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.01 GIOI THIEU

@ai sao chung ta khéng ban dwgc hang” va “lam thé
’ nao dé ban dwoc hang"- d6 nhw la hai quan diém
lién quan marketing khac nhau. “Tai sao ching ta khdng ban
dwgc hang” - 1a quan diém marketing ctia doanh nghiép Nhat
Ban. Dé tra 10i cau héi nay, ching ta phai tim kiém gia tri, sang
tao gia tri va phan phéi gia tri vwot troi cho khach hang hon dbi
tha canh tranh.
Cudn sach “Hanh vi ngudi tiéu dung — Thau hiéu va van
dung” da giai trinh ndi dung lién quan, tlr viéc tim kiém, sang tao
- va phan phéi gia tri cho thj truong.

Cubn sach da cap nhat dugc quan diém mai vé marketing
thé giéi vao nghién ctru hanh vi ngwoi tiéu dung.

Chang han, do nhu ciu ngudi tidu dung ngay nay khéng
chi gi¢i han nhu ciu chirc nang ma quan trong hon la nhu ciu
cam xuc va nhu cau tinh than, né chi phéi hanh vi nguoi tiéu
dung,

Hodc 1a dé théa man nhu ciu ngwdi tiéu diing can co sw
két hop hoat dong cac b phan chirc nang cta doanh nghiép
nham dem dén gia tri cho ngwi tiéu dung.
Cach tiép can ndéi dung cac chwong c6 d& cap cau
chuyén dan nhap, dwa ra cac vi du lién hé, cach trinh bay nay
ta&sufhép—dérmgulé?r'kde&,lémﬁhengﬁhﬂfﬂéiﬂungfnghiélﬂret't’u.— o
Cudn sach da bao quat dwoc cac linh vwe khac nhau lién
quan nghién ctru va trng dung hanh vi ngwi tiéu dung. N6 12 tai
liéu tham kh&o céan thiét cho nhitng ngwoi kinh doanh ciing nhuw
nghién ctru linh vire nay.
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@éu chuyén “Lam thé nao ban lwgc cho suw” da tré nén
phé bién nhung néu ching ta chwa biét gi khi nghe
tinh huéng nay s& cam thay khé khan. Ré rang, ti noi twéng
nhw khéng ¢6 nhu cau, néu chiu khé quan sat, phan tich cam
nhan, nhan thirc, hanh vi va moi trwérng nguwdi tiéu dung nhw dé
cap trong cubn sach nay sé phat hién nhu ciu hodc tim cach
kich cau dé kinh doanh thanh céng.

Mé&i doanh nghiép mudn tén tai trén thj trwedng déu nham
dén ngudi tiéu dung va hiéu ré ho mubn gi. Co nhirng thwong
hiéu hang dau thé giéi nhw Kodak, JVC, Blackberry da that bai
do chién lwgc thwong hiéu chwa thich ng v&i nhitng thay doi
vé nhu cu va thi hiéu ctia ngui tiéu dung.

S tac dong clia moi trwerng kinh té, vén hoéa, xa hoi, cong
nghé va chién lwoc thwong hiéu cta ddi tha canh tranh da anh
hwdng dén ca nhan, nhan thirc, hanh vi clia ngudi tiéu ding.
Poéng thai, nguoi tiéu dung ciing ludn thay déi dé phu hop véi
mdi trwdng xung quanh nhw thay déi thai do khi chon mua cac
nh&n hang, Iwa chon dich vu tiéu dung phu hop, ra quyét dinh
mua hang linh hoat, tiép can phwong tién truyén thong da dang.

X& hoi cang phat trién dan dén sw di cw cla nguoi tiéu
dung gitra cac vung, hinh thanh céc trao Iwu van hoa tiéu dung,
dan dén sw ra doi nhitng nhan hiéu khac nhau véi cac chiing
loai san phdm, dich vu dadang.

Viéc tim kiém co hoi kinh doanh trén thj trwong dé dap
(Png nhu cAu ngwoi tiéu dung dan dén sy canh tranh cla cac
doanh nghiép & cac mirc dé khac nhau. Cé nhiéu doanh nghiép
phat trién thwong hleu tot trong thoi glan dau nhung chi trong
mot thoi gian ngé Bitis, Tribeco,

Tién Dat. Tuy nhi&ZFe8 min g‘ﬁHﬂhV@Nt@n ai qua thoi gian
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lau dai nhwng van dirng vibng & vi tri hang dau trong nganh nhuw
Omo, Colgate, Coca Cola, Kinh B9, Vinamilk, v.v...Nhirng
thwong hiéu nay khong thé tén tai 1au néu nhw doanh nghiép
khong ndm bét nhu cu, thi hiéu ngudi tiéu dung va dé xuét giai
phap phu hop.

Thuc t&, viéc ndm bat nhu cau ngwdi tiéu dung va (ng
dung trong hoat dong kinh doanh da c6 t lau d&i. Tuy nhién,
khéng phai ai trong doanh nghiép cling hiéu nguwdi tiéu dung
day da va ap dung vao hoat déng marketing. Bo phan marketing
c6 thé hiéu ngudi tidu diing nhung nhivng nha lanh dao cap cao
c6 thé hidu nguoi tidu dung theo mirc 6 khac nén khi dé ra
chién lwgce, tAm nhin thwong hiéu khéng dwa trén ngudi tiéu
dung. Boi ngl nhan vién trong qua trinh 1am viéc véi nguwoi tiéu
diing co thé khong hiéu rd hanh vi clia ho nén &nh hwéng dén
thwong hiéu ctia doanh nghiép. Cac chwong trinh quéng cao,
khuyén mai khéng dem lai hiéu qua do sy tac dong chwa phu
hop v&i cdm nhan, nhan thirc va hanh vi cia ngwoi tiéu dung.

Viéc nghién ctru hanh vi nguwdi tiéu dung chinh 1a nghién
ctru nhitng suy nghi, trdi nghiém, hanh ddng ma ho thwc hién
trong qua trinh tiéu thu san pham. Viéc thdu hiéu nguoi tiéu
dung ciing Ia co s& xac dinh tam nhin thwong hiéu, dinh vi
thwong hiéu, Iwa chon mé hinh kién tric thwong hiéu, xay dwng
nhén dién, quang ba thwong hiéu cling nhw quan ly thwong hiéu
dai han.

Do vay, viéc thau hiéu ngwei tiéu dung va (ng dung trong
thue tién ciing 1& muc tiéu clia chiing tdi chia sé véi ban doc.

Péng thoi, cac chwong dwoc 16ng ghép cac vi du, tinh
hudng sinh déng nham ta&ng tinh van dung trong thuc tién doanh
nghiép.

Cubn sach.dwgc bién soan b&i TS, Bui Van Quang (chi
bién) va Th.S Nguayea=Thl Thy T ragggGpung toi tran trong cam
on sy nhiét tin & mepg)phgn dudc ¥ kién dong gop




cla ban doc dé cudn sach dwoc hoan thién hon trong lan tai
ban sau. Moi y kién dong gop xin gl vé theo dja chi:

buivanquang@amabrands.com

Bui Van Quang — Nguy&n Thi Thu Trang
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TONG QUAN VE HANH VI NGU'O'l TIEU DUNG

ay yéu t6 nao lién quan dén quyét dinh mua cua
Thay? Sau khi doc xong chwong nay, ching ta sé tim
dwoc giai dap hop ly.

1. GIOI THIEU HANH VI NGU'O'l TIEU DUNG

Trong nhi*ng ndm gan day, nhiéu nha quan ly da nhan
thtre rd viéc thda man nhu cau cha khach hang Ia cach tbt nhat
dé duy tri va phat trién cta td chrc.

Gia tri Gia tri Gia tri
ca&m nhan cam nhan cam nhan
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HANH VI NGU'O'l TIEU DUNG

Vay khach hang la ai? R& rang khach hang la nguoi tiéu
dung nhwng phan I&n cac cdng ty san xuat khéng ban hang tryc
tiép cho nguoi tiéu dung. Khi hoi vé ai la khach hang clia cong
ty, ho sé& néi rang khach hang cla ho c6 & 1a nhivng ngudi ban
18, cac nha phan phdi, cac dai ly, cac cong ty xuét nhap khau va
cac cong ty san xudt nhwng khéng phai nguwoi tiéu dung. R6
rang la ngwdi tiéu dung 1a ngudi ra quyét dinh cudi cling vé san
phadm va dich vu tét hodc xdu. Nha cung cip nguyén vat liéu,
cong ty san xudt, ngudi ban 18, v.v...tht ca tham gia vao chudi
gia tri - hoan thién nhu ciu cia ngwdi tiéu dung. Gia ma nguoi
tiéu dung thanh toan cho san pham va dich vu l1a gigi han thu
nhap cta cac thanh vién trong chudi gia tri (Hinh 1.1.)

Nhiéu doanh nghiép thanh cong da nhan thirc diéu nay va
c6 khuynh hwéng thj truong khdng chi quan tam dén khach
hang ma con quan tdm dén khach hang 1a ngwoi tiéu dung nia.
Ho cb géng tim hiéu va phan tich nguoi tiéu dung dé hwéng
dan hanh vi cia td chirc. Trong doanh nghiép, phong tiép thi
ciing nhw cac phong thiét k&, co khi, san xuét, ngudn nhan lyc,
tai chinh va cac phong ban khac déu tap trung vao viéc nang
cao gia tri cho nguwoi tiéu dung. Ho tim cach tang chéat lwong
san pham, giam gia thanh va khuyén khich toan bd cdng nhan
vién tim cach lam lgi cho ngu&i tiéu dung.

Hién nay, c¢6 3 xu hwéng cla quan diém tiép thi dinh
hwéng nguwoi tiéu dung la:

Cac cbng.ty Nhat nhw_Toyota va Sony da gat hai nhirng

thanh twu dang ke wa']fﬁﬂhl ‘W’E’N} iéu dung nhirng san
pham giéa tri ca ﬂfﬁj@fvu n%ygnén | duing tét hon. Diéu nay
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budc cac cdng ty Phuong Tay, nhat 1a My, phai dé chirng va tim
céach déi pho.

Subt 2 thap nién1960 va 1970, nhiéu cong ty My van ban
duwoc hau hét moi thir ho san xuét ra. Nguoi tiéu diing da chép
nhan mirc chat lwgng cla hang hoa va dich vu cla cac cong ty
My. Thé nhuwng, nguoi tiéu dung My dan phat hién cac san
pham Nhat thwong co chat lwgng cao hon nhwng gia thanh ha,
vi thé ho tap trung mua hang Nhat thay vi hang My.

Do vay, trong céc thap nién 1980 va 1990, cac cong ty My
khong ngtrng cai tién chéat lwong san pham, 1ang nghe nhu ciu
nguwdi tiéu dung dé cai tién lién tuc (gibng cong ty Nhat) va tai
thiét co' clu t6 chirc sao cho dl strc canh tranh & thj trwdng
trong va ngoai nwéc. Cac cong ty Chau A hién nay ciing rat chu
trong dén cai tién chét lwong san phdm dé ting cwong canh
tranh toan ciu.

-
A

1.2. Chu trong vao tiép thi va tim hiéu ngwoi
tieu dung

Xu hwéng cac cong ty ngay nay dinh hwéng vao nguoi tiéu
dung dé gia téng dang ké& v& chét lwgng nghién cteu tiép thi. Cac
nha san xuét va nha ban 1& déu phai theo ddi nguoi tiéu ding
sau sat dé phuc vu nhu cau cla ho tét hon déi thi canh tranh.
Chinh chéat Iwgng nghién ctru tiép thj da gitip cong ty hiéu ré cac
hanh vi clia nguwdi tiéu dung dé dwa ra chién luoc thuwong hiéu

tot hon.

1.3. Hwoéng den nghién ctru hanh vi nguwei tiéu

dung

Viéc tang STt dghfg,l{gl;gma ghién ctru hanh
Vi nguoi tieu dundg an,nhan thiee, hanh

vi, moi trwdng ¢ , @a do xaqdinh nhung moi
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quan hé tac dong d6i véi chién lvgce thwong higu. Hién nay, viéc
tim hiéu hanh vi ngudi tiéu ding 1a nén tang cho viéc xay dung
thwong hiéu.

Pay ciing la Iinh virc quan trong trong viéc ra quyét dinh
clia cac co quan cdng quyén, cac té chirc phi lgi nhuan va ca
nhirng dai biéu do dan ctr.

Vé ngir nghia, khach hang (Customer) la ngudi mua, con
ngudi tiéu diung (consumer) 1a nguoi tiéu thu san pham, dich
vu. Mac du cé diém chung nhuwng cé khac nhau gitba 2 khai
niém:

Trong thye t& nhidu tai liu, nha tiép thi s& dung hai khai
niém nay twong dwong nhau, khéng phan biét rach roi va doi
khi dung thay thé nhw la mét. Tuy nhién, hai thuat nglr nay co
ranh gi&i gitka nguwdi mua va nguwoi tiéu dung.

Khach hang (customer) la khai niém dung dé chi déi twong
mua hang, hay déi twong tryc tiép tham gia giao dich mua ban,
trao dbi trén thj trwong véi chlirc nang thu mua hang hoéa t
ngwdi ban. Khach hang 1a mét ca nhan, mét nhém ngwdi hoac
mét t& chtrc nhwng chi yéu c6 cac nhom sau:

‘FTHU’V!EN e
1S “HusT Y

S Ui TUOAM KUAMS MATOA
FRUC YU TN | O NOIBCU
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- TONG QUAN VE HANH VI NGU'O' TIEU DUNG

vira dé an thi ho vira 1a khach hang va nguaoi tiéu
dung.

e Nguwoi tiéu ding (consumer) khéng nhéat thiét tham
gia giao dich, chi can ho tiéu dur 'ng san pham, dich
vu la ho tré thanh nguwdi tiéu dun

Tt day, chung ta c6 thé thay rang - khi phén biét ré khach
hang va ngudi tiéu dung ching ta sé xac dinh dwoc dau la doi
tong chung ta can kich thich, dau 1a déi twong ching ta can
thda hiép trong giao dich. Hai déi twong nay khéng phai 1a mét
va ho mang nhirng dac tinh khac nhau.

Néu khach hang chi mua thoi thi yéu td nao s& dwoc wu
tién: Gia, chat lwong, kiéu dang, mau ma, hay mét gia tri vé hinh
nao do? Thwong ho sé can nhac nhiéu vé gia.

Néu khach hang mua st dung (mua va dung) thi mirc do
wu tién voi cac yéu t6 trén co thay ddi nhw ho tryc tiép trai
nghiém san pham, quan tam nhiéu dén chat lvong va gia trj cla
no.

Véan dé cla nha tiép thi khong chi Ia phan dinh ma phai
quan tam déi twong tryc tiép giao dich va déng lwc déan dén
hanh vi mua nam & ngwoi tiéu dung. Nguwdi me mua hop sira
cho con, ho quan tam trén hop sira c6 nhivng hinh con thd nhw
géu, thd, v.v...pht hop vai tinh cach da tré.

