
nhé hon 500, thi nha nghién ciru nén xem xét khao sat trén toan tong
thé hon 1a viéc chon mau (theo Hair & cong su, 2013).
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Maic du c6 thé cé nhimg cong thic dua trén ly thuyét thong ké
c6 thé duoc sir dung dé tinh toan kich thuée mau, tuy nhién, trén thuc
té vi nhiing ly do thuc dung nhu ngan sach va thoi gian han ché, cac
nha nghién ctru thuong it 4p dung chung. Nguoc lai, ho thudong tuy
bién nhu ap dung ¢& mau gidng nhu nhimg nghién ctru tuong tur trudc
do, kinh nghiém cta chinh minh,... Day ciing chinh la nhimg ly do c6
thé din dén thuc té 1a trong nhiéu cudc nghién ctru miu nghién ctru
khong du dam bao dé két qua nghién ctru trd nén dang tin cdy va
chinh xac.

e Xac dinh ¢& miu trong chon mau phi xé4c sut

Quyét dinh vé kich thuéc mau trong chon miu phi x4c sudt
thuong duge xéc dinh mét cach chu quan chr khong dua theo cong
thirc tinh toan nhu chon mau xé4c suit. Ngudi nghién ctru quyét dinh
kich thude mau dua vao mot sb can clr va yéu cau cu thé cla cudc
nghién ctru. Song, véi nhiéu cudc nghién ciru, su han ché vé tai chinh
14 yéu td quan trong nhat dbi véi viée xac dinh kich thude mau thich
hop. Trong nhiéu trudng hop, viée chon ¢& mau phu thudc vao hiéu
biét chii quan ciia nha nghién ciru. Ho s& chon ¢& mau ma theo ho suy
doan la dai dién cho tong thé. V&i mot s6 nha nghién ctru khac thi mot
mau nghién ciru ¢6 qui mdé mau 1én hon 30 hoac tuong duong 1/10
cla tong thé sé tuong ddi an tim la du 16n dé phan 4nh kha chinh xac
vé tong thé.

Tuy nhién, theo Hair & cong su (2013) va nhiéu nha nghién ciru,
viéc xac dinh ¢& mau trong trudmg hop xac dinh mau khi nha nghién
ctru 4p dung phuong phap chon miu phi xéc suit phu thudc vao
phuong phap phan tich dir liéu 4p dung ciling nhu sb lugng cac bién
(items) phai sir dung trong phuong phép dé. Vi dy, theo Hair & cong su
(2013), s& can téi thiéu 1a mau nghién ctru 14 50 quan sat dé nha
nghién ctru ¢6 thé tién hanh phan tich nhan td, con ¢& miu mong
mudn 1a 100 quan sét trd 1én. Va nguyén tic chung la s& cin ¢ méu
toi thiéu 12 5 1an s luong bién cho vao phan tich nay. Con theo
Nguyén Van Théng (2015), qui mé thong thudong dé mot nha nghién
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ctru ¢ thé phén tich hdi qui, trong quan hay kiém dinh nhém la tur
100 quan sat trg 1én.

Trong moi truong hop, thuong thi cac nha nghién ciru sé cb ging
xac dinh ¢& mau tdi vu dua trén su cén nhic 2 phuong dién la tinh
khoa hoc va tinh kinh té. Tinh kinh t&, trong nhiéu truong hop, sé& la
cdn ctr chu yéu dé xac dinh ¢d mau khi ma cac nha nghién ctru bj rang
budc boi nguén luc (vé thoi gian, tai chinh va nhan luc...).

5.4. Cau héi 6n tap va bai tap

1. Thé nao 1a dir liéu dinh lugng? Phan tich vai tro va uu/nhuge
diém cua dir liéu dinh lugng (so vai dir li€u dinh tinh).

2. Thé nao la phuong phép diéu tra? Trinh bay uu va nhugc
diém clia phuong phép diéu tra.

3. Trinh bay dac diém cua phuong phép diéu tra thdng qua ngudi
phong van. Phén tich uu/nhuge diém cia phuong phap nay (so véi
phuong phap di¢u tra dwa vao viéc tu quan tri bang hoi cia khach hang).
Trong (nhitng) truong hgp nao nha nghién ciru nén ap dung phuong
phap nay?

4. Trinh bay dac diém ctia phuong phap diéu tra dua vao viéc tu
quan tri bang hoi cia khach hang. Phan tich uu/nhugc diém cua
phuong phap nay (so voi phuong phap diéu tra théng qua ngudi
phong van). Trong (nhimg) trudng hop nao nha nghién ciru nén ap
dung phuong phap nay?

5. Trinh bay dic diém cua phuong phap diéu tra qua dién thoai.
Phan tich wu/nhuge diém cta phuong phap nay (so véi phuong phap
diéu tra théng qua ngudi phong vén). Trong (nhimg) truomg hop nao
nha nghién ctru nén 4p dung phuong phép nay?

6. Thé nao 1a phuong phap chon miu phi xac xuét? Trinh bay
ngin gon 4 k¥ thudt chu yéu trong phuong phép chon mau nay. K§ thuat
chon mau tich liily nhanh thudng duge sir dung trong trudong hop nao?
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7. Thé nao 1a phuong phap chon miu xac xuit? Trinh by ngin
gon 4 ky thudt chu yéu trong phuong phap chon mau nay. Ky thudt
chon mau ngdu nhién phan tang thuong dugc sir dung trong trudng
hop nao?

8. Lién quan dén sai sb trong chon mau, hay tra loi cac cdu hoi/
thuc hién cdc yéu cau sau:

a. Thé ndo 13 sai s6 trong chon mau?

b. Trinh bay ngin gon h¢ qua cua sai s6 trong chon mau.

c. M Fastfood 1a mot nhd hang cung cdp thitc dn nhanh. Nam
qua, nha hang co doanh thu tang rat chim. Do vy, ngudi quan 1y cua
M Fastfood dinh bd sung mdt vai mén dn vao thuc don cua nha hang.
Nhung trudce tién, anh ta mudn lam mdt cudc nghién clru marketing
dua chu yéu vao phuong phap diéu tra dé hiéu sau hon vé théi quen va
s¢ thich cua khach hang. Dé giup cho ngudi nghién ctu tranh duge
nhirng sai lam xay ra trong cudc nghién ctru nay:

- Hay trinh bay v¢é nhitng kha nang xay ra sai s0 (ca do ldy mau
va khong [dy mau).

- Bang cach nao nhitng nguoi nghién cu ¢d thé han ché nhiing
sai sO trén?

9. Lién quan 1&i cong viéc xdc dinh ¢& mau, thuc hién cac yéu
cau sau:

a. Giai thich vé su cn thiét phai xac dinh ¢ mau diéu tra.

b. Trinh bay vé céc yéu t0 c6 thé anh hudng 61 viée xac dinh ¢d
mau diéu tra.

c. Trinh bay cac phuong phap xac dinh ¢& mau diéu tra.

d. Mdt céng ty dién thoai tai Ha N1 mudn ti€n hanh mot cudc
diéu tra nhdm nghién ctru vé su hai long va cac ycu to tac dong dén
viéc lua chon dich vu dién thoai quoc té doi vai khach hang la cac ho
gia dinh tai Ha N§i. Trude do 3 thang, cdng ty ndy da tién hanh khao
sat so b trong 200 ho gia dinh ¢6 stir dung dich vu dién thoai dudng
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dai tai Ha Noi, va théy re"mg chi 10% trong sb do sur dung déu dan dich
vu dién thoai quéc té.

- Trong trudng hop cong ty sir dung phuong phap chon mau xéc
suit cho lan diéu tra nay, cong ty cé thé sir dung phuong phép xéac
dinh ¢& mau nao?

- V&i nhiing théng sb da cho, hdy xac dinh ¢& mau diéu tra trong
trudng hop nay. Gia sir dd tin cdy va sai sé mong mudn ciia cude diéu
tra 1an lugt 12 95% va (+/-) 3%.

5.5. Tinh hubng tham khio

(Tiép tuc trucng hop ciia B-Mobile trong tinh huéng tham khdo
va thao ludn tie Chuwong 1 dén Churong 4)

Sau budc tién hanh nghién ctru dinh tinh bing phuong phap phong
van chuyén sau c4 nhan véi 12 khach hang thudc téng thé nghién ctu,
nhom nghién ctru cia Cong ty thu thip dugce nhitng két qua chinh gitp
hiéu rd hon vé& lién tudng ma khach hang c¢é vé B-mobile, cac yéu td
khac hang thudong quan tdm khi lua chon nha cung cip dich vy, cling
nhu dic trung vé phong cich sdng ctia khach hang,... Cu thé nhu sau:

Tan suit
Noi u 0 in thu tha .
6i dung Nhirng thong tin thu thap dwoc SUALHIER
- Hoat déng cham séc khach hang tot 6/12
- Throng hiéu manh 1112
- Nhan vién hd trg va CSKH nhiét tinh 4/12
- Nhiéu chwong trinh wu dai danh cho
Khach ha 5/12
Cac lién twong ach hang
khach hang - Chét lvgng séng tot 6/12
cové B-mobile | 4 gich vy gi tri gia tang phong phi 12/12
- Gid cudce dich vy cao hon cac nha cung
s ; 712
cap khac
- Sé dién thoai téng dai CSKH dé nhé 7112
- Cac gbi dich vy da dang 512
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Tan suéat
- a R . ha r
Néi dung Nhirng théng tin thu thap dwoce o
el - M{rc cwde phi hop ly 12/12
Cac yéu té khach P
hang quan tam - Thwong hiéu cla nha cung cap 8/12
khi chon géi dich vu | _ mic 6 phd bién clia goi dich vy 10112
vien théng - - [ i .
- Chinh sach wu dai dwoc hwong tlr goi dich vy 11/12
- Thich thi» nhitng diéu méi mé va khac biét 6/12
Phong cach séng - Thich ra ngoai va tiép xuc véi moi ngudi 9/12
cua khach hang - Tw tin vé twong lai cia minh 10/12
- Ty tin v& chinh minh 11/12

O bude nay, nhém nghién cru MMR2016 s& bat dau tién hanh
chuan bi thuc hién nghién ctru dinh lugng (bang phuong phép khao
sat) dé co duge nhimg két qua déng tin cay dé thuc hién muc tiéu
nghién ctru va dua ra quyét dinh marketing.

Yéu cdu va ciu hoi thio luin

1. Phuong phép diéu tra ndo nén dugc 4p dung trong trudng hop
nghién ctru nay? Tai sao?

2. Phuong phap chon miu nio nén duoc 4p dung? Vi sao?

3. Sau khi tra 1o cdu 2, hdy trinh bay phuong phap xac dinh ¢&
mau nén 4p dung. Cac muc tiéu nghién ctru ciia B-mobile ¢6 dugc ban
xem xét khi d& xuit phuong an xac dinh ¢& mau khoéng? Vi sao?




Chuong 6
O LUONG VA THIET KE BANG HOI

6.1. Do lwomg va thang do
6.1.1. Khai nié¢m va y nghia cia do luvong
a. Khai niém

Do ludong trong nghién ciru marketing 1a qua trinh gén nhing
con sd hoiic cic bictu tuong ddi véi nhiing dac tinh cua cac su vat, hién
tuong nghién ctru theo cdc nguyén tic da duge xic dinh dé co thé
dénh gja, so sanh va phan tich ching.

Khong phai cic sy vat duge do ludng ma ngudi nghién cru do
luong céc thude tinh cha su vat, hién tugng. Su vét duge hiéu theo
nghia rdng, co thé 1a mot con ngudi, mot nhan hiéu, mét doanh
nghiép, mot su kién... Vi du. khi nghién ctru vé ngudi tiéu ding, ngudi
nghién cru sé do ludng murc thu nhdp cé nhén, ting 16p xa hoi, trinh
dd hoc vén, chidu cao, can nang, thai do hay bit ky thudc tinh nao
khéc cta ho, hay dé do ludng thai dé cia khach hang véi nhin hi¢u
nudc mim Chinsu, ngudi ta c6 thé st dung nhimng sb nguyén duong
nhu 1,2, 3, 4 va 5 dé biéu thi cac mic d6 va thich ctia khach hang dbi
véi nhan hiéu nude mam nay, trong dé (1) hoan toan khéng thich, (2)
khong thich, (3) khdng quan tam, (4) thich, (5) rét thich.

Pdi v6i mot qua trinh do luong, hai van dé can thiét phai dam
bao 12 (1) mdi mdt con sb hodc ki tu chi duoc gén voi mot thude tinh
cta su vat dang duge do ludong va (2) viée gin sb hodc ki tu ndy phai
nhét quan ddi vai cac sur vat duge do luong.

b. Y nghia cuia do luwong

Do luong duge xem 1a céng viée co ban clia nghién ciru marketing,.
Do luong nhitng hién tugng marketing 1a co s& dé cung cap céc tin tic
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c¢6 y nghia gitp cho viéc ra quyét dinh. Cac quyét dinh marketing déu
duge dua ra trén co so xtr ly céc dir liéu di duge do ludong. Ching han
dé phin doan thi truomg theo dac diém nhin khiu, ngudi lam
marketing phai ¢é cac dir liéu do ludng dic diém nhan khau cua thj
trudng: tong sé ngudi; ty 18 nam/nir; ty 1¢ theo timg do tudi...

Nh¢ do ludng ma cac dic tinh cua su vat dugce bién thanh dang
dir liéu ma nha nghién ctru ¢6 thé phan tich dugc, cac dic tinh khac
nhau do6 gitp ta phén biét cac sy vat vgi nhau. Nhitng dic tinh cua ca
nhin khach hang va rat nhiéu nhiing hién tuong khac déu 1a nhiing
quan tdm ctia ngudi nghién ctru marketing va can duge do ludong, danh
gia. Nhimng théng tin v& ching 14 cin thiét cho cac quyét dinh
marketing. Cé nhitng ddc tinh cua sy vat la dinh lugng nhu muc thu
nhdp, do tudi cua khach hang, nhung c6 nhiéu dic tinh chi & dang dinh
tinh nhu murc do nhén biét, thai dé cla ngudi tiéu ding vé mdt nhan
hiéu hang héa chiang han. Do ludng nhimg dic tinh nhu vy 1a hét suc
quan trong trong nghién ctru marketing. Céc nd luc dé gin cac con sb
cho cac dic tinh su vat 13 hét suc quan trong vi cac phan tich tinh toan
va thong ké chi c6 thé thuc hién bing cac con sb.

6.1.2. Phiin logi thang do

Trong nghién ciru marketing, viéc do ludng cé thé duogc thuc
hién bang cach sir dung nhimg thang do gitp cho viée dinh lugng cac
van dé nghsén ctru. Co bén loai thang do luong thudong duge su dung
la thang do dinh danh, thang do thr ty, thang do khoang cach va thang
do ty I¢. Viéc va su dung thang do luong nao sé dinh hudng cho viéc
st dung cac cdng cude phén tich sau nay ctia ngudi nghién ciru, dong
thoi no cling gidp cho viéce trinh bay cong cu thu thidp di licu (cu thé
la bang cédu hoi) dugc rd rang hon.

a. Thang do dinh danh

Thang do dinh danh la thang do st dung cac con sb hodc ki tu
dénh dau dé phén loai ddi tuong hodc su dung nhu ky hi¢u dé phan
biét va nhan dang déi tuong. Thang do dinh danh chi biéu hién vé mat
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y nghia dinh danh ma hoan toan khdng biéu hién vé dinh luong cua
dbi tuong do. Khi mot thang do dinh danh dugc su dung vai myc dich
chi danh nghia, né tdn tai mdt quan hé tuong ng mdt mot gitta con sd
va dbi tuong: mot déi tugng tuong Umg chi véi mét con sé va mdi con
s6 chi gén véi mdi dbi tuong.

Thang do dinh danh diing dé chi danh cac dd vat, nhitng con s
su dung trong thang dinh danh chi cé tinh quy uéc nhu ma sé dién
thoai, sb chirng minh thu... Ching dugc dung dé xac dinh céac su vat
hodc cdc thudc tinh cua su vat nghién ctu. Thong thudong, trong
nghién ciru marketing, thang dinh danh duoc sir dung dé xac dinh
nhitng nguoi tra 161 va cac dac diém cua ho nhu gidi tinh, khu vuc dia
ly dan cu, nghé nghiép, ton gido, cac nhin hiéu, cc thudc tinh cua san
phdm, cac cira hang va nhitng sur vt nghién ciru khac.

Vidu 1: Gidi tinh cta nguoi tra 10i: Nit (0), Nam (1);

Vi du 2: Tinh trang hon nhan: D3 c6 gia dinh (1) Chua c6 gia
dinh (0)

b. Thang do thir tir

Thang do nay cung cip théng tin vé mdi quan hé thi tu gitra cac
su vat. Cdp do ciia thang do ludng ndy bao gdm ca thong tin vé su
dinh danh va xép hang theo thur tu. N6 cho phép xdc dinh mdt dic tinh
cua mét su vat nay c¢6 hon mdt su vat khiac hay khdng, nhung khong
cho phép chi ra mic do su khac biét nay. Thang do thir tr duge dung
rat phd bién trong nghién ctru marketing dé do ludng thai dg, y kién,
quan diém, nhén thirc va so thich.

Vi dy, nha nghién ctru dang mudn tham do su ua thich cua khach
hang vé 5 ctra hang ma ho dang xem xét bang cach dé nghi nguoi tra
161 xép hang ua thich cua ho ddi véi cdc cira hang do theo thir tur ua
thich nhat thi ngudi tra 10i s& xép thir 1. tiép theo la thir 2, 3, 4 va 5
cho timg cira hang. Cach thiét ké thang do nay trén thuc té sé nhu vi
du sau day.
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Vi du vé thang do thir tu

Xin ban vui long sdp xép cdc ctea hang sau ddy sau ddy tir thich
nhat (sé 1) dén khéng thich nhat (sé 5).

Cihrahang A CuahangB  CaahangC CloahangD  Clrahang E

O a a a O

Khi str dung thang do lrong thir tu, ngudi nghién ciru chi dién ta
dugc thir tu xép hang ma khong dién ta duogc khoang cach gitra céc
thr hang 14 bao nhiéu. Cling nhu thang dinh danh, cac con sé trong
thang tha tu duge gdn mét cach quy udc. Nhung vi cac hang muc tu
n6 co trat tu nén hé thdng sb phai ¢ trat tu. Ngudi nghién ciru ¢o thé
bién ddi mot thang thir tu ma khéng 1am thay doi tinh chét cua no.
Khong nhét thiét phai gan cac sb tir 1 dén 5 dé dat dugc mot su sép
xép vé sur ua thich cho 5 cira hang ndi trén, ngudi nghién ctru ¢6 thé
gan cac con sb 10, 25, 30, 45 va 50. Viéc nay la hoan toan hop 1¢. Tuy
nhién, ngudi nghién ctu cn phai chu y 1a néu su vat hién tuong nao
duoc gan bai sé 10 thi sé dugc ua thich nhiéu hon so véi duoc géan sb
25, 30... nhung nd khong cd nghia 1a 25 s€ hon 10 la 15 don vi va
cling khong ¢ y nghia 1a 25 gip 10 13 2,5 lan.

Ngudi nghién ciru can chi y va xem xét dic tinh nay dé so sanh
v6i loai thang do ty 1& dugc dé cdp ¢ phin sau. Ciing gidng nhu thang
dinh danh, c4c phép toan sb hoc thdong dung nhu: cdng, trlr, nhan, chia
thuong khong thé ap dung trong thang do thir tu. Thdng ké mot bién
thuong dung cho thang do dinh danh 14 phan tich tan sudt, phan tram,
trung vi trong khi dé thdng ké hai bién 14 nhiing phuong phap théng
ké dua trén cac quan hé thu tu.
¢. Thang do khoang cdach

Thang do thir tu cho phép ngudi nghién ctru biéu thi su khac
nhau nhung chua cho phép ngudi nghién clru ¢6 thé so sanh su khac
nhau dé. Thang do khoang cach ¢ tit ca cac thong tin clia mot thang
thtr tuy va n6 con cho phép so sdnh sy khac nhau gitra cac thu tu do.
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Céc con sb biéu thi nhimg diém cu thé trén thang do ludng. Su khic
nhau gifta 1 va 2 béng su khac nhau gitra 3 va 4, va di nhién su khac
nhau giita 2 va 4 bing 2 1an su khac nhau giira | va 2.

Trong thang do khoang cach, dir liéu khoang khong ¢o diém gdc,
vi tri cua 0 12 khéng ¢ dinh. Diém 0 va cac don vi do ludng la tuy
bién. Diém 0 la khong cb dinh nén khong thé tinh toan ty 1¢ céc gia tri
cta thang do. Trong vi du vé nghién ctru méc dé ua thich 2 ctra hang
quin 4o thoi trang A va B, mirc do ua thich cua mdt ngudi dugce hoi
duoc biéu thi theo mdt thang do khoang cach 7 diém. Cura hang A ¢é
mdt diém s danh gia la 6, cira hang B ¢6 diém s 1a 2, nhung diéu d6
khong ¢ nghia mac d6 va thich cia ngudi nay dbi véi clra hang A
gép 3 (6:2) 14n B.

Pdi véi cac dir lidu khoang, ngudi nghién ciru ¢ thé lam céac
phép tinh cdng tru, phin tich nhirng phép théng ké thong thuong nhu
sb trung binh, do 1¢&ch chudn, phuong sai, c6 thé duge sir dung. Nhung
vi ddy 14 thang do khong ¢ diém gdc qui chiéu nén khéng lam dugc
phép chia.

Mirc do quan trong cua mdi yéu td trén néu duge danh gid trong
mdi tuong quan véi cac yéu td khac thi rit ¢ ¥y nghia. Chang han,
thong tin vé san phim tinh duge gid tri trung binh 13 1,5 khong noi 1én
diéu gi nhung néu so sanh véi yéu té thong tin vé ¢ong ty tinh duoc 1a
3,5 thi ¢6 nghia la trong quang céo ngudi ta quan tdm chu yéu hon vao
thong tin vé san pham so véi thong tin vé cong ty.

Trong thang do khoang cach thi thang do Likert va thang do
ludng cuc (phd bién 14 5 nic hodc 7 nic) 1a 2 loai thang do dugc su
dung rat phé bién trong nghién ciru marketing dé do ludng quan diém,
thai d9, su hai long... cua khach hang.

e Thang do Likert 12 thang do ma cic quan diém ma nha nghién
ctru mudn tham do nguoi tra 101 dugce thiét ké dudi dang cac nhan dinh
va nha nghién ciru s& do ludng quan diém cua khach hang theo muc
do dong y hay khong véi nhimg nhan dinh dé. Vi du duéi day sé minh
hoa vé thang do Likert.
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Vi du vé thang do Likert

|. Ngay duédi ddy la nhitng nhén dinh lién quan dén dac trimg
cd nhdn ciia anh/chi. Xin anh/chi vui long cho biét quan diém ciia minh
VGi nhitng nhdn dinh dé bang cdch khoanh tron vao sé phit hop, tir |
(néu anh/chi rit khong dong ¥ véi nhin dinh @) dén 7 (néu anh/chi
rit dong y véi nhin dinh dé)

Rdt khéong Rat
) 7 dong y dong y

T6i ludn thich 1am nhitng diéu khac biét
g : % B 5l B 5

S0 v&i moi ngudi
e -
To6i thich di ra ngoai va giao tiép vdi |
~ 'moi ngudi xung quanh
e} — —

. E—

4
w
(o))
~]

3 Toi ludn tin vao chinh minh 1 2 3
4 Toi tu tin vé toi va tuong lai cua minh 11 2 3 4 5 6 7
Tbi tin minh ¢6 thé gdy anh hudng tdi

: 1 23 45 6 7
> | ngudi khéc 3 ¢

-

Toi thich khdm pha nhing thtméimé 1 2 3 4 5 6 7

+

7 Toi thich kham phé cong nghé 1 2 3 45 6 7

N

e Thang do ludng cuc: la thang do trong dé nha nghién ciru
thuong dung cac cap tinh tir dbi 1ap dé do luomg quan diém, thai do
hay su hai long cua khach hang.

