. ACHU(‘)’NG W .
THI TRUGNQ TIEU DUNG VA HANH VI MUA
CUA NGUOI TIEU DUNG

Thi truong tiéu dung bao gdm tat ca cac c4 nhan va ho gia dinh mua sim hang
hoa hay dich vu dé tiéu dung cho ban than va gia dinh.

Muc dich cuai marketing 14 thoa man nhitng nhu cau va mong mudn cta céc
khach hang myc tiéu. Nhung khach hang rat khac biét nhau vé do tudi, thu nhap,
trinh d6 hoc van, nhu cau va thi hiéu. Va viéc hleu dugc khach hang la khong hé
don gian. Khach hang c6 thé noi ra nhitng nhu cau va mong mudn ciia minh, nhung
lai hanh dong theo mot cach khac. Ho cling c6 thé khong hiéu duoc dong co sau xa
ctia chinh minh va c6 thé chiu sy tic dong cua cac tic nhan marketing lam thay d6i
suy nghi, quyét dinh va hanh vi ctia ho. Vi thé, ngudi 1am marketing phai tim hiéu
nhitng mong muén, nhan thuc ,sé thich, su lya chon va hanh vi mua sim cua cac
nhom khach hang muc tiéu khac nhau. Trén co s& d6 ma doanh nghiép trién khai
nhitng san pham, dich vu thich tng v&i nhu cau cua ho, quyét dinh viéc phat trién
san phém mai va céc tinh nang ctua chiing, xac dinh gié ca , lya chon céc kénh phan
phéi va kiém soat thong tin va nhiing yéu té khac trong marketing - mix.

Viéc phan tich thi truong tiéu dung dugc tién hanh qua viéc phéan tich hanh vi
mua cua nguoi tiéu dung. Ching ta s€ xem xét md hinh hanh vi ctia nguoi ti€u
ding, cac yéu t6 anh huong dén hanh vi va tién trinh ra quyét dinh mua cua ngudi
tiéu dung dugc thuc hién nhu thé nao ?

1. MO HINH HANH VI MUA CUA NGUOI TIEU DUNG

Sy phat trién vé quy mé cua cac doanh nghiép va thi truong di tao ra khoang
cach gilta nhirng nguoi quan tri marketing va cac khach hang cua ho. Ho it ¢ co
hoi hon dé giao tiép truc tiép voi khach hang Céac nha diéu hanh da phai cd ging
huéng dén viéc tim hiéu ngudi tiéu dung dé biét duoc :

Aimua? (Khéch hang)
Ho mua gi? (San pham)
Tai sao hgo mua ? (Muc tiéu)
Nhitng ai tham gia vao viéc mua ? (T4 chirc)
Ho mua nhu thé nao ? (Hoat dong)
Khi nao ho mua ? (Co hoi)

Ho mua ¢ dau? (Noi ban).

Vén dé cbt yéu 1a hiéu dugc nguoi tiéu dung huéng tmg nhu thé nao trude
nhitng tic nhan marketing khac nhau ma doanh nghiép c6 thé st dung dén ? Doanh
nghiép nao hiéu duogc dich thyc ngudi tiéu dung s& dap Gmg ra sao trude cac dic
trung cua san phém, gia ca, thong di¢p quang cdo, 1a co6 dugc loi thé hon hén céc
ddi tha canh tranh ciia minh.
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Cactacnhan|  Cac tac HOP DEN CUA NGUOI MUA Cac dap tng

marketing | nhan khac bac (‘ii'ém [Tien trinh quyeét clia ngudi mua
cua nguoi mua |dinh cia ngudi mua Chon san pham
o o Vin hoa Nhan thite van dé Chon nhin hiéu
Sanpham | Kinhte » |  Xahoi Tim kiémthongtin Chon noi mua
Gl% . Cotlg ngh ¢ Ca tinh Dinh gia Chon liic mua
Phan phoi Chinh tri Tam ly Quyét dinh S6 lugng mua
Co dong Vin hoa Hanh vi mua -

Hinh 6.1. Mo-hinh-Hharnhviciangwortiendung

Trén hinh 6.1 trinh bay mé hinh phan tich hanh vi ngudi tiéu ding. Cac yéu t6
marketing (san pham, gia ca, phan phdi, c6 dong) va cac tic nhan khac (kinh té,
cong ngh¢, chinh tri, van hoa) tac dong vao “hdp den” cua ngudi mua, tic la tac
dong vao nhirng dac diém (van hoéa, xa hoi, cé tinh va tam ly) cling nhu tién trinh
quyét dinh ctia ngudi mua (nhan thirc van dé, tim kiém théng tin, danh gia, quyét
dinh, hanh vi mua), ¢ day ching gay ra nhirg dap ng can thiét tir phia nguoi mua
va két qua 1a dwa dén mot quyét dinh mua sim nhét dinh (loai san pham, nhan hiéu,
s6 lwong, lac mua va noi mua).

Cong viéc chil yéu cta nguoi lam marketing 14 tim hiéu céc tac nhan duoc
chuyén thanh nhimng d4p tmg ra sao & bén trong "hdp den" ctia ngudi mua. Hop den
c6 hai nhom yéu td. Thtr nhét, nhitng dac tinh cua ngudi mua, tac dong dén viéc
ngudi d6 di cam nhédn va phan Gng ra sao trudc cac tac nhan. Thir hai, tién trinh
quyét dinh ctia ngudi mua tu anh hudng dén cac két qua.

II. CAC YEU TO ANH HUONG DEN HANH VI MUA CUA
NGUOI TIEU DUNG

Viéc mua sam cia ngudi tiéu dung chiu tac dong manh mé cia nhiing yéu tb
vén hoa, xa hoi, ca nhan va tam 1y. Nhiing yéu t nay dugc trinh bay trong hinh 6.2.
Dbi véi nha quan tri, da s6 nhiing yéu t6 nay 1a khong thé kiém soat dugc, nhung
chung can phai duoc phan tich cin than va xem xét nhimg anh hudng ciia ching
dén hanh vi ctia ngudi mua.

Van hoa
Xa hoi
Van hoa Cé nhan
Céc nhém Tubi va khoang doi | Tam Iy
Vian hoa Nghé nghiép Pong co
dic thu Gia dinh Hoan canh kinh té Nhan thirc NGUOI MUA
Ca tinh va Kién thic
Téng 16p Vai tro su tu nhén thirc Niém tin va quandiém
xa hoi va dia vi

Hinh 6.2. Mé hinh cdc yéu té anh hwéng dén hanh vi mua
cua nguwoi tiéu dung


Toan Cao Minh
Typewriter
2


1. Cac yéu to van héa

Cac y€u t6 van hoa c6 tac dong rong rai va sau xa nhat dén hanh vi cia nguoi
tiéu dung. Quan tri marketing can tap trung phan tich cac yéu to van hoa sau day.

a. Van hoa

Vin hoa 13 yéu td co ban nhit quyét dinh ¥ mudn va hanh vi ciia mot ngudi.
Khong nhu nhimg loai thap kém hon hau hét déu bi ban ning chi phdi, phan 16n
cach thirc img xtr ciia con ngudi déu mang tinh hiéu biét. Pira tré 16n 1én trong xa
hoi thi hoc dugc nhitng gié tri, nhan thirc, s¢ thich va cach ing xir co ban thong qua
gia dinh va nhiing dinh ché quan trong khac. Ngudi Viét Nam khi mua hang bao
gio ciing bi chi phdi bo cac yéu td van hoa mang ban sic dan toc tic dong dén cac
gia tri lua chon. Ngudi 1am marketing cin quan tdm dén cac yéu té nay khi thiét ké
chién lugc marketing hay cac théng diép quang cdo, mau sic va kiéu dang san
pham, thai d6 ciia nhan vién ban hang...

b. Vin hoa dac thu

MG&i nén vin hoa chira dyng nhitng nhoém nhé hon hay 13 cac van hoa dic thu
(subcultures), 1a nhitng nhom van hoa tao nén nhiing nét dac trung riéng biét va
murc do hoa nhap vai xa hdi cho cac thanh vién ctia n6. Cac nhém van hoa datc thu
bao gdm cac dan toc, ching toc, ton gido va tin ngudng, cac ving dia ly. Cac dan
tdc (nationality groups), nhu dan toc Viét Nam bao gom ngudi Viét nam trong nudc
hay cong dong ngudi Viét Nam & nudc ngoai it nhiéu déu thé hién nhitng thi hiéu
cing nhu thién huoéng dan toc dac thu. Cac nhom chung toc (racical groups) nhu
ngudi da den va ngudi da mau, déu cé nhitng phong cach va quan diém tiéu dung
khac nhau. Cac nhém ton giao (religioups groups) nhu Cong gido, Phat gido déu
tuong trung cho nhitng nhom vin hoa dic thu va déu co nhitng diéu wa chudng va
cam ky riéng biét cia ho. Nhiing ving dia 1y (geographical areas) nhu cac ving
phia Bic va cac ving phia Nam déu ¢ nhitng nét van hoa dic thu va phong cach
sdng tiéu biéu dic trung ciia mdi ving do.

c.Ting I6p xa hji

V& co ban, tat ca cac xa hoi loai ngudi déu cé su phan tang xa hoi. Viéc phan
tang xd hoi c6 thé mang hinh thirc mot hé thong ding cap (caste system), la hé
thdng ma céac thanh vién trong nhiing dang cap khac nhau déu cung gan bo voi nhau
trong nhiing vai tro nao do, va khong he ¢6 sy thay doi tir dang cap nay sang dang

cap khac. Thong thudng hon, sy phéan tang xa hoi mang hinh thirc 13 nhimng ting 16p
xa hoi.

Tang 16p xa hoi (social class) la nhing giai tang (division) twong ddi dong
nhit va bén viing trong mot xa hoi, duge sap x&p theo trat ty ton ti, va cac thanh
vién trong nhing thtr bac 4y déu cung chia x¢é nhimng gia tri, mdi quan tdm va cach
g xr giéng nhau.

Tﬁng 16p xa hdi khong chi dya vao mot yéu to duy nhét nhu thu nhap, ma ca
su két hop cua nghé nghiép, thu nhép, hoc van, cia cai, va nhitng yéu td khac nita.
Trong cudc doi, ngudi ta van co thé vuon 1én mot tﬁng 16p xa hoi cao hon, hodc
tudt xudng mot tang 16p thip hon. Nhitng nguoi lam marketing can quan tim
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nghién ciru tang 16p x4 hoi vi dan chung thuoc mot tang 16p x& hoi ¢6 xu hudng thé
hién cach cu xur trong dbi giéng nhau, ké ca hanh vi mua sim.

Céc tang 16p xa hoi c¢6 nhitng s thich vé nhan hiéu va san pham khac nhau
trong cac lanh vyc nhu quén 40, do dac trong nha, hoat dong giai tri va phuong tién
di lai. Mot s6 nguoi 1am marketing tap trung nd luc ciia ho vao mot ting 16p xa hoi
nhat dinh. Chang han, nhiing cira hang nao d6 thi thu hit nhitng ngudi thudc ting
16p cao; con nhitng ctra hang khac thi chuyén phuc vu nhitng ngudi ¢ ting 16p thap
hon, v.v....