Mot séan phadm co thé dap (rng dwoc mong mubn cia
ngudi mua, nhung lai khéng théa mén dwgec nhu clu clia nguei
tiéu dung. Sy chénh Iéch nay sé la ap lwc cho ngwdi mua khi
tham gia giao dich va khong tét cho ca hai. B&i vay, nha tiép thj
phai thurc sw thau hiéu duoc ca hai déi twong ma minh phuc vu
va tao ra mét giai phap toi wu.
rung nghién cteu
chung ta bé qua
Ja va str dung.

Trong cub
vé ngudi tieu dihg
khach hang cubifcy
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HANH VI NGU'O'l TIEU DUNG

C6 kha nhiéu dinh nghfa khac nhau vé& hanh vi nguoi tiéu
dung. Sau day co6 2 dinh nghfa twong dbi phd bién: Mot tiéu biéu
cho quan diém truyén théng va mot tiéu biéu cho quan diém

hién dai.

Hanh vi ngwdi tiéu dung la hanh dong cua nhing ai tham
gia trurc tiép vao vige st dung va huéng loi san phém hoéc dich
vu kinh té trong céc tién trinh quyét dinh dé thuc hién nhing

hanh déng do.

Dinh nghfa nay c6 tinh truyén théng cla Iinh virc hanh vi
ngwdi tieu diing. C6 3 yéu té can xem xét:

1.

16

Hanh déng cta nguwoi tiéu dung: Di mua, xem
hang, mua hang, ch& hang vé, sir dung va
danh gia hang héa, dich vu.

. Nhirng ai tham gia triec tiép vao viéc hudng lgi

hang héa, dich vu kinh té: That vay, chung ta
biét hanh vi clia ngu®i mua hang héa, dich vy
dé s dung ca nhan, sir dung gia dinh, st
dung cho co quan, ban be,...

Cac tién trinh quyét dinh dé thwc hién nhikng
hanh déng d6, gdm 3 loai chinh:

Tién trinh quyét dinh mua san pham tiéu dung;
Tién trinh quyét dinh thira nhan san pham mai;

Tiémtrintr—ouyét—dinh—mug sén phdm cong
ghicp i 18d SaAVxE.
== HUBT



Vi dy, vé&i tién trinh quyét dinh mua san phdm, ngudi tiéu
dling c6 5 buéc tién hanh:

a. Nhan thirc van dé;
b.Tim hiéu théng tin v& san pham;

c. Xem xét va danh gia cac phwong an chon san pham,
thwong hiéu;

d. Quyét dinh mua;
e.Thai doé sau khi mua.

Mb&i buwéc tién hanh bao gE‘Jm hang loat hanh vi khac
nhau. Chang han, buéc (b) bao gdm: Tiép xtic véi nguwdi ban dé
ném théng tin, xem quang cao hodc tim hidu qua ban be.

Quan diém hién

Hanh vi nguwoi tiéu dung la twong tac nang déng gitra 3
nhén t6: Cam nhan va nhan thitre, hanh vi, va méi trirong (hoan
canh xung quanh), qua dé con nguoi xic tién céc dang trao ddi
trong sinh hoat v&i nhau.

% Theo dinh nghia c6 3 d3c diém can quan tam:
e Hanh vi ngudi tiéu dung mang tinh ndng déng:
Nguoi tiéu dung la cac ca nhan, hd gia dinh,
va ké ca t6 chire tiéu dung d&u ludn thay ddi va
tién hoa. Do dé, phai than trong khi nghién ctru

vé nguoi tieu dung d& co thé trién khai cac
chién Iwgc tiép thi hop ly. Tinh nang dong cla
hanh vi nguwoi tiéu dung mudn am chi mét
chién lwoc tiép thi du hay bao nhiéu di nia
cling khdng thé nao ap dung tdng quat trong
oo o san pnél moi thi trweong,

TOT U0

[

ATHAE MEENLa ] Tuy nhien, met

trong mét thoi
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ky nao do, van cé thé gay that bai & mot thoi
ky khac néu khéng biét cach ap dung né mét
cac linh hoat va nang déng. Vi du, cod thoi ky
ngwdi tiéu ding lya chon dién thoai Blackbbery
v&i tinh ndng sir dung ban phim tuyét hao
nhwng khi xu hwéng két ndi internet véi thé
gidi bén ngoai phat triém manh nhd cong nghé
internet thi nhitng thwong hiéu dién thoai cam
trng Iphone cla Apple, Galaxy clia Samsung
tré thanh Iwa chon cla da sb ngudi tiéu dung.

e Hanh vi nguoi tiéu dung lién quan dén si
twong tac gitka cam nhén va nhén thirc, hanh vi
va moi trurong: Dé phat trién chién lwoc thuong
hiéu, chung ta can phai hiéu cam nhan va nhéan
thirc ciia nguwdi tieu dung nhw thé nao, hanh vi
cda ho la gi, va moi tredng (trang tri clra hang,
nhan vién ban hang, ching loai san pham,
quang cao) anh hwdng dén cam nhan, nhéan
thirc va hanh vi ca ho ra sao.

e Hanh vi ngui tiéu dung lién quan dén trao doi:
Pé c6 san pham va dich vu wu thich, nguoi
tieu dung can b tién ra dé trao ddi voi nguoi
khac nén ho can tinh toan, can nhac tuy loai
hang, k& hoach khac nhau trong cudc séng.

Nhu ciu va thai do ngwei tiéu diing da dang theo dac diém
tam Iy m&i ca nhan va thay ddi theo méi truong song, sinh hoat
trong nhitng tho giankhac_nhau. Do.vay, can phai hiéu ré dé
nhan biét thai | d8; dohg oo 0 \éé?_%ﬂg d6i voi san pham,
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dich vu ctia doanh nghiép ciling nhw déng lwc thic day mua san
pham.

Viéc hiéu va ndm bét nhanh chéng nhitng nhu ciu cla
ngwoi tieu dung theo thdi gian sé gilp doanh nghiép gianh Ioi
thé canh tranh trén thj truong. Xay dwng chién lwgc thwong
hiéu chi thye sy hiéu qua khi doanh nghiép nghién ciru day du
hanh vi nguoi tiéu dung, dam bao tranh rdi ro trong kinh doanh,
la co s& ra quyét dinh tiép thj. Khi nghién ctru ngudi tiéu ding
muc tiéu can hiéu biét nhu cau, lgi ich trai nghiém, yéu t6 quyét
dinh tiéu dung, niém tin dbi véi thwong hiéu, hanh vi mua
hang,...

Viéc trién khai san phdm méi cling nhw cai tién mau ma,
bao bi, d&c tinh san ph&m ciing can nghién ctru hanh vi, thai do,
yéu t6 van hoa cda cac nhém ngudi tidu diing ma doanh nghiép
nham dén.

Trong hoat dong phan phéi, viéc nghién cteu hanh vi nguei
tiéu dung cling gidp doanh nghiép hiéu dwoc hanh vi mua hang
nham dé ra chinh sach phan phéi, thiét 1ap k&nh phan phéi va
cham s6c nguwoi tieu dung hiéu qua.

Trong hoat déng quang cdo, viéc lya chon cac phwong
tién truyén théng nhw bao, tivi, radio, v.v...hodc quang cao hién
trwong tai cdc noi mua hang ciing can nghién ctu hanh vi
ngudi tiéu dung pht hop vai ching loai san pham, gitp tiép can
ngudi tiéu diing chinh xac, tiét kiém chi phi quang ba.

Nghién ctru hanh vi nguwoi tiéu dung chia thanh hai nhém

co ban:
THU VIEN
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Cha yéu gdm nhirng chuyén vién nghién cteu han lam, két
hop cac kién thirc cOa ho trong Iinh viec nhan chung hoc, xa hoi
hoc, tam Iy hoc, kinh t& hoc, tiép thi va cac bd mén lién hé khac.
Muc tiéu cla cac cong trinh nghién clru co béan vé hanh vi
ngudi tiéu dung la xay dwng bd khung kién thirc ma hau hét cac
gigo trinh v& hanh vi ngudi tiéu diung dwa vao d6 dé van dung
trong hoat dong tiép thj clia cac t6 chirc khac nhau.

Nhom nghién ctru (ing dung chia thanh 3 phan nhom
(Hinh 1.2):

Cac tb chirc tiép thi bao gém cac cong ty kinh
doanh va ca cac trwdng dai hoc, bénh vién, hiép
hoi, vién bao tang, v.v...

M&i nhom déu cé nhivng dbi twong ngwdi tiéu ding
dac thu riéng.

Cac t& chirc chinh tri va chinh quy&n gbm cac co
quan quan Iy vi mé. Cac co quan nay diéu phdi cac
hoat ddng trao ddi va giao dich theo ding thé ché
va phap ly ciia nha nwéc théng qua ban hanh cac
chinh sach cong, chi phdi va diéu tiét cac hoat dong
kinh doanh. Muc tiéu nhdm: Bao vé quyén lgi cla
cac cdng ty trong quan hé canh tranh trén thi
trwng; bdo vé quyén lgi clia nguwdi tiéu dung trong
trwdng hop cac nha kinh doanh khong tén trong vé
chéttrong-sdmphém-gid-ed—each thirc phan phéi,
_ig, i ve IE2bl vé cong chiing chéng
htloank tuy et B rAch hhiem déi véi cong
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dbéng xa hoi. Riéng trong Iinh vwe hanh vi nguwoi
tiéu dung, chinh sach cong cé nhiém vu la didu tiét
tac dong clia chién luoc tiép thi va hoat dong nguoi
tiéu dung, gitip on dinh thj trwérng. Chang han, S&
Coéng Thwong TP. H chi Minh phdi hop v&i cac
doanh nghiép t6 chirc cac chuong trinh khuyén
mai, binh &n gia thi trvdng, ...

3. Cac hiép héi ngwoi tiéu ding/cac khach hang
Godm cac nha phan phéi, cac khach hang doanh
nghiép (mua nguyén vat liéu dau vao), chinh quyén
(m& thdu hodc d&t hang véi sé lwong I6n), va
khach hang nwéc ngoai (xudt khdu hang hoa).
Nhom nay tim hiéu hanh vi ngui tiéu dung dé giao
dich hitu hiéu hon, tao ap Iwc 1én cac nhém con lai
dé bao vé muc tiéu ctia ho.

Hinh 1.2: Mé6i quan hé giira cac nhém dinh huwéng hanh dong

B THU VIEN
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Tai lidu nay chd yéu tap trung vao hanh vi nguoi tiéu
dung nhwng van co thé m& rédng ap dung cho cac loai thi
trryng bao gdm cac ngudi tiéu dung va tb chirc néi trén .

Viéc nghién ctvu va tng dung hanh vi nguoi tiéu dung gitp
xa héi cung (rng hang hoéa can thiét cho moi cong dan va thanh
phan doan thé trong xa hdi. Cac dai dién chinh quyén, cac cép
thAm quyén trong cac ban nganh, cac nha kinh té, cac co quan
hanh chinh, sw nghiép & trung wong, dia phwong déu can
nhitng kién thirc hanh vi ngudi tiéu dung dé van dung phuc vu
dan sinh, phuc lgi x& hdi hiéu qua.

La ap dung cac ky thuat tiép thi thwong mai dé phan tich,
hoach dinh, thwc hién va danh gia cac chwong trinh phat déng
nh&m vao hanh vi tw giac clia coéng ching muc tiéu, nham cai
thién phuc lgi cong dan va phuc Igi xa hoi.

Khac v&i muc tiéu cla tiép thi thwong mai 1a phuc vu
ngwoi tiéu dung, muyc tiéu cha yéu cla tiép thi x&a hdi la phuc vu
cho toan xa hoi, hodc cho cong chiing muc tiéu vi tudi tré, vi phu
ni¥, vi ngudi ngheo, V.v...

Tuy nhién, tiép thi xa hdi gidng vai tiép thi thwong mai 1a
ap dung cho ca nhan mdi cong dan, ho gia dinh, 1an cho thi
tredng muc tiéo haa@ ch@ cae tAng Ién trona x& hoi.

Noi chun: ) cd’él{eb( IEN nGi 1a phat huy cac
hanh vi tich cuc \{"haﬁ&rfﬁe calHRR i tieu éwc clia cong dan.
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Nham phuc vu nguei tiéu dung tét hon, cac doanh nghiép
can nghién cru hanh vi ngwoi tiéu diung dé phan khic thi
trwéng, phan bd ngan sach tiép thi, thwe hién cac hoat ddong
marketing, xay dwng thwong hiéu.

Ngoai tiép thi vi md va vi mo, nhidu nwdc dwa trén hanh vi
ngwoi tiéu dung dé tac dong lam han ché hanh vi mua sam déi
v&i nhitng sdn phadm khan hiém nhw dau mé, tha rivng va tim
nguén tai nguyén khac phu hop hon. Déi véi cac san pham co
thé gay hai cho strc khde nhuw rwou, thudce 14, cac tb chirc phi loi
nhuan nhw t6 chirc y té, giao duc, cac hiép héi chuyén mén, cac
dang phai chinh tri, cac tén gido sé phat doéng va quang ba cac
chwong trinh d& canh giac, nhac nhé hodc gay ap lwc nham
han ché viéc st dung, gitp chuyén héa hanh vi st dung nhirng
san pham nay.

Theo Philip Kotler, c6 5 quan diém khac nhau ma cac t6
chirc thwérng van dung trong cac hoat déng tiép thi:

a. Quan diém san xuét: Tap trung vao hiéu qua san xuét va
m& rong pham vi phan phdi dén tay nguoi tiéu dung.

b. Quan diém sdn phdm: Tap trung vao cai tién san pham
lién tuc vé chat lwgng, tinh nang va hiéu qua cao nhét.

c. Quan diém ban hang: Tap trung vao cac nd lwc chiéu thij
va m¢ rong cac hoat dong mai vu.

d. Quan diéprrtépth=TFam-tromorirrsety trudng muc tiéu
nham dé) A CIHEPIMIEN nolroi tieu dung tét

hon so v§i NetElEeZnh rddBT
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e. Quan diém tiép thj xa hoi: La quan diém tiép thi dwgc m&
rong nhdm duy tri va cai tién phic lgi xa hoi.

Ba quan diém (a), (b), (c) phan anh cac hoat dong tiép thi
truyén théng. Hai quan didm (d) va (e) thé& hién hoat dong tiép
thi nang déng va hién dai, chi trong vao nang cao cugc séng
nguoi tiéu ding. Quan diém tiép thi truyén théng nhin trién vong
hoat dong tiép thi tir bén trong ra bén ngoai. Ngwoc lai, cac
quan diém hién dai nhin trién vong hoat ddng tiép thj tr ngoai
vao trong, xuét phat t nhu ciu nguwoi tiéu dung trén thj trvdng
muc tiéu va méi tred'ng sinh hoat cua ho dé thwc hién cac hoat
ddng bén trong.