Vi du vé thang do lwang cuc:

Anh/chi hai long nhir thé nao vé cira hang A?

Khong hailong 5 & : < . - Rathai
I < D s 2 O

chat nao f long
d. Thang do tv Ié (Ratio scale)

Thang do ty 1¢ ¢o tat ca cac dic diém cua thang dinh danh, thang
thr tyr va thang khoang cach va ngodi ra no ¢on co diém 0 ¢b dinh. Do
vdy, vdi thang do nay, ngudi nghién ctru ¢6 thé xac dinh, xép hang thi
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tu, so sanh cac khoang cach hay nhing su khac biét va cho phép tinh
toan ty 1é gitra cac gia tri cia thang do. Ngudi nghién ctru cé thé noi
dén cac khai niém gip doi, mot nira.... trong thang do nay.

Trong nghién ctru marketing, thang ty 1€ thuong dung dé do
ludong chiéu cao, trong luong, tudi, thu nhdp cua cac cd nhan, muc
ban, doanh sé ctia doanh nghiép hodc mic gia ma ngudi tiéu ding sén
sang tra cho san pham.

Vi du vé thang do ti 16:

Thu nhdp trung binh ndm cua anh/chi la bao nhiéu?

Xin vui long ghi s6 cu thé: .......................

Trong vi du khac, ngudi nghién ciru cé thé dat ciu hoi dé biét
trong tong s6 100 diém cd dinh, khach hang ddng y chia bao nhiéu
diém cho mdi ctra hang trong 5 ctra hang (A. B, C, D. E) ma ho muén
tham do y kién khach hang theo mirc d ua thich cia ho. Mot nguoi
tiéu diing da danh gia cira hang C 60 diém va chi 20 diém & ctra hang
D, nhu vay, ta ¢6 thé hiéu ctra hang C duge ua thich gip 3 lan cura
hang D. Trong thang do ti I¢ nay, diém 0 1a ¢6 dinh, 0 diém biéu thi
rz"mg nguoi ndy khong ua thich ty nao ctra hang do.

Thang do ty 1¢ 12 loai thang do c6 thé ap dung tit ca cac phuong
phap thdng ké. Tuy nhién, trong thuc té, khong phai ngudi nghién cttu
nao cting ludn luén sur dung loai thang do nay. Nhiing thudn loi cua
viéc lugng hoa nay céd thé dugce bd sung boi cac dir li¢u do 3 loai
thang do kia dua lai, do vay can can nhic dé lua chon loai thang do
thich hop va su dung chung.

6.1.3. Phdt trién thang do va ddanh gid dj tin cdy cua thang do
a. Phat trién thang do

Viéc do luong la mot cong viéc kho trong nghién ciru marketing.
Cac kho khan cua do luong tuy thudc vao nguoi duge hoi va cong cu
dé hoi (thang do va cach dat cau hot). Qua trinh do luong va viée phat
trién thang do. néu duge tién hanh can than, sé gitp nha nghién clu
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han ché dugc nhitng sai sot nhét dinh. Chinh vi vay, qua trinh do
luomg va cong viée phat trién thang do cin duoc nha nghién ctru tién
héanh rét than trong.

Qua trinh do ludng trén thuc té gdm 02 phan chinh. Mot 1a phat
trién khai niém nghién ctru va hai 1a phat trién thang do.

Khai niém nghién ctru dugc hiéu 1a khai niém hay y tuong vé
ddi turgng hodc hién tugng cén do ludng. Muc dich cua phat trién khéi
niém nghién ciru vé bdn chat la xac dinh va dinh nghia dbi tuong do
luong mot cach chinh xéc. Phét trién khai niém nghién ctru duge hiéu
la qua trinh xdc dinh nhitng ddc tinh/tinh chit cua mot bién sb. Nha
nghién ctru thudong thuc hién cong viéc nay trong giai doan nghién
clru tham do véi dir lidu sir dung thudng 1a thir cip va dinh tinh.

Sau khi di phat trién dugc khai niém nghién ctru, nha nghién
ctru sé& tién hanh phat trién thang do v&i muc dich lugng héa mdt cach
chinh x4c dbi tuong do ludng théng qua viée thuc hién nghién ctu
dinh luong. Phat trién thang do dugc xem 14 qua trinh gan mot tdp hop
nhiing md td/chi bao/chi tiéu do ludng (items) dai dién cho nhitng hdi
dap cho mét ciu héi vé mot khai niém nghién ctru. Dé phat trién thang
do, nha nghién cttu s& phai phdi hop gitra nhimg mé té/chi bdo da thu
thdp duge voi mot trong cdc dang thang do (hodc phdi hop gita
ching) ma chung t6i da dé cap phia trén.

Dé cong viée phat trién thang do duoc tét, nha nghién ctru phai
chu y trd 161 nhirng ciu hoi sau:

- Liéu thang do c6 dugc phat trién dé do luong do hoi tu khong?

- Liéu thang do ¢6 duoc phat trién dé do luomg do phén tan khong?

- M4 ta thang do c6 phu hop khong?

- Nhitng murc dd trong thang do c¢6 du d¢ phan biét nhau khong?

- Liéu dbi tuong cung cip thong tin c¢6 duge tra 10 mot cach
trung lap khi can thiét khong?

- Thang do c6 dang tin cdy khong?
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b. Danh gia d¢ tin cdy cua thang do

Trong do ludng, viéc danh gia vé tinh chinh xdc va do tin cay
(chét lugng) thang do 1a rat can thiét. Gia tri do luong 13 mét con sb
phan 4nh dic diém cua mot ddi tugng cén phai do. Tuy nhién, qua
trinh do ludng 1udn ludn ton tai hai sai sé 1a sai s6 hé thdng va sai sb
ngdu nhién. Sai sé hé théng 1a sai s6 ¢d dinh, n6 s& gidng nhau cho
mdi lan danh gia. Ching han nhu sai sé gy ra boi cac nhan td thudc
vé co ché. Nguoc lai, sai s§ ngiu nhién s& lam thay doéi cac diém sb
danh gia trong mdi 1an danh gia, vi du nhu cac nhan té thude vé ca
nhan va tinh trang mdi truong nghién cu. Phan biét su khac nhau
gitra sai s6 hé thong va sai sé ngau nhién 1a rit quan trong vi qua dé
ngudi nghién cru ¢6 thé hiéu duge do tin cay va hiéu qua danh gia.

Viéc danh gia do tin cdy cia thang do ¢6 thé lién quan dén 2 van
dé: kiém dinh chét lugng thang do va danh gia su nhét quan vé chét
lugng thang do.

» Kiém dinh do tin cay/chat luong thang do

Trong mét cude nghién ciru marketing, céc bién nghién ctru chinh
thudmg lién quan dén thai do, cam nhan, hanh vi... ciia khach hang va
thuomg do ludng bang thang do khoang cach sir dung cac nhan dinh
hoidc cac cum tir (cdc biéu hién thuc té - items)... . Trong nhiéu truong
hgp, cac thang do duoc dung lai (vay mugn) tir nhimg nghién ciu
trude day va dugce hiéu chinh trong nghién cuiru hién tai. Mac du nhirng
thang do nay da duoc kiém tra va dam bao chét lugng & nhitng nghién
ctu trude day. Tuy nhién, trong mdi cudc khao sat, chung van cin
duoc kiém tra lai vé do tin cay.

Trong nghién ctru marketing, dé danh gia do tin cdy/chat lugng
thang do trong mot cudc khao sat, nha nghién ciru thudng st dung
(mdt cach ddng thoi) 02 k§ thuat sau ddy:

- Phén tich nhan té (Factor analysis): ky thuat nay 1a viéc kiém
tra Xxem cac items ¢ thuce su nhom lai véi nhau, lién quan chét ché véi
nhau hay khong? Tuy vao muc do yéu ciu va thiét ké nghién cir, cac
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nha nghién ctru ¢ thé str dung phan tich nhan t6 & mac do kham
phé (phén tich nhan t6 kham pha - EFA) hay mac d¢ cao hon dé
khing dinh su lién quan chat ché cua cac items (phén tich nhan té
khang dinh - CFA).

- Phan tich d6 tin cdy (Reliability analysis): k¥ thuat nay dung dé
kiém tra xem nhitng items thuc su co thue su théng nhét véi nhau dé
do lugng hién tuong hay bién sé cin do hay khong? C6 nhiéu chi sé
cho phép nha nghién ciru ¢6 thé thé do ludng dd théng nhét nay, trong
s6 doé chi sb Cronbach’s alpha thuomg dugc ding phd bién. Theo
nhiéu nha nghién ctru, chi sé nay nén dat dugc tir 0.7 trg 1én duge xem
la chat luong thang do duge dam bao.

» Danh gia su nhét quan vé chat lugng thang do

Mot thang do ludmg cung cip nhing két qua nhit quan qua
nhitng lan do khac nhau dugc coi 12 ¢6 d6 tin cdy. Nhimg thang do
ludng, nhirng thiét bi dung cu do luomg ¢6 do tin cdy cung cip nhitng
do luong 6n dinh & nhimng thoi diém khac nhau véi nhimg diéu kién
tuong duong. Vin dé co ban ddi véi do tin cay 1a “néu ngudi nghién
ciru do ludong moét hién tugng l1ap di 1dp lai voi cung mdt cong cu do
luong (thang do), ngudi nghién ctru ¢6 dugc két qua tuong tu hay
khong?”". Néu cau tra 10i la tuong tu thi thang do ludng 1a ¢ do tin
cdy. Do tin cdy lién quan véi mirc do lién két nhiing két qua cia mot
thang do khi nguoi ta lap lai cac lan do luong. Vi thé, do luomg dam
bao do tin cdy la cach loai trlr sai sb ngdu nhién va cung cip dugc dir
liéu tin cdy, va nhiing thong tin tir cac dir liéu cd dam bao tin cdy mdi
6 thé 1am can ot cho viée ra quyét dinh dugc.

Trong nghién ctru marketing, c6 cac cach dé danh gia do tin cay
cua mot do luong nhu 1a do luong Idp lai va sir dung cong cu do ludong
tuong duong. V& nguyén ly thi 2 cach danh gia do tin cay cua thang
do sé tuong tu nhau. Su khac nhau chu yéu la chinh & cong cu do
luong. Do luong 1dp lai st dung cing mdt cdng cu con dang cong cu
twvong duong sir dung cong cu khac nhung ¢6 do déng nhét cao.
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Do luong lap lai (Test - retest)

Phuong phap nay doi hoi nha nghién ctu stir dung cuing mot cach
thirc do ludmg két qua & hai thoi diém khac nhau véi nhimg diéu kién
nhu nhau dé xem xét két qua cé tuong tu nhau hay khéng. Vi du, dé
do luong hinh anh cua mét nhian hiéu nguoi ta dung cung mét bang
cdu hoi dugc thiét ké dé phong vAn mdt nhém khach hang. Sau 4 tuan,
ciing v&i nhém khach hang dé, ngudi ta sir dung bang cau hoi cii dé
phong van lai. Sau dé tién hanh xem xét két qua giira hai 1an phong
van ¢6 tuong duong hay khéng.

Murc do ddng nhit gira hai 1in do ludong duge xac dinh bing
cach tinh hé sd tuong quan. Hé sé tuong quan cang cao, do tin cdy
cang lon.

Tuy nhién theo cach nay, nha nghién cttu c6 thé gip phai mot 5O
vén dé. Vi dy nhu:

- Do ludng 1an dau ¢6 thé 1am hong dac tinh do luong. Chang
han, néu hoi quan diém ciia mot sé ngudi dbi vai sira it béo, nguoi
tham gia cé thé nhén thire duge thém vé stic khoe cua ho va phat trién
mét thai do tich cuc hon ddi véi loai sita nay khi tham gia cung cap
thong tin & 1an sau.

- Trén thuc té, rt kho dé thuc hién duge do ludng lap lai do gidi
han v& ngudn luc tai chinh va thoi gian clia cude nghién ciu.

- Vién dé do luong lan thir nhat sé anh huéng dén viée tra 10 cta
lan thir hai hodc nhitng 1an tiép sau. Chang han, ngudi tra I ¢ thé ¢b
gang nhé nhitng cdu tra 10i ho di tra 10i & lan trudc.

- Pic tinh do ludng cé thé thay déi gitra nhimng lan do luomg.
Cac yéu té méi truomg ciing nhu ban thin ca nhan thay déi c6 thé la
nguyén nhan lam cho do ludng lan sau thay déi.

Tuy nhién, nhitng han ché cua viée su dung test- retest c6 thé
tranh dugc bang cach ding dung cu do ludng tuong duong.

Suwr dung cong cu do luong tirong dirong

Do ludng twong duong 14 cach do luong cling mot sy vat bang
nhimg cdng cu do ludng tuong tu dé xem xét két qua c6 gidng nhau
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khéng. Véi phuong phap nay, ngudi ta thiét 1ap hai dang thang do
tuong duong nhau. Cling mdt nhém ngudi duge hoi ¢ hai thoi diém
khéc nhau, véi khoang cach thoi gian nhét dinh, véi mdi dang thang
do mdi 1an khac nhau 13 khac nhau. Sau dé 1y két qua dat dugc tir hai
lan do ludng vai hai dang thang do tuong duong d6 dé danh gia do tin
cdy. Vi du, ngudi nghién ctru dang quan tdm dén viéc xac dinh 2 kiéu
séng: ndi tdm va hudng ngoai cua khach hang. Hai bang cdu hoi dugc
thiét 1ap chtra dung céc yéu td dé danh gia hanh vi ctia nhitng ngudi
hudéng nodi va hudng ngoai. Mic du cac cdu hoi sir dung dé xéac dinh
16i séng 1 khac nhau & mdi bang cau héi nhung sé lugng cac cau hoi
dugce sir dung dé do ludng mdi kiéu sdng la nén tuong duong nhau.
D tin cdy duoc xac dinh bang cach do ludng tuong quan diém sb cia
02 cong cu.

Theo cach thic ndy, hai van dé c6 thé nay sinh. Mot 13, rat kho
va co 1€ la khong thé tao ra dugc mot cong cu thir hai hoan toan tuong
duong vdi cong cu do ludng tha nhét. Thi hai 13, néu thuc hién duoc
thi s& rt tdn kém ca vé& mat thoi gian va tién bac.

6.2. Thiét ké bang ciu héi
6.2.1. Khai niém va vai tro cda bang cdu hoi
a. Khai niém

Bang céu hoi 1a mét cong cu dé thu thap dit liéu dinh lugng. N6
bao ham mét tap hop cac cau hoi va ciu tra 1i theo mét logic nhit
dinh. Do viy, x4y dung bang cau hoi la mdt tién trinh dugc chinh thirc
hoa nhiam thu thap, ghi chép lai nhiing thong tin xac dang va dugc chi
dinh r& véi su chinh x4c va hoan hao tuong ddi.

Tién trinh nay c6 thé bao gdm viéc (1) khao sat thuc dia cho viéc
lua chon, tiép can va phong vén nguoi tra 1o, (2) ngudi phong vén ¢6
thé két hop nhimg phuong tién khic nhu tranh anh, san pham,
catalogue va mau hang quang cdo dé gidi thiéu cling ngudi tra 1o
cling nhu (3) sir dung qua tang hay thd lao dé khuyén khich ngudi tra
[&i. Do viy, ndi dung clia bang ciu hoi cin dép tng dugc nhimg muc
tiéu cua du an nghién ctru dua ra.
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b. Vai tro cua bang cdu hoi

Bang cau hoi tét phai gitip diéu khién qué trinh dit ciu hoi va
gitip cho viéc ghi chép dugc rd rang, chinh xac. Bang ciu hoi ¢o cac
nhiém vu lién quan dén nguoi duge phong vén:

- Phai chuyén tai ndi dung mudn hoéi (hay thong tin yéu ciu dat
dugc) vao trong cic ciu hoi; sau qué trinh phong van, doi héi nguoi
nghién clru phai ¢6 thong tin theo muc tiéu cua nghién ciru.

- Gitip ngudi dugc phong van hiéu biét rd rang cic cau hoi.

- Khuyén khich ngudi duge phong van hop tac va tin ring nhimg
cau tra 1oi cua ho s€ dugce gitr kin.

- Khuyén khich su tra 101 thong qua sy xem xét lai ndi tdm k¥
hon, luc lai tri nhé hay lién hé véi nhitng diéu da ghi chép.

- Hudng din rd rang nhitng diéu ngudi duge hoi mudn biét va
cach tra 10i.

- Xac dinh nhimg nhu cau can biét dé phan loai va kiém tra lai
cudc phong van.

- Pé thuc hién dugc cac nhiém vu trén, bang cau hoi phai dugc
lap sao cho ngudi di phong vin dé thuc hién va ciling nén tién liéu
trude nhitng yéu ciu dé viée xir ly thong tin dugc hidu qua.

6.2.2. Qui trinh thiét ké bang cdu héi

Do su chinh xac va thich hop cua cac dit liéu thu thip dugce phu
thudc chil yéu vao bang ciu hoi, vi vay thiét ké mot bang cau hoi tt
s€ co tac dung rat 16n dén sy thanh codng cia mot du an nghién ciru.
Viéc thiét ké mot bang cau hoi duge coi nhu 14 mot nghé thuat hon Ia
mdt khoa hoc, diéu dé ham y réng, ban sé chéng bao gid sang tao ra
duge mot bang cau hoi phong van chi dua vao viée doc sach ma can
phai bét tay vao soan thao va thuc hanh lién tuc. Céc nha nghién ctru
marketing da tdng két dugc 8 budc co ban vé trinh tu thiét ké mot
bang cau hoi (Hinh 6.1):
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* Budc 1. Xac dinh céc dit kién riéng biét can tim

« Bude 2. Xéc dinh phuong phap diéu tra/khao sat

* Budc 3. Danh gia ndi dung bang cau hoi

« Bude 4: Quyét dinh dang cdu hoi va cau tra oi

* Budce 5: Xéc dinh tir ngit trong bang ciu hoi

* Bude 6: Xac dinh cau tric bang cau hoi

* Budc 7: Xac dinh céc didc tinh vat ly cua bang cdu hoi

* Budc 8: Kiém tra, stra chira bang hoi

Hinh 6.1. Qui trinh thiét ké bang cdu hoi

Budc 1: Xéc dinh céc dir kién riéng biét can tim

Diém dau tién khi bat tay vao thiét ké bang cau hoi 1a nha nghién
clru cén phai xem xét muc tiéu nghién ctru dé xac dinh chinh xéc cai
gi can phai dugc do ludng. Liét ké nhing gi cin do ludng, ¢o thé 1a
danh sach nhitng y héi (items) va cu hdi riéng biét, nhitng nhém chix
hay tir chu yéu. Néu danh sach nay qua dai, nha nghién ciru can phai
loai bo bét nhitng ndi dung qua xa véi muc tiéu nghién ciru dé tiét
kiém thoi gian va chi phi. Sau d6, du tinh xem nhing bién sé dugc do
ludng sé duge str dung nhu thé no, nén dung loai ky thuat phén tich
nao dé mang lai y nghia cho dir liéu.

Céan chu y la dé c6 dugc nhimg y hoi trong cac ciu hoi (items),
nha nghién ciru c6 thé vay muon céc thang do khac trong nhitng
nghién ctru ¢6 bdi canh twong tu. Tuy nhién, nha nghién cutru sé& kho
tim kiém dugc nhing thang do ndy. Chinh vi vay, trong phédn 1n cac
truong hop, nhitng items nay dugc thu thdp thong qua giai doan
nghién ciru dinh tinh (bing phuong phap phong van). Nha nghién ciu
tuyét ddi khong ding nhimg suy doan chu quan cta minh khi dua ra
danh sach nhitng items trong bang hoi dé& dam bao tinh khach quan va
khoa hoc trong nghién ctru.
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Buée 2: Xéc dinh phwong phéap diéu tra

Trong buéc nay, ngudi nghién ctru cin quyét dinh dung phuong
phap nao dé tiép xuc véi ngudi duge phong van (phong van truc tiép,
goi dién thoai, gri thu hay Internet...). Cac phuong phap tiép xtc khac
nhau sé& yéu cau ndi dung, cling nhu ciu triic cau hoi ciia bang cau hoi
khéc nhau.

Budce 3: Danh gia ndi dung bang cau hoi

Muc tiéu va ndi dung ctia van dé nghién ciru quyét dinh ndi dung
cac cau hoi trong bang cau héi. Thé nhung, viéc c6 duge nhitng thong
tin thich dang tr nhimg cau tra [oi hay khéng lai phu thudc rat 16n vao
kha nang phac thao bang cau hdi cia ngudi nghién ctu. Do viy, khi
xdy dung cac ciu hoi, can c4n nhéc céc tiéu chuin sau:

e Cau hoi dit ra cé can thiét hay khong?

M&i mét cdu hoi dua ra ngudi nghién ciru cén phai tu hoi la cau
hoi dé ¢6 déng gép va lam rd muc tiéu nghién ctru hay khong, néu
khong thi nén loai bo nhitng ciu héi nay. Trén thuc té, trong mot bang
cau hoi cling ¢c6 mot s6 cau héi tuy khong thue su lién quan truc tiép
dén muc tiéu nghién ciru nhung né c¢6 thé dan dit, dinh hudng va gitp
cho ngudi phong véan goi nhé lai thong tin va tra 10i chinh x4c nhiing
thong tin do.

o Ngudi tra 101 ¢6 hiéu dugc ciu hoi dé khong?

Nguoi tra 1oi khong hiéu cau hoi ¢o thé do nhiéu nguyén nhén,
thong thuong 1a do ngudi nghién clru dung céc thudt nglt khdng quen
thude véi ngudi duge hoi; thiéu dinh nghia rd rang vé cac thudt ngir sir
dung; hodc dat cau hoéi mo hd, bod qua nhitng khac biét vé vin phong,
théi quen giao tiép gitra nhimg ngudi c6 sic toc hodc van héa khac
nhau... Trong bang cau hoi, nguoi nghién ciru cling nén dung ngoén tir
quen thudc. Cau hdi nén duge xdy dung ding ca phap, van pham, tranh
ding cau phire, tranh ding tiéng 16ng hay cac thuét ngit chuyén mén...

e Ngudi tra 10i ¢6 duge nhitg thong tin cin thiét dé tra 10 cac
céu héi d6 khong?
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Ngudi duge hoi khong tra 161 duge hodc trd 161 khong dung do
02 nguyén nhan: thiéu kién thic vé van dé dugce hoi hodc khong nho
su kién do céu héi doi hdi su hoi tudng qua nhiéu. Dé khdc phuc tinh
trang nay, nha nghién ctru ¢6 thé st dung mét sé bién phap sau:

- Hoi nhiéu ciu hoéi dé goi lai tri nhé.

- X4ac dinh khoang thoi gian r6 rang, thoi gian cang xa dd chinh
X4c cua cau tra {01 cang giam.

- Hoi cac cdu hoi ¢o tinh chat lién tudng, goi su li€n quan gifta
cac sy kién dé ngudi tra 161 nhd lai.

- B¢ nghi ngudoi tra 161 néu rd su kién nao ho nhé chinh xac nhat
va su ki€én nao con mo ho.

e Ngudi tra 101 li€u ¢6 cung cdp cac thdng tin d6 khong?

Ngudi tra 101 khdng mudn tra 101 hodc tra 101 sai mot cach co y 1a
do céu hoi di vao nhitng van dé cd tinh chat riéng tu, nhitng van dé bi
mat khong mudn tiét 1§, hodc cac cau hoi nghién ciru dong co ma
ngudi trd 101 e ngai sy danh gid cua ngudi khac khi trd 16i... DE biét
dugc céc thong tin nay, ngudi nghién ctru ¢é thé st dung céc bién phép:

e Dung cdu hoi gidn ti€p, chang han thay vi hoi vé thu nhép co
thé hoi sang van dé chi tiéu.

e Tham do bang cach giri thu va khéng can cho biét tén va dia chi.

o Thuyét phuc ngudi tra 10i bang cach néu rd muc dich cta cude
diéu tra, gdy su tin tudng dbi véi ngudi hoi.