2. Cac yéu to xa hoi

Hanh vi cia mdt nguoi tiéu dung cling chiu su tdc dong cia nhitng yéu to xa
héi nhu gia dinh, vai tro va dia vi xa hdi, nhom tham khao.

a. Cac nhom tham khao

Hanh vi cia mot nguoi tiéu dung chiu anh hudng manh mé cia nhiéu nhoém
nguoi. Cac nhom tham khao (reference groups) la nhimg nhom co6 anh hu’O'ng truc
tiép hodc gian tiép dén quan diém va cach thirc ing xir ciia mot hay nhiéu nguoi
khéc.

Nhitng nhém c6 anh huong truc tiép dén mot nguoi duge goi 1a nhitng nhém
thanh vién (membership groups), tirc 12 nhém ma ngudi dé tham gia va co tac dong
qua lai v&i cac thanh vién khac trong 6. Nhom thanh vién bao gdém nhing nhém so
cdp (primary groups), c6 tinh chat khong chinh thirc ma nhimng thanh vién cia
ching c6 quan hé than mét va co sy tac dong qua lai thuong xuyén nhu gia dinh,
ban be, lang giéng va nguoi déng su; nhitng nhoém thir cdp (secondary groups), co
c6 tinh chét chinh thirc hon va it c6 sy tac dong qua lai v6i nhau hon, nhu cac t6
chtrc x3 hoi, cac hiép hoi thudc cac nganh nghé va cong doan.

Nguoi ta cling chiu anh huong cia nhitng nhom ma ban than ho khong & trong
nhiing nhom d6. Nhém ngudng m¢ (aspirational group) la nhom ma nguoi ta mong
mudn dugc cd mit trong d6. Chang han, mot cau thu da bong tré co thé hy vong
mot ngiy nao d6 minh s& co mit trong doi bong Thé cong, va anh ta dong nhat
minh véi nhom nay, mic du khong c6 su giao tiép truc tiép.

Nhitng ngudi lam marketing ¢d ging hiéu rd nhitng nhom tham khao cta thi
truong muc tiéu ma ho dang mudn giao dich. Cac nhém tham khao anh huong dén
mot nguoi it ra theo ba cach: huéng nguoi ta di theo cach img xur va phong céch
sdng méi; anh huong dén quan diém va y thirc ciia mot nguoi vi ngudi d6 thuong
mudn duoc hoa nhap vao do; tao ra cac ap luc budc tuan theo chuan muc chung va
c6 thé anh hudng dén sy chon lya san phdm va nhin hiéu cua ngudi do.

Ainh hudéng cia nhém tham khao clng thay d01 theo chu ky séng cua san
pham Trong giai doan gioi thi¢u san pham méi, quyét dinh mua chiu anh huong
ctia rat nhiéu nguoi khac, nhung ddi voi nhan hiéu da chon thi it chiu anh huong
ctia nguoi khac. Trong giai doan phat trién ciia san phdm, anh hudng cta nhom kha
manh d6i voi ca viée lya chon san phém 1an viéc lya chon nhan hiéu. Trong giai
doan bao hoa cua san phém , ¢hi ¢6 vi¢c lya chon nhan hi¢u chir khong phai viée
lga chon nhan hi€u chiu 4nh hudéng ctia nguoi khac. Trong giai doan suy thodi, anh
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huong cia nhém kha yéu trong ca vi¢c lya chon san phém lan viéc lya chon nhan
hi¢u.

Nhitng doanh nghi¢p ma nhitng san phém va nhan hiéu ctia chung chiu anh
hudng manh cta cic nhém tham khao thi cac doanh nghiép d6 phai tim cach tiép
can va anh huéng dén nhimng nguoi huéng dan du ludn trong cac nhom d6. Nhimng
ngudi huéng dan du luan cd ¢ trong moi tang 16p xd hoi va mot ngudi huéng dan
du luan trong linh vyuc san pham nao d6 c6 thé 1a ngudi chiu anh huong cua du luan
trong mot linh vuc khac. Kinh nghiém cho thdy rang thudng nhiing san pham chiu
anh huéng manh ctia nhom tham khao khi ngudi huéng dan du luan ctia nhom d6
duoc ngudi mua kinh trong. Nguoi lam marketing xac dinh ngudi huéng dan du
luan can ct vao nhimg dic diém dan sé hoc va tdm 1y gin lién véi vai trd hudng
dan du ludn, tim hiéu cic phuong tién truyén thong ma nhimng ngudi huéng dan du
luan thudng sir dung dé hudng thong tin vao nhimg ngudi do.

b. Gia dinh

Céc thanh vién trong gia dinh ctia ngudi mua c6 thé tao nén mot anh huong
manh mé 1én hanh vi cua ngudi mua d6. Ching ta c6 thé phan biét thanh hai loai
gia dinh cua nguoi mua.

Gia dinh dinh hwéng (the family of orientation) bao gdm cha me ciia ngudi
d6. Tu cha me, mot ngudi nao d6 nhan dugce sy dinh hudng vé chinh tri, kinh té va
y nghia ciia mong udc ca nhan, tinh yéu va pham hanh. Ngay ca nhiing ngudi mua
khong con quan h¢ nhiéu véi cha me minh, thi anh huong cia cha me 1én hanh vi
clia ngudi mua van cé thé rat dang ké. O nhimg gia dinh ma cha me van tiép tuc
sdng chung vé&i con cai da truong thanh thi anh hudng cta ho mang tinh chit quyét
dinh.

Gia dinh riéng (procreation family), bao gdm vo hodc chdng va con cai cia
ngudi mua, ¢6 anh huong truc tiép hon dén hanh vi mua saim hang ngay. Gia dinh 1a
t6 chirc mua - tiéu ding quan trong bac nhét trong xa hoi va n6 da duoc nghién ciru
kha rong rdi. Nhimg nguoi lam marketing can cha y den vai tro va sy anh hudng
turong d6i cua vo, chdng va con cai dbi voi viée mua sim cac loai hang héa va dich
vu khac nhau.

Su can du ciia chong hay vo thay doi rat nhiéu tiy theo loai san pham. Nguoi
v0, tr xua, d4 1a ngudi mua sam chinh yéu trong gia dinh, ddc biét trong nhiing lanh
vuc nhu thuc pham, quan 4o va cac do gia dung khac. Diéu nay hién dang thay doi,
khi ma ngay cang co nhiéu phu nir di lam va ngudi chong thi mudn chim soc dén
gia dinh nhiéu hon. Nhiing nguoi lam marketing nhirg san pham thudc loai thlet
yéu s& sai 1am, néu cur tiép tuc nghi rang phu nit van 1a nhimg khach hang cha yéu
hodc duy nhat mua cac san phim ciia minh.

Trong trudng hop céc san pham va dich vu thudc loai dat tién, thuong la
chdng va vo cing trao ddi dé dua ra quyét dinh chung. Nguoi 1am rnarketing can
phai xac dinh xem thuong thi thanh vién nao ¢6 anh huong lon hon dén viéc mua
sam nhitng san pham hoic dich vu khac nhau. Diéu d6 co6 thé do vai tro, théi quen
hay su thong thao cua ho trong mua sim quyét dinh.
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c.Vai tro va dia vi

Mot ngudi déu c6 mat trong nhiéu loai nhém: gia dinh, cau lac bd, t6 chuc. Vi
tri ciia nguoi ay trong moi nhom co6 the xac dinh trong khuon kho vai tro va dia vi.
Moi vai tro déu s€ anh hudng dén hanh vi mua ctia ho.

Mdi vai trd déu gin lién voi mot dia vi (status) phan anh sy kinh trong noi
chung cua xa hoi, phu hgp véi vai tro do. Vi vay, nguoi mua thuong lua chon céac
san phérn noi1 1én vai tro va dia vi cua ho trong xa hdi. Nguoi lam marketing can
nhan thuc r6 kha nang thé hién dia vi x3 hoi cla cac san phém va nhan hi¢u. Tuy
nhién, cac biéu tuong dia vi khong chi thay doi tuy theo céc tﬁng 16p xa hoi, ma con
khac nhau theo cac vung dia 1y nira.

3. Cac y€u to ca nhan

Quy¢et dinh cua ngudi mua con chiu a&nh hudng boi nhitng dac diém cé nhan,
dang ké 1a tudi tac, nghé nghiép, hoan canh kinh t€, phong cach song, cé tinh va sy
tu quan ni¢m cua ngudi do.

a. Tuoi tac

Dan chung thay d6i hang hoa va dich vu ma ho mua qua cac giai doan cua
cudc doi ho. Ho an thirc an tré em & tudi au tho, an hau hét cac loai thuc pham lic
16m 1€n va trudng thanh va an nhiing moén an kiéng lac gia yéu. So thich ctia ho vé
thoi trang, xe may va giai tri cling cling tuy theo tuoi tac.

Nhirng nguoi lam marketing thuong chon cac nhom khach hang theo chu ky
sdng va hoan canh séng ctia ho lam thi truong muyc tiéu cta minh.

b. Nghé nghiép

Nghé nghiép cia mot ngudi ciing anh huong dén viée mua sam va tiéu dung
hang hoa va dich vu. M6t nguoi cong nhan s€ mua nhiing quéan 4o va gidy dép lao
dong, hop thirc an trua va tim cach ngi mot glac lay sirc vao gio nghi trua. Chu tich
cua mot cong ty th1 mua nhirng quan 4o dat tién, du lich bang may bay va lam hdi
vién cau lac bo quan vot.

Nhitng nguoi lam marketing ¢b gang dinh dang nhirng nhom nghé nghiép c6
nhiéu quan tdm dén céc san phém va dich vy cua minh. Mot doanh nghiép tham chi
6 thé chuyén hoda vao viéc san Xuét cac san phém ma mot nhom nghé nghiép dac
thi nao dé can dén.

c. Hoan cinh kinh té

Hoan canh kinh té cia mot nguodi s€ anh huong rat 16n dén sy luya chon san
pham cta nguoi d6. Hoan canh kinh té ciia mot ngudi bao gdm sd thu nhap danh
cho tiéu dung (mirc dg, tinh 6n dinh va két cau thoi gian cua s6 thu nhap do), s tién
gd1 tiét kiém va tai san, ké ca kha nang vay muon va thai do ddi vai viée chi tiéu va
tiét kiém.

Nhimng nguoi 1am marketing di voi nhitng nhom san pham thudc loai nhay
cam vé6i thu nhap (income - sensitive goods) can thudng xuyén cha ¥ dén cac xu
huéng thay d6i ctia thu nhap ca nhan, tiét kiém va 1ai suat. Néu cac chi s6 kinh té
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cho thay dang c6 su suy thoai, nhitng ngudi lam marketing c6 thé ap dung nhiing
bién phap nhu thiét ké hodc dinh vi lai, dinh gia lai san pham ctia minh, giam mirc
san xuét va ton kho, va nhiéu viéc khac nita dé chung tiép tuc dam bdo gid tri danh
cho céc khach hang muc tiéu.

d. Phong cdch song

Nguoi tiéu dung tuy cing nhém vin héa dic thu hodc tang 16p xa hoi nhu
nhau va tham chi cung nghé nghi¢p giong nhau, cling van c6 thé c6 sy khac biét
trong phong céach song.