Trong thap nién 1990, nhidu t chirc nhan ra réng viéc
dap (ng nhu clu va thj hiéu cla ngudi tiéu dung la co s& dé
canh tranh. Hién nay, nhiéu cdng ty thanh céng déu huwong tat
ca hoat dong cac bo phan nhw san xuét, thiét k&, tai chinh, nhan
sw, marketing, v.v...vao viéc nang cao gia tri sdn phadm nham
phuc vu tét nhét, gidm thiéu chi phi cho ngwoi tiéu dung. Cac
cong ty xay dwng thuwong hiéu déu dwa trén phwong hwdng nay
dé tao ra san pham tét nhat, ban dwoc gia cao, gidm chi phi,
nang cao hinh anh doanh nghiép.

Viéc thdu hidu ngwdi tidu dung qua tiép can vé woc
mudn, nhu ciu va ddng co bén trong va hanh vi clia ngu i
tiéu dung. Doanh nghiép can thau hiéu lgi ich mong dgi tir
ngudi tigu ding-didu-gi-dnh-heéng-dén quyét dinh mua
hang, vi sao|ng@gitiey Oiid WmNnhan va nhan thioe.
Nhirng vwéng PhouoHidBatng 13 co hoi dé doanh
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nghiép tao ra sw khac biét, tang gia tri cho khach hang va
thu hat khach hang vé phia minh. Viéc trng dung thiu hiéu
ngwdi tiéu ding vao nhiéu muc dich tiép thj khac nhau nhw
phat trién nhan hang cho phan khic thi trwéng maéi, xay
dwng va quan ly tai san thuwong hiéu, dinh vi hay tai dinh vi
thwong hiéu, ap dung cac mé hinh kién truc thwong hiéu,
thwe hién quang ba thwong hiéu, qua dé xay dwng va duy
tri hinh &nh thwong hiéu phu hop tirng déi twong ngwdi
tiéu dung.

Khau hiéu hang dau cta Toyota la Keizen (nghia la lién
tuc cai tién). Trong khi nhiéu céng ty nd lwc ddt pha nhanh
chong thi Toyota thyc hién nhitng cai thién du 1a nhé nhat ngay
cang t6t hon. Bang cach gidi thiéu 6 kiéu xe 6td trong vong 14
thang, Toyota da chiém 43% doanh sb xe ban ra & Nhat. Hién
nay, Toyota la mot trong 3 céng ty san xuat xe hoi hang dau thé
gi¢i bén canh General Moto, Ford.

Cong ty dat dén dinh cao nhat vé& chéat lwong, quy md san

xuét va hiéu qua hoat déng. Ttr chd san xuét nhirng ching loai
xe vo&i do chinh xac khéng cao, Toyota da tré thanh nhirng xe
hoi sang trong v&i chat lwong nhuw Mercedes-Benz nhwng chi
tén 1/6 chi phi lao déng clia Mercedes. Cong ty cling 1a noi bat
nguon chinh sach JIT- just on time (vira ddng Iic) va thiét lap

mdi quan hé chafT W, biét 1a cac san
1 THU VIEN

pham co khi chi
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Toyota luén di tién phong trong viéc xoay quanh chét
lwgng. Cac cdng nhan thwdng xuyén thao luén cach cai thién
nhiém vu va tranh nhitng nguy hiém, do ban va céac khia canh
nhu ciu cia cbng viéc nha may. Coéng ty ciing dau tw rét Ion
vao viéc céi thién nha &, can tin va cac co s& giai tri cia céng
nhan vién. Trong day chuyén san xuét, khiém khuyét luén xac
dinh & mirc Zero. Cac hoat dong clia cong nhan ciing la nhirng
nguwdi ty kiém tra chét lwgng thay cho nguwoi tiéu dung.

Hé thdng co khi ctia Toyota cho phép thyc hién nhirng
thiét ké xe m&i tr y twdng phong trung bay véi thdi gian it hon
4 nam (cac cong ty My mat hon 5 nam va Mercedes méat 7
nam). Do vay, né gilp cong ty cat gidm gia thanh, phan tng
nhanh chéng va gilr Toyota phu hop véi cac khuynh hwéng thi
trwérng. Cac san phdm méi dwoc chi dinh cho mét ki sw trudng
- nguoi thye hién trach nhiém va quyén han cho san pham tir
thiét k&, san xuét thong qua tiép thi va cac cudc tiép xuc tryc
tiép v&i cac dai ly va nguwoi tiéu dung.

Toyota la cong ty san xuét xe tét nhat thé gi¢i bdi vi cdng
ty ludn gan gii v&i ngudi tiéu dung. Trong thé ky 21, cong ty
nhdm muc tiéu gan bé chat ché hon niva véi ngudi tiéu ding va
phan trng linh hoat v&i cac nhu cau ca nhan.

1. Hé théng phat trién san phadm m&i cla Toyota duoc thiét
ké nhw thé nao dé phuc vu ngudi tiéu dung?

2. Heé théng san xuét cla Toyota duoc thiét ké nhw thé nao
dé phuyc vu ngudi tiéu dung?

3. Bang cach nao, Toyota dap (rng nhu cau ca nhan cla
ngwoi tiéu dung?

&= THU VIEN
HUBT
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CAU CHUYEN MO PAU

CAM XUC VA NHAN THUC
“Mot ngay nhw moi ngay”

Cau chuyén cua Minh

= — i = 3 2 =
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6 rang, viec mua hang tap héa & siéu thij lién quan

dén nhirng tac dong phirc tap tr moi trwvd'ng siéu thi,
chién lwgc marketing, hanh vi, va hé thédng cdm nhan va nhan
thirc cda Minh. Trong chwong nay, ching ta sé& miéu ta hé
théng cdm nhén, nhan thire, dwa ra mo hinh ra quyét dinh cia
ngwdi tiéu ding va thdo luan ciu trac kién thikc ma nguoi tiéu
dung hoc va ghi nhan. Muc tiéu cta chang ta la hiéu dwoc
nhirng phan trng clia cdm nhan va nhan thirc déi voi nhivng trai
nghiém va hiéu dwgc nhitng phan (ng nay da anh hwéng ra
sao dbi voi nhitng dién gidi ctia kién thirc va hanh vi ngudi tiéu
dung.

1. MO HINH PHAN TiCH HANH VI NGUO1 TIEU
DUNG VA CHIEN LU'Q'C THWONG HIEU

M6 hinh phéan tich ba yéu t6 co ban cAm nhan va nhan

thirc cla nguwdi tieu dung, hanh vi nguwoi tiéu dung va méi
trwdng xung quanh, trong d6 trong tdm cta mé hinh la chién
lwge thwong hiéu cdé mbi quan hé chét ché véi cac yéu td khac.
(Hinh 2.1)

G‘ THU VIEN
5 HUBT
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Cam nhan va nhan thirc d& cap dén hai loai phan tng tinh
than khi nguwdi tiéu dung cé nhirng kich thich hodc sy kién trong
mdi trrdng xung quanh.

Cam nhan la trang thai tinh cdm trwdc mét kich thich hay
bién cb nao d6 nhw thich hodc khéng thich. Cac phan (rng cdm
nhan c6 thé Ia thuan lgi hodc khong thuan loi va thay dédi &
nhiéu mtrc dd khac nhau nhu:

Cac nha tiép thi phai trién khai cac chién lwgc nham tao
ra cac cdm nhan tich cwc dbi véi sdn pham va tang cwong co
ho6i chinh phuc ngwi tiéu dung.

Nhan thiee [a hoat ddng ciia tri ndo nhw hiéu biét, tin twéng
didu gi 6. Cac phan (rng cia nhan thirc lién quan dén co cau
va tién trinh hiéu biét, bao gdm nhirng s tin twéng, tw duy hodc
y nght gitip con ngwdi phan doan, suy luan va tin twéng nhirng
gi minh lam. [icatrinh hﬁéﬁlﬁﬁ‘t {}pa9,qua nhing tréi nghiém
dwoc ghi nhé vVao kfl =0 Up %EW% nam bat va giai thich cac
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tac dong va bién cb xung quanh, danh gia tinh hinh va c6 hanh
vi phu hop. Tién trinh hiéu biét ctia nguwdi tiéu ding gitip ho dé
¥, hiéu rd mot sdn phdm, danh gia va quyét dinh chon mua phu
hgp v&i nhu cAu va thj hiéu cltia ho. Cac nha tiép thj thweng tim
cach tang cwdng sy cha y va hiéu biét clia ngudi tidu dung déi
v&i thwong hiéu clia ho bang cach cung cép nhirng thdng tin vé
san pham, vé thuwong hiéu, vé& cong ty,...

Cam nhén
& nhén thire

Hinh 2.1: M6 hinh banh xe chién Iwoc thuong hiéu’

Cac phan &rng cdm nhan va nhan thirc ciia Minh khong
chi do s tac dong clia méi trwdrng bén trong siéu thj chi phdi
ma con do phan (r’ng cdm nhan tam ly kich thich hanh vi nhu:

1 : THU VIEN
Phat trién tir mo hi oc tié}ﬁﬁfel I.H. Roger J.B. and
Kenneth A.C. (2001 )iC ehaviodr? ork: McGraw-Hill Irwin
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Hanh vi l1a nhitng hoat déng thé chét clia nguwoi tiéu dung
ma nguwdi ta co thé tryc tiép quan sat hodc do lwdng duwoc.
Nguwoi ta goi d6 la nhirng hanh vi cong khai va cu thé nhu di lai,
l4y hang, thanh toan, v.v...khac véi nhirng hoat dong tinh than
nhw suy nght, hiéu biét, v.v...(nhitng th® khéng thé quan sat
duoc).

Hanh vi 1a nhan td quan trong trong chién lwgc thuwong
hiéu, b&i vi qua dé viéc ban hang méi thyc hién dwgc dé kiém
loi nhuan. Cac chién lwgc thwong hiéu dugc thiét ké nham gay
anh hwdng déi véi cdm nhan va nhan thire clia ngwdi tiéu dung
nhwng xét cho cling, cac chién lwgc nay phai quan tam dén
hanh vi cla nguwoi tiéu dung d& nang cao hiéu qua cla doanh
nghiép. Cac nha tiép thi cé thé phan tich, tim hiéu va gay anh
hwéng dbi véirhanh-vi-ngudi-tidu-dungthéng qua nang cao chét
lwgng (Mercegd Ha

), ha gia AR VBH), tap tién loi hon trong
hoat déng kinh Hdean |
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Nhitng hanh vi ndo co thé xay ra trong tinh hudng mua
hang tai siéu thi? Mot loat hanh vi xay ra dbi véi Minh nhuw:

e Dibd doc theo 16i di;

e Cam san pham |&én xem nhirng thdng tin;

e Nhin san pham trén ké dé tim nhan hang phu hop;
e Chon va kiém tra bao bi:

e Noi chuyén v&i me va nhirng ngudi ma cbd ay gap trong
siéu thi;

o Day xe day.

Nha tiép thi khong nhét thiét tim hiéu ddy dd cac hanh vi
nay nhwng thirc t€ vai hanh vi cé thé anh huéng quan trong déi
v&i cam nhén, nhan thirc va viéc mua hang cta Minh. Nha tiép
thi thwong rét quan tdm dén hanh vi mua sdm. Trong siéu thi,
hanh vi mua sdm l1a chon ldy san phdm, dit vao xe day va tra
tién & quay.

1.3. MGi trrong xung quanh ngwei tiéu ding

Mbi trwdng nguoi tiéu dung 1a moi thé xung quanh anh
hwdng dén nhitng gi ngudi tidu ding nghi dén, cam thay va
thire hién. Nhirng anh hwéng cla méi trwdng xung quanh bao
gom:

1.3.1. Méi trwérng lién quan nhirng kich thich xa hoi

Nhirng kich thich xa hoi chéng han nhw nhirng hoat déng
giao tiép clia moi nguwdi khac nhau v& van hoa, tng I6p xa hoi,
gia dinh.

Mbi trwdng xa hoéi trong siéu thj nhw vao ngay chd nhat,
siéu thi hau nhu t 2L Nnieu Nnguo1 01 1al, ¥o chuyén trén
cac 16i di. Cac qu 1an: HT&'-!%V&%N NhEmg nhan vién
siéu thj tai quay d N BSRA A 1 MBEL diung va vi tri hang
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hoa, tw vAn loi ich san phdm. Nhan vién khac tai quay dich vu
tan tinh hwéng dan khach lam thé thanh vién, nhan qua khuyén
mai,v.v...Minh dang di shopping v&i me, tan géu voi ba &y vé
nhirng gi dién ra xung quanh. Céac khia canh méi trwdng xa héi
s& anh hwdng dén cam nhan, nhan thirc va hanh vi cla Minh.

Nhiing kich thich vat chét nhw san pham, chuong trinh
quang cao, khuyén mai, gay ra nhirng thay ddi hanh vi nguoi
tiéu dung.

Trong siéu thi véi nhirng trwng bay hang trong gian hang,
chiéu réng cia I6i di, nhitng bang quang céo trén gia k&, nhirng
trng bay san pham, anh sang, va nhirng khia canh khac clia
mdi triedng siéu thi nhw nhiét d6, &m nhac, xe day, v.v...Nhirng
kich thich cia moi trwdng vat chat d3 anh hwdng dén cam
nhan, nhan thdc va hanh vi cia Minh.

Cac doanh nghiép ban lé thwdng cho rang ho phai cung
c&p nhirng san pham co6 chét lveng va dich vu t6t dé tang kha
nang canh tranh, nhwng phan I&n lai xem nhe tam quan trong
clia viéc thiét ké clra hang.

Cac cira hang d6i khi van bé qua nhivng goc trbng hoac
khong c6 ké hoach str dung triét dé khéng gian. Dwéi day la mot
sb sai IAm thuwdng gap can tranh khi thiét ké gian hang:

U GFECoE N W AGEEUNE WHELASEE WEEIEEAE SEwm g

THU VIEN
hang EHIR2 T mot sw lwa chon phu hep

Khéng ¢ ian-cera
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v6i nhu cau kinh doanh, nhung trong dé van tén tai nhitng rai ro
tiém &n. Tw viéc b tri anh sang khéng chinh xac dén hé théng
diéu hoa nhiét do dwoc thiét ké sai sé& 1a nhitng van dé& khién
cht ctra hang phai chi ra nhiéu tién dé sra chiva néu khong kip
thoi phat hién trwac khi ky hop ddng thué dai han.

Nh& mét kién tric sw hodc nha thdu xay dwng danh gia
wu khuyét diém cla vj tri s& thué Iam clra hang dé hiéu ré moi
ngoc ngach réi méi thiét k& ndi, ngoai that chinh 1a cach lam
dang nhét.

