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Pé hoan thanh bai khéa luan tot nghiép nay t6i da no lwc rat nhiéu bén canh dé
cling nhan dwoc sy gitp d& tlr cac ca nhan va don vi. V6i tinh cdm chan thanh va su sic
nhat t6i xin glri 101 cdm on dén tat ca cac ca nhan va co quan doan thé, don vi da gitp dé
va tao diéu kién trong suét thoi gian nghién clru dé tai dé t6i cd thé hoan thanh khéa luan
t6t nghiép mot cach tot nhat.

Loi dau tién toi xin bay td long biét on dén quy thay cb Tr%‘)’rlg Pai'Hoc Kinh Té
Hué- Bai Hoc Hué, dac biét toi xin cdm on chan thanh dén giang vien,ThS. Tran B Tri
d& tan tinh chi dan va gitp d& toi hoan thanh dé tai.

Tiép theo, t6i cling xin chan thanh cdm on dén barlénkh dao ctuing toan thé nhan vién
siéu thi Co.opmart Hué, dac biét la Phong Marketingsiéu thi Co.opmart Hué da tao moi
diéu kién thuan loi, nhiét tinh gitp d& cling nhw cung eap cac O liéu can thiét dé toi hoan
thanh khoéa luan nay.

Cudi cung, toi xin gri 101 cAm on gh@ndthanh dén gia dinh, ban be da hét long gilp
dd cling nhw dong vién t6i sudt thoi giarmnghién clru deé tai.

Do con han ché \é thoi gian va kién thic cling nhw kinh nghiém nén khéa luan
khong tranh khéi nhirng thiéu 86t T6i rat mong nhan duoc nhitng y kién déng gop cla
thay c0 va cac ban dé khéa'luan co thé hoan thanh tot hon.

Mot lan nira, toi'xinvcdm on chan thanh dén moi nguoi!

Hué, thang 4 nam 2018
Sinh vién

Truwong Bang Nhuv Quynh.
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PHAN I: DAT VAN BE
1. Ly do chon dé tai

Vi tinh hinh kinh té canh tranh khac nghiét nhw hién nay vathi truong bén 1é &
Viét Nam hién dang phat trién, tang tredng manh, sdi dong thi khach hang chinh la
yéu t6 thanh bai cta doanh nghiép. Hién nay, cung thi trudng cé sy doi dao hon cau,
khach hang dirng trwéc vo sd cac san pham, gia ca, nhan hiéu, chat lvong va nha cung
cap...ho c6 nhiéu sy lva chon hon cho minh, néu doanh nghiép khéng @ap,ing duoc
nhu cau, sy mong moi cla khach hang thi s mat khach hang elawchinh minh va
nhuwdng co hdi cho cac doanh nghiép khac. Chinh vi thé caé doanh nghiép can cd mot
chién lvgc cu thé, ludn khéng ngirng nghién clru dé tim ra 6&C hinh thirc kinh doanh
méi nham phét trién thi phan va ting thém loi nhuanseho minh. Trong dé mdt hinh
thirc kinh doanh méi dwgc hinh thanh va cang ngay cang duoc mé rong, dé chinh la
hinh thirc kinh doanh va san xudt san pham mang nhén hang riéng.

V6i béi canh trén, khdng nam ngoai xu thé chung Saigon Co.opmart dé lya chon
nhan hang riéng tré thanh mdt chién Jtrge-tat yéu clia minh. Vao thang 8/2007 siéu
thiCo.opmart d& chinh thirc ra maticae, san phdm mang nhan hiéu riéng véi mau ma
san pham da dang, gia ca canh.tranh, chiing loai phong phu, tao dugc s khéc biét doc
dao da gop phan tang dodnh $0y-tang strc hit va tang lgi thé canh tranh d6i véi cac doi
thi clia hé thong siéu,thi €6.opmart n6i chung va siéu thi Co.opmart Hué néi riéng.
Khéng chi tao lgithéscanh tranh cho cac doanh nghiép ma nhén hang riéng con gidp
cho nguoi tiéy dung cé thém nhiéu sy lva chon hon. Hién nay, hang nhan riéng cé
tiém nang 4¢ny.da mot phan tré nén quen thudc véi nguoi tiéu dung nhung chua thé
phai“trién nhanh bai nha ban 1é 1an nha san xut déu e ngai canh tranh truc tiép véi
nhau. Cac nha ban Ié cho biét co hdi mé rong phét trién hang nhén riéng rat 16n nhwng
can phai tinh toan chién lvgc phu hop, vi khong khéo & dan dén dau tv dan trai, lan
man, khdng hiéu qua. Bing trudc sy phét trién khong ngirng clia thi truong ban |é,
nhan hang riéng chinh 1a mdt cach gidp cho siéu thi tang thi phan va thu hit khach
hang vé minh.