Phong cach song (life style) cua mot nguoi la su tur biéu hién cta ngudi do
dugc thé hién ra thanh nhimg hoat dong, méi quan tdm va quan diém cua nguoi dy
trong cudc song Phong cach song mo ta sinh dong toan dién mot nguoi trong sy tac
dong qua lai gitra nguoi ay voi moi truong séng. Phong cach sdng ham chira nhiéu
nét dic trung hon 1a tang 16p xa hoi va ca tinh cia riéng ngudi d6. Néu ching ta
biét mot nguoi nao do6 thudc tﬁng 16p xa hoi gi, chung ta co thé suy ludn ra mdt )
biéu hién chung vé cach tmg xir ciia ngudi d6; nhung ching ta khong thé thiy duoc
ngudi do trong tu cach mot c4 nhan. Va néu biét dugc ca tinh ctia mot ngudi nao do
thudc loai gi, ching ta ciing ¢ thé suy ra mot sé dic diém tam 1y dac trung cua
nguoil do, nhung chung ta s& khong suy ra dugc dleu gi nhleu vé hanh dong, moi
quan tdm va quan diém cua nguoi d6. Phong cach song co ging thiét lap ciu trac
toan thé vé& hanh dong va su anh hudng qua lai trong cudc séng ciia mot nguoi.

Khai niém phong cach song, khi dugc sir dung than trong, co thé giap cho
ngudi lam marketing c6 dugc sy hiéu biét vé cac gia tri ludn thay doi cia nguoi tiéu
dung va anh hudng cia cac gia tri d6 dén hanh vi mua sim cua ho.

e. Nhin cdch va ¥ niém vé ban thén

M&i ngudi déu c6 mot nhan cach khac biét anh huong dén hanh vi va cach cu
Xt ctia nguoi d6. Nhdn cdch thé hién nhimng dic diém tam 1y dic trung cta mot
ngudi din dén nhitng phan Gmg twong dbi nhat quan va lau bén voi moi trudng cua
minh. Nhiing dic diém tam 1y ddc trung hinh thanh nén nhan cach thuong la tinh ty
tin, tinh doc lap, long ton trong, tinh dé hoa dong, tinh kin dao, tinh d& thich nghi,...
Nhan cach cé thé 1a mot bién sé hitu ich trong viéc phan tich hanh vi nguoi ti€u
ding, vi nd co thé phan loai cac kiéu nhan cach va c6 mdi tuong quan chat ché giira
cac kiéu nhan cach nhét dinh véi cach lua chon san pham va nhan hi¢u cia nguoi
tiéu dung.

Mot khai niém khac gan lién voi khai niém nhan cach 14 suw y niém vé ban than
hay hinh anh vé& c4 nhan theo cach quan niém cia chinh ngudi d6. Pay 1a mot khai
niém kha phl'rc tap, can duoc. hiéu trong mbi quan hé gitta mot nguoi voi nhing
nguoi khac. Y niém thyc te vé ban than (mot nguoi nghi vé minh nhu thé nao) co
thé khac ¥ niém 1y tuong vé ban than (mot nguoi mudn nghi vé minh nhu thé nao)
va ciing c6 thé khac y niém vé ban than ¢ nguoi khac (diéu ma nguoi d6 nghi nguoi
khac ¥ niém vé minh nhu thé nao). Diéu quan trong 1a nguoi 1am marketing phai
hiéu dwoc khach hang ctia minh mudn thoa mén y niém ban than nao khi chon mua
mot san phém hay nhan hi¢u cy thé.
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4. Cac yéu to tam ly

Sy lwa chon mua sam cla ngudi tiéu dung con chiu anh huong cua bon yéu t6
tdm 1y quan trong la dong co, nhén thic, kién thirc, niém tin va quan diém. Ching
ta s& tim hiéu vai tro cta tirng yeu t6 ay trong tién trinh mua.

a. Dong co

Mot ngudi ¢ thé c6 nhiéu nhu cau & vao bét ky thoi ky nao trong cudc sdng
ctia ho. Mot s6 nhu cau c6 tinh chéat ban nang. Chiing phat sinh tir nhiing trang thai
cang thang vé sinh 1y cta co thé nhu déi, khat, mét moi. Mot sb khac lai co nguén
goc tam ly. Chung phat sinh tir nhiing trang thai cang thang tim ly nhu nhu cau
dugc cong nhan, ngudng mo, hay kinh trong. Hau hét nhitng nhu cau nay s€ khong
c6 cuong do du manh dé thuc day nguoi d6 hanh dong vao mot thoi diém nhét dinh
nao do trong cudc doi. Moi nhu cau chi tré thanh dong co khi né dugc tang 1én dén
mot cép dd du manh. Mot dong co (motive), hay su thic déy (a drive), 1a mot nhu
cau dang giy strc ép du dé hudng nguoi ta tim cach thoéa man nhu cau d6. Va viée
thoa man nhu cau lam giam di sy cang thang.

Céc nha tam 1y hoc da phat trién nhiéu 1y thuyét vé dong co clia con ngudi.
Sau day la ba ly thuyét pho bién nhat :

- Ly thuyét vé dpng co ciia S. FREUD

Sigmund Freud cho rang nhing lyc lwgng tim 1y thuc té dinh hinh cac hanh vi
ctia con ngudi phan 16n 13 vo thire. Ong nhin thdy con ngudi trong qua trinh 16n 1én
d3 c¢b ging dé nén nhitng ham mudn cua minh va chap nhan nhimng qui tic cta x4
ho6i. Nhitng ham mudn nay chua bao gio mat di hay bi kiém soat hoan toan; ching
hién 1én trong gidc mo, trong su 15 10, trong nhitng hanh vi bot phat. Nhu vay, con
ngudi ta khong hé hiéu hét duoc nhitng dong co ciia chinh minh.

Nguoi van dung thanh cong 1y thuyét dong co ciia Freud trong linh vuc
marketing 1a Ernest Dichter, ngudi ma ba thap nién vira qua da giai thich cac hoan
canh mua va su lya chon san pham theo khuén kho nhitng dong co vo thue.

E. Dichter goi phuong phap cua minh la phep nghlen ctru vé dong co thuc
day, bao ham viéc thu thap "cac cudc phong van chiéu sau" qua vai chuc ngudi tiéu
dung dé kham pha ra nhimg dong co siu xa ma san pham goi nén. Ong sir dung

"cac k¥ thuat 4nh xa" (projective techniques) khac nhau, nhu lién két tir, bo tac cau
cho tron ven, gidi thich hinh anh va dong vai.

C6 kha nhiéu dan chung ly tha vé nhiing gi c6 thé nay sinh trong dau ngudi
mua khi ho xem xét cc san pham nhét dinh. C6 nguoi cho rang, nguoi tiéu dung
phan d6i mua qua khé vi nd nhin nheo va goi cho ngudi ta lién tudng dén tudi gia.
Pan 6ng huat xi ga vi thay cho viéc mit tay khi di 16n. Nam gi6i hat thude 14 dé
chtng to tinh cach dan ong cta ho. Phu nit wa thich dau thuc vt hon vi m& dong
vat goi cho ho cam giac tdi 161 vi sat sinh.

- Ly thuyét vé dpng co ciia A. MASLOW

Abraham Maslow da tim cach 1y giai viéc tai sao vao nhiing thoi diém khac
nhau, nguoi ta lai bi thuc day boi nhitng nhu cau khac nhau. Tai sao mot nguoi nao
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d6 lai danh kha nhiéu thoi gian va cong sirc vao su an toan ca nhéan, con nguoi kia
thi mudn dugc ngudi khac trong vong ? Céu tra 10i ciia 6ng 1a nhu ciu cia con
nguoi dugce sép xép theo mét trat tu thir bac, tir nhu cu c6 tinh chat cép thiét nhat
dén nhu cau it cap thiét nhat. M6 hinh phén cép nhu ciu ciia Maslow dugc mé ta
qua hinh 6.3.

hu ciu dugce ton trong
(tu trong,su cong nhan,
diavixihai)

Nhu cau xa hoi
(cam giac duogc
chidy (‘hnnno 'rhn’n‘no vén)
Nhu cau an toan
(an toan, dugc bao v¢)

Nhu cdu sinh ly
(d6i, khat)

Hinh 6.3. Phén cip nhu cau theo A. Maslow \

Theo thir tw tim quan trong cua cac nhu cau 1a: nhu cau sinh 1y, nhu clu an
toan, nhu cdu xa hoi, nhu cau duoc ton trong va nhu cau ty khiang dinh (seft -
actualization needs). Nguoi ta s& ¢ ging thoa man nhitng nhu cau quan trong nhit
truge tién. Khi mot nguoi thanh cong trong viée thoa man duoc nhu cau quan trong,
nhu cau d6 s& khong con la mot dong luc thuc day trong hién tai nira, va nguoi ay
s& bi thiic ddy dé thoa man nhu cau quan trong t1ep theo.

Vi dy, mét nguoi dang sap chét doi (nhu ciu sinh 1Y) s€ khong quan tam dén
nhiing gi dang xiy ra trong linh vuc céng nghé tin hoc (nhu cau ty khang dinh) hay
nhitng ngudi xung quanh nhin minh hay ton trong minh nhu thé nao (nhu cau dugc
ton trong), hay tham chi khong khi anh ta dang hit tho co trong lanh hay khong (nhu
ciu an toan) Nhung khi mdi nhu cdu duoc thda mén, thi nhu cdu quan trong tiép
theo s& noi 1én hang dau.

Ly thuyét ciia A. Maslow giup cho nhiing nguoi lam marketing hiéu dugc cac
san pham khac nhau phu hop nhu thé nao v&i ¥ mudn, muc dich va cudc séng cia
nhitng ngudi tiéu dung tiém ning.

- Ly thuyét vé dpng co ciia F. HERZBERG

Frederick Herzberg da xay dung 1y thuyét dong co “hai yéu t6« dé phan biét
nhitng nhan t& gy nén su khong hai 10ng va nhitng nhén t6 tao nén sy hai long. Ly
thuyét dong co nay c6 hai ham y. Thir nhat, ngudi ban phai hét sic tranh nhimg
nhan t6 gdy nén sy khong hai long, nhu sach hudéng dan sir dung so sai hay chinh
sach dam bao dich vu kém c6i. Nhing diéu nay khong giup ban duogc san pham
nhung chiing ¢6 thé 1am cho san pham khong ban duoc. Thi hai 1 nha san xuét can
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xéc dinh dugc nhitng nhan té hai long cha yéu hay nhimg dong co mua sim trén thi
truong san phdm cia minh dé dam bao viéc cung ng chung. Nhitng nhan té tao
nén sy hai 10ng nay sé tao ra sy khac biét chu yéu dé khach hang cin nhic xem nén
mua nhén hiéu ndo cia san pham do.

b. Nhdn thurc

Mot ngudi dd c6 dong co thi sdn sang hanh dong va hanh dong nay chiu anh
hudng bang cach nay hay cach khac béi sy nhan thirc vé hoan canh ciia ngudi do.
Hai nguoi déu co cung trang thai thuc day va hoan canh khach quan nhu nhau van
c6 thé hanh dong hoan toan khac nhau, vi rang nhan thirc cia ho vé hoan canh hoan
toan khac nhau.