Nhiéu nha ban 1& thudng khéng tinh toan day da do Ion
can thiét cla clra hang dwa trén chu ky quay vong hang héa.
Trwoce khi di dén nhikng Iwa chon thiét k&, nén lam moét bai tinh
ngan gon dé woc lwgng sb luong hang héa, san pham sé trinh
bay tai ctra hang va lwgng hang can thudng xuyén lwu triv trong
kho. C6 nhw

vay mai c6 du

hang hoa
cung cap
ngay khi
khach  dén

mua va danh
gia dwoc chi
phi thué mat
bang  trong

tbng chi phi
hang  thang
cla ctra hang.

Lwa chon quan trong, c6
anh hwéng truc 44 JEHE hut nguoi tiéu
dung déi voi cac|seemerr? duoddBIn. Ndu cac loai san

TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NOIBO
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pham khac nhau ma chi dwgc chiéu sang bang mot ché dd nhuw
nhau thi chdng thtv nao ndi bat dugc trong con mat clia nguoi
tiéu dung.

Céach thire két hop mau sic qua binh dan sé khién san
pham tré nén rét tAm thwéng va kém hap dan. Do vay, nén nho
mot hoa sT gitip thwe hién nghé thuat phdi mau dé tang tinh
sang trong, tang cwdng lgi ich cdm nhan cla nguwdi tiéu dung

Du day la khu viee rat quan trong, nhung hau hét chi cira
hang d&u khéng quan tam nhidu dé&n khu vuc tinh tién hodc ban
tidn khach. Trén thyc té, 36 1a noi dé tao ra mét an tweng hoan
hao dbi véi ngudi tiéu dung trwdc khi roi cra hang. Cach bai tri
hang héa cé tac dong rat Ién dén doanh s6, song nhiéu chi civa
hang thwéng thiét ké gian hang theo suy tinh chd quan. Dén khi
c6 nguoi tiéu ding héi vé& vai ba san pham co lién quan véi
nhau, nhan vién ban hang phai chay khap noi moi dap (ng
dwoc nhu cau cla ho.

Xu hwéng mua sédm cla ngudi tiéu dung ludn thay dbi,
do d6 chii cira hang can phai cha y dén tinh chét linh hoat trong
cach thire thiét ké khong gian. Thé nhwng hau hét cac clra hang
d&u co tinh linh hoat yéu, tirc 1a rat khoé tao ra khung canh méi
bing cach thay dbi két ciu ndi that.

P& clva hang c6 dwoec tinh linh hoat, cé thé phai bd vén
d3u tw ban dau nhidu mét chat, nhwng lgi ich vé sau sé rét 1on
vi moi mong muén nang cap clra hang sé khong gép tré ngai gi
dang ké.

Nguén: Theo Ha L&m - Doanh nhén Sai Gon

e THU VIEN
HUBT
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1.4. Cac chien lwoe thwong hiéu

Nhitng hanh vi nao cé thé xdy ra trong tinh hubng nay?
Mot loat hanh vi mua s&m cla hai me con déu 13 d&c trung
chung cla nguoi tiéu dung tai nhirng clra hang tap pham, bach
hoa hodc siéu thi. Cac nha san xuét, nha ban 1& quan tam, tim
hiéu va phan tich can than nhixng kinh nghiém d6 nhim c6
chién lvoc thwong hiéu hiéu qua. Cac clra hang ban 1&, siéu thi
déu la nhitng dia chi ly twéng gitp ho quan sat, kiém chirng va
do lwéng tac dung chién lwge thwong hidu. Sé lweng khéng 16
san pham trén thj trwong ban 18 doi hdi nhitng chién lwoc
thwong hiéu di kéem nhw:

e Dinh vi thwong hiéu trong tam tri nguwaoi tiéu dung, dam
bdo khac biét so v&i ddi thi canh tranh trong s hang
ngan thwong hiéu trén thj trwdng;

e M5 hinh kién tric thwong hiéu dwgc ng dung sao cho
phuc vu nhir'ng nhém nguwdi tiéu dung khac nhau vé van
hoa va lgi ich tiéu dung nhwng khéng gay ra cdm nhan
tiéu cuc dbi v&i cac nhan hang cia cong ty;

o Chat lvgng san phdm, sw da dang ching loai phuc vu
cac lgi ich cua nhirng ngwoi tiéu dung khac nhau;

e Hé théng nhan dién thuwong hiéu phit hop véi cam nhan
va nhan thirc clia nguoi tieu ding va gan két véi moi
trwdng cla ho;

mp dich vu hoan hao ddi ngl ban hang va trw ng bay
V.V...;

e Chién lwgc dinh gia khac nhau nhw: Gia dua trén cam
nhan cta ngwoi tiéu dung; gia dua trern hanh vi theo mua

VU, QIO CAO plmmrtiinmem—i hac nhau nhw
cta hieu, of e THU VIEN clia vong doi
sanpham; | GBS HUBT
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T4t ca& nhirng chién lwgc thuong hiéu nhdm tao ra nhirng
kich thich trong méi trwedrng xung quanh nguoi tiéu dung va tac
dong vao cadm nhan, nhan thire va hanh vi cda ho.

V@i md hinh phan tich nguwdi tiéu dung, doanh nghiép phai
xem viéc tim hidu va nghién ctru ngwdi tidu dung 1a yéu cau
then chét dé thuwe hién cac chién lwgc thwong hiéu sao cho hiéu
qua nhat, nhdm gianh wu thé canh tranh trén thi treong.

M&i nhan t& déu c6 quan hé tac dong qua lai v&i cac nhan
t6 khac. Chang han, ngwi tiéu dung théy chién dich quang céo
v& mdt thuong hiéu bot giat méi tay sach hon Omo. Chién dich
quang cao (hay méi trwdng) sé lam thay dbi nhan thic cla
ngwdi tiéu dung (tin bdt gidt méi tot hon), d&n dén hanh vi diing
thir. Viéc dung thr khién nguwoi tiéu dung hai long va thdéa man
(cdm nhan va nhan thirc). Nguwoc lai, néu khong hai 1ong, nguoi
tidu diing sé tim mua san pham hodc thuong hiéu khac thay thé
(mdi trirdng xung quanh).

&= THU VIEN
=2 HUBT
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Hinh 2.2: Méi quan hé gitka cdm nhédn, nhén thirc,

hanh vi va méi trirong

Nhw vay, qua trinh tiéu dung khéng chi la hé théng twong
tac ndng ddng ma con tiéu biéu cho hé théng hoan chuyén gitra
cac nhan t véi nhau. M6i nhan t6 cé thé |a tac nhan hay hé qua
cho hai nhan t6 con lai tai mot thoi diém nao dé6 & mot hoan

canh cu thé (Hinh 2.2).

1.6. Cam nhan va nhan thic la nhirng phan
rng tam ly

Khi nguoi ti€

vi twong tac giive

ba sém la hanh

Jhan tich ngudi
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tiéu diing. Trwéc hét, chdng ta phan tich nhan t6 dau tien: Cam
nhan va nhan thirc cia ngudi tiéu dung.

Cam nhan lién quan dén nhirng phan (ng tinh cam, trong
khi nhan tht)c bao ham nhitng phan (ng vé tinh than. Nguoi
tiéu diing co thé phan (rng ca vé tinh cdm |an tinh than dbi voi
bat ki nhan té nao trong md hinh phan tich ngwdi tiéu ding.

Pé phan biét git)a cdm nhan va nhan thire, ching ta c6 thé
so sanh twong dbi nhu sau:

Moi nguwdi déu co thé trai nghiém vé bdn loai phan tng
cam nhan t* manh dén yéu (Bang 2.1): Xdc ddng, tam trang
(tinh cdm dac thu), tinh khi (tinh cach, khi chét) va danh gia. Moi
loai phan (rng & hai trang thai trai ngwoc nhau: Tich cwc hoac
fiéu cuc.

&> THU VIEN
=¥ HUBT
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Bang 2.1: Phan loai phan (rng cdm nhan

Ca bbn loai phan rng cdm nhan khac biét nhau vé mirc
do6 tac dong tam sinh ly hodc cwdng do tinh cam twong tng:

‘ hirng cam nhan
THY \"EN ac vi so hai kéo
HUBT
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Céac phan trng cdm nhan déu do hé théng cdm nhéan phat
sinh v&i 5 dac diém co ban:

Hé théng cam nhan khdng thé lap ké& hoach, ra quyét dinh
hoédc tw y lam mét muc tiéu mong mubn nao d6. Hé théng cam
xUc chi cé thé dap tng tirc thdi va tw dong véi mot sb bién cb
trong méi trwérng. Vi dy, nhiéu ngu’c‘ri c6 ngay phén trng tich cwec

khi ho tréng théﬁy Qg s@_‘au Eﬁh‘wn rang hop voi s&
thich cia ho. Moltso nigtre) k t hinh anh tré tho trén

quang cao. Cac phafa¥hg tich ct u,oa ronig, xam chiém hét
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tinh cdm va chi phdi hanh vi ciia ho. Cac quang cao san pham
danh cho tré so sinh clia Johnson va Johnson da khai thac triét
dé hiéu ng nay. Hiéu (rng nay con co thé lay sang ngudi khac
nhw khi con vui mirng v&i hinh anh tha cwng trén bao bi lam
ngwdi me ciing vui theo.

Néu ngwdi tiéu dung bi nhan vién ban hang xtc pham, hé
théng cdm nhan sé tw dong phat sinh ra phan (ng that vong va
tirc gian. Tuy nhién, ngudi tiéu dung kho kiém soat tryc tiép
trang thai nay va cé thé ing x& khac nhau nhw sau:

Mot vi du khac la ngwoi tiéu dung cé phan ng cam xuc

tiéu cwc voi mot clra hiéu ban quan 4o vi phai chen lan déng
dlc. Ho cAm thay bét tién, khéng thoai mai, bwe minh, tham chi
ra khoi ctra hiéu, sang ctra hiéu khac it ngu&i tiéu dung hon.

MWIE:«N dinh quan trong mua
Aot QBT quan|trong, nguoi tieu

Khi bi t43 5
o H'.

moét can nha
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dung cé thé bdn chon, lo I&ng khac nhau. Cac van déng trong
co thé con nguoi thwdng phan anh trang thai thé chat kha r6
nét nh mim cuw®i khi thay vui thich, cau may nhan mat khi bj
quay ray, ndm chat tay lai khi gian gitr hodc rii ngwoi lai khi
chan chwdng. Vi thé, cac nhan vién ban hang phai c6 kha nang
doc duoc ngdn ngir co thé clia nguoi tiéu dung tiém nang, van
dung céc thao tac giao tiép phu hop va tac déng tich cwe trong
tirng tinh huéng cdm nhan, tdm trang, tinh khi va thai do danh
gia cua nguwdi tiéu dung.

Bét ky nhirng kich thich bén ngoai c6 thé tao cho ngudi
tiéu dung c6 nhirng cam xutc khac nhau. Nguwoi tiéu dung khi
mua nhan hang, ho ¢ thé phan &ng v&i nhirng kich thich bén
ngoai nhuw:

e Cach trang tri tai clra hang;

e Ching loai sdn pham;

e Cach bai tri trong clra hang;

e Thai do nhan vién va trang phuc;

e Cach thtrc cham séc nguwdi tiéu dung.

Hé théng cadm xtc clia ngudi tiéu dung ciing co thé phan
trng v&i hanh vi cia chinh ngwdi dé nhw mua dwgc moén hang
nay téi thich qua.

Chi ¢b rat it cac phan (rng co ban cla con nguwdi duwdng
nhw 1a do bam sinh ma khéng do trai nghiém nhw thich an ngot
hodc di (rng v&i mau sic, thyc phdm. Nguoi tiéu dung thwdng
trai nghiém thwe té trong qua trinh cdm nhan da tich ldy trong
ddi sébng ca nhan_va xa hoi, nhat 13 nhirng kinh nghiém cla thoi
tho 4u thuong k"f SSasitong K i g ho- [Ngay nay, nhiéu
doanh nghiép tlmé\é 'ke céﬂﬁmgéfw hang|sao cho phu hop
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v&i hinh anh va ky Gre cla tudi tho trong tam tw tham kin cla
moi ngwdi tiéu dung. B4 la hinh dnh va ky ¢ méng mo. Cac
sinh hoat clia cac than twong cla gidi tré hodc cac siéu sao,
ngwdi mau ciing anh huwdng dén phong cach sbng ctiia mot bo
phan thanh nién, dé la cau tra loi danh cho nhirng wéc mo va
ky vong. Ngay nay, kiéu dang va kha nang bat mat cla san
pham, hinh anh thuong hiéu & nhitng nhan té gidp cho doanh
nghiép thanh cong.

Nhan thirc ctia mét ngwdi chinh la diéu ma ngudi dé biét,
nght va tin. Trong tai liéu nay, chung ta st dung tlr nhan thirc
theo nghia réng, bao ham mét quéa trinh tinh than cta con
ngudi, ké ca tw tudng va y nghia xut phat tir hé théng nhan
thirc.

Pé lam dwoc diéu nay, hé thdng nhan thirc sé tao ra
nhitng ¥ nghia biéu twong giup cho chi thd ngudi tiéu ding
nhan thirc va ly gidi vé mét kich thich khach thé nao d6. Chang
~ han, Minh nhiéu lan dién gidi théng tin t&r moi trwdng xung
quanh dé& cé dwoc kién thirc va hiéu biét can thiét trong sudt
theri gian di mua sdm véi me vao cubi tuan.

an thuc sw vé bét
nao dé hoac mot
ah dién giai ctia hé

Hé théng
ky khia canh n
trang thai cam
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thdng nhan thire con bao ham cac y nghia sau hon, biéu twong
cho san pham. Vi du, thai d& nhan vién xe khach nay khéng
than thién, t6i sé khoéng bao gi® di hdng xe khach nay vi khong

c6 thuong hiéu.

Bang 2.2: C4c loai y nghia cla hé théng nhan thic

Cac y nghia

Vi du

Y nghia kich thich vat chét

4.Chién 4o 4m nay lam bang léng
clru.

5. Chiéc xe nay tén it xang.

Y nghia cta kich thich xa hdi

e Nhan vién ban hang nay nhiét
finh.

» Nha hang nay hiéu khach.

Y nghia ctia phan (bng

cam nhén

¢ Toi thich dung kem danh rang
P/S.

e TOi tiéc vi chwa xem hdi chg
sach.

.T6i bi thu hut khi nghe bai hat
clia My Tam.

Y nghia biéu twong san

e Kiéu xe nay danh cho ngudi

pham sang trong.
e Thirc ubng nay danh cho nguoi
sanh diéu.
San phadm nay danh cho nguoi
T HU“WEW
&SP HuBT
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Y nghia ctia cam nhan manh e Sw lwa chon cua thé hé méi.

me e Chuyeén gia gi&t ty vét ban.
e Daso méila hao hang.
Y nghia ctia hanh vi e Dung thr méi thdy sw khac

biét.

e Mua 2 sé duoc 3.