V@i khau hiéu: “Co.opmart ban clia moi nha” luén luén mong muén dem dén s
hai 1ong cho khéch hang,Co.opmart khdng nglrng nd lwc nghién clru va phét trién san
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phdm mang nhan hang riéng ctia minh véi wu diém chat lwvgng dam bao, gia thanh ré
hon 5-20% d6i voi cac san pham clia cac thuong hiéu dan dau cing loai. Ong Nguyén
Danh Nhan, Phé Giam doc Co.opmart Quy Nhon, cho biét: “Ty trong san pham nhéan
hang riéng trong co cdu mit hang ngay cang cao’’ (theo béo Binh Binh Online). O
Hué, thi truong ban 1é hién nay rat s6i dong, thu hit nha dau tw trong va ngoai nwéc
nhu: Big C, Vincom, A Mart, K Mart, Co.opmart,... lam tdng mic dé canh tranh cla
thi trvdng ban [é & khu vic nay. Khach hang c6 nhiéu s lva chon hon,®énh canh doé
khach hang ciing chinh 1a ngudn sdng clia doanh nghiép. M6i doantvaghiép can cé mot
chién lwvoc cu thé va ding dan nham gilr virng thi phan clia minh“¢ gia tang thi phan,
tao wu thé canh tranh cho riéng minh déi véi cac doanh nghiép’khac. Bén canh do viéc
gilr chan khach hang 1a diéu khong thé thiéu trong moi deanh nghiép. Mt khac, dau tu
phét trién hang nhan riéng latao nét dac trung se vdi nhirng hé thong phan phoi khéc,
mang dén cho khach hang nhiéu sy Iva chon phushop véi nhu cau tiéu dung hang
ngay. Pong thoi cling la bién phép tich cyc hé,tro doanh nghiép gia cong quang béa
hinh anh. Chinh vi vay viéc tim hiéu xem ldo khéch hang mua san pham khong thoi
la chua di d& khéng dinh stc manh‘elia san phdm trén thj truong ma bén canh do
nghién ctru hanh vi sau khi mua'eda khach hang déi véi san pham do cling khong kém
phan quan trong dé gitr ehanykhach hang, xem khach hang c6 tiép tuc mua sin pham
do, co trung thanh voithueong hiéu mang nhan hang riéng hay khong.

TU nhirng lydo'thiét thuc trén, tdi da chon dé tai: “Danh gia hanh vi ctia khach
hang c& nhan@&au khi mua sdn phdm nhan hang riéng tai siéu thi Co.opmart Hué”.
2. Muc tigu nghién clru
2.1..Mwc tiéu chung

- Dé tai “Danh gia hanh vi cia khach hang sau khi mua san pham nhan hang
riéng Co.opmart tai siéu thi Co.opmart Hué” hé thong hoa nhirng van dé vé ly luan
vathuc tién lién quan dén dé tai nghién cttu. Bén canh do tim hiéu va danh gia hanh vi
clia khach hang sau khi mua san phdm nhan hang riéng clia siéu thi Co.opmart Hué tir
dé nhan biét duvgc khach hang sir dung sdn pham nhan hang riéng cla siéu thi
Co.opmart nhu thé nao, mirc do hai long ctia doi twong khach hang doi véi céc yéu to
clia san pham nhéan hang riéng ra sao, mic do trung thanh clia khach hang nhu thé nao.
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2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé th6ng hda nhirng van de |y luan va thic tién vé hanh vi khéach hang sau khi
mua.