Ngay ca khi mot ngudi tra 10 ¢6 kha ning tra 16i cu thé mot cau
hoi nao d6, ho cling ¢6 thé khong sin long dé tra 16i. C6 thé ho phai cb
géng nhiu dé tra 151 trong mot tinh trang hodc mdt ngir canh c6 thé
khong thiy thich hop d& biéu 16, hoic 14 do muc dich hay nhu cau vé
thong tin khdng rd rang, hodc 1a do thong tin dugc héi dé 1am nguoi ta
mic cam. Dé gia ting su san long cla ngudi tra 1o, ngudi nghién ciru
can cha y va sir dung cac ki thuat dudi day:
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e Dit nhimg cau hoi nhay cam & cudi bang cau hoi. Két thic
bang cau hoi thuong 1a cdu cam on nguoi tra 161 da bo thoi gian tham
gia tra 101 phong van. Chang han nhu "Xin chan thanh cim on sy nhiét
tinh trd o1 cua 6ng/ba (anh/chi)".

e Md dau mdt bang cau hoi bang mot doan vin ngén gon tur gidi
thiéu vé muc dich cia nghién ctru. Chang han nhu “Xin chio ong/ba
(anh/chi), t6i la... dang lam viéc cho Cong ty... Chung t6i dang tién
hanh nghién ctru vé... Xin 6ng/ba (anh/chi) sin long gitip ching t6i tra
|6 mot sO cau hoi. Toi xin bao dam s& gitr kin cic cau tra 1oi cua
ong/ba (anh/chij).

Budc 4: Quyét dinh dang ciu hoi va cau tra 1o

Cé hai dang cau hoi chinh dugc str dung trong bang héi, do la
ciu hoi dong va cdu hdi mo. Sau day 1a mot sé luu y véi nhimg dang
ciu hoi nay.

e Cau hoi dong: Cau hoi dong 1a dang cau hoi ma ca cdu hoi 1an
cAu tra 101 déu duogc ciu tric. Nhin chung, cdu hoi dong tao nhiéu
thuan lgi cho ngudi tra 101 do khong phai danh nhiéu thoi gian suy
nghi, viét ra y kién ctia minh. Ciing do vdy, thdi gian hoan thanh bang
hoi sé nhanh hon. Loi thé nay dic biét phat huy déi véi nhimg cau hoi
¢6 nhiéu chi tiét. Mat khac, viée sur dung céac céu hoi dong tao nhiéu
thudn ti€n cho nha nghién clru trong xu ly, tinh todn va phan tich dir
liéu. Chinh vi nhing loi thé nay, cau hoi déng 1a hinh thirc cdu héi
dugc sir dung chu dao trong cac bang ciu hoi nghién cliru marketing.
Tuy nhién, khi sir dung dang cau hoi nay, nha nghién ctru phai nghién
ciu k¥ ludng cach do luong va dit cau hdi, va sir dung tir ngit chinh
xac. Mat khac, nha nghién ciru ciing can phai than trong khi dua ra cic
phuong an lya chon cho ngudi tra 101 (cac phuong an phai du, va bao
quat dugc tat ca céc ngir canh c6 thé).

e Cau hoi md: Cau héi md 1a dang cau hoi ma trong d6 ciu hoi
duge cAu triic con cau tra 10 thi khong. Ngudi tra i ¢6 thé tra 161 véi
bat cir thong tin ndo va bét cir cdu nao duoc coi 1a thich hop. Trong
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trudmg hop thuc hién diéu tra qua phong van vién, ngudi phong van sé
c¢6 nhiém vu viét lai chinh x4c nhimg gi c6 thé thu thap dugec. Véi
nhimg cdu hoi md, ngudi tra 101 ¢6 thé tu do tra 161 cau hoi theo y
minh tuy theo pham vi tu do trong ndi dung cau hoi dat ra cho ho.
Nho diéu nay, viéc diing nhitng cau héi mé ¢6 nhimg uu diém 1a cho
phép ngudi nghién ciru thu duge nhimg cau tra 11 bat ngd, khong du
liéu trude. Ngudi tra 10i ¢ thé boc 10 rd rang hon quan diém cta minh
vé mot van dé nao dé, ma khong bi gd bo bai ndi dung cau hoi. Mit
khéac viéc dung cau hoi mé cling gop phan giam bét su that vong cua
ngudi tra 101 so véi cau hoi dong 1a khdng cé co hoi phét bidu y kién,
chi lra chon trong tinh hudng ¢6 sdn. Cau hoi mé ciing c6 tac dung tét
lic m& dau cude phéng vén, tao mdi quan hé vdi ngudi dugce hoi.

Tuy nhién, nhiing khé khan khi sir dung cau héi mo trong nghién
ctru marketing ciing rt nhidu. Thir nhdt, ngudi tra 1i ¢6 thé gip kho
khin dé hiéu nguoi tra 16i khi ho dién dat kém. Dang cdu hoi nay it
dugc dung trong trudng hop phong van bang thu tin vi tdm 1y ngudi
dugc hoi thudng ngai viét hon 1a néi. Mat khdce, két qua thu duoc phu
thudc vao su ghi chép ciia ngudi phong vén, nén co thé bé qua nhimng
chi tiét quan trong khong ghi chép lai vi cho rang khong cén thiét. Mot
han ché 16n nhat ctia cau héi mo chinh 1a gy nhiéu khé khan khi ma hoa
di¥ [iéu va phan tich ching. Chinh vi nhimmg ly do nay ma viéc sir dung
cau hoi mo thuong bi han ché trong cac cudc nghién ciru marketing,
dic biét khi né mudn vuon téi mdt qui md (c& mau) 16n.

Budce 5: Xéc dinh tir ngir trong bang cau héi

Bang cau hoi 13 phuong tién giao tiép giita ngudi nghién ctru va
ngudi tra 1oi trong tit ca cac phuong phap diéu tra/khdo sat. Do vay,
dé c6 thé thu dugc cac dir liéu va cac sd liu ¢6 y nghia, nha nghién
ctru can phai hiéu duoc nhing hiéu tmg tiém 4n do viéc st dung tur
ngit. Tuy nhién, viéc thiét ké bang cau hoi mang tinh nghé thuét rat
cao cho nén khéng ¢ qui tic nhét dinh dé xac dinh cdu héi chinh xéac
cho céc van dé ca nhan. Sau day 14 mdt sé chi dan duogc rut ra tir kinh
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nghiém cua cac chuyén gia nghién clru marketing gitp xac dinh ding
tir ngir sir dung khi thiét ké cau hoi:
o Duing tir ngir quen thudc, tranh diing tiéng 16ng va tir chuyén mén.

e Dung tir nglr don gian dé moi ngudi ¢d thé hiéu & bat luan trinh
do hoc van nao.

e Tranh st dung cac cdu héi dai bdi vi s& dé 1am nédn 1ong ngudi
tra 101, hodc khong theo ddi dugc.

o TUr ngir trong cdu hdi cang rd rang, chinh xac cang tbt; nhimg
tir ngir kho dién dat, hoac kho hiéu “thudmg xuyén”, “thong thuong™...
can dugc ghi chi muc do rd rang

Vi du: Ban c6 thuong di xem phim khong?

It hon mdt lan

1-2 1an/tudn _

3-5 lan/tudn

Hon 5 lan/tuan

¢ Tranh cau hoi lap lai, tic 1a mgt cau hdi ma co nhiéu cau tra 10
cing mdt lac. Vi du: “Ban ¢6 cho rang nhén vién ctia Cong ty ABC
vlra nhiét tinh vira trach nhi¢ém khong?”. Trong truong hop nay, co thé
thay “nhiét tinh* va “trach nhiém* 13 hai biéu hién khac nhav. Cé nhan
vién c6 biéu hién rat nhiét tinh nhung thuc t& khong cé trach nhiém
trong cong viéc, v4i khach hang (htra nhung khong thuc hién trach
nhi¢m 101 hira cia minh).

e Tranh cac céu hoi goi ¥, 1a cdu hoi c6 hudng din hodc ngam
dat cau tra 1oi. Vi du: “Hién nay, san phém A dang rat dugce va chudng
trén thi trudng, ban dong ¥ ring san phim A ¢ chét lugng tot chu?”...

e Tranh céc cau hoi dinh kién: La cau hoi ma cac khoan muc tra
101 dugce thiét ké thién vé mot phia “tiéu cuc” hodc “tich cuc”.

o Tranh céc ciu hoi doi hoi su hdi tuong quéa nhidu, va do vay
khi tra 101, nguoi duge hai s€ phai phdng doan.
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Budc 6: Xac dinh ciu tric bang cdu hoi

O budc nay, ngudi nghién ciru s& phai sdp xép cac cau hoi theo
mot trinh tu nhat dinh, thuan tién cho ngudi di phong van. Mét céch
tdng quat, ngudi ta cé thé chia cac cau hoi thanh 5 loai va tao thanh 5
phan chinh trong bang cau hoi theo chirc ning cta ching déng gop
vao su thanh cdng clia cudc phong van.

¢ Phidn m¢ dau hodc ciu hoi hudng dan: Co tic dung mo dau
cudc phong van thuén tién, khoi dau cho chudi nhitng cau tra 10i va
gy thién cam vdi ngudi dugc phong van.

e Cu héi sang loc: Cé tac dung chi rd dbi tuong cén dugc phong
van, tranh phai phong van nhimg ngudi khéng cé kién thiac vé van dé
dang dicu tra.

e Cau hdi ham nong: Co tac dung goi nhd thdng tin va tép trung
vao chu dé nghién ciru, trdnh cdc cam xuc dot ngdt khi di vao chu dé
qud nhanh, ngudi tra 161 co thé chua tao dugc himg thu va hoi tuong
thong tin kip.

e Cac cau hoi dic thu: 1a nhiing ciu hoi di vao chu dé nghién
ciru: muc d§ thuong xuyén khi sir dung san pham? Dia diém mua?
Cam giac vé chat lugng? Bdng co sir dung?...

e Cac cau hoi phu: duoc sir dung dé thu nhén thém cac théng tin vé
dédc diém nhén khiu cua ngudi tra 101 (gidi tinh, tudi tac, nghé nghiép...).

Ngoai nhitng phan chinh trén, bang cdu hoi can phai ¢ nhimg
phan chi dan ré rang, phan nay mo ta nhitng tha tuc ma nguoi phong
van can phai theo dé thu thip thong tin duoc dé dang, nhanh chéng. Mt
bang cdu hoi dién hinh can phai c6 nhitng khoang trong thich hgp dé:

- Ghi tén, ho, dia chi, s dién thoai cua ngudi tra 101, ngay
phong van.

- Thoi gian bét dau va két thiic phong vén.

- Chir ky ciia ngudi phong van.

- Chir ky cua céc ca nhan c6 lién quan.

- Ngay, gid cudc phong van c6 hiéu luec.
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Budce 7: Xac dinh cac dac tinh vt ly cia bang cdu hoi

Coéng viée nay bao gdm céc budc sau:

e Xem xét hinh dang bang ciu hoi, chit lugng giy, chét luong
in an... dé tao thién cam va 16i cudn ngudi tra 101 tham gia vao cudc
phong vin, c6 mot sd truong hop, néu ching ta in bang ciu héi trén
giay mau thi cling ¢ thé gia tang ti 1€ tra 10i.

e Trinh bay bang cau hoi sao cho né ¢ vé ngin gon va rd rang.

o Néu dung cau hoi mé thi nén chira khoang tréng du dé ngudi
duoc hoi ghi cdu tra 101 va dién dat y kién ctia minh.

¢ Viéc in bang cau hoi thanh tdp sach nhé doéi khi c6 tac dong thu
hut, hip dan hon 14 kep nhiéu trang lai.

e Khi nhdy quing cdu hoéi trén bang cdu hoi thi phai chu thich
r rang.

Vi du: Néu ban tra 16i ¢6 = xin vui long chuyén dén tra 10i cdu 12

Néu ban tra 10i khong = xin vui 10ng tra 10i tiép cau 6.

Budc 8: Kiém tra, sira chira bang hoi

Du can than mdy ching nira, cc bang cdu hoi sau khi thiét ké
ciing kho tranh khéi 16i va do do, s& gdy khé khin khi thu thap dir lidu.
Vi vay, trude khi thuc hién phdng van chinh thirc nén tién hanh kiém
tra trudce. Viée ki€ém tra nay ¢o6 thé dugce thuc hién bf?mg cach thu trén
mét mau nho, sau do xem xét:

o Nguoi duge phong van cé hidu va tra 10i duge bang ciu hoi khong?

o Ngudi phong vén ¢é thue hién tét khong?

e Théng tin c¢6 ghi nhén tét khong?

o Thoi gian can thiét dé tién hanh phong van?

e Sau khi kiém tra sé thuc hién stra chira, diéu chinh 1an cudi
trude khi thue hién viéc phong van thir.

Kiém tra bang héi 1a viéc kiém tra bang cdu hoi trén mot mau
nhd nhirng ngudi tra 101 va thudong thuc hién tai hién truong, noi ma
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ching ta s& phong van thuc té, dé phat hién ra nhimg 16i nham diéu
chinh va hoan chinh bang ciu hoi. Bat ki qua trinh thiét ké bang ciu
hoi ndo ciing nén can thuc hién budc nay vi ngudi thiét ké khong thé
kiém soat hét tat ca nhimg 15i c6 thé xay ra. V& nguyén tic, mot bang
cau hoi khdng nén duogce sir dung dé diéu tra thuc dja khi khong c6
diéu tra thir. T4t ca nhiing dac diém cia bang cau hoi déu phai diéu tra
thu, bao g@)m ndi dung cdu hoi, tir ngit, th tyu, hinh thirc cach trinh
bay, va 10i chi dan... Nguoi tra 101 duge chon trong diéu tra thir phai
nim trong tong thé nghién ciru ciia cudc dicu tra chinh thirc dé bao
dam tinh khong sai biét clia hai cudc diéu tra cia cling mét ndi dung
nghién ciru.

Vén dé sira chita (chinh stra) cau hoi, loai bo hay bd sung thém
cau hoi duge thuc hién trong sudt qua trinh diéu tra thtr. Sau khi diéu
tra thu, dir liéu sé duoc ma hoéa va 1dp danh ba ma dé tiét kiém tong
thi gian ctia du an nghién ctru. Pdng thai, xur i va phan tich dit lidu
trong diéu tra thir giip cho ngudi nghién clru sir dung tét tit ca cac dir
lieu dugc thu thap tir bang cau héi.

6.3. Cau hoi on tap va bai tap

1. Néu khai niém va y nghia cua do luong ddi véi hoat dong
nghién ciu marketing.

2. Trinh bay ngan gon vé dic diém va vi du minh hoa vé cac
thang do chu yéu (dinh danh, thir tu, khodng céch, ty 1¢).

3. D¢ do su hai long chung ctia khach hang vé chat luong dich
vu hang khong cda Vietnam Airlines, nha nghién ctru nén su dung loai
thang do nao? Vi sao? Trinh bay mot vai dang cu thé ctia thang do do.

4. Bang nhimg cach ndo nha nghién ciru ¢6 duge nhimng biéu
hién thuc tién (items) phan 4nh cac thudc tinh/van dé cin do ludong?
Néu wu diém va nhuoc diém, thuan Ioi va kho khan khi dp dung nhiing
cach thuc dé.

5. Trinh nay vé van dé danh gia do tin cdy cia thang do.

6. Trinh bay khai niém va ban chét ctia bang cdu hoi (questionnaire).
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7. Trinh bay ngin gon qui trinh thiét ké bang cau hoi.

8. Tai sao nha nghién clru nén kiém tra (test) bang hoi trudce khi
phét chinh thirc? Néu mot vai k¥ thudt kiém tra bang hoi ma nha nghién
cuu co thé su dung.

6.4. Tinh hudng tham khzo

(Tiép tuc trieomg hop cua B-Mobile trong tinh huéng tham khao
va thao lugn tir Chirong 1 dén Chirong 5)

Véi nhitng théng tin ¢6 duge vé dur an nghién ctru cua B-mobile
(vin dé&, muc tiéu nghién ctu, két qua nghién ciru dinh tinh da trinh
bay & Chuong 5...), hdy thuc hién yéu cau dudi day:

Yéu ciu va ciu héi thio luin:

1. Dé xuét phuong an sir dung thang do dé do ludng cic vin dé
nghién ctru va thyuc hién muc tiéu nghién ctru.

2. Hay thiét ké bang ciu hoi diéu tra cho B-mobile.

3. Hay nghién ctru bang cdu hoi ma nhém nghién ciu MMR2016
da thiét ké trong trang sau va thao luan nhiing van dé sau:

- Bang cdu hoi duoc MMR2016 thiét ké phu hop vdi phuong
phap khao sat nao? D4u hiéu nao gitip ban nhan biét diéu do?

- Hay xem lai cac muc tiéu nghién ctu ma MMR2016 da dua ra
cho cudc nghién cttu hién tai cua B-mobile va xac dinh cac ciu hoi
nao trong bang hoi da xay dung gidp thu thap thdng tin nham tra 1
muc tiéu nghién clru nao?

- Nhin dién céc thang do ma MMR2016 da sir dung dé thu thap
thdng tin nhiam tra 1o muc tiéu nghién ctru. Hay thao luan theo nhom
va danh gia sy phu hgp caa viéc su dung céac thang do do.

- Vi bang hoi dd xay dung, theo ban, nhom MMR2016 liéu co
dii théng tin nhim tra 101 cac muc tidu nghién ciru di dé ra hay khong?

- Xem xét k§ bang hoi rdi ciing nhau thao luan nhém nham danh
gia v& chat lugng bang hoi (vé mat hinh thire, vat ly) da xay dung.
Trinh bay nhiing diém ma bang hoi cin duogc cai thién va dé xut
phuong an cai thién.

- Bé xuft phuong an kiém tra bang hoi di xdy dung va hoan
thién déi véi MMR2016.
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B-MOBILE- PHIEU THAM DO KHACH HANG CA NHAN

Khuvuc:[ I M sb:| H | H |

Xin chéao anh/chi. Anh/chi dang duwoc mdéi tham gia mot cube tham
do y kién cla khach hang vé Céng ty Vién théng B-mobile. Thong tin
ma anh/chj cung cép réat hiru ich cho B-mobile nhdm dép tng tét hon
nhu céu cda khach hang. Do vay, ching téi mong dwoc anh/chi cong
tac. Chung téi xin cam két gitk bi mat céc thdng tin do anh/chi cung cép.

Xin cho biét hién tai anh/chj ¢6 dang st dung goéi cwéc di déng
cua B-mobile khéng?

_ SA Ghi chu
1.Co | 1| TEp TUC
. 2. Khong (chira bag giar) o |2 | Cémon
3. Ba tlrng dung (nhwng hién nay thi khong) 3 khéct‘ hé':‘g
va ket thuc

Anh/chi dang st dung géi dich vu nao cta B-mobile?
o Stu-B o Crea-B
o Pro-B o Dyn-B

o Goi dich vy khac (xin vuilong chird): ........................

Say day la mét sé cau hoi vé ban than ciing nhw kinh nghiém
cta anh/chi vé B-mobile va dich vu cia B-mobile. Xin anh/chi vui
long danh mot sé phat dé tra Ioi. Trwdce khi tra I&i, mong anhichi
hay doc that ky cac cau héi do, néu anh/chij khéng hiéu cau hédi nao
thi xin hay yéu cau phéng vén vién cua ching téi giai thich.

1. Dwoi day la nhiing nhan dinh vé dic diém cta B-mobile cac khach
hang thuong dwa ra. Xin anh/chi vui Iong cho biét quan diém cta minh
vGi nhitng nhan dinh dé bang cach khoanh tron vao s phu hop, tir 1
(néu anh/chi rat khéng déng y véi nhan dinh do) dén 7 (néu anh/chi rat
dong y vé1 nhan dinh do).
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Rat
khéng
dong y

Rat
dong y

Hoat dong cham soc khach hang cua!

4
B-mobile nhin chung 1a tét 1.2 3 5 6 7

+

2  B-mobile Ia mét thwong hiéu manh 12 3 456 7

Nhan vién hd trer va cham séc khach hang 1
ciia B-mobile nhiét tinh

| B-mobile luén cé nhiéu chwong trinh 1
wu dai danh cho khach hang

Chét lwvong séng cua B-mobile thwdng
5 tét hon cac nha cung cap dichvuvien' 1 2 3 4 5 6 7
thong khac tal Beaute

Cac dich vy gia tri gia tdng cua B- moblle

rat phong phu il B 2 oW

r S 'r
Gia cwdce dich vu cia B-mobile cao hon
gia cwdc cla cac nha cung cap khac

Sé dién thoai téng dai chdm séc khach

hang ctia B-mobile rat dé nhe 1 2 3 4 5 6 7

Hoat dong chadm séc khach hang cua

8 B-mabile nhin chung la tot

1 2 3 4 5 6 7

2. Anh/chj hai long nhw thé nao vé B- mob/Ie7

Khong hailong 1 2 3 4 5 6 7 RAthailong
chut nao

3. Anh/chi ¢6 dinh tiép tuc str dung dich vu cua B-mobile trong mot
nam toi khéng?

Chacchinkhéng 1 2 3 4 5 6 7 Chécchdnco

4. Dui day la mét vai yéu té ma nhiéu nguoi si¥ dung khi quyét dinh
Iwa chon st dung 1 g6i dich vy vién théng nao dé. V&i anh/chi, nhing
yéu té nay quan trong nhw thé nao? Dé tra 1i, xin anh/chi hay vui Iong
sap xép cac yéu td dé theo thir tw quan trong tir 1 (néu yéu té do la quan
trong nhét) dén 4 (néu yéu té dé la kém quan trong nhat).
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Yéu td Xép hang

1. Mtrc cude phi hop ly

2. Chinh sach wu dai hap dan

3. Thwong hiéu ctia nha cung cap

4. Mrc d6 phd bién cla géi dich vy

5. Ngay duwéi day la nhiing nhén dinh lién quan dén dic trung cé
nhéan cta anh/chj. Xin anh/chj vui Iong cho biét quan diém cda minh voi
nhitng nhan dinh dé bang cach khoanh tron vao s phl hop.

Rat

: Rat
khang dbng y
dongy -

To6i ludn thlch lam nhung dleu khac biét so v&i

1234 5 67
. MOi Ngudi |

Téi thich di ra ngoai va giao tiép v&i moi

1234567
_ngudixungquanh L
3 'T0| ludn tin vao chinh mlnh ) 1234567
4 To_l___th tin vé tvong lai cua minh 1
5 'Tai tin minh c6 thé gay anh hwdng toi ngudi 1 2345¢67
khac ) .
6 T0| thich kham pha nhirng thr méi meé 11234567
7 T0| thich kham pha cong nghé 1234567

6. Anh/chi ¢6 xem hodc nghe quang céo vé B moblle trong khoang
thoi gian 3 thdng gan day khéng?

o Co o Khéng
7. Xin vui long cho biét giéi tinh cta anh/chj?
o Nam o N
8. Anh/chj bao nhiéu tudi?
018 dén25 o 26dén 34 0353n49 050dén59 o Trén60

9. Thu nhap trung binh ndm cua anh/chj la bao nhiéu? Xin vui Iong
ghisbecuthé: .....................

XIN CHAN THANH CAM O'N ANH/CH]!




Chuwong 7
PHAN TiCH DU LIEU BINH LUGNG

7.1. Téng quan vé phin tich di¥ liéu dinh lugng va phin mém phin
tich dir liéu dinh lugng
7.1.1. Nhitng vin dé chung vé phan tich dir li¢u dinh luong

Mot khi dit liéu dinh luong da duge thu thap (bing phuong phép
diéu tra), quy trinh phan tich dir liéu dinh lugng bat ddu. Tuy nhién,
cén nho ring viéc phan tich dir liéu thudong phai gén lién vai viée dién
gidi no.

a. Phdn tich dit liéu

Viéc phan tich dit liéu dinh lugng duoc bit ddu bang viée tat ca
cac bang cdu hoi da duogc tra 10i va chudn bi ching cho coéng doan
phéan tich. Nhitng cOng viéc ma nha nghién clru phai quan tdm khi
phan tich dir liéu dinh lugng bao gdm:

- Chuén bi, nhép dir liéu va kiém tra dix liéu.