Tai sao nguoi ta lai c6 nhiing nhan thirc khac bi¢t nhau trude nhiing tinh
huéng gidng nhau ? Tét ca ching ta déu nim bat mot tac nhan nao d6 thong qua
nhitng cam giac truyén qua nim giac quan cua chung ta : thi giac, thinh giac, khiru
giac, xtic gidc va vi giac. Tuy nhién, mdi chung ta déu don nhan, t chirc, va ly giai
nhitng thong tin cdm nhéan nay theo mot phuong cach riéng ctia minh. Theo B.
Berelson va G. Steiner thi nhan thirc (perception) c6 thé dinh nghia nhu 1a "tién
trinh ma tir 46 mot ca nhan lya chon, t6 chuc, va gidi thich cac thong tin nhan dugc
dé tao nén mot buc tranh ¢ y nghia vé thé giéi".

Nhan thirc khong chi tuy thude vao dac diém ca nhan cua con nguoi, vao su
tac dong cua cac nhan t6 anh huong, ma con tiy thudc vao mdi twong quan giira
nhan t 4y v6i hoan canh chung quanh va vé6i dic diém ca nhan cia nguoi do.

Nguoi ta ¢o thé ¢6 nhitng nhan thirc khic nhau d6i v6i ciing mot nhan t6 tac
dong do c6 ba qua trinh nhan thure: sy quan tam c6 chon loc, sy bop méo c¢6 chon
loc va su ghi nhé ¢6 chon lgc.

Sw quan tam co chon loc. Do phai tiép xtc véi vo sb cac nhan td tac dong
hang ngay, trong d6 mét sb c6 vai trd anh huéng manh dén sy lya chon va quyét
dinh mua cta nguoi tiéu dung, sé khac mic do anh huong it hon, do d6 ngudi tiéu
dung phai tim cach sang loc chiing. Diéu quan trong d6i véi nguoi 1am marketing 1a
phai hiéu nhitng nhan té tic dong nao thuc su gdy duoc su chu ¥ ciia nguoi tiéu
dung va vi sao ching giy duogc sy chu y d6i voi ho, dé tir d6 thiét ké cac giai phap
marketing nham thu hat sy chd ¥ va quan tdm cta nguoi tiéu dung. Cac ket qua
nghién ciru cho thdy, ngudi tiéu dung c6 xu hudng cht y dén nhitng nhén té kich
thich ¢6 lién quan dén mot nhu cau hién co, nhitng nhan té kich thich ma ho dang
mong doi hay nhiing nhan t6 kich thich ¢6 nhiing dlem khac bi¢t han voi nhu:ng
nhan t6 thong thudng. Vi du, mét ngudi dang ¢6 nhu cau mua mot xe gan may chic
chan s& chi cha y dén nhiing quang cdo vé xe may ma khong may dé y dén nhiing
quang cao vé thoii trang, va han nhién 1a nguoi d6 s& tap trung su chii y ciia minh
vao quang cdo chao ban xe may nhan hiéu Super Dream gid 2000 USD trong cac
dot khuyén mai hon 1a 2160 USD nhu gia ban thuong ngay.

S bop méo cé chon loc. Ngay ca nhitng nhan t6 kich thich da duoc cha y dén
cling khong nhat thiét duoc tiép nhan dung nhu dy kién. Moi ngudi déu cb go ép
nhitng théng tin nhan dwoc vao khudn khd nhitng ¥ nghi san co ciia minh. Su bop
méo ¢ chon loc mé ta xu hudng con ngudi mudn gan cho thong tin mhimng y nghi
ctia ca nhan minh. Gia sir mt ngudi tiéu ding cé nhiéu thién cam voi Hang Honda
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va xe may Super Dream cta né s& gat bo nhitng diéu khang dinh xau dé bién minh
cho viéc mua mot xe may Super Dream. Nguoi ta giai thich thong tin theo cach ung
ho chtr khong phai thach thirc nhitng quan niém c6 san.

Ghi nho ¢6 chon lpc.Nguoi ta c6 xu huong quén di nhiéu cai ma ho da hoc
dugc va chi gitr lai nhiing gi ung ho niém tin va thai 6 cia minh. Ngudi tiéu dung
s€ chi nh¢ nhiing diém t6t vé xe may Super Dream ma quén di nhitng diém tot da
dugc nhic dén vé cac xe may khac cua cac hing canh tranh.

Tim hiéu sy da dang cua cic yéu t6 nhan thic néu trén, nhitng nguoi lam
marketing c6 nhiing thong tin can thiét dé thiét ké va chuyeén tai ching dén dung doi
tuong khach hang myc tiéu ctia minh.

c.Kiéen thuc

Khi ngudi ta hanh dong, ho ddng thoi ciing linh hoi dugc nhiing kién thirc.
Kién thirc dién ta nhiing thay ddi trong hanh vi cia mot nguoi phat sinh tir kinh
nghiém.

Céc nha 1y lua vé kién thirc cho réng kién thtrc ciia mot nguoi c6 dugce tu sy
twong tac cia nhitng thoi thuc, tic nhan kich thich, nhiing tinh hudng goi ¥, nhiing
phan Umg dap lai va sy cung . Su thdi thic 14 mdt nhan td kich thich ndi tai thic
day hanh dong. Mot ngudi tiéu ding co thé co mot thoi thuc 1a mubn chu dong vé
phuong tién di lai. Sy thoi thic cia anh ta da trg thanh mot dong co khi né6 hudng
vao mot nhan td kich thich cu thé c6 kha ning giai téa sy thoi thic, trong truong
hop nay 14 chiéc xe may. Phan ing dap lai ciia anh ta vé ¥ twong mua mot chiée xe
may bét nguén tir nhitng tinh huéng goi y xung quanh nhu sy tng hd cua nguoi vo,
nhing chiéc xe may cua dong nghi€p va ban be¢, nhitng quang cao vé xe may hay
nhitng théng bao vé giam gia ... tt thay déu 1a nhimng goi ¥ co thé anh huong dén
phan tng dap lai ctia anh ta d6i voi su quan tdm cta anh ta vé viéc mua mot chiée
xe may. Gia sir anh ta quyét dinh mua xe may va chon mua mot chiéc cia hing
Honda. Néu kinh nghiém cua anh ta la bo ich, thi phan Gng dap lai ctia anh ta ddi
v6i xe may sé duoc cing cd. Gia sir sau ndy anh ta lai mudn mua mot dong co bom
nude, rit ¢ thé anh ta lai chon mua mot dong co trong ) nhtrng nhan hiéu cua
Honda. Truong hgp nay ta noi nguoi ti€u dung da khai quat hoa phan ung dap lai
cua minh cho nhiing tdc nhan kich thich tuong tu. Nguoc lai, khi xem xét cac tiéu
chuan ky thuét cta cac dong co bom nuodc cung loai ciia hing Kubota, anh ta thdy
chung dat hi¢u nang cao hon. Trudong hop nay ta ndi nguoi tiéu dung da phan biét
hoa phan ng dap lai cia minh, tic 14 anh ta d3 hoc duoc cach nhan biét nhimg
diém khac nhau trong tdp hop nhiing tac nhan kich thich tuong tu va c6 thé diéu
chinh phan g déap lai ciia minh cho phu hop.

Y nghia thyc tién cta 1y luan vé kién thirc dbi v6i nhitng ngudi 1am marketing
1a & chd ho c6 thé tao ra nhu cau dbi véi mot san pham bang cach gin lién san pham
ay voi nhitng théi thic manh mé, st dung nhitng goi ¥ ¢6 tinh chat thic day va dam
bao su cung ¢d ¢6 tinh chét tich cuc.

d. Niém tin va quan diém
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Thong qua hoat dong va kién thirc tich liy dugc, ngudi ta ¢6 duoc nhiing
niém tin va quan diém. Nhitng di€u nay, dén luot chung lai c6 anh hudng dén hanh
vi mua sam cua ho.

Niém tin (belief) 1 ¥ nghi khang dinh ma con ngudi ¢6 duoc vé nhiing su viéc
nao do. Niém tin c6 thé dua trén co s¢ nhitng hiéu biét, du luan hay sy tin tudéng va
c6 the chiu anh hudng hay khong chiu anh hudng cta yéu to tinh cam.

Céc nha san xuét, di nhién, can hét stc quan tdm dén nhimng niém tin ma céng
chung c6 trong dau vé nhitng san pham va dich vu nao d6. Nhimg niém tin nay lam
nén hinh anh vé san phém hodc hinh anh cua nhan hiéu, va dan chung hanh dong
dua trén nhitng niém tin ciia ho. Néu mot s6 niém tin d6 1a khong dung va giy tro
ngai cho viéc mua hang, nha san xuét can tién hanh mot chién dich dé diéu chinh lai
cac niém tin 4y.

Thdi d (attitude) md ta nhimg danh gia tt hay x4u dwa trén nhan thuc,
nhirng cam xac va nhitng xu huéng hanh dong ctia mot ngudi vé mot dbi tuong
hodc mdt y twdéng nao do6. Nguoi ta déu co6 thai do vé hau hét moi thi : ton gido,
chinh tri, quin 4o, thirc dn,v.v... Thai do din nguoi ta dén quyét dinh ua hay ghét
mot ddi tuong, hudng dén hay roi xa n6. Thai do cua mot ngudi dugc hinh thanh
theo mot khuon mau thdng nhat, do d6 1am cho ngudi ta xtr sy kha nhat quan d6i
v6i nhitng sy vat tuong tu va rat kho thay ddi. Mudn thay ddi mot thai do nao do6 ¢
thé phai thay doi ludn ca nhitng thai do khac nia.

Mot doanh nghiép s€ duogc loi rat nhiéu tir viée nghién ctru cac thai do khac
nhau cta céng ching vé cac san phdm va nhin hi¢u cia minh. Doanh nghiép tot
nhat 1a nén lam cho cac san pham cua minh phu hop vé6i nhing thai d6 hién c6, hon
1a cb ging d¢ stra doi cac thai do cua cong ching. D1 nhién 1a c6 nhimg ngoai I¢,
v6i mirc phi ton phai tra c6 thé rat 16n, cho viéc c¢b gang thay doi cac thai do.

Nhu vay, chiing ta c6 thé danh gia duoc nhitng luc luong tac dong dén hanh
vi ctia nguoi tiéu dungll. Viée lwa chon cia mét ngudi la két qua tir sy tac dong qua
lai phirc tap cia nhitng yéu t6 van hoéa, xa hoi va tam 1y. C6 nhiéu yéu to trong sb
nay nhiing nguoi 1am marketing khong thé gay anh huong duge. Tuy nhién, ching
c6 ich cho vi¢c nhan dang dugc nhiing ngudi mua dang rat quan tam dén san pham.
Nhimng yéu to khac nhimg nguoi lam marketing co6 thé chi phdi va cung cip cho ho
nhirng goi ¥ vé viéc nén trién khai san pham, dinh gia, phan phdi va quang cdo ra
sao dé ethu hat dugc sy dap ung manh mé ctia nguoi tiéu dung.