- Banh gia hanh vi sl dung san pham, sy hai [ong va long trung thanh clia khach
hang sau khi mua san pham nhén hang riéng clia siéu thi Co.opmart HUE.

- P& xuit mot 5 giai phép nham ting kha nang thu hit va nang cao méc do hai
long, long trung thanh clia khach hang déi véi san phdm nhan hang riéngytai siéu thi
Co.opmart HUE.

3. Céau héi nghién ctru

- Hanh vi st dung vatiéu dung clia khach hang doi véi 'sdip pham nhan hang riéng
ctasiéu thi Co.opmart Hué nhu thé nao ?

- Mtrc do théa mén clia khéch hang sau khi mua san*pham nhan hang riéng clia
siéu thi Co.opmart nhu thé nao ?

- Khéch hang ¢6 trung thanh véi san phanmnhén hang riéng sau khi mua khong?
Cé y dinh tiép tuc mua hay khéng ?

- Cac dinh huéng va gidi phap.nham gia ting kha ning thu hat va nang cao mic
do hai long, long trung thanh €lia khach hang doi véi sin phdm nhan hang riéng tai
siéu thi Co.opmart Hué nhw thé'nae?

4. Boi twong va pham v, nghiér clru

- B0i twong nghi€n clru: Hanh vi clia khéch hang ca nhéan sau khi mua san pham
nhan hang riéng tdl Sieti.thi Co.opmart HUE.

- Phamaji\nghién ctu:

 Khohg Jgian nghién ciru: Nghién clru dwgc tién hanh tai TP Hué, tinh Thira
Thién Hué, cu thé tai siéu thi Co.opmart HUE.

 Thoi gian nghién clru:

+ Thu thap SO liéu so cdp bang bang hdi tir ngay 12/3/2018 dén ngay 18/3/2018,
thu thap <0 liéu thir cap tai quay dich vu phong marketing clia siéu thi Co.opmart Hué
nam 2015, 2016, 2017.

+ e tai duoc tién hanh trong khoang thoi gian: tir thang 1 dén thang 4.

+ SB liéu dieu tra khéch hang chinh thirc bat dau tir ngay 12/3 dén ngay
18/3/2018.
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Khéa luan t6t nghiép

» Pham vi ndi dung: tap trung danh gia hanh vi sau khi mua cta khach hang da
tirng mua va sir dung san pham nhan hang riéng tai siéu thi Co.opmart HUé.
5. Phurong phap nghién ctru
5.1. Quy trinh nghién ctru
»>Nghién ctru so bo:
- Tién hanh nghién ctru dinh tinh dé do lvong cac khéi niém nghién ctru
- St dung phuong phap phdng van sau khach hang ca nhan va cagoi dung da
chun bi san dé lam tién dé xay dung bang hoi.
» Nghién ctru chinh thtrc:
Tién hanh nghién ctru dinh lveng bang phuong phap phéng van ca nhan truc tiép
s dung bang hoi diéu tra. DI liéu thu thap dwoc tién hanh.phan tich bang phwong
phap thdng ké mo ta, két hop véi sy hd tro x& ly va lamsach clia phan mém SPSS
20... duoc sir dung trong qua trinh phan tich sodiéu.

IXac dinh van dé nghién ciru |

‘

| Thiét ké nghiénctru |

| Thiét ké bang hoi |
v

Diéu trathtr dé kiém tra

v | Dulidutht cip —» eae
| Nghién ciru so bd 4_,{ bang hoi

¥
Nghién ciru dinh tinh =\ | Chinh sralai bang hoi

( Tién hanh diéu tra theo c& mau

v

Ma hda, nhap valam sach dir liéu
\ 4 v
Piutrachinhthic | ¢ [ X& Iy vaphan tich di liéu

v
Két qua nghién ctru
\ v
Bao cédo két qua nghién clru

So d6 1.1 So do nghién clru.