- Chon céc phuong phap va kg thuat thdng ké thich hop nhit dé
mo ta dir licu.

- Lua chon céc théng ké thich hop nhit dé kiém tra nhing méi
quan hé gitra cdc dit liéu va khuynh hudng bién dong cua ching.

Ngay nay, viéc (mg dung tin hoc dé phén tich dir liéu trong
nghién ctru marketing 14 hét strc phd bién. C6 mét sé phan mém duge
str dung dé phan tich dir liéu trong nghién ctru marketing nhu SPSS,
STATA, SAS.., mdi loai déu c6 nhitng uu nhuoc diém nhét dinh (su
gibng va khéc nhau giira cac phan mém nay dugc trinh bay trong phu
luc). Do vay, can xéac dinh ph?m mém nao dugc sir dung trong qua
trinh phén tich dé dat duoc hiéu qua cao nhat. Trong sé cac phin mém
ndy, SPSS duoc xem 14 phin mém théng ké c6 do sir dung phd bién
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nhdt. Day 1a phin mém dugc sir dung bdi nhitng cong ty nghién ciru
marketing, cdc doanh nghiép trén thé gi6i ciing nhu & Viét Nam.
b. Dién gidi dit liéu

Dién giai 12 1am ndi bat y nghia cua dir liéu, hay néi cach khac
dién giai la qua trinh chuyén ddi cac dif liéu thudn tay thanh thong tin.
Ngudi nghién ciru sé dat dén muc tiéu cta qua trinh nghién ctru khi rut
ra két luan tir nhirng dir liéu dé phan tich. Dé dién giai dir liéu tét, nha
nghién ciru marketing can phai luu y cac van dé sau:

- Dién giai mot cach trung thuc va tinh tao, khong nén phéng dai
hay bop méo céc dir liéu dé gay su chu y.

- Ludn khach quan va don gian trong dién giai, khéng nén lam
phirc tap hoa véan dé.

- Luu y dén gidi han cua cic miu thong tin nho, tirc 13 khong
nén sa vao “th6i phdng” két qua quan sat dugc tir moét mau nho thanh
khai quat mi€u ta mot pham vi 1dn.

- Céng bang, khich quan v&i moi dir lidu, khong nén ¢6 thanh
kién hoic thién hudng vé mot két luan dic biét nao.

- Chu y ding mirc dén céc ciu tra 1oi qua bét thudng.

- Phan biét nguyén nhan va két qua, khéng nén nhadm 13n chung
v&i nhau.

7.1.2. Gidi thiéu phdn mém phén tich di ligu dinh luong SPSS

Nhu da ndi, hién nay cé ba bd chuong trinh chuyén dung phuc vu
cho xur 1y va phan tich sé liéu thdng ké rat théng dung trén thé gidi, dé
la SAS, SPSS va STATA. Céac chuong trinh nay khdng nhitng dugc
gidng day trong céc truong dai hoc ma con 1a nhing cong cu khdng
thé thiéu duoc ddi vdi cac nha théng ké va cic nghién ctru quan sat
thdng ké & nhiéu linh vuc khéc nhau. Trong sé ba bo chuong trinh thi
SAS la chuong trinh 16n nhat va manh nhit nhung lai dit nht, nén
trong giai doan hién nay it dugc phd bién ¢ nudc ta; con hai phan
mém SPSS va STATA nhiéu ngudi biét va dang sir dung trong nghién
ctru thong ké tir ddu nhitng nam 1990. M&i phan mém déu c6 nhimng
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diém manh va yéu ctia n6. Trong khudn khd cudn sach nay, ching toi
s& gidi thidéu phin mém SPSS - phin mém sir dung phd bién nhat va
quen thudc & Viét Nam - dé& phan tich dir liéu dinh lugng. Uu diém
ctia phdn mém nay 14 tinh da nang va phu hop trong viéc 1ap cac bang
phéan tich, sir dung cdc mo hinh phén tich ddng thoi loai bo mot sb
cong doan (budc) khong can thiét ma mot sb phan mém khéc gap phai.

a. Giao dién nhdp liéu

Kich hoat SPSS, chung ta thdy man hinh hién thi dir liéu ctia SPSS
nhu sau:

B o Gt - 3P mlim o
2 M s e e e e e ae e

Br= A ely BLY B

=

Man hinh quan 1y bién nhu sau:

| B e L
B IR e e e s e e G P e
e Bme R AT ET v
W TH ek W Mar Guw g -

- —— m—— MW e =

e —
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Trong do:

= Variable Name: tén bién (dai 8 ki tu va khong cé ki tu dic biét)

= Type: kiéu ctia bd mi hoa

= Label: nhin ctia bién, trong phan nay chiing ta c¢6 thé nhp nhiéu
gia tri cia nhan phl hgp vdi thiét ké cua bang cdu hoi. Sau khi nhép
xong mdi tri cila ma hod, nhan Add dé luu lai céc gia trj trén.

* Values: gia tri cia ting gid tri ma héa (value) tuong Ung voi
nhdn gia tri (value label) ctia no.

* Missing: ky hiéu cdu tra 101 ding ra phai tra 161 nhung bi bo
qua (16i), chu y 1a gia tri nay phai c6 nét dic th riéng biét so véi gia
tri khac dé dé dang phén biét trong qua trinh tinh toan.

= Columns: thiét dit do 16n cua cot mang tén bién va vi tri nhdp
liéu cda bién nay.

= Measure: thang do luong. Trén co s& 4 cip do thang do ludng
(dinh danh, tha tu, khodng cach va ti 1€), SPSS s€ phéan ra thanh 3
thang do (dinh danh (nominal), tht tu (ordinal) va scale (khoang cach
vati I§).

Mt s chi y khi nhip liéu

= Nhip gia tri khuyét: Trong qua trinh phong van, cé nhiing
cau hoi ma dung ra duge duge phdng van phai tra 161 cdu hoi do, tuy
nhién, do mot s6 nguyén nhén, ngudi dugc phong vén bd qua mét
hodc vai ciu hdi (hodc cau tra 1o1) goi la gia tri khuyet. Bé dam bao
thong tin trong qué trinh phén tich, ching ta can phai dinh nghia
nhitng gié tri ndy nhu sau:

oNhén Missing - Hop hoi thoai Missing Values xuét hién.

oNhén Discrecte missing values, dit cc tri missing values véo
cac 0 tréng, tri duge nhép tai cdc 6 trong s€ dai dién cho nhiing gia
tri khuyét.

oChiing ta ¢ thé dinh nghia cac gia tri khuyét theo mét khoang
gia tri ndo d6 bing cic nhin va nhap lidu vao Range plus one
optional discrete missing value.
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giam

Q Missing Values X

@i No missing values
O Discrete missing values

¢ Range plus one optional discrete missing value

= Chén mdt bién méi hoic bang ghi méi

oNhin Data/Insert Variable

oNhin Data/Insert Case

oTim dén bang ghi can thiét: Go to Case

= Sip xép bang ghi

oNhin Sort Case

oSép xép theo bién tai Sort by vdi chiéu tang (Ascending) hoic
(Descending)

= Bién mot bién thanh mét bang ghi

oNhéin Data/Transpose

oVariable(s) 14 nhitng bién can thay déi

= Kiém tra gia tri nhip

o Nhan toan b) gia tri: Nhin View/ Value Labels
o Kiém tra mét bién nao dé: Utilities/Variables

o Kiém tra bd ma hoa Utilities/File Info, v4i b6 ma ho4 nay, ta

c6 thé kiém tra lai mdt lan nira cong viéc dinh nghia cac bién hodc
cling cé thé Iam danh ba cho viéc nhip s6 li€u sau nay.
b. Cac lénh co ban voi SPSS

C6 3 1énh co ban v6i SPSS ma nha nghién cu marketing can

phai nim dugc d6 14 1énh Compute, Transform va Select.
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= Compute: Tao bién méi khong hoic ¢6 rang budc mét didu kién

Trong qué trinh nhép liéu, dé cé thé rat ngin thoi gian nhap liéu
hodc dé phuc vu muc dich phén tich, chung ta con ¢o thé tao ra bién
méi tir cac dir kién va cdu triic cua bién dd nhép.

oNhin Transform/Compute

oTrong 6 Target Variable nhap bién mai, trong dé ching ta cén
phai dinh nghia Type & Label dé tién cho viéc quan 1i va so sanh céc
gia tri sau nay.

oTrong 6 Numeric Expression nhip gia tri can gan cho bién
mdi tir bién dich cho trude.

oTao bién méi c6 didu kién: Nhén If tiép theo nhin Include if
case satisfies condition trong hdp hdi thoai dé thiét dat diéu kién

* Transform: Mi ho4 lai bién

Trong mét sd trudong hop, do nhu cdu cua qud trinh phan tich,
chiing ta cAn phai ma héa lai cac bién. C6 hai hinh thire ma hod nhu sau:

o M4 hoa dung lai tén bién cii:
* Nhin Transform/Recode/Into Same Variables

* Pua bién can ma hoa lai vao 6 Numeric Variable

|Vt-9 Recede inta Samie Variables x

Numeric \_/anables
& Lua tuoi [q9]

& Cacdichwu giatn giatang luon duoce. =
£ Cung cap gich vu nhanh chong [G2_10]
£ Wuc do hai long [q3] |
£ Y ¢inh su dung trong 1 nam toi [g4} A
£ ¥ ¢inh giot thieu arch vu vor nguoi khac .. L «J
& Gia cuoc [q6_1] e
£ Chatiuong duang truyen [45_2] |
£” Thuong hizuhinh anh nha cung cap [a.. |
& Hoatdong CSKH [q6_4! ¥
& Nghexem quang cao frong 2 thang ga...
@ Guoi tinh [q8]

# Thu nhap trung oinh nam iq10}
i

| # woiiman[a1g]

Q9 and New Values...

‘l’ !f l(OmIOnal case selection COﬂGlﬂOﬂ) |
o :*J_,,,ﬁ e
(-] { Beset | (cancel | Help |

= Nhan If ¢ thiét dat cac diéu kién (néu co).

v
|
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* Nhin Old and New Values dé thay d6i bd mé hoa (Trong 6
Old Value la gia tri cii, va New Value la gid tri méi can nhép, néu
nhép gia tri mdi ¢ thang do dinh danh, khoang céch, ty I1¢ thi nhap tai
6 Value, néu ma hod gié tri v4i thang do khoang cach va chon Range).

| ¥4 Reccde inte Same Variables: Old and New Values X

] y
| ®lyalue:

8: vajue.

() System-missing

O System-missing
(> System- or yser-missing [——Olﬁ alisw
sstem- ’ — _—

*Value Hew Value
" Range: I
i

. Range. LOWEST through value:

| Range value through HIGHEST.

Oy &) gtharvalues

lamiinue] | cancel || Heln |

oM4 hoa ding lai khong ding tén bién cii (Iuu trén bién méi):

» Nhin Transform/Recode/Into Different Variables

= Tén bién méi dugc dit & 6 Name véi cac thong sb thoa man mét
bién binh thudng.

* Nhin cta bién dugc thiét dat tai 6 Label, sau do nhéin Change
dé luu.

= Cac thong sb khac duoc thuc hién nhu & ma hod duing lai bién cd.

» Select: Chon mét tip hop cac dbi twong dé phin tich

D li¢u dinh lugng ma nha nghién ctru thu thap dugc co thé rat
phong phu. Trong truong hgp nha nghién ciru mudn lua chon moét tap
hop doi tugng trong s6 d6 d€ phan tich thi ho cd thé sir dung 1énh Select.

Céch lam nhu sau:

o Vao Data/Select Cases
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Chata View Varadie | —
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Defne yanatie Properties

Ele  Ect  few |-
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= Sopr Data Propaes .
[ e

1 1 & Dghne cate anabme .

2 | [ Datine Date rom Data
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§ Vapdation

6 |}: Igenth, Dygucate Cases
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§ | T Comgate Datasets

1 _. SonCases

i I £3 sontvanagies

i I = Transpase

:; | 2 Agust Stng wams Across Filas
o, Nurge Files

15 | [ canesian Proguct

16 3 Resbuduce

17 [ ﬂ Raxe \eights.

18 L3 Procensis Score Malching,
B L Case Control Matching
i? T agcregate

- | Ongogonal Design
;; L Sontinio Files
. g , Copy Dataset
= SpinFis

1 geledt Cases

il tiwgm Cases

oSau dé chon diéu kién dé chon déi tugng xu ly (vi du nhom nf).

t Select Cases

(é’ ID (i)

| & Mangvien thong su.
& Toithich thu dieu m .
& Toila nguoinang d
& Toithich rangoaiv
& Moi nguoi xung qua
& Tortutinve toivatu.
& Toiluon suy nghitr
& Toithich thu san ch.
4 Nhan vien tai cac ¢i
& So dien thoaitong
& Cac diem giao dich

| & Cacgoi dichwu ¢a

| ¢ Gia cuoc dich w ho

| ¢ Cac ¢iem giao dich
& Cacdichwgiatig
& Mhan vien cham so
| & Cacdichwu giatrig.
& Cung cap dichwun
& Huc o hailong [q3]
& Y dinh su dung tron

Graphs  Utiihes  Adc-gns  Yincow  Hele

|
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|
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| 5 £ 4 i
| H H 5 -
. & 3 ] s
4 4 [ [
| 2 i i 2
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!
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Satedt
) &)l cases

@{If gondition is satisfied

e
. Rangom sample of cases

D Basad on time or case range

(O Use filter variazle

59

Cutput
9! Fitter out unselected cases
O Copy selected cases 1o a new ¢ataset

O Delete unselected cases

Current Status. Do not filter cases

(=1

| Reset |{ cancei | [ Help_|
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14 Select Cases: It »

# Tonnvetznawonglan ] 28=1]
& Toriuon sur nghi lruac Hu -
& Toithich thu san pham mor |

& tinan asntr cac e gra | Funcion group -
I z
Anthmetc

& Somenthoatong ca CSK | o ) e
i [ s ( =iz dlalie
& Cac dem gao cich rhangt | L‘—_“' ‘LJ ""_J; &9‘:" _*‘L“_'“J
CDF & Honcentrai COF

& Cacgo nchw damang g O O T T (| B
o ESJRs kOIS 08 Conversion }
< P ) 3

& Giacuoc aich wu hog Iy 192 5

& Cac sem 310 moh ouoc = "‘ -xj ,[ 3 Current CateTime
& Cacavh w gatn jratang . =

& tnan aen cham soc khach
& Cacarznw gatn gatang| :
& Cungcag dcn wnhanheh | e 1H Ceiate *
& Wuc 90 hailong 1g2
& ¥ ann sy sung ong 1n3 -

Date anthmabdc
{Darz Creaton

Funibons an¢ Sgecial 7anadles

& ¥ &inh gror thiew mich i vo1
& Gia cucles)

& Chatlyong zueng trusen [g
& Thuong hawhmh anh nha
& Hoat song CSKH [q5_4! | |
o NFeneTquang caoeng |
@ Gioitinh [g6]

1] -

o Bdm Continue, sau d6 chon OK trong hop hoi thoai dau tién.
Két qua nhu sau:

e  Ear  Jea Qaa  Translrm Anahze  Cwealaceshing  Qeaphs Ltikbes  Add-gns  Window  Help

S HO D AR B Ad M Ao

iw “
o @0 g1 q12 q13 q1._4 qi_5
A 0 ’ 1 1 5 5
2 2 o J 5 6 4 1
e 1 ] 3 2 2 5 5
T 4 [} ’ 5 5 5 5
] 4 s 4 4 5 €
. § B 2 2 s 2
. 7 : 5 3 5 5
3 3 : i 7 5 &
o E 8 5 5 4 5
W 0 ¢ 4 4 S 2
; n 2 4 5 5 5
L 1 g 1 3 5 5
i 1 0 5 5 5 6
14 4 G [} [} 7 7
S 15 ) 5 2 5 5
% 18 ) H 5 5 ¢
- 1 3 3 5 5
e ' 5 6 5 5
s 19 ) 3 3 5 5
L 20 5 5 5 5
o 21 1 5 5 5
- 2 5 5 4 s
3 b3 0 1 5 5 5 5

: -

Data View Vanable View

o Ta c6 thé thdy trong file dir liéu sau khi dd st dung 1énh Select
dé chon nhitng quan sat la khach hang ni, trén man hinh Data View,
cdc quan sat tuong img voi nhom khach hang nam da dugc loai ra
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khoi bd dir liu (bi gach chéo trong ¢t bén trai). Dix liéu phan tich lac
nay chi con nhom khach hang ni.

o Sau khi phén tich xong véi bd dir liéu duge chon, néu mubn
quay trd lai bd dir liéu ban dau, vao Data/Select Cases nhu da hudng
dan va chon All Cases trong hdp hoi thoai, sau d6 bim Ok.

¥2 Select Cases X

& D) @ Mlcases
& lManqg vien thong su. I cond
& Toithich thu dieu ..
& Toilangusinangd.
f Tolthich rangoaiv ..
& Woinguoi xung qua... '3
49 Tortutinve toivatu. .
& Tailuon suy nghitr...
& Toithichthu sanp .
& Nhan vien tai cac di...
& So cien thoaitong
& Cac diem giao dich....
& Cacgoidichvuda ..
& Gia cuoc dichvu ho...
& Cac diem giao dich. . Cutput
& Cacgichwgiatrig 5

& Nhanvien cham so..
& Cacdichwu giatr g.. .
é’ Cung cap dichvun.. |
& Kuc a0 hailong [q3]

& Y dinh su dung tron... '—

O If condition is satisfied
O Rangom sample of cases
() Based on time or case range

O Use filter vanable:

Current Status: Filter cases by values of filter_$

L e ey [ e

7.2. Chuin bi dir liéu

7.2.1. Vai tro cia viéc chudn bi di li¢u

Quy trinh phan tich va xtr Iy bat diu sau khi dir liéu di duoc thu
thap. Nhung trudce khi phén tich va xir 1y, phai dién giai cac dir lidu ra
mot dang thich hop vi nhimg dir liéu méi dugce thu thap van con &
dang “thd” chua thé xir li ngay duoc ma chung cin dugc sap xép,
dugc mi héa theo nhitng cach thirc nhét dinh dé dé& dang cho viéc str
dung may vi tinh trg gitp xu li dir liéu sau nay.
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7.2.2. Gid tri hoa dix li¢u

Sau khi thu thap dir liéu phai kiém tra céc dir licu dé bao dam
ching cé ¥ nghia, tirc 1a c6 gia tri dbi véi viée xir ly va phan tich. Viéc
lam cho dir liéu cd gid tri tién hanh theo hai budc:

» Burde thir nhat: Tién hanh xem xét mot cach k¥ ludng cac phuong
phédp va cac bién phap da duogc sir dung dé thu thip dit liéu (tie ki€ém
tra cac cong cu diing dé thu thap di liéu).

= Buée thir hai: Tién hanh nghién ctru k§ céc bang cdu héi da
duge phong van va nhitng chi din vé thu tuc phong van dé phat hién
ra nhimg nguyén nhan din dén céc sai sot.

7.2.3. Hiéu chinh da li¢u

Do nhirng nguyén nhan khach quan va chu quan, qua trinh thu
thap dir liéu du duogc chuan bi chu d4do van con cé thé tdn tai nhing sai
sot, vi vy phai hiéu chinh dé dir liéu c6 y nghia déi v&i qua trinh
nghién ctru. Hiéu chinh dir lidu 1a sira chita cdc sai sét vé ghi chép
hodc ngon tir phat hién dugce qua kiém tra.

Trong khi hiéu chinh cén sira chita nhitng sai s6t phd bién sau:

* Nhitng bang hoi gia tao do ngudi di thu thap dir liéu tao ra.

= Nhitng céu tra 1oi khong ddy du (1 nhimg cau tra 16i khong rd
y hodc tra 161 nira chimg).

= Nhirng cau tra 1oi thiéu nhat quan.

* Nhirng cdu tra 101 khdng thich hop.

» Nhitng cau tra 161 khong doc duogc.

C6 3 cach tiép can duge sir dung dé xur |i cac dir lidu "x4u" tir cac
tinh hudng do.

= Quay tr& lai nguoi di phéng vin hay nguoi tra 101 ciu héi
dé lam sang té van dé. Viéc lién hé vai cac cd nhan dé tim céu tra (o1
dung lam nay sinh hai van dé:

o Lam tdng chi phi va s€ qua dit néu cude khao sat c6 quy mo
lén vi chi phi phong van nay da dugc tinh trong du 4n nghién ciru.
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Theo kinh nghiém, ngudi nghién ctru ¢ thé khéng can tim cach thu
thap thém dir lidu néu ti 1& cac cau hoi nghi van tuong déi nho va/hoic
quy md ciia mau tuong dbi 16n (ti 1é cac cau hoi nghi vin nhod hon
20% va mau 1én hon 500).

o Néu quyét dinh di nguoc trg lai dé thu thap dir liéu, nhimg dit
liéu mdi co thé s& khac voi dir lidu da duoc thu thap trong cude phong
van dau tién do cac ca nhan ¢6 thé khong nhé thong tin cin thiét, ciing
nhu ¢6 thé do sir dung phuong phap khéc va diéu nay anh hudng rét 16n
dén két qua cuia cau tra 10 (lién quan dén do tin cdy cla cudc didu tra).

* Suy luin tir nhitng cau tra 1oi khac. Theo cich nay, nguoi
hiéu chinh phong doan tir cac dir liéu khac dé 1am rd cdu tra 10i ndo
ding. Nhung day 13 cach lam day rdi ro. Nha nghién ciru khé co thé
tim dugc hay ching minh duoc cic quy ludt dé suy ludn cac cdu tra
16i. Do do dé an toan khi hi¢u chinh dit li¢u, nguoi nghién clru can hét
sic thin trong vdi phuong phap nay, va khong nén suy ludn mot cau
tra 10 trir khi biét twong ddi chic chin vé y dinh cia ngudi tra 1.

= Loai toan by ciu tra loi. Day 13 viéc dé thuc hién nhét. Theo
cach nay, ngudi hiéu chinh chi viéc loai di nhitng cdu tra o1 ¢6 nghi
van. Trong truomg hop quy mé cia miu tuong dbi 16n, ngudi hidu
chinh c6 thé loai bo toan bd cac ciu tra 101 néu théng tin thiéu nhit
quan va ngudi hiéu chinh khong thé giai quyét van dé thiéu nhit quan
do trong cac dir liéu duge thu thap tir cac ddi tuong phong van. Tuy

<nhién, khuyét diém trong cach tiép can nay 1a su thién vi trong két qua
néu nhitng ngudi tra 1oi thiéu nhat quan dé bi loai ra khoi cudc nghién
ctru. Khi d¢, két qua dat duoc sé bi 1éch néu y kién nhitng ngudi tra
1&i bi loai nay khac v&i nhimg ngudi con duge giir lai trong méu didu
tra. Mot cach giai quyét khac 1a tap hop mdt bao cdo riéng cac loai dir
liéu bi thiéu hodc khong nhét quan, néu ngudi nghién clru that sy tin
r?mg cac dir liéu d6 co thé cé ich cho viée ra quyét dinh cua cac nha
lanh dao.
7.2.4. Md hoa div liéu

M3 héa lién quan dén nhém va gan gia tri cho cac céu tra 1oi cho
cdc cdu hot khao sat. D6 1a viéc gan cdc gid tri (md) cho moi cau tra
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101 riéng cho tirng cau hoi trong bang héi. Théng thuong, cac ma (gid
tri dugc gan) gan thudong dugce 1a cac sb (phd bién tir 0 dén 9) vi no
dé& nhé va thuan loi khi ding cac ky thuat va cac phidn mém thdng ké.
Mot bang hoi dugc 1én ké hoach va cu triic tét s& giam thiéu nd luc
cho giai doan ma hoa cling nhu lam gia tang tinh hgp ly, chinh xéc
cua no.