II1I. TIEN TRINH QUYET PINH MUA CUA NGUOI TIEU DUNG
1. Pinh dang ngwoi mua va tién trinh quyét dinh mua

Nhiém vu chinh yéu cia ngudi lam marketing la nhan biét dung nhiing khach
hang muyc tiéu cia mot san pham. Nguoi lam marketing can phai biét nhing ai co
lién quan dén quyét dinh mua va mdi nguoi trong s6 d6 ¢6 mot vai tronhu thé nao.

a. Cdc vai tro trong viéc mua

Dé6i voi nhiu san pham, viéc nhan biét nguoi 1a kha dé& dang. Phu nir thudng
mua son moi, dan 6ng mua dao cao rdu. Nhung trong nhiéu truong hop, nhat 1a khi
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mua cac loai hang dét tién, sir dung lau bén, thi viéc tham gia vao quyét dinh mua
¢6 thé bao gdm mot sd ngudi. Khi d6, can phai xac dinh vai trd cua nhimng ngudi
khac nhau tham gia quyét dinh mua, bao gdm :

e Nguoi dé xudt (Initiator). Nguoi dé xuét 1a nguoi dau tién dé nghi hoic c6
y nghi vé viéc mua mot san phém hay dich vu dac thu nao do.

e Nguwoi danh huong (Influencer). Ngudi anh huong 1a ngudi ma quan diém
hodc 101 khuyén cua ho ¢6 anh huong dén quyét dinh mua.

o Nguoi quyet dinh (Dicider). Nguoi quyét dinh la nguoi sau chot xac dinh
nén mua, hodc bat ky phan ndo trong quyét dinh 4y: mua hay khong, mua céi gi,
mua nhu thé ndo hay mua ¢ dau.

e Nguwoi mua (Buyer). Ngudi mua 1 nguoi dich thuc di mua sim.

o Nguoi sur dung (User). Nguoi st dung 1a nguoi ti€u dung hay st dung san
pham hay dich vu.

Doanh nghiép can nhan dang ra nhitng vai trd nay, vi chiing chira dung nhing
ham y d6i véi viéc thiét ké san pham, x4c dinh ndi dung quang cao va phan bd ngan
sach quang céo.

Viéc tim hiéu thanh phan nhiing nguoi tham dy va nhiing vai tro chinh yéu
ctia ho trong qua trinh quyét dinh mua ciia nguoi tiéu ding sé gitp cho nguoi quan
tri marketing diéu chinh thich hop cac chuong trinh marketing ctia minh.

b. Cac dang hanh vi mua

Viéc dua ra quyét dinh mua clia nguoi tiéu dung thay d01 tuy theo cac dang
hanh vi mua. C6 nhitng khac biét rat 16n gilta viéc mua mot ong kem danh rang,
mot vot choi tennis, mot may chup anh dat tién, va mot chiée xe may moi. Cac
quyét dinh cang phuc tap thi hau nhu sb luong tham gia va sy can nhic ciia ngudi
mua cang nhiéu hon. V& co ban c6 bén dang hanh vi mua ciia nguoi tiéu dung can
ctr vao muc do tham gia ctia ngudi mua va sy khéac biét cia cac nhan hi¢u, dugc
trinh bay ¢ hinh 6.4.

Muc d6 tham gia ) . ,
Nhén hiéu Mtrc d9 tham gia cao Mtrc d9 tham gia thap
Céc nhén hiéu khac nhau nhidu Hanh vi mua phirc tap Hanh vi mua tim kiém sy
da dang
Céc nhan hi¢u khac nhau it Hanh vi mua dam bao hai hoa Hanh vi mua théng thuong

Hinh 6.4. Cac dang hanh vi mua ciia nguwoi tiéu dung

- Hanh vi mua phuc tap

Ngudi tiéu dung ¢6 hanh vi mua phuc tap khi ho tham gia nhidu vao viéc mua
sam va y thuc 1§ nhiing khac bi¢t 16n gitra cac nhan hi¢u. Hanh vi mua phte tap
thuong phd bién ddi v6i nhitng loai san pham dit tién, it khi mua, €O nhiéu rii ro va
c¢6 kha ning tu biéu hién cao. Nguoi tiéu dung it co kién thirc vé nhiing san pham
nhu vy va ho phai mat nhiéu cong stc tim kiém. Vi du, mot ngudi c6 nhu cdu mua
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mot may tinh ca nhan c6 thé khong hiéu biét cac tinh ning co ban nio can xem xét
khi chon mua, thé nao 12 “16 OMB RAM”, “dd phan giai man hinh”,...

Ngudi mua d6 phai tim kiém thong tin dé co kién thic vé san phdm va xay
dung niém tin vé né, rdi hinh thanh thai do, va sau d6 méi tién hanh lua chon san
pham can mua. Pbi voi nhitng san phim ma ngudi mua tham gia vao tién trinh mua
v6i mizc do cao, ngudi 1am marketing phai ¢ gang tim hiéu nguoi mua dé biét
dugc nhitng danh gia, niém tin, thai d6 va hanh vi cia ho, va trén co so d6 ma xay
dung céac chién luoc marketing nham gitp cho ngudi mua tim hiéu nhiing tinh ning
ctia loai san pham d6, tam quan trong twong dbi ciia ching va nhitng dic trung khac
biét c6 wu thé ctia nhan hiéu ctia cong ty minh, va dong vién nhan vién ban hang va
nguoi quen cia ngudi mua tdc dong dén viéc lya chon nhén hiéu cia cong ty.

- Hanh vi mua hai hoa

Néu khi tham gia nhiéu vao viéc mua sim nhitng loai san phém dét tién, it khi
mua, c¢6 nhiéu rii ro ma cac nhan hiéu lai it c6 su khac biét, ké ca gia ban cling nam
trong mot khoang nhat dinh, thi nguoi mua khong mat nhiéu thoi gian khao sat va
nhanh chéng quyét dinh mua. Co s& cho sy can nhéc cta ho chu yéu 1a gid ban
nhédn hiéu nao ré hon va diéu kién mua thuin lgi hon ma théi. Tuy nhién khong
chic ré‘mg moi quyét dinh mua theo nhan hi¢u da lya chon cia ngudi mua la hoan
toan dung dan. Nguoi mua ¢ thé tu nhan thdy mén hang minh mua khong that hai
hoa do cam nhan mdt vai tinh chat nao dé cua san phdm con dang ban khoan, hay
nghe thiy du luan tt vé cac nhan hiéu Kkhac. Nguoi mua ciing s& rat nhay cam ddi
voi nhimg thong tin bién minh cho quyét dinh cua minh. O day, nguoi tiéu dung da
hanh dong trudc, r0i sau d6 mai c6 nhitng niém tin va sau cung méi di dén mot thai
d6. Vi thé, cac thong tin marketing hudng vao ngudi mua phai nham tao dyng niém
tin va dua ra nhitng danh gia dé gitip nguoi tiéu dung yén tam vai cach lira chon cia
minh.

- Hanh vi mua tim kiém sy da dang.

C6 nhimg truong hop mua sam ngudi tiéu dung it dé ¥ nhung cac nhéan hiéu
cua cung mot loai san pham co sy khac nhau rat 16n. Trong truong hop nay, nguoi
tiéu dung thuong thay d6i nhan hiéu rat nhiéu 1an. Ho dya vao niém tin da c6 san
ctia minh dé chon mua mot nhan hiéu nao d6 ma khong can can nhéc nhiéu, rdi khi
tiéu dungmoéi danh gia n6. O nhitng lan mua sau, ngudi tiéu dung c6 thé mua nhin
hiéu khac dé cam nhan mot dic trung nao d6 khac ctia nhan hidu méi chon mua.
Viéc thay d6i nhan hiéu chi 1a dé tim kiém su da dang chtr khong phai vi khong hai
long.

Nguoi lam marketing cho nhiing san pham thudc vao loai nay phai hiéu dugc
cac hoat dong tim kiém thong tin va dénh gia ciia ngudi mua, trén co so do ma tao
diéu kién thuan loi cho nguoi mua tim hiéu cac thudc tinh cua loai hang, tAm quan
trong tuong ddi cua ching, va vi tri hay dac diém riéng biét ciia nhan hi¢u cua
minh.

- Hanh vi mua thong thuong.

Pay 1a loai hanh vi mua don gian nhit trong truong hop mua cdc moén hang
loai gia ré, mua thuong xuyén va khong c6 sy tham gia cua nguoi ti€u dung va
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khong co sy khac nhau 16n giita cic nhan hiéu. Ngudi ta rat it phai dua ra quyét
dinh vi ho qua quen voi loai san pham, ngudi mua khong phai mét cong suy nghi,
nghién ctru, hodc mat thoi gio cho viéc mua. Nhu truong hop mua dau Itra, mudi an,
nguoi ta dén cira hang va mua mét nhan hi¢u bét gap, khong ban tam dén viéc lua
chon. Néu ho c6 tim nhan hiéu cii thi d6 chi la do thoi quen, chir khong phai mdt sy
trung thanh nhan hi¢u.

Truong hgp nay, nguoi tiéu dung khong phai trdi qua trinh ty thong thuong
niém tin - thai do - hanh vi. Ho khong bo cong tim kiém thong tin vé cac nhan hiéu,
danh gia cac dac diém cua chung, roi di dén quyét dinh mua nhan hiéu nao. Su canh
tranh quang cdo chi tao ra sy quen thudc v6i nhan hiéu chir khong tao ra su tin
tuong vao nhan hidu. Nguoi tiéu dung khong hinh thanh mot thai do rd rang vé mot
nhan hi€u, ma lya chon né chi vi n6 quen thudc. Nhu vay, qué trinh mua sdm xuét
phat tir niém tin vao nhin hiéu dugc hinh thanh theo kién thirc duoc linh hoi thu
dong, tiép dén 1 hanh vi mua hang, rdi sau d6 co thé 1a viéc danh gia san pham da
duoc mua.

D6i v6i nhitng san pham it ¢6 su tham gia cta nguoi tiéu dung va cac nhin
hiéu it c6 su khac biét, cach tot nhat co thé chép nhan dugc la nguoi lam marketing
str dung gia ca va cac bién phap thic ddy viéc mua hang dé kich thich viéc dung thir
san pham, vi nguoi mua khong gin bo chit ché véi bat ky nhan hiéu nao. Khi
quang cao chi nén nhan manh mot vai dic diém chu yéu ctia san pham va tap trung
vao biéu twgng va hinh anh vi chiing d& nhd va gan lién véi nhan hiéu. Truyén hinh
1a phuong tién thich holp nhét, vi né khong doi hoi cham cht nhiéu nén rat phu
hop véi viée linh hoi kién thirc thy dong. Viéc 1ap cac chuong trinh quang cao phai
dua trén co so ly thuyet quyét dinh c6 dién, theo d6 ngudi mua hoc duoc cach nhan
dién mot san pham nhat dinh qua nhiéu 1an tiép nhan biéu tuong gan lién véi san
pham do.