5.2. X&c dinh kich c& mau

> D6i voi nhdm khéch hang ca nhan tham gia mua sim ctia siéu thi Co.opmart Hué

Sir dung cong thirc ctia Cochran (1997) d6i vai tong thé vo han nhu sau:
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Trong do:

n: 1acd mau

z: giatri twong ing clia mién thong ké. Vi a = 5%, do tin cady 95% nénz = 1,96

p ty |é phan trdm wéc lwgng ciatdng thé g = 1-p

e sai S8 mau co thé chdp nhan dwoc

Thong throng ta khéng biét dugc ty € p, g cliaténg thé chung, nhung do tinh chét
p+q=1,vivay p*q <t |én nhat khi g = p = 0,5 nén p*q = 0,25. V¢i dd tincdy 95% va
sai SO cho phép lae = 8% ta & co kich ¢ mau la& (1,96)2* (0,5*0,5)/(0,08)2= 150.

Pé trénh sai sot trong qua trinh diéu tra phdng van ta¢ gia phéat 160 bang hdi va
thu vé duoc 148 bang hop 1é.

5.3. Phuong phap thu thap so liéu

- D liéu thir cap: cac sO liéu va dir liéu dwo€ thu'thap tir quay dich vu- phong
marketing clia siéu thi Co.opmart Hué, bén_ canh dé thu thap cac di¥ liéu, sd liéu va
théng tin théng qua céc trang bado mang, website clia siéu thi, fanpage clia siéu thi
Co.opmart HUg,... sir dung cac phuong phép nhv phvong phap mo ta, phwong phap
thdng ké, phan tich, so sanh.... dé tién hanh danh gia va dua ra cac giai phap hoan thién
vaphét trién nham ting kha nangithu hat va nang cao mirc do hai 1ong ctia khach hang
déi voi sin pham nhan hang tiéag cta siéu thi Co.opmart Hué. Sir dung céc s0 liéu, di
liéu tlr cac bai béo, internetyCac bai khda luan tot nghiép tir cac tridng dai hoc, cac bai
bao céo, ngudn taiiéuitrinuwdc ngoai, bai viét cliia cac chuyén gia,...

- DU diéd so; cap: Trong giai doan nghién cru chinh thirc, do nhirng han ché clia
dé tai trong.viéc tiép can danh sach khach hang dén mua sim tai siéu thi Co.opmart
Huénén phwong phap diéu tra duoc sir dung do 1a phuong phap ngau nhién hé théng.
Phuong phap nay dwoc thuc hién thdong qua ba buoc:

- Budc 1: Udc lwgng tong thé

Truwdc tién, dé dam béao tinh khéch quan cling nhw dam bao tinh dai dién cia mau
cho tong thé. Nghién clru duoc tién hanh tat cd cac ngay trong tuan tai siéu thi
Co.opmart Hué. Thong qua phdng van tredng phong marketing dich vu clia siéu thi
Co.opmart Hué khach hang dén véi siéu thi bao gdém khach hang dén mua truc ti€p
(85%) va khach hang dat hang qua dién thoai (15%). Trung binh ngay thuong khach
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hang cla Co.opmart Hué khodng 1.300 khach hang con vao thi*r bdy va chli nhat
khoang 1.500 khach hang.

Vi nhitng diéu kién han ché, nghién ctru chi tién hanh phdéng van khach hang dén
mua sam truc tiép tai siéu thi. Nhu vy tng s0 luvong khéch hang trong 1 tudn dén
mua sam truc tiép tai siéu thi khoang: (1.300 x5 + 1.500 x 2)x85% = 8075 khéch
hang.

- Budc 2: xac dinh budc nhady K, thoi gian va dia diém diéu tra
Vi thoi gian diéu trala 1 tuan (tr ngay 12/3/2018 dén hét ngay“18/3/2018). Thong
qua bwéc 1 nghién clru xéac dinh duoc tong lvong khéach hang trong,1 tuan. Khi do:

Tong lvgng khach hang trong 1 tuan 8075
K = = =50:46-(gan bang 50)
S6 mau du kién diéu tra 160