Vi nhitng cdu hoi déng, viéec ma héa cé thé tién hanh dé dang.
Vi du, cac nha nghién ctru c6 thé ma héa trudc bang cich quyét dinh
chon cac ma (gia tri) cho cac cdu hoi va cac phuong an tra [0i tir khi
thiét ké bang cau hoi, va do vy c6 thé in ngay cic ma s 1én bang cau
héi. Hinh thirc ma hoa nay thich hgp cho cac cau héi sir dung thang do
dinh danh hay ti 1& vdi cac cdu tra 1oi ghi sin. Ddi vé6i cac cau hoi nay
ngudi nghién ciru da dinh rd duoc cau tra 181 va do d6 dé dang ky hiéu
cho céc cu tra o1 d6. Viéc mi hoa nay ¢ tac dung lam giam di rat
nhiéu khéi lugng cong viéce trong budc chuan bi dix liéu.

Dé 1am rd, ta hdy xem xét vi du vé mot phan trong bang ciu hoi
cua B-mobile sau day:

2. Anh/chi hai Iong nhu thé nao vé B-mobile?

Khéng hai long chut nao 1 2 3 4 5 6 7 Réthailong
3. Anh/chi ¢6 dinh tiép tuc st dung dich vy ctia B-mobile trong mét ndm téi khong?
Chéc chéan khéng 1 2 3 4 5 6 7 Chécchinco

Véi cac cau hoi ma, ching ¢6 thé lam nay sinh mot vai van dé
v&i quéa trinh ma hoa. Ly do 1a nha nghién ctu khéng thé xac dinh
chinh xac danh sach cac cau tra 16i. Do vdy, qua trinh ma hda phai
dién ra sau khi dir liéu duoc thu thap. Qua trinh ma hda, trong trudng
hop nay, thudng duogc trai qua 4 budc. Piu tién, nha nghién ctru bat
dau tir viéc chon cac gia tri (dudi dang cac con sé) cho nhitng cau tra
161 riéng biét duge xac dinh. Khi xem xét nhitng cau tra 161 ctia nhiing
cdu héi ma, nha nghién clru sé gan cac gia tri tor danh sach tra 161 da
phat trién. Néu cdu tra 11 khong c6 trong danh sach ban dau, ho sé bo
sung mgt cau tra 101 mdi va dua gid tri tvong Ung vao danh sach hodc
thay thé cu tra 10i nay cho mét cau khac trong danh sach hién cé.
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Dé lam cho qua trinh mi héa duge t6t hon, nha nghién ctru cin
phai cht y nhiing van dé sau déy:

o Nén tao ranh gidi rd rang gilra cdc gid tri ma hoa. Vai cac dic
trung dang dugc nghién ctru, nhimng sur khac biét vé thong tin tra 15
gitta cdc gia tri ma héa phai khong giéng nhau dén mirc du xép vao
cung mot gia tri”. Vi dy, ching ta dang nghién ctiu dic trung vé tudi
tac cua ngudi duge hoi, gid sir can tién hanh ma hoa cac tinh hudng tra
101 nhu sau:

- Nhé hon 20 tudi

- Tr 21 tudi dén 30 tudi.

- Trén 30 tudi

Néu c6 mdt cdu tra 10i 14 20 tudi 6 thang thi sé khong rd phai
dugc xép vao loai nao vi & khoang thir nhat phai 1a 20 tudi va tha 2
phai 14 tir 21 wdi dén 30 tudi. Khi d6 ngudi nghién ctru phai 1am tron
theo nguyén tic 1a 20 tudi nhu vay duoc xép vao loai thir 1.

o Céc gia tri ma héa phai khong dugc chdng chéo 1én nhau. Nha
nghién ctru can phai thiét lap chiing nhu thé nao dé bat cu tinh hudng
tra 101/quan sat nao thi cung 1 céu tra 10i (cho 1 y hoi nao dd) ciing chi
dugc xép vao mot loai mé hda théi. Hay néi cach khac, 1 ciu tra 1oi di
dugc gan 1 gia tri ma hoda thi khong dugc gan gié tri ma hda nao khac.

o Nguyén tic toan dién: theo nguyén tic nay, nha nghién ctu
phadi dam bao ring danh sach cac gia tri ma hoa phai bao quat dugc tat
ca cc tinh hudng (cdu) tra 10i nham dam bao tit ca cac tinh hudng
(cau) tra 101 déu duge ma hoa.

o Nguyén tic “déng kin” nhitng khoang cach 1dp: theo nguyén
tic nay, nha nghién ctru phai ldp diy cic khoang céch 16p (khoang gia
tri hay ndi cach khac la mdt dang déc thu trong cau hoi st dung thang
do dinh danh) dugc ma hoa. Viéc khong chi rd nhiing gidi han vé
khoang cach [6p s& lam lu m& di nhiing gid tri phan tan & hai dau mut
ctia ddy phéan phdi va do doé s& khéng cho phép tinh toan duoc gia tri
trung binh ctia nhimg quan sét trong mdi khoang cach 16p. Vi du, xem
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xét viéc ma héa cau hoi vé thu nhap binh quén dau ngudi (tinh theo
triéu dong) cua nhimg ngudi dugc phong van:

Thu nhap Ma hoa

Tur 5 triéu dén 10 triéu 1

Tir 10 triéu dén 15 tridu 2
Tir 15 triéu dén 20 triéu 3
Tir 20 triéu dén 25 triéu 4

C6 thé nhan thdy néu mi héa nhu trén thi sé chua diam bao
“déng kin” nhitg khoang cach 16p vi véi cac tinh hudng tra 16i ¢6 thu
nhdp dudi 5 triéu hodc trén 25 triéu chua dugc ma hdéa mic du tan sut
xudt hién cac gia tri & hai ddu mat nay rét nho.

o Nguyén tic vé nhitng khoang cach 16p: Khoang cach céc 1op
nén duoc quy dinh tuong duong nhau thi tét hon 1a dé ching c6 do
rong thay dbi. Néu khong tudn thi cac nguyén tic nay co thé dua dén
tinh trang khoang cach 1ép thiéu sy dan trai phu hop. Tuy nhién, c6
thé chdp nhédn cac khoang cach cé do rong khong tuong duong nhau
khi dd dinh rd cac “loai ma” chira dung cac phz“m tuong dbi nho cia
tbng thé ma nhing dic trung tra 15i tir nhimng phan nho dé cé thé
khong cung cp nhimg thong tin hiru ich nio ca.

* Lip danh ba (bidng) mi hoa

Danh ba mi héa gdm nhiéu c6t, trong timg cot chira dung nhimg
161 giai thich vé& nhitng ma hiéu da dugc sir dung trong nhimng truong
dir liéu va nhimg mdi lién hé cta ching déi véi nhimg cau tra 10i cla
cac cdu hdi. Chire nang cua bang (danh ba) ma hoéa 1a gitip ngudi lam
ma hoa thuc hién viéc 1am bién ddi tlr cu tra 15i ra mot ky hiéu thich
hop ma mdy tinh c¢6 thé doc dugc. Lugng thong tin téi thiéu duge
chira dung trong mdt danh ba mi hoa dbi v&i mot cau hoi bao gém: sb
cua cdu hoi, ky hiéu cau hoi va bién sb, thang do, phuong an tra 101 va
m3 (gia tri) da dugc s dung.
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Vi du, mot phan trong bang ma héa dir liéu ciia B-mobile nhu sau:

Bang ma hoa dir liéu - B-mobile

Cau hdi Tén viét tit Th;o"g Pla tra 15 M3
Co 1
Q1 (¥ hai 1) ;3"‘2 Allond E
an Ba dung nhwng hién 3
Cau héi dau nay thi khéng
Néi dung: tinh trang Stu-B 1
st dyng dich vy
vién thong S Pro-8 2
Y héi 2 : Crea-B 3
danh
Byn-B 4
Khac 5
1 (R&t khéng dong y) 1
2 (Khéng dbéng y) 2
Cau1 (tir 1.1dén 19) Khoang |3 (Hoikhongdongy) | 3
N$i dung: lién twdng q1.1 dénq1.9 cach 4 (Binh thwong) 4
vé B-mobile (Likert) ¢ (Hoi adng y) 5
6 (Pdng y) 6
7 (Rat déng y) 7
1 (R&t khéng hai long) | 1
2 (Khéng hai long) 2
Cau 2 e 3 (Hei khéng hai l6ng) 3
N$i dung: murc do Q2 ‘0’329 4 (Binh thuong) 4
hai long 5 (Hoi hai Iong) 5
6 (Hai long) 6
7 (R&t hai Idng) 7

7.2.5. Nhdp div liéu

Nha nghién ctru ¢6 thé nhap dir lidu nghién ctru thing trén man
hinh SPSS hoic thong qua cic phan mém khac nhu Excel, Epidata...
Néu nhép dir lidu truc tiép trén SPSS, thi nha nghién ctru s& thao tac
trén man hinh Data View. Di liéu c6 thé dugc nhép theo bét ky trat tu
ndo. Nha nghién ctru ciing ¢é thé nhédp dir lidu theo ddi tuong hoic
theo khu vuc khao sat...
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Trong qua trinh nhép dir lidu, cin luu y mot s6 van dé sau:

- O hoat dong (6 con tré) luén duge lam sang;

- Tén bién va s clia hang cua 6 hoat dong dugc thé hién & géc
trén bén trai cla cira s6 Data View;

- Khi chon mét 6 va nhép 1 tri s6 thi n6 s& dugc thé hién & khoang
hiéu dinh dit liéu;

- Céc gia tri khong duoc ghi lai néu ngudi nhap khong nhén nit
Enter hodc chon 6 khéc;

- D& nhap bat ky gia tri nao khac ngoai dir liéu dang s, ngudi
nhép dir liéu phai dinh nghia loai dir liéu;

- Néu ngudi nhép dir liéu nhip mdt gia tri vio mot cot trong thi
SPSS sé tu dong tao ra mdt bién mdi va chi dinh 1 tén bién.

S6 cua hang Tén bién O hiéu dinh di liéu T

) D ew-V-Mobgad DataSer] - S5 Dota Edrior SR 10 S RER S reie s P e e R R o ool
be L e I
< }“7’(“‘}!"‘13 ELT @.-:/
7 él{T 7 Viskle: 31 of 31 Varsbles
| " @ | oqL 02 Q3 A a5 a5 al @ @2 @
I 1 [ 7 ‘ 1 5 § 7 5 4 5 6 =
|2 6 0 3 5 6 ' e 3 . 3 5
| 3 7 ] ‘ 2 2 5 8 5 ‘ ‘ 6
[ 9 0 7 5 5 5 /// 5 3 7 5 5
|5 0 0 . ¢ ' P 3 3 7 ‘ 3
| s 15 0 7 2 2 A1 2 6 7 5 5
[z x o — 3 5 & 5 5 5 7 5 5
| 8 % 0 7 7 7 5 6 ‘ 7 5 6
I & 7 0 7 5 5 4 5 ‘ 7 s ‘
[ n » o 7 . . 5 2 3 7 5 6
on k] 0 7 ' 5 5 8 1 ' 5 ]
| u 0 1 ' 3 5 5 1 4 i
| 1 v 0 7 5 5 5 ] 4 5 1
i 6 ¢ 7 3 6 7 ' i 5 ‘
: 15 a 0 7 5 2 5 5 [ 5 2
[ Q 0 7 5 5 5 ,_ [ 4 &
[ a 0 7 3 3 5 5 [ 5 i
R “ 0 7 5 6 5 s ‘ i 5 i
19 @ 0 ‘ 3 3 5 5 5 ' ' )
.| L] 0 7 5 5 5 N 5 § N
} 2 % 0 7 4 5 5 [ N
| 2 9 0 7 5 5 i 5 i ' 5 ‘
n & 0 7 5 5 5 8 1 ) 5 £
u & o 7 ' ‘ 5 5 1 r .
l *® 4 WETSISE - S n o & RPN P (== L3 i 3 ] L1 i z
BetaView  Varuble View (i uiionidi Al & el PANEES bR, IR i S5 T oA 5 e L

2 W 8T = EBECYE N ENEHES . - oveooe

Sau khi nhdp xong dir liéu, nha nghién ctru can phai quay sang
man hinh quan 1y bién (variable view) dé dinh dang bién va cac thong
sé lién quan trudce khi phén tich dir lidu.
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Vi du vé man hinh trude khi quan 1y bién:

5o et - 5 o L RSPV U USRS 2N © BEY-ONSN STy T S D iy
B A e e me G gee seys Des e

W D= ok L, T R e 1 »

. - [ S Ve ey (e i ey

1 R e - ow 3 L ’

i VABIE s 3 — s ' e

P VDD w3 — w0 3 i e

‘ LS | — s 3 Bigs s

I VNI e ) — e ) wa sn

B AR e ) — [ H LR

VAR e 3 — e 3 e #en

VDS s 3 ' —_ o 3 Vi 7w

' L S 3 - o B Wiy

IOVAAIND e 7 e o 2 Eign ke

MOV e 3 — u 3 e ¢l

U T e ) — o 3 Zegn S

U VARUNT e ) — Wons 1 i sl
s e e e e e ]

NN (el a0 AT T
Vi du vé man hinh sau khi quan ly (dinh dang) bién.

Eie  Ect  pes Lo Transform  gamae Direcilfarcabng  Lrachs  UBHet 430006 YG0w  bew

M@ e s MR A BERT D S
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7.3. Cac ky thuat phan tich co ban
7.3.1. Thong ké mé td

K thuat thong ké mo ta duoc sir dung dé liét ké gia tri cia cac
bién theo timg nhém. Ky thuét nay duoc sir dung khi nha nghién ciu
mudn kiém tra mau nghién ctru va/hodc kiém tra chit luong cua dit
liéu thu thap (bing cach kiém tra cac tham sb do luong dd hoi tu trung
tam (bang 7.1) va do phén tan (bang 7.2) cta cdc bién va cac tham sb
vé phan phéi).
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Bang 7.1. Cac tham $6 do lirong do héi tu trung tam cua cdc bién

—
e

Tham sé & M6 13
TV AL, L2 HUR e S ladye
Mean Gia trj trung binh sb hoc cla

(Trung binh)  C&c gia tri trong day phan phdi

Median La sb nam gira clia mot day
(Trung vi) quan sat sap xép tlr nhé téi lon
Mode La gia trj c6 tan suét xuét hién
(mét) ion nhét

2TV PLITR

2
v
2
i

g o
S Vidy

§ s

Tudi trung binh ctia khach hang

Day s6 vé tudi dwoc chia lam 2
phan: 50% co tudi trén 32, 50%
duwai 32 - 32 1a sb trung vi

Day sb vé tudi: nhom nguwdi co
tudi 35 co ty 1é cao nhét

Bang 7.2. Cdc tham sé do heong do hoi tu trung tdm ciia cdc bién

Tham sé Mo ta

Range
(Khoang bien thién) I&n nhét

Variance (phwong sai);  MUc 60 sai léch cla

Vi dy

Khoang cach gitra gia trj  TuOi khach hang lon nhét:
quan sat nhd nhat va 75, nhonhatia 18

- Range = 57

cac

quan sat so voi gia trj

Std. dev (d9 léch chuan)

trung binh
Coefficient of variation = do lech chuan/
(hé s6 bién thien) trung binh

Céch thuc hién ky thudt théng ké mo ta trén SPSS: Analysis/

Descriptives statistic >>

- Dbé thong ké tan suat, tham so cua | bién, nha nghién ctru cé

thé su dung 1énh Frequencies hodc Descriptives. Con néu muén tinh

todn cdc tham s6 cua 1 bién, phan theo nhi€éu nhém khac nhau, nha

nghién ciru ¢6 thé sir dung 1énh Explore (vi du, tinh mirc do hai long

trung binh ctia khach hang theo 2 nhém nam, nir). Néu muén lap bang

thong ké tan suat cia nhiéu bién, nha nghién ctru c6 thé sir dung 1€nh

Cross-tabs.
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7.3.2. Kiém dinh T déi véi tham so trung binh mdu

Gia su, trong nghién ctru cua B-mobile, nha nghién clru dua ra
gia thuyét (nhan dinh) 1a nhin chung khach ¢6 xu hudng hai long vé
B-mobile, va ho cin két luan nhan dinh do6 c6 dung khéng.

Dé kiém tra nhan dinh d6, nha nghién ctru c6 thé sir dung kiém
dinh T dbi vai tham sé trung binh mau (One sample T test) v&i gia tri
test (test value) 1a 4 (vi tri gitta cua thang do su hai 1ong).

Céch lam:

- Nhin Analyze - Compare Means - One sample T test. Sau do,
chon bién cén phan tich vao 0 Test Variable(s), dit gia tri vao 0
Test Value.

!}J, One-Sample T Test ., X

Test Variadle(s).
& q2.Muc do hai long [q2)

|
& q1 1 Nhan vien tai cac diem giao dichtha = ] !\:gegons"l«'
& q12 So dien thoai tong dai CSKH de nho |
& 913 Cac goi dich vu d3 dang [q1.3;
& q14.Gia cuoc dich vu hop Iy [q1 4]
& q15 Cacdiem §iao aich guoc trang tri noi
& q16. Cacdich v gia tri gia tang phong ph
& q1.7 Nhanvien cham soc ¥hach hang hie
& q18. Cac dich w gia ri gia tang luon duoc.
f q1.9 Cung cap dich vu nhanh chong {q1.9!
& 43 Y @inh su cung trong 1 nam a1 g3}
& a4 1Gia cuoc[gd 1]
& a4.2 Chatiuong duong truyen [q4 2]
f q4 3 Thuong hieu/Minh anh nha cung cap

F

Testvalue: |4

| ok ]{Eras:to‘}{ﬂ-e‘s»el J[Cancel]‘L Hslb ]

- Nhin Options néu mudn thay ddi do tin cay (néu khéng, chip
nhan dd tin cdy ngam dinh 12 95%).

%3 One-Sample T Test: Options X

Confidence Interval Percentage: @ %
r Missing Values

® Exclude cases analysis by analysis

O Exclude cases listwise

(ontinue } [ Cancel J{_ Help ]
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- Sau d6 bAm Continue va bAm OK & hop hoi thoai ban dau, két
qua thu dugc nhu sau:

One-Sample Statistics

Std. Error
N Mean Std. Deviation Mean
12 Mue do hailong 497 479 1108 050
One-Sample Test
TestValuz=4
95% Confidencs Interval ofth
Mean Difference
t df Sig (2-tailed) Differznce Lower Upper
72 Muc da hai leng 15.989 496 .000 795 70 89

Vi két qua trén ta thiy trong kiém dinh trén, sig. (p-value) =
0,000 < 0,05 (mirc ¥ nghia chap nhan tuong Gng véi do tin cdy 95%)
va gia tri trung binh (mean) cua bién Muc do hai long 13 4,79 16n hon 4
(gia tri ding dé kiém tra (test value) va ciing la gia tri gitra thang do
tuong ing voi muc d6 binh thudng trong thang do ludng cuc 7 néc
dung dé do luong mic do hai long cta khach hang). Nhu vdy, nha
nghién ctru c6 thé két luan nhin chung khich hang c6 xu huéng hai
long vé B-mobile, di muc d9 hai long cta ho khong thuc cao. Nhu
vdy, ¢ thé thdy nhan dinh (gia thuyét) dua ra la dugc chdp nhan.

7.3.3. Kiém dinh tham s0 trung binh hai méu djc lip

Gia sir ta mudn so sanh su hai long cia khach hang cé gidi tinh
nam va nit trén tdng thé c6 khac nhau hay khong. Dé lam duge diéu
ndy, nha nghién ciru ¢ thé st dung kg thuat kiém dinh tham sd trung
binh 2 mau ddc 14p (Independent Sample T-test).

Céch lam:

- Nhin Analyze - Compare Means - Independent sample t-test.

- Chon bién Muc do hai long (g2) vao 6 Test Variables va bién
Gioi tinh (q7) vao 6 Grouping Variable.
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i independent-Samples T Test

* 4 q17 Nhanvien cham sac khach hang hi
. & a18 Tong dai CSKH e nho [q18’

£ Q19 Cacgorcich v dacang (a1 9 i
| @ 43 Y dinh su dung trang 1 nam ta {g3]
i 241 Muc cuocphihop ty fgd 1)
G2 Chinhsathuudarhag dana4.2, |
q4 3 Thuang hieu cua nha cung cap (g4 3 ¢
94 2 Huc 30 pho 2120 cua g dich vu g4
& 95 lghe.rem quang cae freng 2 thang 5

lesl‘aana:rll!(s_)
| ¢ 42 Muc o hai long [a2}

|
L.

Grouping variadle:

. Qptigns .

| Bootstrap.

o a8 Luatuoi a8 ¥ | fa7e
&’ 99 Thu nhap rung 2inh nam (g9’ L]
Q10 Nha T o 1910 = Define Graups., |
l _Beset  Cancel, Heip |

- Sau dé, bdm vao hop cira s6 Define Groups dé xéc dinh cac nhom
phin tr theo tiéu chi (gidi tinh) cdn so sénh. Cu thé, trong vi du cua
B-mobile, nhdém Nam dugc mi hoa la 0, nhém Nit duoc ma héa 1a 1,
ta c6 hop hdi thoai nhu sau:

12 Define Groups

@ Use specified values

Group 2. ||

 Cutpoint:

[ continue | | Cancel

Help

- Bam vao Continue dé tiép tuc va bdm OK & hop hoi thoai ban
dau, két qua thu duge nhu sau:

Group Statistics
Sta. Evor
17, Giot tinh I Mean Std. Dewiation M=an
92 Muc dohailong  flam g 473 1.025 057
Iy 170 4.62 1247 095

Independert Samples Test

Laveng's T st for Equality of
valancss ttestfo Equality
Mean
F Sig. t df Sig. (2-tailed; Diftzrence

D 40 hat Jan: ual variance N 3 7 = -
L LI Sl =PI 12853 000 | 1785 195 o075 197
Equal variances not -

Pl 1680 | 265938 084 -187
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Trong két qua trén, ta can xem xét nhu sau

- Néu gia tri Sig. trong kiém dinh Levene (kiém dinh F) < 0.05
(muc y nghia thdng ké chdp nhan) thi phuong sai cta 2 téng thé khac
nhau, ta sir dung két qua kiém dinh t & dong Equal variances not
assumed.

- Néu Sig. > 0.05 thi phuong sai cua 2 tong thé khong khédc
nhau, ta str dung két qua kiém dinh t & dong Equal variances assumed.

Trong vi du trén Sig. cua kiém dinh F = 0.000 < 0.05 (muc y
nghia) -> ta thdy ring c6 su khic nhau vé phuong sai clia 2 tong thé
-> str dung két qua & dong Equal variances assumed.

- Néu Sig. cua kiém dinh t < 0.05 (mtc y nghia) — c6 su khéc
biét ¢6 ¥ nghia vé trung binh cua 2 téng thé.

- Néu Sig. > 0.05 (mirc y nghia) — khéng c6 su khac biét co y
nghia vé trung binh cua 2 téng thé.

Trong vi du trén, sig. = 0.094 > 0.05 (muc y nghia) — khong cé
su khac biét cé y nghia vé trung binh su hai long ctia 2 nhém khach
hang nam va nir.

- Trong trudng hop co su khéac biét cé y nghia vé trung binh cua
2 tong thé (sig. (p-value) nhé hon mirc y nghia), ching ta doc va so
sanh két qua trung binh cta 2 téng thé (2 nhém phén tir so sanh).

7.3.4. Kiém dinh tham 6 trung binh hai mdu phu thujce

Gia st trong nghién ctru cua B-mobile, nha nghién clru mudn
kiém tra su khdc biét vé su hai 1ong cua khach hang va y dinh tiép
tuc su dung dich vu cua khach hang. Trong truong hop nay, nha
nghién ctru c¢6 thé sir dung ky thuét kiém dinh tham sé trung binh hai
mau phu thudc.