Ngudi tiéu dung c6 thé dién giai y nghta clia nhan thirc va
niém tin cGia chinh minh théng qua chc n3ng chinh cia hé
théng nhan thire. Vi duy, diéu nay co y nghia gi khi Gach Péng
Tam dwa ra théng diép quéang céo “Y tuwdng vé moét khong gian
clia rieng ban”. Bang 2.2 liét ké mdt sb cach dién gidi y nghia
ma hé thdng nhan thirc cla ngudi tiéu dung c6 thé van dung
trong nhirng tinh huéng khac nhau.

X ly cac y nghia giup ngudi tiéu dung thwc hién cac
nhiém vy cua nhan thirc nhw nhan dang va xac dinh cac muc
tiéu, trién khai va danh gia cac phwong an hanh dong, chon loc
cach thuwe hién phu hop va thwe hién hanh vi d& dat dwoc cac
muc tiéu d6. Pham vi va nhip dé x& ly thay ddi tuy theo tinh

——————hubng, sanpham-va tirng ngwoi-tidu-ding—Tuy nhién, it khl—
ngwdi tiéu dung dan than vao chiu tac dong dén dap cia nhan
thire, ma chi van dung nhitng né lyc ti thidu ctia qué trinh nhan
thre trong quyét dinh mua sdm va hanh vi mua sam thuc sy
cta minh. Vi duy, thuo’ng hleu JVC la cua Nhat; Ia thwong hiéu
toan cau; dich cac thwong hiéu
tivi khac; thwo a cion cua toi.

TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NOIBO
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3.2. Twong quan gitra cam nhan va nhan thirc

Hinh 2.3: Twong quan gitka hé théng cdm nhén va nhén thirc

Twong quan gitka cdm nhan va nhan thirc 1a van dé thudc
linh vwe tam Iy hoc. Nhidu nha tam ly cho réng cac hé théng
cam nhan va nhan thtrc doc lap véi nhau (hodc chang may
twong quan). Nhirng nghién ctru khéac lai chi trwong hé théng
nhan thirc gay tac dong rat Ion trén hé théng cdm nhan cla con
ngwdi. VAn co nhidu nguwdi khac chl trivong nguwec lai cho rang
hé théng cam nhan mo’| la he thong c6 wu thé khéng ché. Noi
chung, nhirng 3¢ tiéng néi chung
vé van dé nay. woc la cac vung
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cam nhan va nhan th&c chiém gi* nhirng khu vwe khac nhau
trong b6 n&o clia con nguai.

Nhw vay, hai hé théng nay van co sy doc lap twong déi
ndo d6. Cach hiéu nay chwa cb co s& vitng chic nhung co 18
hop ly. Sw twong quan gitka hai ving cdm nhan va nhan thic
co thé théng qua clu ndi cac 16i di clia hé than kinh, tir d6 c6 sw
tac dong anh hwdng clia hé thdng nay I&n hé théng con lai.

Dé tim hiéu nguoi tiéu diing, ching ta nén xem xét méi
twong quan gitba hai hé théng cdm nhan va nhan thirc ma
khéng can biét hé théng nao quan trong hon va cé wu thé hon.
Hinh 2.3. chi ra m6 hinh don gian vé& médi twong quan nay, theo
d6 méi hé thdng déu cé thé phan (rng ddc 1ap vai cac kich thich
tlr moi trwdng, hodc phan (ng v&i dau ra cta hé théng con lai.
Chéang han, cac phan (rng cdm xic nhw xic dong, tm trang,
tinh khi va danh gia do hé théng cdm nhan tao ra khi phan rng
V@i cac kich thich clia méi trdng xung quanh. N6 co thé dwoc
hé thdng nhan thic ndm bat va dién giai nhanh cac y nghia phu
hop nhuw:

Chung ta ciing biét rdng nhi*ng phan (ng cdm nhan cla
nguwoi tiéu dung véi méi trwdng xung quanh co thé tac dong vao
nhan thirc ctia ho trong suot qua trlnh ra quyet dinh. Chang han,
néu di mua samfo : bi,.. |\ngudi tiéu dung
chi tieu nhiéu hd Vui, fguec lai, nguoi

TAI LIZU PHUC VY THAM KHAO NOI B8O
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tidu dung chi qua loa va chi tiéu vira phai néu ho c6 tam trang
khoéng vui.

Ciing thé, nhikng phén (rng nhan thirc clia ngudi tiéu dung
v&i méi trudng xung quanh van co thé tac dong vao cadm nhan
cha ho. Vi du, O! kidu xe Honda kia Ia xe Future, t6i thich nol.
Hé théng cdm nhan chju sw tac dong cta hé théng nhan thirc
trong mét tinh huéng nao dé thong qua kinh nghiém tich kdy
trong qua khtr. Chéng han, khi ngwoi tiéu dung danh gia hanh vi
cila mdt nhan vién ban hang nao do la hap thp do da tirng tiép
xuc tregc day thi 1An nay ho sé khong thich tiép chuyén voi
nhan vien d6. D& hiéu ré hon vai trd cdia nhan thirc trong cac
quyét dinh ctia ngwdi tiéu dung, ching ta sé dé cap them dudi
day.

A
A Y TaTe

Pidu quan trong nhét trong hanh vi ngudi tiéu dung ma
nha tiép thi can tim hiéu la cac tién trinh ra quyét dinh cla nguoi
tidu dung dién ra nhw thé nao. Sau day la nhirtng hanh vi
thuérng xay ra nhat khi nguoi tidu dung mudn quyét dinh diéu
gi:

| THU VIEN
=» HUBT

S Ui TUOAM KUAMS MATOA
FRUC YU IR | O NOIBCU
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e DPén siéu thi nao hoéac clra hang nao dé chon san phém
nay nhéat?

Nguwoi tiéu dung s dung thong tin tlr moéi trwedrng truyén
théng dai ching (bdo dai, quan hé, giao dich) dé quyét dinh
nhi*ng gi can mua sdm va tiéu dung. Tuy nhién, nhitng phan
tPng cdm nhan (bén trong) két hop nhirtng hanh vi cbng khai
(b&n ngoai) cling co thé tao ra nhitng théng tin can thiét gidp
cho nguoi tiéu dung van dung hé théng nhan thirc clia minh
thdng qua ba tién trinh xt Iy thdng tin sau day:

1. Tién trinh dién giai théng tin: D& c6 kién thrc va hidu
biét vé thwong hiéu, nguwdi tiéu dung co thé thu thap
théng tin qua truyén théng, trao déi v&i ban beé, trai
nghiém trong qua trinh s dung. Vi duy, xe clia hang Hon
Da lau d&i, cia Nhat, dé str dung, tiét kiém xang, ...

2. Tién trinh hop nhat kién thiéc va hiéu biét. P& danh
gia thwong hiéu va chon lwa phwong an hanh déng phu
hop voi tam tw va nguyén vong, ngwoi tiéu ding sang
loc nhiing kién thirc qua dién gidi thong tin va hop nhét
ching thanh nhitng kién thirc va hidu biét quan trong
nhat, lam co s& cho hanh vi thwe hién. Vi duy, xe hang
Honda la sy Iya chon cua toi, t6i chon xe Airblade vi do
la xe cla hdng Honda,...

3. Tién trinh béo Iwu céc théng tin can thiét: Giup ngudi

tiéu dung ghi nhé cac kinh nghiém mua sdm va st dung
san phdm vao trong ky (rc dé& xay dung nidm tin va thai

do tieu dung hop ly cda minh hién tai va twong lai. Vi du,
t6i ding xe Honda qua nhiéu nhan hiéu va nhan thoc
rang: Xe bén, dwoc bdo hanh tét, an toan,...

Gg THU VIEN
2 HUBT
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4. KIEN THIC CUA NGUOl TIEU DUNG VA LOT
ICH SAN PHAM

Kién thire chinh Ia tdng Iwong thong tin hidu biét duoc boi
con ngudi. D6 1a cac sw kién cia thé giéi ma anh ta/cd ta biét
va do sau cla kién thirc thdng qua cac trai nghiém va tri nho 1au
bén ciia ca nhan con ngudi. Kién thirc la khai niém quan trong
thudc Iinh v cdm nhan va nhan thirc cla ngudi tiéu dung.
Chung ta s& Ian lvot d& cap dén cac mirc d6 hidu biét, cac cach
hidu biét khac nhau v& san phdm, mbi quan hé trong qua trinh
hiéu biét ctia ngudi tiéu dung.

4.1.  Mirc do hiéu biét san pham

Nguwoi tigu dung c6 bdn mirc do hidu biét khac nhau vé
san pham trong qua trinh mua sém va tiéu dung, sép xép tr
triru twong khai quat dén cu thé nhu sau (Bang 2.3):

Bang 2.3: Cac murc dd hiéu biét clia ngwi tiéu ding

Uil ;- S TH!#!LXME‘@
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Cac nha tiép thj can cha y nhirng gi nguwoi tiéu dung quan
tam: T khia canh tbng quat lién quan dén thwong hleu dén chi

tiét nhé nhat cia san pham, giup théa man trong qua trinh st
dung.

4.2. Cac cach hiéu biét vé san pham

Nguoi tiéu ding hiéu biét vé san phdm théng qua nhing
cach khac nhau: Dya vao déc tinh cu thé (cAu tao vat chét)
ho&c triru twong (thoai mai, dé chju khi st dung) cGa san pham;
dwa vao lgi ich hodc hiéu qua sir dung san pham (lgi ich chirc
nang hodc lgi ich tdm Iy x& hoi do sadn pham mang lai); hoac
dwa vao gia tri lam tang nhan cach ngudi st dung san pham
(gia tri y niém vé ban than ngudi st dung)' (Hinh 2.4)
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than nguwoi tiéu dung sén pham vé&i ba tinh cach bao ham lan

et L

nhau trong “cai tdi” ciia méi ca nhan:

Cac tinh cach phlrc tap nay hoa quyén véi nhau chi phdi
khd ndng cam nhan va nhan thirc cia mdi ca nhan, tac dong
khéng nhé |én hanh vi mua sam tiéu dung ca nhan nguwdi doé
nhw xép hang mua dién thoai Iphone d&i méi nhat, mua xe md
t6 dat tién.

Ngui tieu dung co thé két hop ba cach hiéu biét vé dac
tinh, Ioi ich va gia tri ciia san pham (Hinh 2.5) d& hinh thanh moi
lién hé hidu biét ctia ho véi san pham. D6 chinh la co cau hiéu
biét ndi két gitra kién thirc clia ngudi tiéu dung vé nhitng déc
tinh, loi ich va gia tri do san phdm mang lai. Cy thé 1a két ndi
gitva hai cau hdi ma nguwdi tiéu dung co thé dat ra:

1. Dac tinh nay cdia sdn phdm cé y nghia gi?
2. Pac tinh nay mang lai cho téi diéu gi?

No6i cach khac, ngwoi tiéu dung co thé xem xét nhirng dac
tinh ciia san phAm nhw la phwong tién dé dat myc dich nao do.
Vi du, déi v&i mot ngudi tiéu dung ding tubi mac du thu nhép
cao nhwng ho chi quan tdm dac tinh nhw thich s dung xe
Dream vi bén, d& st dung, tiét kiém xang (han ché db xang
nhidu lan), gia ré (han ché bj cwép, an toan),...nhwng gidi tré,
thu nhap thapom YA thfchdtmgxe-StHvind mang lai cho ho
gia tri khac nhuyi 3 hien n u“éhi&bedélﬁ@l ngudi ton trong.
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CEE

Hinh 2.5: Hiéu biét nguoi tiéu dung

doi véi lgi ich sén phédm

4.4. Cac bwéc cua moi quan hé l¢i ich san
pham va muc dich cua ngwei tiéu dung

M& hinh mdi quan hé loi ich san phdm va hiéu biét cla
ngudi tiéu dung sé gidp ta nhan dinh rd hon cac mirc d6 hiéu
biét sdn phdm théng qua nhitng phwong cach khac nhau trén
tieng bwdc (Hinh 2.6). Viéc phan biét gitra cac bwdc trén mod
hinh c6 thé khdng ré rang trong thuc té. Vi du, cé thé nguoi tiéu
dung khéng biét mot d6i giay vira khit, hodc cadm thay khoe
khodn khi str dung 1a do lgi ich tam ly hay do gia tri théa man
ctia ho; mdt san pham gitp cho ho yéu d&i hon 1a do lgi ich tam
ly x& hoi hay do gia tri thda man chi phéi?. Tuy vay, cé nha tiép
thi trong thwe ti&n khong can quan tdm dén sw phan biét khi st
dung mé hinh dé trién khai cac chién lwgc thwong hiéu.

Diéu quan trong clia md hinh la nguei tiéu dung da ngh gi
vé nhitng loi ich cho riéng ho khi st dung san phdm. Nhirng
hiéu biét vé& cac loi ich khac nhau citia sdn pham sé& phuc vu cho
nhirng muc dich ctia ngwoi tiéu dung:(Hinh 2.6)

1. Cac dac tinh clia san phém hiru hinh;

2. Cac lgi ich chirc ndng clia san pham nhw dd bén, hiéu
nang,... mang lai cho nguwdi tiéu dung sw hai long va
cam nhan khac nhau trong qué trinh st dung. Chang
han, xe mayv toi sy dung tidt kidm nhién lieu, it héng

hoc; Gg THU VIEN
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3. Lgi ich tdm ly x& hdi nhw sanh diéu, muén duoc nguodi
khac quan tam; o

4. Cac gia tri va muc dich ca nhan triru twong hon nhw
long tw trong, mudn tw tin hon, mudn tién than trong
twong lai. Nhitng thwong hiéu cao cap nhw xe may, thoi
trang, dién thoai, nha hang sang trong,...sé giup nguoi
tiéu dung dat dwgc nhirng muc dich nay.

* Lorg Hrirgng + Muc dich mong doi va

+ Mudn tién than cach thirc dwoc wu thich

| + Sanh diéu + V& tam ly ->Ta cam thay

| P . X ~ ?
|+ Mudn dwoc nguoi thé nao

khac quan tam + V& xa hoi ->Nguwoi khac
| nhin ta thé nao?

+Loi ich trwc tiép khi sir

| + Hiéu naing tuyat hao | 94N9 SP
+Po bé&n san phém + Chtrc nang dap trng cua
SP
i | + Tay ngh& cao + Dac tinh vat chét cia |
| san phadm

+ Chét lwong cao
. + S khac biét clia SP

Hinh 2.6: Quan.hé.giita lgiich.san.pham.va
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Tém lai, tht c& nhing gi lién quan dén sw hiéu biét vé san
phdm ma chung ta dé& cap twong ddi k§ trong cac tiéu muc trén
day sé giap cho nha tiép thi thiét ké dwoc nhirtng nhan hang c6
chét lwong cao véi gia ca hop ly, nhdm chinh phuc thj trwéng
bang cac bién phap khac nhau. Chién lvoc thwong hiéu thuwdng
nham vao nhirng gia tri triru twong mang lai thda mén cho
nguwdi tiéu dung théng qua:

& @ £ P ~ A

I'nwe hien dinh vi F,H\U’\;’M:._.y nieu nwong den 1ao sw Knac

leng, Fr

Khi thwong hiéu da tré thanh sy Iwa chon, nguwdi tiéu dung
sé& théa méan va dé trung thanh véi thwong hiéu nhw giay thé
thao Nike khién t6i cdm thay tré trung va day strc sbéng, hodc
kem danh rang Close up giup téi yéu doi.