Téac gia s8 dirng tai noi giao nhau gitra ldi ratang 1 vatang 2 clia siéu thi, sau khi

khéch hang thanh toén tién xong va dén dia-diém nay thi s tién hanh chon khach hang
theo sO K thit t. Tirc 13, clr cach 50 khaeh*hang di ra thi s& chon mdt khach hang dé
phéng van. Néu trudng hop khach*hang dwgc chon khéng dong y phdng van, khong
phai la d6i twong can phong wan hodc ly do nao khéc khong thé thu thap duoc thong
tin khéach hang thi 2 bdQua va chon ngay khéach hang tié€p theo dé phdng van.
Buéc 3: Tiénhanh diéu tra

Qua trinh dieu tra=duoc ti€én hanh qua hai giai doan: Giai doan diéu tra thir 30
bang héi vagiai_doan diéu tra chinh thirc 160 bang héi. Nghién clru &p dung phuong
thirc phang vén truc tiép va diéu tra théng qua bang hdi nham thu thap théng tin cd
mirc do tin cay cao.
5.4. Phuong phap xt liéu <6 liéu thong ké

Sl dung phan mém SPSS 20.0 dé ma héa dir liéu, nhap di liéu, lam sach dit liéu
vaxw ly so liéu, cu thé la:
5.4.1. Thdng ké tan sb, tinh toan giatri trungbinh
LXi-fi

X= :
L
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Trongdd: X: Gi&tri trungbinh
Xi: lvgng bién thiv i
fi: tan s6 cla gia tri i
S f;: tbng sb phi€u phong van hop 1é
5.4.2. Kiém dinh Kruskal-Wallis vé sy bang nhau gitra cac trung binh téngthé
Gia thuyét Hy: céc giatri trung binh tng thé la bangnhau
Gia thuyét Hy: ton tai it nhat sy khac nhau clia mot cap gia tri trung binh tong thé
trong dé
Nguyén tic béac bo gia thiét:
Sig. < 0,05: bac bd gid thiét Hy,
Sig. > 0,05: chwa c6 co s& bac bo gia thiét Hg
5.4.3. Kiém dinh Mann-Whitney @ sy bang nhau gitra hai gia tri trung binh tdng thé
Gia thuyét Hy: giatri trung binh clia hai t6ngthéJabang nhau
Gia thuyét Hy: giatri trung binh gitra hainténg-thé khac nhau
Nguyén tic béac b gia thiét:
Sig. < 0,05: bac bd gia thiét Hy,
Sig. > 0,05: chwa c6 co s¢ bac bé gia thiét Hy
5.4.4. Kiém dinh ddu va hang Wileoxon \& s bang nhau gitra hai trung binh téng thé
Gia thuyét Hy: giatridrung binh cla hai téng thé 1abang nhau
Gia thuyét Hy: @iatei trung binh gitra hai tong thé khac nhau
Nguyén td¢\béc bo gia thiét:
Sig. < 0,05-béac bd gid thiét Hy,

Sig. %,0,05: chua c6 co s6 bac bé gia thiét Hg
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PHAN 11: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU.
CHUONG I: CO SO KHOA HOC CUA VAN BE NGHIEN CUU
1. Co s& ly luén
1.1. Téng quan vé hanh vi nguoi tiéu dung
1.1.1. Khai niém vé nguoi tiéu dung

- Theo tir dién tiéng viét: nguwoi tiéu ding la mét tlr nghia rong dung dé chi cac ca
nhan hoéc ho gia dinh dung sdn phdm hodc dich vu san xuét trong nén kinh té.

- Ngudi tiéu dung 1a nguoi mua sdm va tiéu ding nhitng san phdgt nham thoa
man nhu cau va wéc mudn ca nhan. Ho la ngudi cudi cling tiéu dung,San/pham do qua
trinh san xudt tao ra. Nguoi tiéu dung cé thé la mot ca nhan, mot hg gia dinh hoac mot
nhom nguoi.

(Theo Philip Kotler va Gary Armstrong, ban 14, xuat bdn nam 2012)
1.1.2. Khai niém Ve thi treong nguoi tiéu dung

- Thi truong nguoi tiéu dung bao gdbm tat ca cac ca nhan, cac hd gia dinh va cac
nhém ngudi hién cé va tiem &n mua sim hang hda hodc dich vu nham muc dich théa
man nhu cau ca nhan.