Cach lam:

- Nhin Analyze - Compare Means - Paired sample t-test.
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Y Paired-Samples T Test

PalEcr‘_\{gn_acles:
| Pair variatie1
| 1

& q14Mhieuchuongt = Variasle2
# q1¢ Chatluong so. |
& q15Cacrichvugia
&2 417 thanvien cha
& q1.8.Cacgaidich v.
& q19 TongeaiCSK | * [
& q2. Muc ea halong | N |
& q3 Yainh sy dungtr |
# 941 tuccuocphih. | |
1}
|
|

& 642 Chinhsach uu
& ¢4.3 Thuong hisu ¢
Fed ndof i n nha

ey it
! Reset || Cancel |!
) s/

Help |

| Bootstrap...

- Chon bién cin phén tich vao 6 Paired Variables (Nhin Options
dé thiét 13p do tin cdy, do tin cdy ngdm dinh cua SPSS 14 95%).

3 Paired-Samples T Test

Fatred ianasiss

& 211 Hoatdang cham soc -hac =~ Pair Yanaciel vanaske2
& 312 Thuang hiau manh 312 1 & Q3 yanhsy
& 113 Giatunc dich uhop ly 191 3| ¢

& 31 4Hhieu chuang tnah uu ean |
& 115 Chatluong song tat 31 %]
& 315 Cacaen . Hatn giatang
£ 317 tihan agn cham 302 vhach
& 316 Cacgoidieh v da cang lq.
& 919 Tong a3 CSKH 12 nho ig1
£ q2 Lue do hailong [¢2]

& g3 ¥ gioh suaung rang tnamt L
A A W nes rmnonk ing 1

. : e
Ok | Paste | Reset ;| Cancel|| Help

- Bam vao OK, ta c6 két qua nhu sau:

Puay e Samnmples Staislics

f g2 tJuc go ha

X 1

WQstons ]

Bootstrag... |
;

Sui Eror
M=an n St3 D=viation Mzan
Faw1 9.7 dinh su Aung trzng . .
P w 497 1070 048
%2 Muc do hai ling 47% 497 1108 050
Paired Svnples Corielations
[ Conalation D]
Pait 1 43.Y dinh su Junyirong
1namtol & 92 Muc do 147 820 000
hailany
Paired Sanples Test
Paned Diffzr=ncas
95% Confidanc - Inteival of the
St4 Errar Dittemante
Mzan 513 Deviatian Mzan Lirvent Lipg=t 1 at 1.4 2 taneds
Pa1 43 7 4inh sudungrong
f namtol- a2 Muc do har -.370 554 020 -428 33 | 12628 495 000
fong
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Vi gia tri sig. (P-value) = 0,000 < 0,05 nén ching ta cé co so daé
khidng dinh ring cé su khac biét vé trung binh mac do hai long cia
khich hang va y dinh str dung dich vu trong mdt ndm téi cua khach
hang va mirc do hai long cua khach hang (vadi gia tri trung binh cua
bién Muc do hai long 1a 4.79 - Xem trong bang Paired Samples
Statistics) 1a cao hon mtrc y dinh sir dung dich vu trong 1 ndm (gia tri
trung binh cua bién Y dinh su dung trong 1 nam toi 1a 4.42).

7.3.5. Phan tich phwong sai

Gia str nha nghién ctru mudn so sanh mic do hai long cua cic
nhom khach hang theo do tudi xem cé c6 khac nhau hay khong. Trong
trudng hop nay, cac nhém khach hang theo lra tudi ¢é nhiéu hon 2
nhém (khéng sir dung dugc Independent Samples T-Test), nha nghién
ctru ¢6 thé st dung ki thuit One-way ANOVA (phén tich phuong sau).

Cach lam:

- Nhin Analyze - Compare Means - One-way ANOVA, sau
do, chon bién can phan tich (bién Muc do hai long) vao 6 Dependent
List va bién phan loai (bxen Nhom tuoz) vao 6 Factor nhu hinh sau

Yo One-w ay LMOVA X |

Degpendent List Crrnan:

# aT7 Hihan visn cham socRhach nang bl . | é; ST ———— 7 WROlEstE . |

4 q18 Cac goidich vu 3a dang 'q1.8} L F’ost Hoc j !

. & 919 TQng dai CSKH 22 nho {q19 i | s Qpnons

# 53 Ydinh su dungtrong 1namtoi[q3] | L

& 541 Muc cuoc phihop Iy [qd 17 Pl — Eootstran

& q42 Chinhsachuu daihapdanfqs 2, | | |

#” 43 Thusng hieu cua nha cung cap [q4 3¢ |
| 14" a4 4 Lluc do pho sien cua gnidichvu [g

g a5 Ngherem quang cao trong 2 thang g
| | @ q7 Gieltinh[q7] 4

g a8 Luatuoi[q8] e
| 14" q9 Thunhap trung sinh nam [q9)] . ) Eactor:

g 8= 1(FILTER: [itter_5; “} ¥ [ 10 tihom twoi [g10]

[t

| [ okJ paste || Reset || Cancel | _Help |

- Bam vao Options, sau d6 chon Descriptive va bim Continue
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. Tee One-Way ANOVA Opticns x
Statictics

¥ Descrigtiva
Fixec and random eflects

Homogeneit: of vanance test
Brown-Forsythe I
Welch

l1eans plot

Lizg alue
© Exclude cases analysis Ty analysis
) Exciude cases hstwise

[ T
[_Qonunue]l Cancel || Help

Bim OK ¢ hdp hoi thoat ban dau, két qua thu dugce nhu sau:

Desciiptives

g2, Muc do hailang

43% Confidence Intzrval far
Mzan
Il Mean Std. Deviation | Std Enor | Lower Bound Uppet Bound
1 42 4.490 473 101 470 310
2 250 513 1.084 064 5.00 827
3 155 419 968 078 4.03 434
Total 437 4749 1.108 030 470 4.85
ANOVA

Q2. Mue do hatlang

Sum of

Squares df Mean Squars F 3iy.
Between Groups 86.724 2 43354 41012 000
wWithin Graups 522338 444 1.057
Total G09.064 446

Vi két qua trén, ta thdy ring sig. (P-value) = 0.000 < 0.05 (muc
y nghia chip nhén). Nhur vdy, ¢ du co s¢ dé két luan ring c6 su khac
biét vé mirc do hai long gitra cic nhom tudi khac nhau. Doc két qua
gia trj trung binh sy hai [ong cta cac nhém tudi & bang Statistics. ta
thdy khach hang & nhém tuéi 2 ¢6 mac do hai long cao nhi, tiép do 1a
nhém tuéi 1. Khach hang & nhém tudi 3 6 mire do hai long thip nhét.
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7.4. Cdc ky thuit kiém tra mdi quan hé
7.4.1. Tél:g quan

Lién quan dén kiém tra mdi quan hé giita cac bién, c6 nhiéu
phuong phap duge nhic téi. Trong do, phan tich tuong quan va héi
qui tuyén tinh 1a 2 k§ thudt hay duoc nhic t6i khi xur ly dir lidu voi
SPSS. Hbi quy va tuong quan khac nhau vé muc dich va ky thuat.
Phan tich twong quan trude hét 1a do mirc dg két hop tuyén tinh gitra
céc bién. Vi du: mic dd quan hé su hai long ctia khach hang va y dinh
quay trd lai su dung dich vu cua nha cung cp. Nhung phan tich héi
quy lai udc lugng hodc du bao mot bién (bién phu thudc) trén co s¢
gia tri dd cho cua céc bién khac (bién doc lap). Vi du, phén tich héi
quy cho phép tra 101 cdu hdi: liéu sy hai long cua khich hang (bién
phu thudc) bi tdc dong ra sao bdi lién tuong vé doanh nghiép ma
khach hang co.

Vé ky thuat, trong phan tich hdi quy céc bién khdng cé tinh chat
déi xtng. Bién phu thudc la dai luong ngiu nhién. Cac bién giai thich
gia tri cua chung (bién doc 1ap) di dugc xac dinh. Trong phan tich
twong quan khong cé su phan biét giira cc bién, chung c6 tinh chét
dbi xtmg. Tom lai, khi st dung hdi quy thi tuong quan phai cé (hay
néi cach khéc, tuong quan la didu kién dé hoi quy), con tuong quan thi
chua chic da hdi quy.

7.4.2. Phan tich twong quan giiva hai bién nghién ciru

Khi phan tich méi lién hé giira 2 bién dinh lugng thi mét trong
cac phuong phap phé bién duge sir dung, d6 1a phan tich tuong quan.
Trong mén hoc ndy. véi viée sir dung dit liéu dinh luong str dung phén
mém SPSS, ching t6i chi dé cap t6i phan tich tuong quan tuyén tinh.

Muc tiéu cua phan tich tuong quan la do luong cudng do cua

mdi quan hé giira 2 bién (gia st 1a X va Y). Trong phén tich tuong
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quan, X va Y duoc xem 1 hai bién ngiu nhién va khéng phin biét
bién doc lap va bién phu thudc. Tuong quan tuyén tinh giira 2 bién
duoc xem 1a khdi niém thé hién mirc d6 cua mdi quan hé tuyén tinh
gitra 2 bién.

Méi quan hé nay thudng duoc do fuong biang con sd ¢6 tri tuvét
ddi dao dong tir 0 dén 1. DO manh cua mbi quan h¢ thuong duge xem

xét theo nguyén tic Thumb (Hair & cdng su. 2013). cu thé nhu trong

bang 7.3:
Bang 7.3. Bé manh moi quan hé gitta
2 bién theo nguvén tac Thumb
Gia tri ctia hé sb twong quan R Dé manh
(tri tuyét doi) cua moi quan hé

0.81-1,00 RAt manh
0,61-0,80 Manh
0,41-0,60 Trung binh
0,21-0,40 Yéu

Rat yéu dén muirc do

0.00-0,20 khang co6 mdi quan hé

Khi phan tich twong quan tuyén tinh. tiy vdo ban chat cia cic
bién phéan tich, nha nghién ctru c6 thé s dung 1 trong 2 hé so tuong
quan sau:

~ H¢ s6 Pearson

1¢ sb Pearson, thuong ky hi¢u 1a r, duoc dung dé do luong mbi
quan hé giira 2 bién sé hay con goi 1a bién dinh luong (dung thang do
khoang cach). Vi du dudi day trinh bay vé phan tich twong quan giira
su hai long cua khach hang vé doanh nghiép va y dinh quay tro lai
trong 1 nam (2 bién déu dung thang do Likert). Cach lam s& nhu sau:

Cach [am:

- Vo ctra s6 1énh: Analyze/Correlate
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file  Ex Lew [ata  Jranstym  Anakce  Cwectplarketng  Graphs  Ubihes  Aoc-gns  liindow  Help

N FPLEEER:

Desenpive Stadstics

Cuslem Tagles 4

W Q0 Compare Means » '. q13 gl 4 g5
470 124 Zeneral Linear logal . 2 6 5
an 125 Seneraliged Linear ocels D 4 7 E
an 128 1aneailacets ol 4 J 5
:;j :;3 Camelate b Eanate ; Z
a5 1 = g | Drana 5 3
476 14 FBIE ) ‘D [istances 6 5
477 137 a2 ' [T canomcal Carelshion 5 4
478 138 o ' 5 4 3
479 139 Lmension Resucton * q 3 5
80 140 Scale - 5 & 1
181 142 tionparametric Tesls U n 6 4
482 143 Forecasting 4 n 7 1
483 144 FIEE] ! E 5 3
484 143 Kyliiple Responsa D k] k] 3
185 147 5 1ssing vawe analysis 3 § 4
486 143 tAuitiple Imputation ’ 3 3 5
487 149 Compler Samelas 0 H 7 B

- Chon Bivariate, 1 cua sd mo ra, sau do chon céc bién phan
tich tuong quan: Muc do hai long (q2) va Y dinh su dung trong I nam
toi (q3).

2 Bi.anate Cerrelaticns X
o yanasles
& 955 Cothe 5ay anh huong den njuci.. * & 62 Wucdohal long [32;
’—; q2 6 Thich kham gha nhung digu moi £ q3 Ydinh su dung trong 1 nam toi {3} _Stﬂ_» |
& G5 7 Thich bham pha cong nghe [g5.7] 4 Boalstrap...
1(}9 311 Hoatdong cham socrhachhan.  f ~—— ) )
& 312 Thuong hieu manhig1.2: il

& 013 Gacuscaichwhoply 317 !
| l & 914 Hnieu chuong tnnh uu 23i ig1 4!
# q15 Chatluong song tot[q1 = L

| L& n1erarsmch aiana iri matann phann

Cormatatan Toefinante

J Paarson  Kendallstau-3  Spearman

Test ot Sigrf 2anre

10 Twotailed ) One-talled

¥ Elag significant correlations

| oK |_Easta || Beset || Cancel | Help J

- Sau d6, dudi 6 chon bién, chon hé sb tuong quan Pearson, vao
Options chon Means and Std deviation, sau d6 bim OK.
- Két qua nhu sau:
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ANOVA
q2. Muc do hailong
Sum ot
Siuares df Mean Squars F Si.
Betwezn Groups 86.720 2 43.3604 41.012 000
within Groups 5221338 434 1.057
Tedal 600,068 434
Correlations
Descriptive Statistics
Mzan St Deviaton I
(2. Muc do hailang 479 1108 497
3 Y dinh su dung trong . o
Tnamitai 442 1070 447
Cotrelations
q3. ¥ dinh su
2. Muc do dung trong 1
hailong nam toi
q2 Kuc da haiteng Fzarson Correlation 1 820"
Sig. (2-tailed) 000
il 497 447
q3. 7 dinh sudungtrang  Pzarson Corrslation 820" 1
1 nam tai Sig. (2>-tailsd 000
M 4497 497

» H¢ so Spearman

dung thang do thi tu).

** Conelation is significant atthe 0.01 lavel (2-tailed).

Sig. (p_value) 1a 0,000 cho thdy murc do hai long cua khach hang
va y dinh st dung trong 1 nam téi 1a ¢6 mdi quan hé twong quan tuyén
tinh v&i nhau. Cu thé mire do turong quan gitra 2 bién nay la 0,820.
Theo nguyén tic Thumb, 2 bién nay tuong quan rat manh véi nhau.

Hé s6 tuong quan Spearman dung dé do murc do quan hé tuong
quan tuyén tinh cua nhirg bién khong phai 12 bién sé (cu thé 1a su

Vi du, trong bang hoi cua B-mobile ¢é cau hoi sau:
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Dui déy la mét vai yéu t6 ma nhiéu nguoi sic dung khi quyét
dinh lva chon sur dung 1 goi dich vu vién théng nao dé. Véi anh/chi,
nhitng yéu té nay quan trong nhw thé nao? Dé tra 16i, xin anh/chi
hdy vui long sdp xép cdc yéu t6 do theo thir tw quan trong tir 1
(néu yéu t6 dé la quan trong nhat) dén 4 (néu yéu t6 dé la kém quan

trong nhat).

Yéu té Xép hang

1. Mtre cwde phi hop ly
2. Chinh sach wu dai hap dan

3. Thwong hiéu cha nha cung cap

4. Mérc d9 phd bién ctia gdi dich vu

Nhu vdy, thang do trong truong hop cau hoi nay la thang do thu
tu. Dé kiém tra su tuong quan gitra cdc cap bién lién quan, nha nghién
ctru ¢6 thé sir dung phan tich tuong quan véi hé sb Spearman.

Céch tién hanh nhu sau:

- Vao cira sd 1énh: Analyze/Correlate/Bivariate va chon bién
phan tich (vi du trudong hop nay chon 1a Muc gia cuoc hop ly va Chinh
sach uu dai hap dan).

X

¥4 Broanate Comelaticns
Yanatles
lé’ 42 Muc do hailong [q2! - !7(:4.1. Muc cuoc phi hop ¥y [g4.1] E prthns.i.. 1
£ 43 Y dinh su dung trong 1 nam o1 1q3] | | & 44.2. Chinh sach uu dai hap ¢an [g4.2} | Stle. |
i & 343 Thuong hieu cua nha cung cap| | | | Bootstrap... |
& 94 4 Kluc co pho Zien cua ¢oi dich wu f
| @ 95 Nghexem quang cao trong 2 than | | |
| & o7 Giortinh [q7]
@ Q8 Luatuoi[q8] ]
& 39 Thu nhap trung inh nam [q9) 3
= A10 tiham tuagfaif t [

Carrelaticn Cuefficients
EPearsoq Kendail's tau-o ' Spearman

Taste® Significance

o Two-tailed ' One-ailad

v Elag significant correlations

| oK | Paste '5°5'ij.53;21.- Help |
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- Sau do, duéi 6 chon bién, chon hé sé tuong quan Spearman,
sau do bam OK.
- Két qua nhu sau:

Coirelations
q4.1 Muc q4 2. Chinh
cuac phihap sach uu dai
Iy hap dan
Spearman's tho | g4 1. Muc cuoc phi hop ly Corelation Coefficient 1.600 - 428"
Sig. (2-tailzq) .000
Il 497 467
q4.2. Chinh sach uu dai Cuorrelation Coefficiant -428" 1.000
hap dan Sig. (2-tailzd) 000

18] 497 497

== Correlation is significant atthe 0.01 lzvel (2-tailed).

Két qua phan tich tuong quan co sig. (p_value) = 0,00 ¢6 nghia la
2 bién dang xem xét cé tuong quan vdi nhau. P§ manh trong moi quan
hé cua chung la r = -0,425, diéu ndy cé nghia la 2 bién tuong quan
nghich (1 bién tang va 1 bién giam) véi nhau & mirc d6 binh thudng.
7.4.3. Phan tich hoi qui

Viée str dung phuong phap hdi qui ¢6 thé cho nha nghién ciru biét
moi quan hé nhan qua gitra cac bién. Hoi qui la phuong phap dugc sur
dung nhiéu dé du béo két qua trong tuong lai. Vi phan mém SPSS, nha
nghién ctru cé thé sir dung phuong phap hoi qui tuyén tinh (vi du moi
quan hé giira cac bién dudi dang y = ax + b hodc y = ax1 + bx2 +...).

Céch thuc hién: Analyze >> Regression >> Linear... Sau do,
chon bién phu thudc (bién bi tac dong — Dependent ) va chon bién doc
[ap (bién tac dong — Independents).
a. Hoi quy tuyén tinh don bién

Gia sir ching ta mong mudn tim méi tuong quan giita hai bién
Muc do hai long (bién ddc 1dp) va Y dinh su dung trong 1 nam toi
(bién phu thudc) trén téng thé, nha nghién ctru c6 thé thuc hién cac
cong viéc sau.

» Vé so do, kiém tra bang thi gidc moi quan hé
Dé vé so do va kiém tra bang thi gidc moi quan hé giira cac bién,
thuc hién cac thu tuc sau:
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« Vio Graphs/Legacy Dialogs, nhin Scatter

Direct [arketing  Graphs  Utilities  Add-gns  Window  Help

& j:% 7'! 28 Chan Builzer. . ] _lj_i_i . §

‘4 Graphsoare Template Chooser

— ey Weiull Piot [ pr——

CiLd I E71 compare Sungroups it q1.$ a6
7 | 6 5 4
3 lad Regression Yanadle Plots rl . 6 3
3 Legac; Olalogs v I {28 Bar | 3
2 3 4 10§ 3-0 Bar. ]
? 1 4 | & Line 4
3 3 1 F
: A : | area. .
1 5 e 1
: c 78 High-Low. 2
1 4 4 iﬂ Boxplot §
7 5 5 [ Errgr Bar | 4
7 4 4 [} Popuiation Pyraria . } 4
4 4 4 ] ScatterDot.. | 5
: 4 4 I..n Histogram 8
3 3 3 ' ” 4
*3 Scatter Dot X
‘ Simgple “| Matrix Simple
277 || Scatter o Scattar Dot
e
“.,' Overlay 3-D
™
%77 1| Scatter Scatter

1] cancel || Help |

- Chon Simple va bdm Define.
- Trong hop hdi thoai duge mao ra, chon céc bién mudn kiém tra
mdi quan hé vao 6 Y Axis (bién phu thudc) va X Axis (bién doc lap),

bidm OK.
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| 13 Simple Scatterplet

R T 'tJ
& q52 Taithichra | L.

4 G533 Toitutinve

69 qS 4 Toithichthu ! _“'
& q11 tnhan vient
4 q12 Socientho

|4¢-" Q1.3 Cac goi dic.
| 7 914 Giacuccar
&£ g1Z Cacemgi “
l#’ Q18 Caccdichw .

&7 g4 1Gia cuoc g
& 4.2 Chatluong .

& q4.3 Thuong hie. '
& q4 4 Hoatdong ‘
¢ a5 Ngha/xemaqu.
¢ q7 Gortinh [Q7] Y

@ 98 Luatuoi[q8! !

49 g9 Thu nhap trun i
@ Q10 tMhomtuoil -J

Te nplatz

Use chart specifications from:

¢

x
Y] - Titles.. |
{& a3.Yainhsudungtong 1na.. | === |
. |, Options._. |
1S

| & a2 Muc do hai long [q2) |

Set Markers oy
[

| .
& Q17 Nhanwenc Panel
&7 q18 Cacaichwu
f q1.9 Cung cap di.

-y

Columns:
|
|

£l

|_ox_Jipaste J| Beset | Cancal| _rieip |

=

- Bang két qua s& xuit hién, trong truong hop trén, két qua nhu sau:

q3. Y dinh su dung trong 1 nam toi

——

7 o
6 o (o] o
s+ o ] 0
4 [+] o (]
a4 o o
>~ ©
T T T T T
3 4 5 B 7

q2. Muc do hai long
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- Chung ta ciing ¢6 thé xem dudng hdi quy 1i thuyét cua diy dir

liéu bang cach nhap hai lan vao chuét. Sau khi mot man hinh mai hién

ra, chon biéu tugng Add Fit Line at Total, ta co két qua nhu sau:

3|
Fie  Edit \iew Qptions Elements Heip
- =TXNY kI ¥ e L=l CEOL EBUSR &=
] S—
B g ok v
o - — E——— o - .”P: Linear = 0672
74 ~oa FitLine at Total o}
A
'S 167 o] (] A
S
E //
L]
c
=
S
5 §= o (o] / Q
] e
o y=0.F3+5 -'uT
£ Gttt e sl
3
°
2 i o ) o
£
=
°
>
S g |
i [ o |
v
|
>4 o
T T T T T
3 4 5 6 4

q2. Muc do hai long

RS rang trén hinh vé& trén, ta cd thé hinh dung c6 moi quan hé

tuyén tinh (theo dudng thing) gitta ¥ dinh sir dung dich vu trong 1

nam téi cua khach hang va sy hai long cua hg. Dé kiém tra mot cach

chinh xéc, ta thuc hién thao tac hdi quy.

» Xdac dinl ham hoi qui

Dé xic dinh ham hdi qui tuyén tinh don bién (giira 1 bién phu

thudc va 1 bién doc 13p), ta thuc hién theo thao tac sau:

- Vao Analyze/Regression, sau do chon Linear.
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- Chon céc bién (phu thudc va doc lap) vao cac 6 tuong Ung
trong hdp hoi thoai duge xudt hién. Tiép tuc vi du trén, chon bién ¥
dinh su dung trong 1 nam to (q3) vao 6 bién phu thudc (dependent) va
bién Muc do hai long (g2) vao 6 bién doc lap (Independent). Sau do
bam OK.

3 Linear Regressicn x
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- Két qua nhu sau:

Modet Sunmary
Adjusted R Std. Erior of
Madsl R R Squars Snuare tha Estimate
1 820° B73 672 612
a. Przdictors: (Constant, 32 Muc do hailong
ANOVA®
Sum of
Made! Squales df Mzan Squars F 819
1 Regression 331924 1 381,924 11019168 ono®
Residual 185497 495 375
Total 557 421 435
a. D=pendentVanakdz: 93. Y dinh su dung trong 1 nam tai
k. Pisdictors: (Constant). q2. Muc di hai long
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Cosfficicnts Coeflici=nts Collinzarity Statistics
todel B Std. Errar B:ta t Sig. Tolzrance VIF
1 {Lonstant} A28 122 5142 .000
92 Mue do hailong 792 025 .820 31.924 .000 1.000 1.000

a. Dependent Variable: 3. Y dinh su dung trong 1 nam tai

gilta 2 bién Y dinh su dung trong 1 nam toi va Muc do hai long.