Nguoi 1am marketing ciing cAn phai dem lai sy théa man tich cuc cho khach
hang hi¢n tai béng cach duy tri sy 6n dinh vé pham chat, dich vu va gia ca. Ngoai
ra, ho cling phai c6 gang thu hat nhu:ng nguoi mua moi bing cach dua ra nhiing tinh
nang, dac diém moéi ciia san pham hay gan no voi nhimg van dé lién quan duoc
nhiéu ngudi quan tdm, nhu thubc danh ring ngoai cac tinh ning co ban 13 vé sinh
ring nguoi ta con bd sung thém vao nd tic dung chdng sdu ring va lam thom
miéng, bd sung cac vitamin vao nudc uéng dong chai. Thém vao dé, cé thé sir dung
cac cach trung bay hap dan khoi dong ¥ nghi mua sim, nhimng dip khuyén mai vé
gia va qua tang.

2. Tién trinh quyét dinh mua ciia ngudi tiéu ding

Tién trinh quyet dmh mua cua nguoi tiéu dung cd thé dugc mé hinh héa thanh
nam giai doan: Y thtc vé nhu cau, tim kiém thong tin, danh gia cac phuong an,
quyét dinh mua va hanh vi sau khi mua. Nhu vy, tién trinh quyét dinh mua cia
nguoi tiéu dung da bat dau trude khi viéc mua thuc su dién ra va con kéo dai sau
khi mua.
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Hinh 6.4. Tién trinh quyét dinh mua ciia nguoi tiéu ding

M6 hinh Ve tién trinh quyét dinh mua ciia ngudi tiéu dung trén day bao quat
day du ‘nhiing van dé nay sinh khi mot ngudi tiéu dung can lwa chon mua sam cac
san pham va nhéan hiéu, nhat 1a khi démg trudc mot viéc mua sim moi can dé tim
nhiéu. Tuy nhién, trong truong hop nhimg san pham hay nhén hiéu ma ngudi tiéu
dung thuong xuyén mua, it can dé tam, thi nguodi mua c6 thé bé qua hay dao lai mot
sO giai doan trong tién trinh do.

a. Y thirc vé nhu cau

Tién trinh mua khoi dau véi viée ngudi mua ¥ thirc duwoc nhu cau. Nguodi mua
cam thiy c6 su khac biét giita trang thai thyc té va trang thai mong mudn. Nhu cau
c6 thé bat ngudn tir cac tic nhan kich thich bén trong va bén ngoéi cta chu thé.
Trong truong hop cac tac nhan bén trong, mot trong so6 nhiing nhu cau binh thuong
cua nguoi ta nhu’ do6i, khat, tinh duc ting dan 1én dén mot muc do nao do va tré
thanh mét niém thoi thic. Do kinh nghiém cé trudc do, nguoi ta hiéu dugc cach
thire giai quyét su thoi thiic ndy va dong co cta nd s& hudng dén nhirng phurong tién
c6 thé thoa man duoc sy thoi thuc.

Hodc mot nhu cau c6 thé phat sinh tir mQt tdc nhan kich thich tir bén ngoai,
chéng han tir bdo chi, quang cdo, ban be, xa héi, v.v...Mot ngudi di ngang qua ti€ém
phd va cam nhan dwoc huong vi thom ngon bdc 1én cua pho da kich thich lam cho
ngudi d6 cam thdy doi. Mot ngudi phu nir nhin thay mot chiée vay dep cia co hang
xom hay xem mét chuong trinh quing cao vé mot loai nuéc hoa mdi.. .Tét ca
nhirng tac nhéan kich thich d6 c¢6 thé goi mé mot van dé hay nhu cau.

Nguoi lam marketing ¢ giai doan ndy can xéc dinh dugc cac hoan canh
thuong lam cho nguoi ti€u dung nhanh chong hiéu 16 van dé. Ho nén nghién ciru
nguoi tiéu dunga dé tim ra nhitng dang cam giac da lam phat sinh van dé hay nhu
cau, 1y giai xem cai gi tao ra ching, va lam thé nao ching tac dong lam cho ngudi
tiéu dung di dén lua chon mua mot san pharn nhét dinh.

b.Tim kiém théong tin

Mot nguoi tiéu dung di ¢6 nhu cau, thi bat dau tim kiém thong tin. Néu sy
thoi thuc cua nguoi tiéu dung manh, va san phdm vira ¥ nam trong tam tay, nguoi
tiéu dung rat co thé sé mua ngay. Néukhong, nguoi tiéu dung don gian chi luu gitr
nhu ciu trong tiém thirc. Nguoi tiéu ding c6 thé khong chiu tim hiéu thém thong
tin, tim hiéu thém mot sb thong tin, hodc rat tich cuc tim kiém thong tin lién quan
dén nhu cau. Trong truong hop ho mudn tim kiém cac thong tin, thudng co cic
ngudn thong tin sau :

° Nguén thong tin ca nhdn thu nhan dugc tur gia dinh, ban be, hang x6m va
nguoi quen.
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o Nguon théng tin thwong mai thu thap duoc qua quang céo, nhan vién ban
hang, nha budn, bao bi hay cic cudc trung bay san pham.

o Nguon théng tin céng cong thu nhan dugc tir cac phuong tién truyén thong
dai chung va céc to chic.

e Nguén théng tin tir kinh nghiém ban than c¢6 dugc qua tiép xuc, khao sat
hay sir dung san pham.

Anh huéng twong dbi ciia nhitng ngudn thong tin nay dén quyét dinh mua sam
clia nguoi tiéu dung thay dbi tuy theo loai san pham va cac dic diém clia nguoi
mua. Noi chung, nguoi tiéu ding tiép nhan hau hét nhimg théng tin vé cac san
pham tir cac ngudn thong tin thuong mai, tirc la cac nguén thong tin ma nguoi lam
marketing co thé chi ph01 duge. Tuy nhién nhing biéu hién hiéu qua nhit c6 xu
hudng dén tir cac ngudn thong tin ca nhan. Vi ngudn thong tin thuong mai thuong
thuc hién chirc ning thong bio, con ngudn thong tin ¢ nhan thi thyc hién chirc
ning danh gia va khang dinh. Vi du, cic chuyén gia 1ap trinh tin hoc thudng biét vé
cac san pham phan mém tin hoc qua cac ngudn thong tin thuong mai, nhung lai di
trao d6i v&i cac cac chuyén gia lap trinh khac vé nhiing thong tin danh gia vé cac
san pham phan mém do.

Nguoi lam marketing can dinh dang than trong cac ngudn thong tin cua nguoi
tiéu ding va tim quan trong cua moi ngudn thong tin do. Nén phong van nguoi tiéu
dung xem ho nghe noi dén nhan hiéu san pham lan dau tién ra sao, ho da nhén
dugc thong tin gi, va tam quan trong ma ho danh cho cac ngudn thong tin khac
nhau 4y. Thong tin ndy rat can thiét trong viéc soan thao ndi dung truyén dat mot
cach co hi€u qua cho cac thi trudng muc ti€u cua minh.

¢. Danh gida cac phwong dn lwa chon

Nguoi lam marketing can phai tim hiéu xem nguoi tiéu dung da xur ly thong
tin ra sao dé lwa chon nhan hiéu can mua trong sb cac nhin hiéu cua loai san pham
ma ho quan tam.

Khi lya chon san phim dé mua va tiéu ding, ngudi tiéu ding mudn thoa man
& muc do cao nhit nhu ciu ctia minh bang chinh san pham d6. Ho tim kiém trong
giai phap cia san pham nhing loi ich nhat dinh. Nguoi tiéu ding xem mdi san
pham nhu mot tap hop cac thude tinh véi nhitng kha ning dem lai nhiing loi ich ma
ho mong mubn c6 duge va théa man nhu cu cua ho & nhttng mtrc d6 khéac nhau.
Nhitng thudc tinh ma nguoi tiéu dung quan tim thay di tiy theo san pham. Di véi
may thu hinh 1a d nét ctia hinh anh, chét lugng cuia a&m thanh, dJ trung thuc cua
mau sic, tinh dé st dung va gia ca hop ly. i véi xe hoi 1a mirc do an toan, su tién
nghi, kiéu dang hop thoi va do bén sir dung.

Ngay ca khi danh gia vé mot san phém, su nhin nhan cta ho vé nhting thudc
tinh ma ho cho 14 quan trong nhit hay ndi bat nhat ciing khong hoan toan gidng
nhau. Ciing can luu ¥ rang, nhitng thudc tinh ndi bat nhat khong phai bao gio ciing
1a nhitng thudc tinh quan trong nhat. Mot sé thudc tinh noi bat 1én vi nguoi tiéu
dung bi anh hudng cua mot quang cdo co nhan manh vé thudc tinh éy. Nguoc lai,
mot thudc tinh nao d6 khong that sy ndi bat co thé do ngudi tiéu dung di lang
quyén nd, nhung khi dugc nhéic dén thi duogc thira nhan 1a quan trong.
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Piéu thuc sy kho khin cho nhiing nguoi lam marketing la tat ca cac khach
hang, hodc ngay ca mot khach hang trong tat ca cac tinh huéng mua, deu khong str
dung moét tién trinh quyet dinh mua don gian va duy nhat. Co nhleu tién trinh danh
gia dé di dén mot quyet dinh mua. Tuy nhién, hau hét cac tién trinh danh gia cua
nguodi tiéu dung déu dinh hudéng theo nhan thirc, tirc 1a khi hinh thanh nhimg nhan
xét vé san pham, nguoi tiéu dung chi yéu dua trén co s¢ y thic va tinh hop 1y.
Nguoi tiéu dung c6 xu huéng xay dung cho minh mét tdp hop nhitng niém tin vao
cac nhan hi¢u, trong d6 ching dugc danh gia theo nhiing thudc tinh riéng biét.
Nhiing niém tin vé nhan hiéu tao nén hinh anh vé nhan hiéu. Niém tin vao nhin
hiéu ctia ngudi tiéu ding s& thay ddi theo kinh nghiém ctia ho va tac dong cta nhan
thirc ¢6 chon loc, bop méo c6 chon loc hay ghi nhd c6 chon loc. Nguoi ti€u dung
hinh thanh céc thai d§ (nhan xét, wa thich) dbi v6i cac nhan hiéu qua mot qua trinh
danh gia. i

Mot phuong phap danh gia pho bién 1a can nhic nhiéu tiéu chuan cho timg
nhan hiéu va tong hop bang cach cho diém dé danh gia. Vi du sau day mo ta cach
danh gia ctia nguoi tiéu dung ddi véi cac nhan hiéu khac nhau c¢6 thé chon mua khi
quyét dinh mua mot may thu hinh (hinh 6.5).