- Bac diém: cé quy mo l¢n vaithirong xuyén gia tang. Khach hang thi treong rat
khéc nhau Ve tubi tac, gidi tinh, thu nhdp... cling véi sy phét trién cla kinh té, chinh
tri, xa hoi vasu tién bd elia khoathoc k¥ thuat thi nhu cau, wéc mudn, s thich, cac dac
diém hanh vi... cling khongvhgirng bién doi.

(Theo Philip Kotler va Gary Armstrong, ban 14, xuat bdn nam 2012)
1.1.3. HOp den y thirc nguoi tiéu dung

M6 hinh hanh vi clia nguoi tiéu dung duoc sir dung dé mo ta moi quan hé gitra ba

yéu“toncac kich thich, hop den y thirc va nhitng phdn (ng dap lai cac nhan t6 kich

thich cla nguoi tiéu dung.

Nhirng yéu t6 Hop deny thirc Nhirng phan
kich thich clia nguoi mua rng dap lai

\ 4

\ 4

So d6 2.1 M6 hinh vé hanh vi mua clia nguoi tiéu dung.
(Nguén: GSTS Tran Minh Bao, Giao trinh marketing can ban, nam 2012 )
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- Céc kich thich: la tat ca cac tac nhan, lvc lwgng bén ngoai ngudi tiéu dung co
anh hwdng dén hanh vi nguoi tiéu dung déu la cac nhan t6 kich thich. Ching duogc chia
thanh hai nhdm chinh

Nhom 1: cac tac nhan trong ndi bd doanh nghiép, nam trong thm kiém soét cla
doanh nghiép. D6 la cac tdc nhan marketing nhu: san pham, gia ca, céch thirc phan
phdi va cac hoat ddng xuc tién ban hang. Véi cac nhan td chi quan nay doanh nghiép
cO thé kiém soat dé phu hop voi s thay doi clia moi truong bén ngoai.

Nhém 2: Nhém céc tdc nhan bén ngoai, khéng thudc tam kiém soét-clia doanh
nghiép. D6 la cac tdc nhan mdi trudng mang tinh chat khach quankhéng thudc quyén
kiém soét tuyét doi cia doanh nghiép, bao gom: méi truong kinh té khoa hoc k¥ thuat,
van hoa, chinh tri, xa héi phap luat, canh tranh...

- Hop den y thirc clia nguoi tiéu ding

DPay chi la mot cach goi bd ndo clia con ngudi,va co ché hoat dong clia né trong
viéc tiép nhan, xtr ly céc kich thich va dé xuat.cac giai phap dap tng tré lai cac kich
thich dati€p nhan. “Hop den” y thirc dugcichiathanh hai phan:

Phan thv nhat: cac dac tinh el@waguoi tiéu dung. N6 anh hudng co ban dén viéc
nguoi tiéu dung <8 ti€p nhan caékich thich va phan tng lai cac kich thich d6 nhuw thé
nao?

Phan th* hai: qua trigh dinh mua clia nguoi tiéu dung. D6 la toan bd qua trinh
ma nguoi tiéu dungthehién cac hoat dong lién quan dén s xuat hién clia wéc mudn,
tim kiém thong tin,*mua sim, tiéu ding va nhitng cam nhan ho c6 dwoc sau khi tiéu
dung san pham. K&t qua mua sim san pham phu thudc rét |on vao quéatrinh nay.

Thurc'ehdt hop den y thirc 1a mbt quéa trinh ma ta kho ndm bat dwoc dién bién xay
ra va déi véi tirng khach hang khac nhau thi né dién ra khac nhau va cho két qué ciing
khac nhau .

- Phan (rng dap lai clia khach hang: La nhitng phan (rng ma nguoi tiéu ding boc
10 trong quatrinh trao d6i mataco thé quan sat dugc.

- Vi du cac hanh vi tim kiém thong tin, lva chon hang héa dich vu, liva chon nhan

hiéu, nha cung ng, thoi gian, dia diém, khéi lvgng muasim,...
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