Ta doc két qua nhu sau:
- Poc két qua phan tich ANOVA, ta théy sig. (p-value) = 0,000
< 0,05 (mbc ¥ nghia chip nhan dugc ma chiing tdi chon trong phép
phén tich nay) nén chiing ta c¢6 thé khing dinh tdn tai md hinh hdi qui

- Doc két qua tém tit mé hinh mdi quan hé hdi qui tuyén tinh
(trong bang Model Summary) ta thdy R* (R Square)V = 0,673. Diéu
nay c6 nghia 1a bién doc 1ap (Muc do hai long) giai thich dugc 67,3%
su bién thién cia bién phu thudc (Y dinh su dung trong 1 nam toi),
phan con lai cia sy bién thién cua bién phu thudc dugc giai thich bang
nhitng bién khac khéng nhén dién va dua vao md hinh.

" Ta ¢6 thé doc va danh gia médi quan hc gitra bién doc lap va bién phu thude. Ta o thé doc R*
dé danh gia vé mdi quan h¢ gira 2 bién nay glong nhur doc h¢ sé trong quan nhu da trinh bay
phia trén trong ndi dung vé tuong quan. Mt s0 nha nghién ctru khic cung cho ring R‘ nho hon
0.3 chirng minh rang méi _quan h§ gita 2 bién trong ham hdi qui ta yéu. Néu h¢ s6 nay nim
trong khoang 0.3 - 0.5, méi quan hé gira 2 bién dugc xem 14 trung binh (hay chép nhan duge).
Néu he¢ s6 nay trong khoang 0.5 - 0. 7. moi quan h¢ dugc xem la chat che. Néu R? 16n hon hojic
bﬁng 0,7, moi quan hé dugc xem 1a rit chat ché.
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- Dé x4c dinh cac thong tin cu thé vé ham hdi qui giita 2 bién, ta
doc két qua & bang Coefficients. Cu thé, sig. (P-value) tuong tmg vdi
bién doc 1ap (Muc do hai long) 13 0,000 < 0,05 (m{c y nghia thdng ké
chép nhan), hé s Beta (B) khong chuin hoa twong tmg 13 0,792. (P-value)
twong tmg vai tham sd (constant) 1a 0,000 < 0,05 (mic y nghia théng
ké chp nhén), hé s Beta (B) khong chuan héa tuong img 12 0,628.

Ham hdi qui tuyén tinh don bién trong truomg hop nay la:

q3=10,628 +0,792*q2 + ¢

Trong do:

q3 1a bién phu thudc (Y dinh su dung trong 1 nam toi)

q2 1a bién déc 1ap (Muc do hai long)

e 1a sai s (trong truong hop niy e = 0,612, doc trong bang
model summary).

Nhu vay, vdi nhitng thong tin cu thé ctia ham héi qui duge xac
dinh, ta thdy n6 mang lai két qua giéng nhu két qua kiém tra méi quan
hé giita 2 bién nay bang cich vé so do (Graphs).

b. Hoi quy tuyén tinh da bién (hoi qui tuyén tinh béi)

Dé x4c dinh ham hdi qui tuyén tinh da bién (gita 1 bién phu thudc

va nhiéu hon 1 bién doc lap), ta thyc hién theo thao tac sau:

- Vao Analyze/Regression, sau do chon Linear.
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- Chon céc bién (phu thudc va doéc lap) vao cac 0 tuong Umg
trong hop hdi thoai duoc xudt hién.
Tiép tuc vi du v& B-mobile, gid sir nha nghién ctu mudn kiém
dinh gia thuyét v& tac dong cua céac lién tuong ma khach hang co vé

B-mobile dén su hai long cta ho. Trong trudng hop nay, bién Muc do
hai long (g3) 1a bién phu thudc va dugc cho vao 6 bién phu thudc

(dependent) va cac bién phan anh lién tuong clia khach hang vé

B-mobile duoc cho vao 6 bién dgc 1ap (Independent). Sau dé bam OK.

Y2 Linear Pegression

: Dependent =~~~ - | stavstics
& 1D g} o | & g2 Liuc ¢o haijong jg2}
& Mang ven thong su 3unj Q0 | | Pl
& 351 Thich lam @eu «hac = (5% 1 Saw
A qE 2 Thich ra ngoal +a 5130 tiec (a5 2 . len o
& 4% 3 Tin ;a0 chunh runh (8 3] Inzependentis), Getons.. |
c 3 5 ~ — >
A ‘1; : I"‘ «32 NG 2 cua runh [ 4 & at 1_Hcat dong cham sac khach hang tot a1 1j . e
i q;: £othe gar anh huong 2en ngudl maf: | & 212 Thuong hiew manh (12 ( Bootstra..
:‘\ 488 Thich rha™ pha nhung ey Mai Ma | & 313 Hhan aen nhiettinh 31 3
4 o
¢ 957 Thizh khar pha cong nghe [a£ 7; I & a1 4 Hniew chuong tnh uu 3atjq? &
f: Q11 Hoatgdong cham soc .-h.a.ch hang tot[ o | 315 Chatieng song totla1 21
"& a2 Y"“m‘? higy manh [31 €} | € q15 Cac meh v gia In gia tang phang phu iq3 5.
quS Hhan nennme(nnh!ma' ) | &2 a17 13 cuoc dich v cao [ 7°
% q1 :Nmeu chuong tnh uuy "3:'..01 4] 6; Q18 Tong cai CSKH de nha ‘g1 8
415 Chatlusng song iotfa1 £ & 918 Cacgoicich vuda dang g1 ¢ =1
& Q15 Cac aich wi gia In 51a tang ghong phu
& 217 Gia cuoc dich vu cac [q17] Hethog: Enter
& 918 Tong dai CSRH ce nho a1 6]
& 919 Cac goi dich vu 2a 3ang (g1 9} Selection vanasle
& Q3 Yanhsu dung trong 1 namter ig3] b 4
47 q4 1 Muc cuoc ghihop ly g4 1 Q—s Tab; DR
" 932 Chinh sacnh uu @at hat ¢an jqs 2; - padses D8
¢ 413 Thuong hieu cua nha cung cag [q4 3 =
& g4 4 Muccophe Dien cua 5ol 2ich vu |gd_4] : WwLS Weight
3 05 Hghshem quangcaotrang 2thanggan =% 1 T |
|_oK_J paste ;| Reset | Cancel,| Help |
- Két qua nhu sau:
Model Summary
Adjusted R Stdl. Error of
Modsl R R Squarz Square ths Estimate
—npd -
1 i 585 577 7205
ANOVA?
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Reqizssion 356.157 9 39.573 76.201 .000°
Residual 252,910 487 519
Tatal 509.068 499
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Coefficients™
Standardizzd
Unstandardizad Coefficients Coefficients
Model B Std. Error B:ta 1 Sig.
1 (Constant) -.453 266 -1703 .083
q1.1. Hoat dong cham =
so¢ khach hang tot 374 037 405 10.028 000
41.2. Thunng hieu manh 306 054 24 54875 009
q1 3. Mhan vien nhist tinh .094 092 115 1018 304
q1.4.Nhieu chueng trinh _
uu dai 418 047 454 8.851 000
at.5. Chatluong song tot . 051 .097 .070 526 832
q1.6.Cac dichvu giatri N R o -
gia tang phong phu -128 045 - 118 -2.843 .005
1.7.Gi ich
NS o - 365 060 _355 | -6.000 000
1.8. Tong dai CSkH d=
o -on 028 -015 .33 709
1.9. Cac qoi dich vu da
gang ’ ! 443 039 459 11272 .000

a. Dep=nd=nt Variable q2. Muc do hai long

Ta doc két qua nhu sau:

- Doc két qua phén tich ANOVA, ta thay sig. (p-value) = 0,000
< 0,05 (mirc y nghia chap nhan dugc ma ching toi chon trong phép
phan tich ndy) nén ching ta ¢ thé khang dinh tdn tai mé hinh hdi qui
gitta bién g2. Muc do hai long va cac bién phan anh lién tuéng cua
khéch hang vé B-mobile.

- Poc két qua tom tit mé hinh méi quan hé hdi qui tuyén tinh
(trong bang Model Summary) ta thdy R? (R Square) = 0,585. Diéu nay
¢ nghia 1a cac bién doc 1ap giai thich dugc 58,5% su bién thién cua
bién phu thudc, phan con lai ctia su bién thién cua bién phu thude duge
gii thich bing nhimg bién khac khong nhan dién va dua vao md hinh.

- Pé xéc dinh cac thong tin cu thé vé ham hdi qui giira 2 bién, ta
doc két qua & bang Coefficients. Cu thé, doc cacgia tri sig. (P-value)
twong tmg véi cac bién doc lap, ta thiy sig. tuong tng véi q1.3, q1.5
va q1.8 1én hon 0,05 (mirc y nghia thdng ké chap nhén), do vy, ching
s& khong xuét hién trong mé hinh héi qui dugc doc két qua do khong
c¢6 y nghia. Tuong tu, hé sb sig. tuong mg véi tham sb (constant)
ciing 16n hon 0,05 (murc ¥ nghia thong ké chdp nhan), do véy, tham sé
ciing s& khong xuét hién trong mé hinh héi qui.
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- Nhu vdy, doc cac hé s6 Beta (B) chuén hoa tuong tmg voi cac
bién doc 1ap con lai ¢6 sig. nho hon 0.05, ta ¢6 ham hdi qui tuyén tinh
da bién trong trudng hop nay la:

q2 = 0,405*ql.1 + 0,241*ql1.2 + 0,454*q1 .4 - 0,116*ql.6 -

0,355*q1.7 + 0,459*ql.9 + e

(e 14 sai sd, trong truong hop nay e = 0,719 doc trong bang
model summary)

Theo ham hdi qui trén, ta c6 thé thdy ql.1, q1.2, q1.4 va q1.9 ¢6
tac dong tich cuc dén q2 (muc do hai long ctia khach hang vé B-mobile),
trong d6 q1.9 va tiép d6 1a q1.4 ¢o tac dong manh nhét. Trong khi dé,
ql.6 va ql.7 c6 tac dong tiéu cuc 1én g2. Dua vao két qua vé chiéu va
muc do tac dong cta cac bién doc 14p 1én bién phu thudc, nha nghién
clru cén c6 su din giai va dé xuét phil hop vdi nha quan tri marketing
trong viéc cai thién su hai 10ng ctia khach hang.

7.5. Cau héi on tap va bai tap

1. Bau la nhitng céng viéc ma nha nghién ciru phai quan tam khi
phan tich dir liéu dinh lugng?

2. Néu nhitng budc ma nha nghién ciru phai trai qua khi chuan bi
dir liéu. Trinh bay ndi dung cong vi€c cua tung budc.

3. Dé gia tri hoa dir lidu, nha nghién ctru phai lam gi? Trinh bay
ndi dung cong vi¢c do.

4. Tai sao nha nghién ctru phai hiéu chinh dir liéu trudc khi phan
tich? Hiéu chinh dir liéu lién quan dén nhimg cdng viéc gi? Hay trinh
bay nhimg cong viéc do.

5. Trinh bay ngén gon v& mot vai k¥ thuét phan tich dir liéu dinh
lugng co ban. So sanh k¥ thudt thong ké mé ta va k¥ thuét kiém dinh.

6. Lién quan dén thdng ké mé ta, hdy tra 10i cic cdu hdi/thuc
hién cac yéu cau sau:
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a. Thé nao la théng ké mé ta?

b. Nhimng tham s thdng ké nao nha nghién ctru cin quan tim khi
tién hanh thong ké mo ta?

c. Khi nao nha nghién ctru nén str dung ky thuat phan tich nay?

d. Gia su trong mot cudc diéu tra, d6 tudi trung binh cta khach
hang cia mot cong ty thoi trang 1a 40, trong khi do ¢6 gia thuyét rang
do tudi trung binh cua khach hang cua cong ty trén tong thé la 35.
Cong ty mudn két luan xem thuc té do tudi cua khach hang c6 thuc su
cao hon gia thuyét khong. Ky thudt phén tich nao trén SPSS s& duoc
st dung trong truong hop nay? Vi sao?

7.Trinh by ban chit, y nghia va trudng hop ap dung cua ky
thudt kiém dinh t déi vdi tham sb trung binh mau (One sample T test).

8.Trinh bay ban chat, y nghia va trudng hop ap dung cua ky
thudt kiém dinh tham s trung binh hai méu doc 1ap (Independent
Sample T Test).

9.Trinh bay ban chét, y nghia va truong hop ap dung cua ky
thuét kiém dinh tham sé trung binh hai miu phu thudc (Paired sample
t-test).

10. Trinh bay ban chét, y nghia va trudng hop ap dung cua ky
thudt phan tich phuong sai (Analysis of variance — ANOVA).

11. Trinh bay ban chét, y nghia va truong hop 4p dung cua ky
thudt phan tich hdi qui don bién.

12. Trinh bay ban chét, y nghia va trudong hop 4p dung cua ky
thudt phan tich hdi qui da bién.

13. Trong mét cudc diéu tra ddi vdi khach hang cua m{t nha
hang, dé kiém tra xem liéu c6 su khac biét vé su hai long cua cac
nhom khach hang theo do tudi khic nhau, nha nghién ctru da st dung
k¥ thuat phan tich A. Két qua phan tich trén SPSS cho ra nhu sau:
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Descriptives

Mdrc dQ hai ldng

95% Confidence
N |Mean S_td', Dl iy Minimum| Maximum
Deviation| Error |- Upper
Bound Bound
18-25 39 {497 0986 | 0,158 4,65 529 4 7
26-34 42 | 495 | 1,035 | 0,160 463 5,27 4 7
35-49 205 | 5,15 | 1,090 | 0,076 5,00 5,30 3 7
50-59 102 | 4,12 | 0.871 | 0,086 3,95 4,29 3 7
60trolen| 17 | 459 | 1,372 | 0,333 3,88 5,29 g| 7
Total 405 | 483 | 1,118 | 0,056 4,72 4,94 3 7
ANOVA
Muc do hai long
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 75.347 4 18.837 17.527 .000
Within Groups 429.897 400 1.075
Total 505.244 404

a. Hay cho biét: A 1a k¥ thut phan tich gi?

b. Dién giai dir liéu tir két qua trén.

14. Trong mét cude di€u tra doi vaoi khach hang cda mdt nha

hang, dé kiém tra tic dong cua su hai long chung ctia khach hang lén y

dinh gidi thiéu nha hang vdi nhitng ngudi xung quanh cua hg, nha

nghién ctru di str dung ky thudt phan tich A. Két qua phan tich trén
SPSS cho ra nhu sau:
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Model Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 0,802° 0,643 0,642 0717

a. Predictors: (Constant), Muc do hai long

ANOVA'"
Model Ssquun;rzg df Mean Square F Sig.
1 Regression 373.107 1 373.107 725.673 .000%
Residual 207.204 403 514
Total 580.311 404

a. Predictors: (Constant), Muc do hai long

b. Dependent Variable: Y dinh gioi thieu dich vu voi nguoi khac.

Cocfficients®
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) -.365 .158 -2.309 .021
pose 859 032 802 26.938 | 000
hai long

Dependent Variable: Y dinh gioi thieu dich vu voi nguoi khac.
a. Hay cho biét: A 1a k¥ thuat phan tich gi?
b. Dién giai dir lidu tir két qua trén.

7.6. Tinh hudng tham khao

(Quay lai trieong hop cua B-mobile ma chiing ta da theo doi tir
Chicong 1 dén Chirong 6)
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Can cr vao cac muc tiéu nghién ctu va dua vao bang hoi da
dugc nhém nghién cdu MMR2016 dua ra (trong muc Tinh hudng
tham khao & Chuong 6), ban tra 10i cic cau hoi/thuc hién cac yéu
ciu sau:

Yéu ciu va ciu héi thio luin

1. Lap bang ma hoéa dit liéu gitp nhdm nghién ciru.

2. Trinh bay vé nhiing cbng viéc gia tri hoa dir liéu ma nhém
nghién ctru ¢an luu y.

3. Lap bang nhdp dit liéu trén Excel gitp nhom nghién curu.

4. Hay hinh dung ra cdng viéc phén tich dir liéu cia nhém nghién
ctru sau khi chuén bj dit liéu. Theo ban, trudce khi tién hanh phén tich
dir lidu dé tra 10i cac muc tiéu nghién ciru, nhém nghién ctru cé can
thuc hién théng ké mé ta khong? Vi sao? Hay gitip nhém nghién ctru
hiéu ré hon nhitng cdng viéc chinh phai lam khi thuc hién thong ké
mJ ta.

5. Hay tu van cho nhém nghién ctru cac ky thuat phan tich dé
thuc hién cac muc ti¢u nghién ciru dé ra.



Chuong 8
BAO CAO KET QUA NGHIEN cUU

8.1. Vai tro ciia bio cio két qua nghién ciu

Béao cdo két qua nghién ctru ¢6 vai trd vd cling quan trong trong
mot du dn nghién ctru marketing. Chi khi nao ban bdo cdo giai thich
cho ngudi hiéu duge cac dir lidu va cac phat hién, két ludn va ching
minh cac két luan dé 1a dung, chimg dé moi ¢d gang va ngudn luc
danh cho viéc nghién ciru mdi ching minh dugc 1a hop ly. Mot ban
bao cio két qua nghién ctru duge xem 1a thanh cdng phai néu bét dugce
sic song cta cac két qua va phat hién trong du an nghién ctru vé mit
théng ké va phai thuyét phuc duoc cac nha quan trj marketing chap
nhin cac két qua, phat hién d6 vao thuc té.

Ban bao cdo két qua nghién ctru duoc xem 13 phuong tién ma
qua dé cac dir lidu, phuong phap/ky thudt phan tich dir lidu va céc két
qua cling nhu cac phat hién duoc sip xép ¢6 hé thdng, logic. Ban béo
cdo duge xem la ban ghi chép hé théng du an nghién ciru marketing
dé nguoi doc/nha quan tri marketing c6 thé hiéu, danh gid chét lugng
va do tin cdy cua du an nghién ctru. N6 cling dugc xem nhu tai liéu
tham khao cin thiét cho cac cude nghién clru trong tuong lai.

Ban bao cao két qua nghién clru ciing duge xem 1a mot cong cu
phan anh chit luong cta du an nghién clru marketing. Thuc viy, chét
luong du 4n nghién ctru duge danh gia chu yéu qua bdo cdo vi nha
quan tri marketing (ma cdc cudc nghién curu phuc vu) thuong it khi
tiép xuc ca nhan vdi cac nha nghién ctru trong ¢dng ty cia ho (vi du
cdc chuy¢n vién phong marketing dugce giao nhiém vu thuc hién du dn
nghién clru marketing) va lai cang it c¢6 dip tiép xtc vdi cic nha
nghién clru ¢ bén ngoai cong ty (vi du ¢ cac cdng ty nghién ciru thi
trudng bén ngoai). Dua vao danh gia va cam nhan vé chit lugng cua
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bdo cdo két qua nghién ctru marketing, cic nha quan tri marketing c6
thé s& co nhimg thai do va hanh dong tuong (mg nhu dé& dang chap
nhan va tmg dung cic két qua/kham pha ma nghién ciru di chi ra vao
cac quyét dinh marketing... Boi vi ban bao cio két qua nghién ctu 1a
tai liéu giup thé hién chét luong ctia du an nghién ciru, d6 tin cdy cla
két qua nghién ctru va 1a ban tai lidu thé hién ro nhit ning luc, k§y
ning ctia nhom/nha nghién ctru, cac nha nghién cu can phai thuc su
chau chudt cho né.

Mot ban béo céo két qua nghién ctru duge trinh bay hé théng,
logic, dé hiéu va rd rang sé gilip cho viéc hiéu va Umg dung céac két
qua/phat hién nghién clru cua nha quan tri marketing, gitp ho cd thé
dé dua ra cac hanh ddng hodc chinh sach thich hop nhim khic phuc
tinh huéng marketing dang gip phai. Py la muc tiéu cia moi cudc
nghién cru marketing cua céc doanh nghiép trén thuc té. Trong céc
tinh hudng khén cip. nhiing ban bao céo c6 tinh thuyét phuc sé& gitp
cho lanh dao dé ra quyét dinh nhanh chéng kha nang, phan tng kip
thoi.... do vay, ning cao dugce hiéu qua hoat dong marketing.

Ban bio cdo ¢6 thé dugc trinh bay bing van ban hoic slides, 15i
noi. Bén canh bdo céo bing vin ban, s& thudn tién hon néu nha nghién
ctru trinh bay céc két qua qua viéc thao luan truc tiép bing 1di noi va
dé cho nha quan tri marketing dugc chét van viéc hiéu két qua duoc rd
rang va chit luong bdo cdo duge danh gia khach quan hon. Tuy nhién,
chit lugng cua ca hai dang bao céo bang van ban va 10i néi tiy thudc
vao kha nang truyén dat ctia ngudi béo cdo ¢ tdt hay khong. Mot vin
ban bao cdo duoc trinh bay rd rang sé khong bi danh gia thip. Vi vay
k¥ nang truyén dat 1a k§ nang quan trong trong viéc trinh bay béo céo
két qua nghién ctru.

8.2. Phin logi va ni dung ciia bao cdo nghién ciu
8.2.1. Phdn logi bdo cdo nghién ciru

C6 nhiéu loai bdo cdo ma nha nghién ciru phai chuan bi trong

mot dur an nghién ctru marketing. Mdi loai bao cdo déu hudng téi mét
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muc tiéu nhat dinh. Tuy vdy, mdt cach chung nhét, cac két qua nghién
ctru ¢6 thé duge béo cao theo cac dang sau:

e Bao céo gdc: Pay ban bao céo dau tién dugc xdy dung dua trén
cac két qua cé dugce cua du an va duge nha nghién clru marketing viét
dé cho chinh minh hay nhém nghién ctru sir dung. N6 bao gdm cac tai
liéu/minh ching da st dung/dugc tao ra trong cudc nghién clru va cac
ban phac thao so bd. N6 lam co so cho ban bdo cdo cudi cung va tro
hanh tai liéu dé xép vao ho so. Thudng thi viée xem dang bdo cdo nay
hay bj coi nhe boi nhiéu nha nghién ctru nén nhiéu khi ho khdng
chuan bi k¥ cang, sip xép hay trinh bay cén thdn bdo cdo, cling nhu
khong c6 tap hd so duge sip xép thir tu khi ching duge luwu giir. Viée
sip xép theo thir tu chi duoc thuc hién khi ta cin dén phuong phép
lun hay nhimg dir liéu ndy can dé tham khao hay hd trg cho cac cude
nghién ciru trong tuong lai.

e Bao cdo k¥ thuat: Loai thuong dung cho cac chuyén gia ky
thuat. Ho quan tdm chil yéu dén cac md ta chi tiét vé toan b qua trinh
nghién ciru, trong d6 gidi thiéu cac gia thuyét da duoc nghién cim,
quan tdm dén cac chi tiét v& mat logic va y nghia thong ké, co thé co
nhitng phu luc phirc tap vé phuong phap ludn, thii tuc cung cdp cac
ngudn tai liéu tham khao.

e Bao cdo cho lanh dao: Loai b4do cdo nay phuc vu cho nhiing
ngudi ra quyét dinh marketing (ngudi lanh dao). Vi rit ban ron nén
thuong thi nha quan tri marketing chi quan tdm cht yéu phan cdt 13i
clia du 4n nghién ctru, nhimg két luin chinh cing nhirng dé xuit va
kién nghi. Chinh vi vay, bdo c4o nay khong dugc rudm ra. N6 chi nén
thuét lai nhimg vén dé chinh dé chiig minh cho tinh hé théng, khoa
hoc, logic, d§ tin cdy cua dir liéu thu thap va thong tin rat ra. Nhirng
théng tin chi tiét hoac minh ching cu thé cho timg giai doan nghién
ctru... nén dé vao phu luc dé tham khao néu can. Dudi day, chung toi
sé trinh bay chi tiét hon vé loai bdo cdo nay.