DAC TINH
MAY Chét lvong Tinh dé C& Gia
THU HiNH hinh anh st dung may ban
va dm thanh

A 9 7 6

B 8 10 6 4

C 7 9 4

D 6 4 6 9

Hinh 6.5.Ddnh gid ciia ngwoi tiéu diing vé cdc nhan hiéu ciia mdy thu hinh

May thuhinh A: 0,4 (9)+0,3(8)+0,2(7)+0,1 (6) = 8,1
May thuhinh B: 0,4 (8)+0,3 (10)+ 0,2 (6) + 0,1 (4)= 7.8
May thuhinhC: 04 (7)+03(8)+0,2(9)+0,1 (4) = 7.4
May thuhinh D: 0,4 (6) +0,3 (4)+0,2(6)+ 0,1 (9) = 5,7

Pé tac dong dén nhitng ngudi mua, 1am cho ho quan tim hon dén mot nhan
hiéu nao d6 cua doanh nghiép, ngudi 1am marketing c6 thé tién hanh cac giap phap
sau:

- Cdi tién san pham, bang cach nang cao chat luong cia cac thudc tinh da co
hay bo sung thém nhiing thudc tinh méi cho san pham ma ngudi mua mong mudn.

- Thay déi niém tin vé nhdn hiéu ciia céng ty bang cach xac dinh lai vi tri san
pham vé mit tdm 1y cho khach hang, tic 1a nhan manh nhiing thudc tinh chi yéu
ctia san pham do.

- Thay déi niém tin vé cac nhan hiéu cia cdc doi thii canh tranh. Nguoi lam
marketing co thé tac dong vao ngudi tiéu dung dé lam cho ho nhén thirc va danh gia
lai mdt cach diung dén hon nhiing thudc tinh nao d6 cua nhan hiéu san phém cua dbi
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tha canh tranh, nho d6 ma thuyét phuc ho thay ddi niém tin vao nhin hiéu cua doi
thu. Trong khu6n khé luat quang céo cho phép, cach 1am phd bién trong truong hop
nay 1a tién hanh qudng cao so sanh.

- Thay d‘oz hé s6 tam quan trong ciia cdc thude tinh danh gia. Nguoi lam
marketing ¢ ging thuyét phuc ngudi mua danh gia cao hon tdm quan trong cia
thudc tinh ma nhan hiéu ciia minh vugt troi hon ddi thu.

- Thu hit sy chii y dén nhitng thudc tinh bi bé qua. Ngudi 1am marketing c6
thé 1am cho nhitng ngudi mua quan tim dén nhimg thudc tinh bi bo qua nhung quan
trong ddi vai viéc thoa man loi ich mong mudn cta ban than nhitng ngudi mua do.

- Thay doi quan niém Iy twong cua nguoi mua. Nguoi lam marketing tim cach
lam cho ngudi mua tin rang can thay d6i nhitng muc 1y tuong cua cia mot hay
nhiéu thudc tinh ddi vai cac tidu chuan cua ho.ii

d. Quyét dinh mua

Trong giai doan danh gia, nguoi mua sap xép cac nhan hiéu trong nhém nhén
hiéu dua vao dé lya chon theo cac thir bac va tir d6 bat dau hinh thanh y dinh mua
nhan hi¢u dugc danh gia cao nhat. Binh thuong, nguoi tiéu dung s€ mua nhan hi¢u
dugc uu tién nhat. Nhung ¢ hai yéu t6 c6 thé dan dén su khac biét giita v dinh
mua va quyét dinh mua. Do la:

- Théi d9 cua nhitng nguoi khc, nhu gia dinh, ban b¢, dong nghiép ...
- Céac yeu td cua hoan canh, nhu hy vong vé thu nhap gia tang, muc gia dy
tinh, san pham thay thé...

Hai yéu t6 nay c6 thé 1am thay d6i quyét dinh mua, hodc khong mua hoic mua
mot nhan hi¢u khac ma khong phai 1a nhan hi¢u tot nhat nhu da danh gia.

e.Hanh vi sau khi mua

Sau khi d3 mua san pham, trong qué trinh tiéu dung nguoi tiéu dung s& cam
nhan dwoc mic do hai long hay khong hai long vé san phdm d6. Ngudi lam
marketing can tim hiéu va phén tich hanh vi ctia nguoi tiéu dung sau khi mua ciing
nhu nhimg phan ng dap lai cua ho d6i voi trang thai hai long hay khong hai long
vé san pham dé co cac giai phap marketing dap tmg va diéu chinh kip thoi nham cai
thién tinh hinh. Nhu vay, cong viéc ciia ngudi lam marketing khong két thiic khi
san phém da duoc mua, ma kéo dai ca dén giai doan sau khi mua.

Sw hai long sau khi mua

Diéu gi quyét dinh trang thai hai long hay khong hai long cta ngudi mua d6i
v6i san pham dd mua ? Cau tra 10i ndm trong mdi quan hé gitra nhimg ky vong
(expectations) ctia nguoi tiéu dung va tinh ning st dung cta san phdm ma ho cam
nhan duoc (perceived performance). Néu nhiing tinh ning sir dung ctia san pham
khong twong xtrng vdi nhitng ky vong cia ngudi mua thi ngudi mua do s€ khong
hai 1ong. Néu san pham thoa min dugc cac ky vong dé ctia ngudi mua thi ho cam
thdy hai long, va néu n6é dap ung duoc nhiéu hon thé nita, ngudi mua sé rat hai
long. Nhimg cam giac nay cua nguoi mua s& dan den hai hé qua ddi lap, hodc 1a
ngudi mua s& tiép tuc mua san pham do va n01 t6t vé& no, hodc 1a thoi khéng mua
san pham d6 nita va n6i nhimg diéu khong tét vé né véi nhitng nguoi khéc.
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Vi nguoi ti€u dung hinh thanh nhiing ky vong cia minh dya vao nhitng thong
tin nhan dugc tor nguoi ban, ban be va nhitng nguoi khac, do d6 nguoi ban khong
nén quéa dé cao nhing loi ich cia san pham hon nhing gi n6 thuc sy xting dang dé
ngudi tiéu dung khong bi that vong va tranh dugc trang thai khong hai 1ong khi mua
va tiéu ding san pham. Khoang cach giita nhitng ky vong ctia nguoi mua va tinh
ning st dung cia san pham cang 16n thi mic d6 khong hai 1ong cang cao.

Nhirng diéu phan tich trén day ham ¥ rang, nguoi ban phai quang cao trung
thyc v€ nhitng tinh nang st dung thyc su cua san pham dé nguoi mua co thé quyét
dinh mua mot cach dung dén va dat duoc trang thai hai long sau khi mua. Kinh
nghiém cho thiy ring nhiéu ngudi ban da chi dong ha thip muc do cua céac tinh
ning str dung cua san pham khi gi¢i thiéu n6 cho nguoi mua dé ngudi mua cam
thdy hai 1ong hon nhiing gi ho mong doi ¢ san pham. Bang cach d¢6 ma nguoi ban
c6 thé tao uy tin cho san pham va ban ndé mot cach dé dang hon.

Nhirng viéc lam sau khi mua

Sy hai 1ong hay khong hai 1ong vé san phim s& anh huéng dén hanh vi mua
sau ndy. Mot nguoi tiéu dung dé hai long thi rat ¢6 thé mua san pham d6 trong lan
t6i, va s& noi t6t san phdm d6 véi nhitng nguoi khac. Theo nhtng ngudi lam
marketing, "mot khach hang d hai long 14 quang cdo tot nhat cia chung ta".

Nguoi tiéu ding bat mén vé san phidm c6 nhiing thai do dap Gng lai khac
nhau. Nguoi tiéu dung khong duoc hai long s€ lwa chon mét trong hai tinh hudng
hanh dong. Ho c6 thé co gang giam sy kho chiu bang cach tir bo hodc tra lai san
pham hodc ho co thé cb ging giam sy kho chiu bang cach tim kiém thong tin nao
c6 thé xac nhan gia tri cao cua nd hodc tranh nhirng thong tin cé thé x4c nhan gia tri
kém ciia san pham.

Nguoi tiéu dung co nhleu cach dé xu ily truong hop khong hai long cua minh.
Ho c¢6 thé khiéu nai tryc tiép voi cong ty hay kién ra toa an dé doi hoi sy dén bu,
khiéu nai véi cac to chirc khac co thé giup nguoi mua duge hai long. Hodc nguoi
mua c6 thé don gian 13 thoi khong mua san pham d6 nira, hodc thong bao cho ban
bé va nhitng nguoi khac vé nhitng han ché cta san pham. Trong tit ca cac trudng
hop, ngudi ban déu chiu nhiéu thiét thoi.

Nhing ngudi lam marketing ¢é thé thuc hién mot sd giai phap dé giam thiéu
murc d khong hai long sau khi mua cta nguoi tiéu dungi va giap khach hang cam
thay dé chiu véi viéc dd mua cta minh. Cac hing san xuat xe may c6 thé goi thu
dén nhirng ngudi mdéi mua xe dé chic mung ho da chon dugc mot chiéc xe tuyét
hao. Ho c6 thé goi cac quang cdo trong doi ké vé nhing chu xe hai long khi sir dung
nhiing chiéc xe moi ay, hodc goi y khach hang bang cach dua ra cac de nghi cai tlen
va liét ké nhing dia diém cung cap cac dich vu xe may cua minh, t6 chirc viée tiép
nhan cac khiéu nai va giai quyét nhanh chong nhu’ng kién nghi ciia khach hang.
Hodc nira, ho co the soan nhitng cubn so tay huong dan gitip 1am giam b6t sy kho
chiu. Nhung trén tat ca nhiing diéu d6 1a cong ty can nghiém tic rat kinh nghiém,
kip thoi cai tién va khong ngimg hoan thién san pham dé dem lai sy théa man cao
nhat cho nguoi tiéu dung.
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IV. TIEN TRINH QUYET PINH CUA NGUOI MUA POI VOI
SAN PHAM MOI

Chung ta di khao sat cac giai doan ma nguoi mua di tién hanh khi ¢d ging
thoa man mot nhu cau. Ngudi mua c6 thé trii qua cac giai doan d6 nhanh hay cham,
tham chi c6 thé bo qua mot sb giai doan trong tién trinh quyét dinh mua. Piéu dé
tiy thudc vao ban chit ctia ngudi mua, san pham, va tinh huéng mua.

San phdm méi 1a mot vat pham, dich vu, hodc ¥ nghi dugc sb khach hang tiém
tang cam nhan 1a méi. Pidu ma nhiing nguoi lam marketing quan tam la nguoi tiéu
dung biét dén cac san pham lan dau tién nhu thé nao, va quyét dinh chon dung
chung hay khong ra sao.

Su chon dung mot san phém moi la su quyét dinh cta mot c4 nhan dé tro
thanh nguoi dung thuong xuyén san pham do.

1. Cac giai doan trong qu4 trinh chon diing sin pham méi

Nguoi ti€u dung thuong trai qua mot sO giai doan cua qua trinh chon dung
mot san pham mai, bao gom :

1. Biét. Nguoi tiéu dung bat dau biét dén san phim mdi, nhung thiéu thong
tin v€ san pham do.

2. Péy. Nguoi tidu dung bi thic day dén viéc tim kiém thong tin vé san pham
moi do.

3. DPdnh gid. Nguoi tiéu dung xem xét xem san pham méi c6 dang dung thu
hay khong.

4. Thw. Nguoi tiéu dung thtr dung san pham méi trong mot chung muc gioi
han dé diéu chinh sy wéc lwgng ctia minh vé gia tri ciia san pham méi do.