Tai sao nguwoi tiéu dung quan tdm mot vai thwong hiéu
nao d6 ma chdng may dé y dén cac san phadm hoac thwong
hiéu nao khac? Doi khi ho nhoc céng tim kiém théng tin vé san
phdm dé mua va s dung trong mot vai trwerng hop nao do
trong khi nhirtng nguwdi khac thi khéng lam nhw vay? Nhirng cau
héi nay déu co li§T QUamaen S0 gan Do Yo sar] phadm, hodc sv
kén chon san ph: o Eicor T g\(}lémiém quan trong giup
ta tim hidu hanh §i Name ey HUBT
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@,

% CO ba yéu té chinh anh hwdng dén kha nang kén chon
san pham, dé la:

Sw kén chon c¢6 lien quan dén sy chu trong hodc sy phu
hop ca nhan dbi v&i mot vat, mot sw viée, hodc modt hanh déng.
Nguoi tiéu dung nhan thdy mét san phdm dap tng véi nhing
loi ich ca nhan cda ho thi dé 1a san phdm dwoc kén chon. Sy
kén chon sén phadm hodc thwong hiéu phu thudc vao nhan thirc
va cam nhan cla ngwdi tiéu dung. V& nhan thirc, kén chon san
pham bao ham sy hiéu biét vé& nhirng lgi ich quan trong do san
phdm mang lai (dfa CD M§ Tam choi & tiéc lién hoan rét hay).
Kén chon cling bao ham sy cdm nhan (t6i thich giong hat cua
My Tam). Ngoai ra, kén chon con 1& mét dong lwec thuc day cac
tién trinh nhan thire va hanh vi clia ngudi tiéu dung khi ho quyét
dinh trong mua sam tiéu dung. Vi du, nguoi tiéu dung kén chon
mét may anh, ho phai bé cong chon lwa thwong hi€u nao, kiéu
may nao phli hop nhat. Cé thé nguoi tiéu ding méat nhiéu thoi
gian va nd lwc dé tim & cac clra hang, héi ban bé, trd chuyén
v&i cac nhan vién ban hang dé khai thac cang nhiéu théng tin
cang t6t. Co6 nguwoi tiéu dung khac dién giai thong tin tlr moi
treong xung quanh mdi khi c6 dwgc mét hidu biét nao do vé
may anh, hop nhét cac kién thirc nay dé danh gia tivng thwong
hiéu, tirng kidu dang may anh khac nhau, sap xép the tw wu tién
gitta cac phwong an dé cudi cung chon dugc phwong an phu
hop nhat v& chat lwong dam bao; dac tinh dé st dung; gia ca
phi hop véi tui tién,...

) dading thuat nglr kén chon
kén_chon 13 mot trang thai tam
/oI tieu ldung chi trdi qua &

|
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mot luc nao d6. Vi du, ngwdi tiéu diung vao clra hang dé
chon mua mét chiéc so mi cao cip. Nguwdi ban hang dé nghi
khach nén mua mot chiéc ca vat kifu méi nhat rat dep
nhwng chi con moét cai. Sau vai gidy lwong Iy, ngwoi tiéu
ding quyét dinh mua ca vat thay mua so mi nhw dy dinh
ban dau, vi khéng mang du tién dé mua hai th&v cling Itc. Sw
kén chon theo cdm tinh nhat thdi nay dwoc cac nha tiép thi
nghién ctru kha kj d& dwa ra thj trudng nhitng sédn pham
ngau hirng hodc khac biét. Day la mét nét ky tha cla cac nd
lwc tiép thi thwdng danh cho cac san phdm coé strc chinh
phuc chép nhoang, nhét Ia trong giai doan gidi thiéu san
pham méi. Cac nha nghién clru néi trén cho rang ngudi tiéu
dung thuwdng khéng trai qua kinh nghiém kén chon bang cadm
nhan mot cach lién tuc va lau dai, nghia la pham vi cam
nhan ludn bi gi¢i han vé thoi gian va hoan canh tac déng.
Khi hoan canh thay ddi, tam Iy nguwei tiéu dung thay di theo.
Luc do6, nhivng hiéu biét san phdm co6 thé méat tac dung va
cwdng do cdm nhan dé kén chon san pham sé yéu dan di.
Thay vao do, ngwdi tiéu dung bi hap dan b&i san phdm khac
biét, gitp ho phu hop véi cac tinh hubng trong cudc sbng
cla riéng ho hoac phu hgp vé&i méi trwdng xung quanh nhw
phil hop véi thdi trang clia cong dong hodc nhém ngudi
trong cau lac bd ma ho tham gia.

Mirc do kén chon clia nguoi tiéu dung con phu thudc vao

hai trweo'ng hop:

1. Nguoi tiéu dung chon san pham thdy phu hop véi chinh

minh (ty phé=hep=ndisiaid
THU VIEN
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2. Nguei tiéu dung chon san pham gitp ho phu hop véi tinh
huéng phai (rng phé va xt tri sao cho hiru hiéu (tw phu
hop tinh hubng)

Trén Hinh 2.7, ta thay réng d&c tinh s&n pham cé hai tinh
hubng két hop khac nhau:

" Pic diém NTD Pic tinh san phim Pham vi clia

l
| tinh huéng
|

Hinh 2 @J@h{g‘é‘% Nyl tieu ding
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5.3.1. Sw phu hop noi tai

S phu hgp ndi tai la sw két hop d3c tinh san pham véi
dac diém clia nguoi tiéu dung dé& cé sw phi hop ndi tai cia
ngudi tiéu dung. Trong thuc té, ngudi tiéu dung lwa chon san
pham lién quan loi ich cla riéng ho nhw:

e T6i mua xe may nay vi tiét kiém xang va bén;

e T6i chon bd dd nay vi n6 vira van dbi vai toi;

e Toi mua gao nay vi dé an;

e Toi chon rau nay vi bao dam an toan thwe pham.

5.3.2. Sw phu hop tinh hudng

Suw phu hop tinh hudng la k&t hop déc tinh san phadm véi
tinh hubng ma nguoi tiéu dung can phai tng phoé va xt tri mot
cach hivu hiéu. Tinh hudng c6 thé lién quan trong mdi trweérng tai
noi & hodc trong mdi trwdng xa hoi, chang han:

e TOi mua xe may thwong hiéu SH dé toi thé hién hinh
anh sang trong vé&i moi ngudi;
e Toi chon bia Heneiken vi moi ngwdi trong quan déu

udng Hm@vm'a

e Toi chon cai td nay vi co thé thao Iap thuan tién trong
viéc bb tri trong mhz}:;

e Toi chon loai gach san nha nay vi phu hop véi kién
trdc ngdi nha cua toi;

an ao thoi trang vi phu hgp véi moéi

T6i chon qua
1

trerd'ng lam viéc.

Nhw vay, sw kén chon sdn phdm cla ngudi tiéu dung lién

quan dac diém mdi ca nhan, dac tinh san pham va sw phi hop
vGi ndi tai va tinh hudng cla nguwdi tiéu dung. Dé thwc hién
chién lwgce thuwong hiéu, nha tiép thi can tra 161 nhitng cau hoi
clia ngudi tiéu dung la: Loi ich gi dbi véi t6i khi mua san phim
nay ? Loi ich ho quan tam co6 thé lién quan loi ich chirc néng,
loi ich cam xuic hoseatmisic e %thhhh minh v&i moi
nguwdi. Do mdi phig E\ ; b 2 af nhauj ngudi tiéu dung

L
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c6 mirc d& quan tam dbi v&i cac loi ich sé khac nhau nén cac
doanh nghiép can phéan khuc thi trwéng, xac dinh ngudi tiéu
ding muc tiéu va loi ich cla ho nhw thé nao d& xac dinh san
pham, dich vu phu hop.

Nha tiép thi phai ho tro nguwdi tiéu dung thdy dwgc nhirng
thudc tinh va lgi ich san phdm c6 y nghia nhw thé nao dbéi veéi
ho. Cac dién thoai di dong luén dwgc nang cp va dap tng
nhirng lgi ich khac nhau cia nguwoi tiéu dung nhw nghe nhac,
truy cap internet, ddi mé&i mau ma, ...

R rang tam Iy nguwdi tiéu dung 1a khé rac rdi va phirc tap.
P& tim hiéu nguoi tiéu dung, can biét cang nhiéu cang tét vé
linh vige tam Iy con ngwdi. Tuy nhién, cac quan diém phan tich
vé& tam ly con ngwdi lai chua d& dang théng nhéat véi nhau, do
nhitng nha nghién ctu theo dudi nhirng trwdng phai khac nhau
v&i nhitng phwong phép tiép can khac nhau.

Sau day, chung ta sé tim hiéu mot vai khia canh khac
trong tam ly ngwdi tiéu dung, vai tinh chét it phire tap hon,

Sw canh tranh ngay cang gay gat trong Iinh vyc ngan
hang va sy twong ty nhau cla céc dich vu khién cho viéc
lwa chon nha cung cép dich vu tai chinh cang tr& nén quan
trong. VAn d& dat ra la nhirng yéu t6 nao anh hwéng dén su
lwa chon ngan hang cla ngwoi tiéu dung. Viéc nam béat
thong tin lién quan lwa chon dich vu sé& gilp cac ngan hang
quan Iy thwong hiéu htvu hiéu nhadm thu hat nguwdi tiéu dung
m&i va duy iri_nhag ngum tueu du 01 Nhiéu nha nghién
clru cling 3% ‘é;. m dap an cho cau hoi
nay. Xem xet cactar-teu ngm@d% cho thay cac yéu tb anh
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hwdng dén s lwa chon ngan hang cla ngudi tiéu dung la
khac nhau & mbdi qubc gia.

Sayani & Miniaoui (2013) da nghién ctu cac yéu t6
quyét dinh cho viéc lya chon ngan hang cua nhirng nguwoi
tiéu dung trong giao dich v&i cac ngan hang Héi gido: Uy tin
clia ngan hang, ky vong loi nhuan khéng phai la yéu t6 quan
trong dé lwa chon ngan hang. Sy gi&i thiéu cta ban bé va
gia dinh ciing khéng anh hwéng dang ké dén sw lwa chon
ngan hang. Blankson et al (2007) ciing tién hanh nghién ctru
so sanh gitra My, Dai Loan va Ghana vé& cac nhan t6 lya
chon ngan hang: O My, nhan t6 quan trong anh hwéng dén
quyét dinh lya chon ngan hang la sy thuan tién, con &
Taiwan va Ghana la nang luc canh tranh. Cé sy twong dong
trong viéc lwa chon ngan hang clua ngud¢i tiéu dung gilra
nhitng nwoc it khac biét vé van héa va trinh do phat trién
kinh té.

Nghién ctru thiere hién & Bahrain cia Almossawi (2001)
cho thdy nguei tiéu dung tré tudi thi quan tdm hon nhirng
yéu t& nhwuy tin ngan hang, c6 chd dau xe gan ngan
hang, sw than thién cia nhan vién va nhitng yéu t6 lién quan
dén may ATM, chang han nhu ATM d&t & mot vai vi tri thuan
tién va dich vu ctia ATM ludn sdn sang trong 24 gid. Yéu t6
chinh quyét dinh lwa chon ngan hang cla sinh vién dai
hoc 1a uy tin clia ngan hang, cé ché dau xe gan ngan hang,
sy than thién cta nhan vién ngan hang, nhirng lgi ich va vj

-tri-cta-may - ATM.-Theo Zineldin (1996) vi tri thuan tién, gia-
ca va hinh anh quang céo c6 tac dong khéng nhiéu dén sy
Iwa chon ngan hang. Sy than thién va sy giup d& nhiét tinh
cla nhan vién, tai khoan chinh xac trong quan ly giao dich va
hiéu qua trong stva chiva 16i 1am la yéu t6 quan trong nhéat
trong Iwa chop-hRgaa-hang-3 i&

Két qua @ J’HWemiEgmm al. (1996) cho
&= HUBT
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thdy cac bién sb quan trong nhat anh hwdng dén sy lya
chon clia nguwoi tiéu dung la uy tin, gia ca va dich vu. Uy tin
va s bdo dam citia ngan quy nha nuwéc la yéu td quan trong
déi v&i nam gidi, trong khi 16 khuyén tir gia dinh va ban bé
anh hwéng quan trong déi véi niv gici. Nguoi tiéu ding co
thu nhap cao khong quan tam dén gia cé, nhwng ho quan
tam dén uy tin, chat lwong dich vy, va sy tién loi. Dbi voi
ngwdi tiéu dung mirc thu nhap thap hon, gia ca rd rang la
méi quan tam chinh.

Nguén: Tran Thj Kim My, Nghién ctru sy lra chon ngén hang

cta kha hang ca nhén

Cac hoat déng tiép thi dbi véi san phdm, dich vu doi hoi
phai c6 s quan tdm va hiéu biét cla ngudi tiéu dung. Do vay,
cac chién lwoc tiép thi dwoc thuc hién phai dwa trén s tiép
nhan thong tin, cach thire hidu biét cling nhw nhitng nhéan t6 tac
dong dén sy hiéu biét clia ngudi tiéu dung.

Nguoi tiéu dung c6 hai cach tiép nhan thong tin tiép thi: Co
chd y hodc do ngéu nhién.

Viéc dinh vi thwong hiéu trong tam tri ngwoi tiéu dung
thwerng nhd sw hd tro clia cac kénh truyén théng. Tuy nhién, si
bung nd théng tip-eang mgxg Wgﬁ%ﬂ@h vithvong hiéu khéng
dé dang va ng o tisudin qua nhidu kénh tiép nhan théng

B HUBT
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tin @& x ly. Nhitng théng tin da dang, pham vi rong lién quan
hang loat cac van dé kinh té va xa hoi da lam nghén cac kénh
nhan théng tin clia nguwoi tiéu dung, dan dén chi cé mot phan rét
nho thong tin dong lai noi ngwdi nhan.

TAC NGHEN VE TRUYEN TAI THONG TIN

Mét Iy do khac khién cho cac théng diép cla thwong hiéu

doanh nghiép dén véi ngudi tiéu dung khé khan la do sb lwong
cac phwong tién truyén théng truyén tai thong tin qua nhiéu

nhuw:

Truyén hinh: Céc kénh thwong mai, cap va tra tién.
Ra-di-6: AM va FM.

Quang cao ngoai troi: Cac Poster va bién bao Ién.