Ngoai cdc loai bdo cédo ¢ trén, trong mdt sd du an nghién ciru
marketing ddc thu, con ¢6 thé cd mot loai hinh bdo cédo nita goi la bao
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cdo dirge phé bién. Loai béo cao nay dugce tao ra tir nhitng két qua
nghién clru v4i muc tiéu dang tai trong cac tap chi chuyén nganh hodc
trong cac tai liéu chuyén khao, cic tap chi phd théng, cac tip san...
Khodng c¢6 hinh thirc théng nhét cho loai hinh bo céo nay do tinh chét
thay déi cua ddc gia va cac n pham. Diéu quan trong dé tao mot béo
cao dang nay, nha nghién cttu phai xac dinh dugc dic tinh va van dé
quan tdm cua doc gia cling nhu chinh sach cua nha xudt ban dé viét
cho thich hop.
8.2.2. Npi dung cuia bdo cdo cho lanh dao

Tinh chit cua mét ban bao céo cho ldnh dao phai duoc xac dinh tir
nhimg yéu ciu can biét vé thong tin ctia nha quan tri marketing. Thuong
thi ban bao cdo nay phai rd rang, khong phirc tap, ngin gon, dé doc.
Céu vin phai hoan chinh, rd rang va dugc chiimg minh bang sé liéu.

Mot hinh thirc thong dung cta bdo cdo cho lanh dao gdm cac
muc sau:

- Trang tua (101 noi dau)

- Muc luc

- Ban tém tét cho lanh dao

- Phan gidi thiéu

- Phuong phap nghién ciru

- Két qua nghién ctru

- Han ché cua nghién ctru

- Két luan va khuyén nghi

- Phu luc

- Danh muc céc tai liéu tham khéo

Trén day la nhitng ndi dung thudng c6 cua mot bao cdo nghién
ctru danh cho 1anh dao. Nhimng ndi dung nay thuong dugc sip xép mot
cach hop 1y va ¢6 tinh qui udc nhitng budc trong viéc chuan bi ban
bao cao.
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o Trang tira (161 néi dau): nén don gian, va trang trong, néu chu
dé clia ban bao cao, ai soan thao va soan thao cho ai, ngay hoan thanh
va ndp bao cao.

e Muc luc: la phé‘m trinh bay cdc muc cua ban bdo cédo theo thir tu
xuat hién ciing véi sé trang clia né. Néu ban bdo céo cé mot sb bang
biéu, biéu d6 hinh vé& hoic cac minh hoa thi phai ¢6 bang phu luc riéng
cho ting loai dat phia sau bang muc luc, hodc tirng ban riéng biét
trong céc trang ca biét.

e 7om liroc cho lanh dao: nd giup cho nha quan tri marketing
nam bit nhanh chéng dugc y chinh cta cudc nghién ctu. Ddi voi
nhiéu nha quan tri marketing, ban tém luoc 13 quan trong, ho c6 thé
doc trudc va k§ dé hiéu vé toan canh cudc nghién ciru. Chinh vi vy,
nha nghién ctru khong nén xem thudng ndi dung nay, nguoc lai can
phai chau chudt cho né. Néi dung nay téom tit mot cach ngén gon cac
phin chu yéu cua ban bdo cido bao gdm cac giai doan nghién ctu va
két qua chinh cling véi cac quyét dinh... Cha y ring ban bdo céo tom
tét 1a ban bdo cdo thu nhd.

e Phdn giéi thiéu: ndi dung nay nhim dinh huéng ngudi doc vao
nhimg thao luan chi tiét cua van dé dang dugc nghién ctru. N6 thuong
bao gdm nhiing ly do dé tién hanh cudc nghién ctru, pham vi nghién
ctru, sy hinh thanh phuong phap giai quyét van dé duoc nghién cir,
nhimg muc tiéu can dat dén va mé hinh/gia thuyét nghién ciru (néu co).

e Phuong phap nghién curu: NOi dung ndy mo ta cac phuong
phap va qui trinh thuc hién cac phuong phap nghién ctu dé dat duoc
nhiing muc tiéu dit ra. Phin mé ta nay phai rat ro rang va khoa hoc dé
ngudi doc ¢6 thé-thdy tinh khoa hoc, hop ly va logic trong thuc hién
muc tiéu nghién ciru, qua dé tin tuong két qua nghién ciru. Trong ndi
dung phuong phap nghién ctru, mét sé ndi dung can phai lam sang to,
thuyét phuc va khoa hoc la:

o Thiét ké nghién ctru: nghién ctru tham do, mo ta, nhan qua hay
két hop; ly do...
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o Céac loai hinh dit li€u st dung va cac ngu6n di liéu, muc dich
sir dung, phuong phdp thu thap, trinh tu thu thap.

o Véi nghién ciru dinh luong bing khao sét, nha nghién ciru can
lam rd phuong phap khao sit va ly do lua chon, phuong phap chon
mau, phuong phap xac dinh va su phit hop clia ¢& mau, qué trinh phat
trién thang do va céng cu thu thap dir liéu (bang cau hoi)...

o Phuong phap va qui trinh phén tich dir li¢u, cac ky thuat s
dung. N6i dung nay cé thé va nén trinh bay theo timg giai doan nghién
cuiru trong Ung vai cac loai hinh dir liéu dugce thu thip va sur dung.

o Két qud nghién ciru: O ndi dung nay, nha nghién ctru can phai
trinh bay nhimg két qua thu duge tuong tmg véi cac muc tiéu nghién
ctru. Tuy nhién, dé ndi dung két qua nghién ctru dugc tt va phat huy
duoc vai trd, cac nha nghién ciru cin phai chi trong vin dé dién gidi
dir liéu duogc phan tich thay vi chi tdp trung vao trinh bay céc con
sé/dir lidu rut ra tir nhitng phuong phap, k¥ thuat phan tich. Ly do 1a vi
viéc dién giai dir liéu tdt s& gitip cho ngudi doc hiéu hon vé két qua va
lién hé véi nhimg khuyén nghi cta nha nghién ctu, ciing nhu hinh
dung ra cac giai phap sé& trién khai dé khic phuc nhimng tinh hudng
marketing gdp phai. Dé dién giai dir lidu va trinh bay két qua nghién
ctru tdt, nha nghién ctiu phai sip xép, td chirc sao cho cé thé truyén
dat dugc y nghia cua cac dir liu. Viéc nay can dén cac ky thuat théng
ké va phan tich. C6 mot sd phuong tién gitp ta trinh bay két qua
nghién ctru nhu cdc bang, cac biéu do, dd thi... va khi st dung ching,
nha nghién ctru phai giai thich diy du, ro rang.

e Han ché ciia nghién ciu: trong cudc nghién ctru, ¢é thé nay
sinh mot s6 vin dé ma pham vi cudc nghién cru chua thé di siu lam
rd. Nhitng van dé nay c6 thé do ngudn luc (thdi gian, con nguoi, tai
chinh...). Khi do6, nha nghién ctru phai trinh bay rd nhitng gidi han do
dé nha quan tri marketing hiéu va co thé dé y chung khi dua ra nhitng
quyét dinh va phuong an hanh dong sau nay.
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o Két ludn va khuyén nghi: O ndi dung nay, nha nghién ciru cén
trinh bay cac két luan va dé xudt nhimg hanh dong can phai lam rut ra
tir viéc suy ludn ciia két qua nghién clru trinh bay & ndi dung trén.
Nhirng két ludn s& xac minh hoac phu nhan nhimg tién dé hodc cac gia
thuyét di dua ra. Nhitng két luan dugc dua ra phai xuét phat hop 1y tir
céc két qua dé tranh nhing sai 1am. Tir cac két luan, nha nghién ctu
¢ diéu kién tét nhat dé néu Ién cac dé xudt vé khuyén nghi déi véi
nha quan tri marketing. Trong cac khuyén nghi, nha nghién ctru cén
chi rd cdc nhiém vu/cong viéc ma nha quan tri phai quan tdm, uu tién.
Luu y 13, dé dua ra cac khuyén nghi hop 1y, nha nghién ctru phai am
hiéu vé marketing va hiéu dugc ngit canh marketing ciing nhu tinh
hudng ra quyét dinh clia nha quan tri. Néu nhu két qua nghién ctru can
phai duoc xem xét hay phat trién thém, trong ndi dung nay, cac nha
nghién ciru c6 thé dé nghi vé viéc nén cé thém nhimg cudc nghién ciru
khac vé van dé nghién cttu hién tai hay cac vin dé& khac cé lién quan
hay khong?

o Phu luc: Noi dung nay cung cp thém cac minh ching, chi dan,
céc tu liéu da duogc dua ra trong phén chinh cia ban bao cao. Tu lidu
trong phu luc chira dung ndi dung théng tin chi tiét va (hoic) trién
khai thong tin. Vi du, ndi dung chi tiét ctia bang hudng din phong van
phuc vu giai doan nghién ctru dinh tinh bang phuong phép phong vén
hay ndi dung chi tiét ciia bang cdu hoi dugc sur dung trong giai doan
khao sat...

e Danh muc tai liéu tham khio dd dugce st dung: diy 1a phin
cudi cling ctia ban béo céo danh cho 1anh dao. N6 chira dung nhitng
thong tin chi tiét vé nhimng tai liu, tu liéu dd dugce nha nghién ciru
kham khao dé phuc vu cho cudc nghién ciu.

8.3. Nhirng vin dé chung khi chuin bi bdo cdo nghién ciu
8.3.1. Soan thao vin ban

Phuong tién co ban dé truyén dat cac két qua nghién ctru [4 tir ng.

M3di bio cdo déu phai cé 10 giai thich cho timg két qua dat dugc va
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ngudi viét bdo cdo phai ndm duoc toan bd cudc khao sat dé co thé st
dung cac phuong tién truyén thong khac nhau (tir ngi, biéu tuong,
hinh anh) truyén cho ngudi khac hiéu dugce kién thire do.

Noi chung, khi trinh bay mdt bao céo, phai theo cac nguyén tic sau:

e D& theo doi: Ban bao cdo phai cé cdu triic hop ly. Dic biét,
trong phan thin clia ban bdo céo can trinh bay rd rang va dé tim ra céc
chu dé. Phai c¢6 cac dong tiéu dé dé chi mdi chu dé khac nhau ma chi
ban dén mot diém ma thoi.

RS rang: Béo cdo két qua nghién ciru phai duge viét ro rang dé
tranh bi hiéu [Am. Vi néu nha quan tri khong hiéu rd vé nhimg két qua
nghién ctru hay khuyén nghi ma nha nghién ctu dé xuat, ho cé thé ra
nhitng quyét dinh sai 1dm va c6 thé gap phai nhitng that bai dang ké.
Pé dam bao mot bao cao két qua nghién ctru rd rang, nha nghién ctru
¢6 thé yéu cau cac thanh vién ctia nhém nghién ctru hodc nhitng nguoi
khac doc trudce ban bao cdo...

e Dling ciu cé cdu tric tt, tranh ding ngdn tir chuyén mén: Béi
vi nguoi doc bao cdo (ngudi ra quyét dinh marketing) ¢ thé khong
phai 12 ngudi am hiéu vé nghién ctru marketing, vi vdy, thong thuong,
nha nghién ciu khong nén dung hay lam dung céac thuat ngiy/tr chuyén
mdn trong bdo cdo. Nguoc lai, cic thudt ngir chuyén mén can duge
thay thé bing cdch md ta hogc giai thich phd bién. Trong truong hop
can thiét phai ding céc tir chuyén mon thi nha nghién ctru nén xem xét
liéu ngudi doc c¢6 hiéu khong va cén co bang giai thich kém theo.

e Trinh bay ngin gon: Mdt ban bdo cdo két qua nghién ctru phai
¢ d6 dai can thiét dé du trinh bay chi tiét cac ndi dung. Tuy nhién, do
tam 1y ngudi doc khong mudn doc nhirng bao cdo dai dong nén cén
phai trinh bay gon nhung du y, xtc tich.

» Nhin manh céc két ludn c6 tinh thuc tién: Trong bao céo, nha
nghién ctru phai nhin manh cac két ludn cé tinh thuc tién (da dugc
kiém nghiém qua thuc té). Viéc nhdn manh niay nhim vao gitp giam
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nhe cidm gidc clia cac nha quan tri marketing cho ring phat hién hosc
nhan xét cia nha nghién ctru thudng chi ¢6 gia tri vé ly thuyét va
trong cac dir li¢u ly tudng.

e Str dung cic phuong tién hd tro trinh bay trong ban bao cio:
Céc phuong tién hd tro trinh bay nhu biéu dd, db thi... c6 thé gitp ban
bao céo thém sinh dong hon va ngudi doc ban bao cao xem xét cac két
qua mot cach truc quan hon. Tuy nhién, cidc phuong tién nay chi co
kha nang hd trg chit khdng thay duoc phan 10i trong béo céo.
8.3.2. Trinh bay bang dit liéu

Trong béo cio, khi trinh bay hay phén tich nhiéu sé liéu théng
ké, nha nghién ctru can l4p cac bang sé dé ngudi doc dé theo dbi. Viée
trinh bay bang phai tuan tha mét sb nguyén tic quan trong clia viée
trinh bay bang sau day:

e Tén bang: Tén bang phai dam bao md td ding ndi dung cua
bang, phai ngin gon, rd rang va giai thich duoc cac ban chét cua viéc
sdp xép cac thong tin trong bang.

o S cuia bang: Céc bang phai duoc danh sb thr tu dé chi rd vi tri
cua chung trong bao cédo (tuong tmg vdi cac giai doan nghién ciu), vi
dy, bang 1.1; 1.2....

e Cach sip xép cic muc: Nha nghién ctru cén sip xép cac
muc/ndi dung trinh bay trong bang theo mot logic hay trinh tu sao cho
c6 thé dua ra cac khia canh ndi bat nhét cua dir liéu.

e Don vi do ludng: Pon vi do ludng phai duge néu rd trong dé
muc bang (tiéu dé) trir né dé rd rang. Trong mdt bang ¢6 thé c6 mot
hodc nhiéu don vi do ludng cho mdi khia canh nghién ciru.

e Con s6 tdng: Trong da s cac truong hop, con sb tdng thuong
duoc trinh bay sau cling (dudi) hodc 1€ phai cua bang dir liéu. Khi can
nhén manh cic tong s6, nha nghién ciru c¢6 thé dit ching ¢ hang dau
tién va can gach dudi cac con s nay dé tranh nham lan.
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e Ngudn gbc dir lidu: Ngudn gbe dir lidu duge dua vao bang cin
phai dugc ghi chi rd rang dé tién cho viéc tra ciru khi can thiét. Cac
ghi chii nay phai duge dat & dudi bang va vé phia bén trai. Cac ghi chu
vé ngudn gdc dir liéu sé& gitip nha quan tri c6 thé yén tdm vé dit lidu.

e Chii thich cudi trang: Chi thich dugc sur dung dé trinh bay
nhitg diéu khong thé thuc hién dugc & trén bang, bao gdm mét sb dic
tinh cua dir liéu hay phuong phap tinh toan. Loi chu thich duge dat
ngay dudi bang nhung trudc ngudn gde dir lidu va phai duge dinh ro
bing ky hiéu hay bing chir (chir khong phai bing sé) dé tranh su
nham 14n voi cac phan khac clia bang.

o Sir dung k¥ thudt lam ndi bat: Ky thuat lam ndi bat duge ap
dung thong qua viéc 1am tuong phan cach in gira cac con sd, dong,

cbt... va ca d& muc dé nhdn manh bing cich ding cic dong chit dam
va nhat hay cac dong doi.
8.3.3. Trinh bay biéu dé

Trong bao céo két qua nghién ciru, dic biét trong ndi dung trinh
bay vé két qua nghién ciru dinh luong, cac biéu do thudong duge cac
nha nghién ctru str dung va chung dugc xem nhu mdt phan quan trong
clia bao cdo két qua nghién ciru. Biéu do 1a phuong tién gitp thiy rd
mot cach truc quan cac két qua dir liéu phan tich.

Hién nay c6 rat nhidu loai biéu dd ma nha nghién ctru ¢6 thé sir
dung, nhung céc loai biéu dd thuomg duge st dung cac biéu dd nhu
biéu db tuyén, biéu db dang ban dd, biéu d6 cot, biéu do hinh tron...
Cac biéu db nay dugc dinh rd theo muc dich, loai dé muc nghién ctru,
ddi tugng phai béo cao.

Mac di biéu dd cé nhiéu loi ich, nhung nha nghién ctru khong
nén su dung nhiéu va lam dung viéc sir dung biéu dd. Vi viée sur dung
qué nhiéu biéu dd trong bdo céo ¢o thé lam lodng ndi dung, lam nguoi
doc c6 thé khong chi y dén nhimng ndi dung cin nhan manh cta bao
céo két qua nghién ciru. Nguoc lai, nha nghién ciru can sir dung hai
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hoa cac biéu db va van dac biét cha trong dén viéc dién giai dir liéu,
két qua phén tich dugec.
8.4. Trinh bay bdo cdo nghicn ciru

Phan [én céc bao cao nghién ciru duoe trinh bay dudi dang van
ban, nhung s& c¢6 hiéu qua hon néu duge trinh bay cac két qua nghién
ctru bang miéng (thuyét trinh) tai cac cudc hop/hdi thao lién quan dén
du 4n nghién ctru d6. Nhu vdy, cic nha nghién ctru c6 thé biét dugc
céc phan Umg, tra 10 cac cdu hoi va c6 thé giai thich cho nhiing diém
hay vin dé trong bdo céo két qua nghién ctru ma ngudi doc chua rd
hoic nghi ngd. Tuy nhién, ho c¢in luu ¥ ring viéc thuyét trinh khong
thay thé cho bdo céo bing vin ban. Trén thuc té, nha nghién ctru s&
can ¢a 02 hinh thirc bao cdo: bang vin ban va bang thuyét trinh.

Dé budi thuyét trinh két qua béo cdo c6 hiéu qua, nha nghién
ctru can chii y 02 diém quan trong sau day:

e X4c dinh va tim hiéu vé ddi tuong tham du budi thuyét trinh:
Viéc xac dinh rd va hiéu vé dic diém doi tuong tham du thuyét trinh
14 rdt quan trong cho budi thuyét trinh két qua nghién ctru. D4i tuong
tham du nghe thuyét trinh, dic diém cia ho, nhimg théng tin vé du 4n
nghién clru ma ho biét, su lién quan dén két qua nghién ciru... s& gitip
nha nghién ctru chuin bi k§ cho budi thuyét trinh, chon nhimg diém/
khia canh c¢in phai nhin manh va nhimng cau hoi ma ho ¢ kha nang s€
néu ra... Viéc lam nay can thiét dé viéc thuyét trinh c6 hiéu qua.

e Lua chon ky thuat hiéu (truyén dat) va sir dung nhitng phuong
tién nghe/nhin phil hop nham truyén tai tét nhit noi dung cén trinh
bay. Trong khi thuyét trinh, nha nghién ciru thuong két hop ky ning
truyén dat véi cac phuong tién nghe/nhin vi viée st dung cac phuong
tién nghe nhin gitip cho viéc diéu khién budi hop va duy tri su cha y
ctia nhém. Viée két hop k¥ ning truyén dat va sir dung phuong tién
nghe/nhin cling gitp cho viéc nghi nhé ctia ngudi tham du budi trinh
bay duogc tang 1én...

Sau khi két qua nghién ctru da dugc bdo cdo va trinh bay cho
nhitng nguoi lién quan, dic biét 1a nha quan tri marketing, thi vé
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nguyén tic, cong viéc nghién ciru xem nhu hoan tit va ngudi nghién
ctru ¢6 thé chuén bi dé thuc hién cac du an nghién ctru khac. Tuy
nhién, ngudi 1am cong viée nghién ctru chuyén nghiép khong nén két
thuc cong viée tai ddy, ma phai thuong xuyén theo doi két qua nghién
ciru di dugc Ung dung nhu thé nao, va khong chi thé, can ra soat lai
toan bd céng viéc da thuc hién.

Viéc xem xét lai nay giup ngudi nghién ctu rat ra nhitng kinh
nghiém qui gia dé co thé ap dung tét hon cho nhitng du én nghién ctru
tiép theo. Mac du, trong nghién cru marketing khong cé nhitng du an
nghién ctru giong hét nhau, nhung kinh nghiém rat ra dugc tir viéc
xem xét cac du an da hoan thanh c6 tac dung rat 16n trong viéc ting
cuong k¥ nang thuc hién nghién ctru. Viée kiém tra va theo dai két
qua cic du an nghién ciru dd hoan thanh can phai dugce tién hanh
thuong xuyén va cé tinh hé thong.

8.5. Cau héi on tip va bai tap

1. Tai sao nha nghién ciru phai viét bao cdo két qua nghién ctu
marketing?

2.Néu nhing loai bdo cdo két qua chu yéu? Trinh bay vai tro
cua cac loai bdo cdo nay.

3. Trinh bay nhiing ndi dung chinh cua mdt bao céo két qua
nghién cuu.

4.Pau l1a nhimg vin d& ma nha nghién clru phai luu tdm khi
chuan bi bao cdo nghién ctru marketing dang viét?

5. Theo ban, d4u 1a nhitng thach thirc déi véi nha nghién ctru khi
viét bao cdo két qua nghién ciru.

6. Pau la nhiing van dé ma nha nghién ctru phai luu tdm khi trinh
bay bao cdo nghién ctu.

7.Tai sao ndi dung két luan va kién nghi lai bit bugc phai cé
trong mdt bao cdo nghién ctru marketing?

8. Trinh bay tdm quan trong clia viéc phai phan tich vé nhing han
ché cuia cude nghién ciru marketing trong bao céo két qua nghién ctru.
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9.Hoa la nha quan tri marketing cua mot cong ty va c¢6 dang dgi
mot cudc hop vao lic 3 gior chiéu dé nghe vé két qua bdo céo nghién
ciru marketing do by phdn marketing thuc hién. Tuy nhién, thay vi
nhan dugc bdo cdo lic 10 gid séng nhu da théng nhét véi Bo phan
Marketing, ¢4 chi nhan duoc bao cdo 15 phit trude khi bat diu cude
hop. Véi thoi gian ngin nhu vdy, Hoa chi doc duoc mdt phan cua
bdo cdo.

- Theo ban, Hoa nén doc ndi dung nao cua bao cdo? Vi sao?

- Trinh bay vé nhimng théng tin ma Hoa cé thé nam dugc thong
qua doc ndi dung dé cua bdo céo?

- Viéc bao cio két qua nghién ciru bi giri mudn so véi cam két
liéu c6 anh hudng dén viéc danh gia ciia Hoa vé chét luong cudc
nghién ciru marketing ma B9 phan Marketing thuc hién? Vi sao?

8.6. Bai tip tinh hudng

(Quay tro lai voi truong hop nghién cuu cua B-mobile dd diroc
gici thiéu tir Chirong 1 dén Chirong 7)

Sau khi phén tich dir li¢u dinh luong, nhom nghién ciru MMR2016
bit tay vao viéc viét/hoan thién bdo céo két qua nghién ciru. MMR2016
da hop nhém nghién ctru va thao luan nhim hoan thanh tt nhét cong
viéc nay.

Yéu ciu va ciu héi thio ludn

1. Xac dinh céc loai bdo cao ma MMR2016 phai soan thao. Dau
14 déi tuong doc cac bao cdo d6?

2. Phac thao dé cuong bdo cao két qua nghién ciru va nhitng ¥
chinh cua tirng néi dung trong bao cao giip nhém MMR2016?

3. Hinh dung va trinh bay lai nhimg han ché ma nghién ctu cua
nhom MMR2016 da gdp phai?

4. Gitip nhém MMR2016 phéc thao khung bdo cdo bang slide dé
trinh bay nghién ctru trong 15 phuat?
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