5. Chon dung. Nguoi tiéu dung quyét dinh ding san pham moi, néu viéc
dung thur san pham dem lai cho ho su hai long.

Diéu quan trong 1a nhiimg nguoi chao ban san pham méi phai biét tim ra
nhimg cach thire phu hop dé gitip nguoi tidu dung trii qua tron ven tit ca cac giai
doan cua tién trinh chon dung.

2. Anh huéng ciia cac dic tinh san pham Ién téc d9 chon dung

Cac dc tinh cua san pham méi anh huong dén téc dd nguoi ta chon dung né.
Mot s6 san pham hau nhu dugc ua chudng ngay (dia nhya dung dé ném trong tro
choi ném dia), trong khi cac san pharn khac thi phai mat mot thoi gian dai méi dat
duogc sy chip nhan (xe hoi chay bang Diesel). C6 nam dic tinh ddc biét quan trong
trong viéc tac dong dén toc do chon dung mot san pham méi. Chung ta s& xem xét
nhitng ddc tinh nay trong mdi twong quan véi tbc dd chon dung may vi tinh ca
nhan.

bac tinh thir nhat 1a loi thé twong doi cia sdn pham mai, tic 1a mic do vuot
trdi cua nd so voi nhitng san pham hién co6. Loi thé twong d6i dugc cam nhan cua
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may vi tinh cad nhan cang lon, thi may vi tinh c4 nhan s€ cang nhanh chong dugc
chon dung hon.

Dic tinh tht hai 14 tinh twong hop clia san pham moi, tic 12 mirc d6 ma san
pham méi phit hop véi cac gid tri va nhitng kinh nghiém cta cac ¢4 nhan trong cong
d6ng. Cac may vi tinh ca nhan chang han, twong hop kha cao véi cac phong cach
sdng trong nhing gia dinh ¢6 mirc séng kha cao.

Dic tinh thir ba 13 tinh phirc tap cia san phdm méi, biéu thi mic d6 khé khin
twrong ddi trong tim hiéu hodc st dung. Cac may vi tinh ca nhan thi phirc tap va di
nhién phai mat mot thoi gian dai dé tham nhap vao cac gia dinh.

Dic tinh thir tu 14 tinh phan tich dwge (divisibility) ciia san phdm méi, thé hign
kha nang co thé dung thir n6 & modt mirc do han ché. Trong chung myc nguoi ta
khong can phai mua ma c6 thé thué cac may vi tinh ca nhan de dung thir va tric
nghiém dugc nhitng loi ich va sy can thiét phai co chung, thi tbc d6 chon dung san
pham s& ting 1én.

Dic tinh thir nam 1a khd nang thong dat (communicability), tre la mirc 46 ma
cac két qua c6 thé quan sat thiy duoc hodc mé ta dugce cho nguoi khac cam nhan
dugce. Vi nguoi ta san Xudt ra cac may tinh ca nhan la dé hd tro cho viée biéu thi va
mo ta, nén diu ndy s& gitp chung duoc phd bién nhanh chéng trong xa hoi.

Ngoai ra con ¢ nhitng dic tinh khac ciing anh huong dén téc d6 chon dung,
nhu gia ca san phém chao ban 1an dau, gia ca hién tai, sy may rii va sy khong chéc
chadn, do tin cay vé mat khoa hoc va sy chap nhan cua xa hoi. Nhimg ngudi lam
marketing d6i vai san pham moi phai nghién ctu tat ca nhimg yéu t6 nay va chu
trong dén nhitng yéu t6 chi yéu khi trién khai san phim méi va chuong trinh
marketing san phdm méi.

TOM TAT

Thi truong tiéu dung gdm cac ¢4 nhan va ho gia dinh mua sam hang héa hay
dich vu dé tiéu ding cho ban than va gia dinh ho. Nguoi 1am marketing can tim
hiéu nguoi tiéu dung dé biét duge ho mua gi, 1y do mua, nhirng ai tham gia vao viéc
mua, mua nhu thé ndo, mua khi ndo va mua & dau,...

Hanh vi cua nguoi ti€u dung chiu anh huong cua cac yéu td chu yéu 1a vin
hoa (vin héa, vin hoa dic thu va ting 16p xa hoi), xa hoi (nhém tham khao, gla
dinh, vai tro va dia vi xa hoi), ca nhan (tu01 tac va cac giai doan cua cudc song,
nghé nghiép, hoan canh kinh té, phong cach s6ng, nhan cach va y niém vé ban than)
va tam ly (dong co, nhén thic, kién thirc, niém tin va thai do) C6 nhiéu ly thuyét
dugc ap dung dé nghién ctru hanh vi tiéu ding nhu 1y thuyét vé ~dong co con nguoi
cua S. Freud ( cac hanh vi do nhiing dong co vo thic ), Iy thuyét phan cap nhu cau
cua A. Maslow ( nhu cu duge sip xép theo thtr tu quan trong tir nhu cau cap thiét
dén nhu cau it cap thiét : sinh ly, an toan, xa hoi, dugc ton trong va tu khang dinh ),
ly thuyét dong co “hai yéu t6“ cua F. Herzberg ( cac yéu to gdy nén sy khong hai
long va cac yéu t6 tao nén su hai long ). Nam vitng nhiing yéu t6 ndy s& gitip ching
ta tlep can va phuc vu nguoi tiéu dung hi¢u qua hon.

22


Toan Cao Minh
Typewriter
22


C6 nhiéu nguoi tham gia vao quyét dinh mua cua nguoi tiéu ding : ngudi dé
Xudt, nguoi anh huong, nguoi quyét dinh, ngudi mua, nguoi st dung. Viée tim hiéu
thanh phan nhitng ngudi tham du va nhiing vai tro chinh yéu ciia ho trong qua trinh
quyét dinh mua cta ngudi tidu ding s& giup cho ngudi quan tri marketing diéu
chinh thich hgp céc chuong trinh marketing ciia minh.

Nguoi lam marketing ciing phai c6 nhitng ké hoach phu hop cho cac dang
hanh vi mua ctiia nguoi tiéu dung can ctr vao mirc do tham gia cua ngudi mua va su
khac biét cia cac nhan hiéu : hanh vi mua phuc tap (nguoi tiéu ding tham gia nhiéu
vao viéc mua sam va y thic 16 nhitng khac biét 16n giira cac nhan hiéu ), hanh vi
mua hai hoa (mua sam nhitng loai san phém dét tién, it khi mua, c¢6 nhiéu rai ro va
cac nhin hiéu it c6 sy khac biét ), hanh vi mua tim kiém sy da dang (thay doi nhin
hiéu dé tim kiém sy da dang ), hanh vi mua thong thuong (mua thuong xuyén cac
moén hang gia ré, khong c¢6 sy khac nhau 16n gitra cac nhan hicu).

Bang cach tim hiéu xem ngudi mua trai qua cac giai doan cta tién trinh quyét
dinh mua, tir viéc y thuc dugc nhu cau, tim kiém thong tin, danh gia cac phuong an
lva chon, quyét dinh mua cho dén nhirng hanh vi sau khi mua, nguoi lam marketing
¢6 thé xay dung dugc nhiing giai phap marketing phui hop dé dap tmg tot nhu cau
ctia ngudi mua va dem lai cho ho sy hai long vé san phidm va nhin hiéu cua doanh
nghiép.

Qua trinh chon dl‘lng san phém maoi cia nguoi tiéu dung thuc‘mg trai qua mot
sO giai doan, bao gom : blet ( biét dén san pham mai, nhung thiéu thong tin vé no ),
dé y (tim kiém thong tin vé san pham mai d6 ), danh gid (xem xét xem san pham
moi c6 dang dung thir khong ), thir (dung thir san phdm méi trong mot chimng muc
gidi han dé diéu chinh sy uéc lugng ctia minh vé gia tri cia nd ), chon dung (quyét
dinh dung san phim mai, néu viéc ding thir sin pham dem lai sy hai long ). Nhiing
ngudi chao ban san pham méi phai biét im ra nhitng cach thic phu hop dé gitp
ngudi tiéu dung trdi qua tron ven tit ca cac giai doan cia tién trinh chon ding.

Cac dac tinh cua san ph'flm moi anh huong dén tdc do chon dung 1a : loi thé
tuong d6i ( mirc do vuot trdi cua nd so v6i nhitng san pham hién ¢6 ), tinh twong
hop ( muc do phu hgp véi cac gia tri va kinh nghiém cta cac ca nhan trong cong
ddng ), tinh phirc tap ( mac do kho khin trong tim hiéu hodc st dung), tinh phan
tich dugc (kha nang co thé dung thir & mot mac do han ché ), kha nang thong dat
(mirc d6 ma cac két qua co thé quan sat duge hodc mé ta dugce cho nguoi khac cam
nhan duoc ). Nhitng ngudi lam marketing phai nghién ctru nhimg dic diém chu yéu
nay khi trién khai san pham méi va chuwong trinh marketing cho san pham mai do.

CAU HOI

1. Phan tich cac méi lién hé giira cac nhom yéu t6 trong trong mé hinh hanh vi
mua cua nguoi tiéu dung. Co hay khong cac moai lién h¢ ngugc trong md hinh dé ?
Hay giai thich tai sao ?

2. St dung mo hinh hanh vi mua cta nguoi tiéu ding dé giai thich thai do
khach hang trong céac truong hop sau:

23


Toan Cao Minh
Typewriter
23


a) Mot so khach hang thich mua sam trong cac ctra hang 16m, cé nhiéu loai
san pham, trong khi s6 khéc lai thich mua sdm trong cac ctra hang noi tiéng chuyén
doanh mdt vai loai sdn pham ?

b) C6 mot sO san pham dugc mua sau khi tim ki€ém va can nhac ky, mot so
san pham khac lai dugc mua chi trong giay lat ?

¢) Hai nguoi duge gidi thi€u cung mot chuong trinh quang cdo, nhung
mot nguoi thi chu y theo doi, con nguoi kia thi khong ?

3. Quyét dinh mua mét chiéc xe may cua ban cé bi tdc dong boi cac “nhoém
tham khao “ hay khong ? Céac nhom nay bao gom nhiing ai ? Ho anh hudng thé nao
den quyét dinh mua xe may cua ban ?

4. Khi mua mot loai san pham, mot nguoi tiéu ding c6 xu huéng mua véi
nhan hiéu c6 hinh anh thich hgp nhat v4i cd nhan ngudi do. Co phai hinh anh ca
nhan la yéu to quan trong dé lya chon nhan hi¢u khong ?

5. Hay lay ba loai san pham cu thé dé minh hoa cho ba dang hanh vi mua: mua
phtrc tap, mua dam bao sy hai hoa va mua tim kiém sy da dang ?

6. Anh ( chi) c6 du dinh mua mét may vi tinh dé phuc vu cho viéc thiét ké cac
cong trinh xay dung dan dung, hdy phan tich tién trinh quyét dinh mua may vi tinh
do ?
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