Bao chi: Bao budi sang, budi chidu, nhat bao, tuin bao
va bdo Chu Nhat.

Tap chi: Tap chi dai ching, tap chi chuyén nganh, tap chi
kinh doanh, tap chi thwong mai.

Quéng cao dién ti: Tin nhan dién thoai, website, trang
mang xa hdi, v.v...

Cac phwong tién quang cao khac: Cac xe buyt, xe tai, xe
dién ngdm, xe ta-xi. N6i chung, ngay nay bat c cai gi
chuyén doéng duwoc déu mang mdt “thdng diép quang
cao” cla cac doanh nghiép khac nhau, thd&m chi con
ngudi cling bi bién thanh nhirng tdm bién quang cao biét

di cho Adidas, Gucci, Nice, v.v...

Liéu ngudi tiéu dung co biét nhiéu vé cac loai thwong

hiéu ho dé tirng va dang mua khong? Ngudi tiéu dung cé thé
bi quang cdo tan céng manh hon nhiéu nhwng tri ndo thi
khong thé tiép thu nhiéu hon vi ludn cé mét gidi han nao doé

cho kha nang tigp
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< D& tbi da hoa kha nang tiép nhan cia nguwdi tiéu dung,
thong tin phai:

Lién quan dén sy quan tdm cia ngudi tiéu dung;

Phai c6 sy khac biét, 4n twong;

Thich trng v&i moéi tred'ng nguwdi tiéu dung;

Phu hop véi thei diém tiép nhan théng tin.

Viéc xac dinh cac mic quan tdm va tAm hiéu biét cla
ngwoi tidu diing, nha tiép thi c6 thé cung cép thong tin markting
vao th&i gian va dia diém pht hop khi ngwoi tieu dung can dén
hodc biét cach dé ting cwdng thdng tin cho ngwoi tiéu dung,
lwa chon ké&nh quang cao chinh xac va thiét k& hé théng giao
tiép marketing hiéu qua.

o Sy hap dan cia khuyén mai nhw thé nao dé anh hwdng
ngudi tidu dung mua va s dung san pham?

e Nhirng hoat déng quang cao nao la hiéu qua nhét cho
thwong hiéu ctia doanh nghiép?

Véi cung ngan sach marketing va phwong tién quang cao
nhwng hiéu qua xay dwng thwong hiéu phu thudc vao mic nhan
biét, quan tam clia nguwdi tiéu dung. Dé xay dwng chwong trinh
giao tiép marketing phai trai qua cac bwdc: Ngwodi tiéu dung
nhin va nghe dwoc thong tin; ngwdi tiéu dung chi y; nguoi tieu
dung hiéu dwoc thdng tin; co thién cam véi thong tin; Gng ho va
quyét dinh hanh vi ctia ho. Viéc khdng nghién ctru va tim hiéu
hodc bd s6t mdt trong cac bwéc co ban trén co thé lam ngwoi
tieu diing khong chi y, khé nhan biét quang céo do quang céo
t& nhat ho&c cach thirc quang cdo khéng phit hop va&i kién thire
chuyén mon, Zz:ﬂem ’Jn?H Wﬁl’@@ ngan sach han ché,
moi hoat dong giao tiep 1 ar/e'm_ﬂg gef.ﬁ phai lchu y dén y twdng,
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sw 16i cubn, tha vj va tao quan tam tir ngui tiéu dung. Khi xay
dywng quéng cdo qua truyén hinh, bao, tap chi, truyén thanh,
doanh nghiép can lam viéc véi cac dai ly quang cao dé thiét ké
quang céo co y twdng sang tao, tao sw cha y, nhé 1au, dé hiéu,
16i cubn ddi v&i ngwoi tiéu dung. Hinh anh thwong hiéu, san
pham, lgi ich cot 16i, lgi ich cdm xuc va cac yéu té clia thwong
hiéu phai rd rang.

Noi dung quang céo nén gén lién v&i nhan vat, tinh hudng
déc dao. Chang han, khi thiét k& phim quang cao phai dam bao
nhan vat an twong, hoat canh bat ngd, am thanh 16i cuén. Khi
thiét ké quang céo trén bao phai lwu y: Ngwoi tiéu diing quan
tam hinh anh, phéi canh, nhan vat truwdc khi chu y thwong hiéu
va thong tin khac. Viéc téng tinh sang tao trong quang cao gilp
ngwdi tiéu dung nhé 1au, dé nhan biét thwong hiéu.

Website ban hang ngay nay duoc coi nhu mét clra hang
online, 1a noi nguoi tiéu dung va ngwdi ban gap g& va trao doi
voi nhau. Yéu té quyét dinh ngwdi tiéu ding ¢ mua hang cia
ban hay khong chinh la nhitng thong tin dwoc cung cép trén
website gom:

Mrc gia cao hay thap anh huwéng dén nhin nhan cia
ngudi tiéu ding vé khad nang chi trd. Pa sb cac trwdong hop,
nguwdi tiéu dung bi chi phdi manh mé b&i mirc gia va can so
sanh githa nhiéu nha ban hang. Ngoai thdng tin gid ca san

phdm, ban can b niaw&m §n vi céac chi phi lién
quan (néu co) nHAEEAREEEPO 00} ¢ hwiE Cchuygn hang,....cling
= nmMyvo1l
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nhw thong tin v& mirc gia trwéc va sau khi gidm gia dé tao kich
thich mua déi v&i ngudi tiéu dung.

Ngwoi mua hang thyc sy ngay cang quan tam dén théng
tin san pham. Ho khong chi mua sadn phdm ma ho can mua
nhtrng san phdm ma ho thdy hop ly nhat trong sé nhirng cilra
hang ho biét. Sy hop Iy & day co thé tir gia ca hoac tlr nhirng
théng tin lién quan dén dac tinh san pham: M&u ma, mau séc,
chét liéu, chét lvong, v.v...Phan md ta phéi that cu thé dé& nguoi
xem cam giac nhw dang dwgc ngwdi ban hang tw van truc tiép.

Viéc biét rd hang con hay da hét rat quan trong dé khach
truy cap vao website va ra quyét dinh mua hang. Théat kho chju
néu mét vi khach da tim thay san pham wng y va quyét dinh
mua nhwng san pham do lai dang hét hang. Chéc chén lic do vi
khach sé co &n twong khong t6t vé website ban hang clia ban.

V&i moét thi trwdng kinh doanh tryc tuyén chwa duoc
qguan ly chat ché nhuw tai Viét Nam, nhiéu khach hang co tam ly
dé phong khi mua hang. Cac website ban hang Ién cung cap
thong tin rd rang v& hinh thirc thanh toan, cac diéu khoan va hb
tro. Cac phwong thire thanh toan nhw: Thanh toan qua thé dién
thoai, qua ATM, thé tin dung thanh toan béng phwong thirc
chuyén khoan, ho&c nhan tién khi giao hang (COD).

Giao hang 1a mét trong nhitng van dé ngwoi tiéu dung
quan tam nhw ban cé chinh sach mién phi chuyén hang & khu
vuc ndi thanh hay khong, chi phi chuyén hang cu thé & tirng

khu vuc la bBo nhied th@‘iﬁian CHUVER Tang dai hay ngan,
&n hang « Muwmay khong,...Ngudi tiéu

dung c6 thé rat wagyve sanldhdR Eha ban nhung chua chdc

phwong thirc cht
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ho chju bé thém chi phi dé dwoc chuyén hang dén tan noi.
6.Théng tin vé chinh sach hoan tién

M6t trong nhirng diém yéu clia mua ban online 1a nguwoi
tiéu dung sg bj quyt tién hay mua phai nhitng san pham chét
lweng t6i khéng ddng nhw nhitng théng tin ho doc dwoc. Do
vay, ban nén bd sung chinh sach hoan ti&n nham gia ting sw tin
twéng va liét ké cac diéu khoan chi tiét lien quan dén viéc bdi
thwong.

Nguén: Trung Tam Théng Tin Céng Nghiép & Thuong Mai Viét Nam

6.2. Tam hiéu biét cia ngwi tiéu ding

Tam hiéu biét cia ngudi tidu dung thong qua 4 tién trinh
nhw sau (Hinh 2.8):

6.2.1. X ly tw dong

-

Khi lwa chon thwong hiéu nao d6, méi ngudi tiéu ding c6é
muirc do xt ly thong tin khac nhau: Vi du khi chon mua thwong
hiéu tivi, c6 nguwoi tw dong xt ly thong tin la chon mua thwong
hiéu Sony, trong khi ngui tiéu dung khac co hidu biét cao va
can kiém tra nhu tivi thudc dong nao, so sanh va&i cac thwong
hiéu khac cé gi mdi, ti vi do nwéc nao san xuét (Thai Lan,
Indonesia hay Trung Quéc, ....)

6.2.2. Cap dd hiéu biét

Xét vé clp do, hidu biét clia nguoi tiéu dung tir cu
thé, hiru hinh dén y nghfa triru twong. Khi str dung xe
motd, cd ngwdi quan tdm xe cd dd6 bén, it hao xang
nhwng c6 nguoi tiéu dung sanh diéu, ho hiéu ré Model
phu hgp fUPCLRaQ,_d01 Xe, SU gung xe phai trong hoan

Ta U VIEN

canh nao TH
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(1) Xt Iy tw dong

(2) Cép do hiéu biét

(3) S ti mi v& hiéu biét

(4) Kha nang hoi trc va ky rc

Hinh 2.8: TAm hiéu biét ctia nguwoi tiéu dung

6.2.3. Sw ti mi vé hiéu biét

Viéc lwa chon quan 4o ciing tuy thudc vao tlrng nguoi tiéu
dung tlr nhitng quan tam don gian dén ti mi. Vi du, c6 ngudi
tieu dung mua vai tai cira hang chi muén tim hiéu vai mau gi
nhwng c6 ngudi tiéu dung can dwoc gidi thich ti mi hon nhuw:
Vai loai gi, vai mac sé mat hay néng, vai phu hop voi Ira tudi
nao?

ﬂg THU VIEN
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~ tinh, ltva tudi. Vi du, phu ni it am hiéu vé hang dién tt, d6 trang

\”‘)‘

Tam hiéu biét clia ngudi tiéu dung cling phu thudc vao kha
nang nhé lai nhitng ky (’ng da nhin thdy hodc nghe qua trong
quéa khr. Do méi nguoi tiéu dung c6 kha ndng ghi nhé nhanh
ho&c lau dai sé anh huwdng dén mirc dé hiéu biét ctia ho dbi voi
thwong hiéu. Vi du, ngwoi tiéu dung tim théng tin vé may giat,
c6 nguwdi nhé théng tin quang cdo trén truyén hinh cach day
khéng lau, nhé lai théng tin vé nhirng 1&i khuyén trén mang.

e Dbi voi ngudi tiéu dung xe mé té sanh diéu, ho hiéu vé
xe kha chi tiét nhu: Mirc gia cac dong xe, xe c6 ngudn
gbc san xuat nwéc ndo; tinh nang cé gi khac biét,...

o DAbi voi nguoi tiéu dung ngay tho, ho it kinh nghiém vé
san pham va thwong hiéu, kha ndng nh& lai thong tin tir
truyén théng, mang internet, dich vu khach hang trong
qua khtr con han ché.

Kha nang hiéu vé& san pham hoac thwong hiéu tuy thudc
vao tlrng déi twong tiéu dung nhw trinh d6, nghé nghiép, gidi

tri ndi that nhung hiéu ré thwe pham, thei trang so véi nam gidi.
Gidi tré hiéu va ndm béat théng tin quang cao nhanh nhuwng
ngwoi gia nhin va ghi nhan théng tin cham. Do vay, nha tiép thi
phai tiép can dbi voi nguoi tiéu ding muc tiéu va thwc hién
truyén thédng phiphep-lawdu cAucinthidt

THU VIEN
25> HUBT
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Mbi trwdng tiép nhan théng tin cla nguwoi tiéu dung thay
ddi tuy theo nguwdi tieu dung nhw clra hang, siéu thi, bang
quang cdo, cac kénh truyén théng, mang internet, cac cau lac
bo, ...Théng qua phan khuc thi trwong c6 thé xac dinh nhirng
nhém nguoi tiéu dung c6 nhirng cach tiép can théng tin twong
tw.

Cac cach thirc hidu biét ciia nguoi tiéu dung dat ra cho
nha tiép thi lam thé nao gitp cho nhitng dbi twong ngwdi tiéu
dung khac nhau hiéu biét thwong hiéu t» don gidn dén phirc
tap, tr cu thé dén triru twong, tir khai quat dén chi tiét, tir dé
nhé dén nhé lau théng qua nhiéu kénh théng tin nhw truyén
thoéng, tw van, s kién, thiét ké sang tao, nhan dién thwong hiéu,
s khac biét, ...

Tuw twdng “Clr sdn xuét va khach hang sé mua” da tirng
phd bién dbéi v&i cac san phdm céng nghé vi chiing khé phéan
biét so v&i san phadm khac. Tuy nhién, ngudi tiéu dung ngay
cang dwoc thong tin t6t hon va ho s&n sang bd tién ra dé cé
dwoc lwa chon nhuw y.

Vi vay, cac doanh nghiép trong linh virc céng nghé dang
trng dung marketing t&t hon va nhiém vu ctia marketing 1a dem
lai sy hiéu biét sdu hon vé& ngudi tiéu ding, cai gi co thé l1am
cho nguoi tidudeme-san-sang-mua=eai-gi-eé-thé lam cho ho chu
y, va lam thé neagi@éikétig ol Mtin /Y ELNG ndy lai ma van thdng

nhat véi y twehd euaithreng HidLl RMONg duoc qua tring hop,
' |
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va phai phu hop véi kha nang tai chinh.

Microsoft, tap doan dan dau trong linh vwc cdng nghé,
dang dén strc cho sy thay ddi theo hwéng nay. Tl nam 2002,
cong ty ngay cang dwa vao hoat déng marketing dé c6 dwoc
nhitng hiéu biét v& nguwoi tiéu ding nhw mong mudn, nhu
cau, nang lyc, sy nhay cdm doi véi gia ca va mong mudn cla
ho, & tir d6 c6 thé xac dinh dwoc hwéng phat trién cha san
pham.

St dung danh tiéng lau d&i ctia minh trong linh vuc san
xuat may vi tinh va hé diéu hanh, cling voi viéc tung ra san
phédm mang tinh dét pha la may nghe nhac iPod/ iTunes nhw 1a
moét ban dap, céng ty Apple dang nd lwc mé& rong thong qua
nhirng céng cu nhw nhitng ctra hang chi ban cb dinh san pham
cua Apple.

Nhirng tiéng vang da giup cong ty dat dwoc két qua kha
quan trong viéc nang cao gié tri thwong hiéu- tadng 16% trc gan
8 ty USD nam 2005, diéu d6 da lam cho cong ty tré thanh mot
trong nhirng thwong hiéu I6n nhat toan ciu do cudc khao sat
hang nam cla to bao Business Week bau chon. M&i gan day,
Apple ciing dwgc bau chon 1a mét trong nhirng thwong hiéu
toan cau c6 anh hwdng nhét trong mot cude khao sat cia tap
chi trwe tuyén Brandchannel.

Tham chi nhitng thwong hiéu manh nhét, & bat c linh
Ve ndo, cling co thé sé gap that bai néu khong tuan theo

nhitng nguyén tic coban. Va trong sé nhitng nguyén tic da
thuee hién thi Apple cling d& mac phai 1 sb sai Idm: Nhitng phan
nan vé viéc vé boc cla iPod dé bj hw (cling da dwoc khéc
phuc); nhirng than phién khéng ngét vé viéc phai doi 1au va vé
dich vu cham sbéc khach hang khéng nhiét tinh tai cac clra hang

cua Apple,... -
g THY VIEN L Aonie aa giup
’--;‘ ﬂhi“\%:c[ cong |nghé hoc duoc

V&i nhirng |
cho nhirng céng
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nhidu didu v& viéc cha trong vao nguoi tiéu dung: Mét thuwong
hiéu phai dwoc xay dwng tlr trong ra ngoai chr khdng phai [0
néi. TAt c& nhirtng miu quang cao hap dan, hay nhirng thiét ké
thu hat s& khéng con quan trong néu cdm nhan clia mdi ngui
tieu dung — trwée, trong va sau khi mua hang- khéng phan anh
phu hop voi nhibng didu ma thwong hiéu mubn biéu thi.

Dich vu cham s6c nguoi tiéu dung phai dugc xem la cot
yéu. Viéc giai quyét van dé cho nguoi tiéu ding dwoc xem la
vAn dé sbng con trong viéc xay dyng thwong hiéu, dédc biét la
trong thoi dai ma ngudi tiéu ding cé thé co &n tuong xau vé
san pham, dich vy va dé& dang phat biéu cadm nhan véi nguoi
khac théng qua nhitng phwong tién truyén théng lan truyén toi
nhiéu ngwoi tiéu ding.

Ngudn: Scott Davis — swu tam va lwgce dich
ttr MarketingProfs.com

Thai do la sw danh gia tdng thé ctia mot ngudi vé sy vat,
hién twong, con ngwdi,...Thai do cia ngwoi tiéu dung thwdng
hwédng vao vai quan niém nhu:

«n

&5 THU VIEN
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7.1. Thai do doéi voi sw vat (thwong hiéu hoic
san pham)

- Thai d6 hwéng dén sy vat 1a nhirng didu tin chic v& moét sy
vat v&i cac mirc khac nhau.

7.1.1. Niém tin néi troi

Niém tin ndi troi 1a nhirng niém tin v& sw vat dwoc dé cao.
Qua qua trinh tréi nghiém, ngui tiéu dung cé nhikng niém tin vé
thuwong hiéu hodc cac déi twong trong méi trwdng ciia ho. Trong
nhi*ng niém tin s& c¢6 nhitng niém tin d& dwoc kich thich (hoac
dé cao) - goi la nhitng niém tin ndi trdi. Chi nhirng nidm tin ndi
tr6i m&i tao ra thai do clia ngui tiéu dung dbi véi cac dbi twong
(Hinh 2-9)

Eee

Hinh 2.9: Méi quan hé gitra thai dj va niém tin

Niém tin ndi trdi c6 thé lien quan dén tinh chét, chire nang,
loi ich, gia tri san pham hoac cung co the thong qua cac giac

quan cla con , hinh anh nhin
THW Mlﬁthvc

thay cling nhuw & cam xuc, tam

i€
trang lién quan ¢ @ung HUBTM
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C6 nhiéu yéu tb co thé kich hoat 1am cho niém tin tr& nén
ndi trdi trong nhitng tinh hudng, thoi gian va moi trwdng khac
nhau nhu:

M6 hinh nay lién quan dén viéc dy doan thai do tir qua
trinh dién gidi cac thudc tinh sadn phdm hodc thwong hiéu cla
nguoi tieu dung.

e Mb hinh thai 6 da dc tinh: Ao =) bici

+ Ao: Thai do déi v&i dbi twong
+ bi: Strc manh niém tin réng sw vat ¢ dac tinh i
+ ei: Panh gia vé dac tinh i

+ n : Sblwong nhirng diéu tin chéc vé sy vat

Vi du: Strc manh niém tin (bi) dwoc do lwdng bédi sy danh
gia clia ngwdi tiéu dung lién quan dén mdi niém tin ndi trdi cla
thwong hiéu 7 = @ﬁHU’ VIEN
HUBT
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Ban thiy ra sao khi7 Up khong c6 Caféin

Khong thich 3 2 -1 0 +1 +2 +3 Rét thich
Ban thiy ra sao khi 7Up ¢6 mau sic ro rang

Khoéng thich 3 2 -1 0 +1 +2 +3 Rét thich
Ban thiy ra sao khi 7Up lam tir cdc thanh phén thién
nhién

Khéng thich 3 -2 -1 0 +1 +2 +3 Rét thich

No Caféin
el=+3

No Caféin

7UP
e2=+1
\ Thanh phan thién nhién
b3=+2 M

e3=-1

Thai d6 7UP : Ao = Yhiei =(+3)(+3) + (+3)(+1) + (+2)(-1) =10
Hinh 2.10: Théai d6 da dic tinh déi véi 7up

ctia nguoi tiéu dung

7.3. Thai d6 doi v&i hanh vi ngwei tiéu diing

- Ca thai do Ian hanh vi dbi v&i sw vat ludn co sw nhat quan
v&i nhau. Do do, thai dd doi véi sdn pham sé anh hudng dén

" A

hanh vi cia ngui

{ THY VIEN
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Do mdi nguoi tiéu dung cd cdm nhéan, nhan thirc, moi
treng, mirc phan hdi manh yéu khac nhau nén nhitng thai do
ctia ho lam thay ddi hanh vi déi v&i mdi san pham, tinh hudng
thwe té.(Hinh 2.11)

Niém tin vé xe bus Hanh vi hwéng dén
xe bus

+ Ré hon cac phwong tién Thaidd |+ Lwa chon phwong

khac hwéng | tien phi hop

b £ den xe s __
+ Phai ch& nhiéu tram néu 1S + Tim bang hwéng dan
di xa hanh trinh

R T (Ao) s
+ Khdéng phai ton tien guwi + Mua vé thang

t.,\ —_» Y

ptien + Phét 10 quang céo vé
+ Khéng diéu khién theo y xe bus
muén

+ Gi@i thiéu v&i ban bé
+ Khong biét hanh trinh rd
rang

Phan hoi (lién hé ngwoc)
Hinh 2.11: Thai d6 wu thich xe bus déan dén hanh vi

Nha tiép thi co thé thuc hién mét nghién clru nham do
lwdng dwoc mirc do kién thirc lién quan dén thwong hiéu cla
ngudi tieu ding. Cac nhan t6 co tac ddong dén hanh vi ngudi
tieu dung déu duwoc hinh thanh bdi nhitng gi dwoc biét vé
thwong hiéu. Nhw vay, cac phwong phéap phat trién nham kich
thich nguwoi tigu-dung-tiép-nhan-nhidu-thdng, tin hon co thé tac

gl THU VIEN
HUBT

78



8. UNG DUNG XAY DUNG THUONG HIEU
\GHIEP
Dwa trén nhitng cdm nhan, nhan thirc, kién thiec, Iwa
chon, thai do cla ngwdi tiéu dung, nha tiép thi c6 thé van dung
vao xay dwng thwong hiéu doanh nghiép nhw sau:

ay dwng

Mbi ngu i tiéu dung ddu c6 nam giac quan: Thinh giac, thj
giac, xuc giac, khiru giac va vj giac. Nhirng giac quan nay tac
dong 1&n nhau tao nén cdm nhan cla ngwoi tidu ding. Day la
yéu t6 quan trong dé& céc doanh nghiép chon ngudi tiéu dung
muc tiéu dé tao ra cdm nhan tich cwe, han ché cam nhan tiéu

cwc nhu;
& Tao ra lovi ich } ié d d.
e Taoraloiicl lgi ich ngwdi tiéu dung;
e Thiét ké bao bi dep mat:
e | Niet Ke pao DI ‘-Jg_:ﬂ [ﬂdu,
Mau sac thwong hiéu an tuong;
e Quang dé nho;

Dich vu khach hang hoan hao.
Cam nhan cda nguwoi tiéu dung phu thudc vao tinh cach

mdi ¢4 nhan, cach thirc chiéu thi, sy tiép can khach hang, loi
ich san pham, trai nghiém thwong hiéu va cac yéu té khac nhw

- van hoa, hoc vén, dia vi, tudi tac, gia dinh, ban beé, méi truong

xa hoi,...Khac voi sw cdm nhan vé san phdm, sy cam nhan vé
thwong hiéu phan nhiéu mang tinh chii quan clia ngudi tiéu
dung, do la nhirng cdm giac “yéu”, “thich”, “khéng wa thich”,
“‘ghét”,....Nhi'ng cam nhan cta nguwdi tiéu dung theo nhirng
hwéong khac nhapabik-sas

G& THU VIEN
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Trong thic t&, co nhidu thuong hiéu gay dwoc an tugng
r4t manh trong 16ng ngwdi tiéu ding bang truyén thong va cach
thire tiép can nhung khéng ton tai dwgce lau vi nguwdi tiéu dung
that sw khdng cam nhan hodc khéng mudn trai nghiém qua. Chi
théng qua thau hidu, doanh nghiép m&i xay dung dinh vj
thwong hiéu trong tdm tri cla ngwdi tiéu dung va 16i kéo ho
quyét dinh mua hang. Nguoi tiéu dung cang cam nhan dwoc
thwong hiéu clia doanh nghiép bao nhiéu, ho cang c6 mong
mubn dwoc dung thr, trai nghiém thwong higu bay nhigu. Diéu
nay s& mau chéng bién thanh sy truyén dat va chia sé kinh
nghiém théng qua viéc truyén miéng, bat chwédc, nhanh chong
nang cao dé nhan biét thwong hiéu, tao ra niém tin va trung
thanh thwong hiéu.

Viéc xay dwng thwong hiéu khong chi doanh nghiép v&i
san phAdm, ma quan trong hon 1& lam thé nao dé tao ra cam
nhan tich cwe trong tam tri ngwdi tiéu dung. Du doanh nghiép
nhdi nhét vao tam tri ngudi tiéu dung bang nhiéu théng tin, hinh
anh, mau sac, hay am thanh,...thi nguoi tiéu dung chi tiép thu
va don nhan thong.tin.xung.quanh mot cich co lwa chon qua
cac giac quan -"__Bg;_ @i ga eipgn clia ho. Do vay, dé
thwong hiéu du inh i ihé@p@@g@ trong|tam tri ngudi tiéu

By
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dung thi phai @& cho ho cdm nhan dang dwoc dap (rng nhitng
nhu cu thiét thyc va tiém an. Vi thé, doanh nghiép luén ddng
hanh cung v&i cdm nhan clia ngwdi tiéu dung trong viéc xay
dwng thwong hiéu dan dau.

CAM NHAN NGUO'l TIEU DUNG VA
XAY DUNG THU’ONG HIEU DICH VU

Trong thdi Ky kinh doanh suy thoai, cac doanh nghiép da
phai dbi mat v&i sw sut giam dang ké vé doanh thu, kéo theo
viéc cét gidm nhan vién va thu hep quy mé dich vy. Trong luc
khé khan, dich vy lai cang phai dwgc wu tién hang dau: Doanh
nghiép cang thu hat nhiéu ngwoi tiéu dung s& cang mau chéng
va dé dang vuot qua giai doan khiing hoang.

Khi cudc chién gia ca gap that bai, cac doanh nghiép
thwong c6 xu huwéng xem dich vu nhw mdt ctru canh gitp ho tao
ra lpi thé canh tranh. Nhiéu nha tiép thj ctia cac doanh nghiép
dang quay tr& lai voi quan diém "dwa dich vu 1&én hang dau”.
Tuy nhién, trong khi rat nhiéu doanh nghiép "ban" cac dich wu
hoan hao, thi mot sd doanh nghiép khac chi dirng lai & mirc do
"cung cap".

Dwa trén nén tang dich vu, doanh nghiép phai thuwdng
xuyén dé nghj ngudi tiéu dung dwa ra nhitng y kién phan hoi
cla ho. Day la céng viéc can thiét, bdi doanh nghiép co thé tim

hiéuvé cdm nhan ctia ngwoi tiéu ding va dwa vao do dé hoach
dinh hay diéu chinh dinh huéng phat trién trong twong lai.

Suw bat man cla ngwdi tiéu dung déi khi khong bat ngudn
tlr sdn phadm nghéo nan, ma ndy sinh tlr nhitng trdi nghiém
khéng vui vé&. Vi diéu ngu’é’i tiéu dt‘mg cam nhan dwgc khong chi
la san pham hofmu; : J fanh cho ho.

P& bao nhi&

ao doanh nghiép
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va phai ch& doi, trong khi nhan vién dang mai néi chuyén dién
thoai hay ban ron v&i mét vai nhiém vy “phi dich vu” nao do6?
Cac nhan vién thwong khéng nhan thdy tm quan trong cam
nhan cla ngwoi tiéu dung va dang lang phi thdi gian lam viéc
dé thuc hién nhirng nhiém vy kinh doanh khéng huwéng dén
nguwdi tiéu dung. Pang la luén c6 nhirtng nhiém vu ma nhan vién
can phai hoan thanh, nhwng doanh nghiép da khong théa man
ngwoi tieu dung va cé thai dé khong tét khi doanh nghiép wu
tién hoan thanh c6ng viéc theo cach lam cda minh. Mét dich vu
khach hang xuét sic phai la mbi quan tm hang dau cla doanh
nghiép cling nhw toan th& nhan vién. Bing quén rang khong co
khach hang, doanh nghiép sé khodng thé tbn tai dwoc.

Nguén: Thanh Binh djch Business World Portal.

Qua trinh nhan thirc clia ngwoi tiéu dung phu thudc vao
phwong phap tiép nhan kién thirc clia mdi ca nhan. T kién
thirc thu nhan, nguoi tiéu dung c6 thé thay ddi nhizng gi ho biét,
qua d6 tac dong dén hanh vi clia ho.

2 w

Mot sé nha tiép thi xem "quy luat tw nhién" clia marketing
khi dwa trén gia thuyét: Chéat lvong san phdm la méu chét cia
chién lwoc marketing. Theo cach nghi clia nha tiép thi trwéc day
la "Phai co6 san pham t6t nhat thi méi chién thang trong cudc
chién marketing" va doanh nghiép d& dang tin rang thang hoac
thua hoan toan phu thudc vao chéat lwgng san phdm. D6 chinh
la ly do tai sao nhirng hoat ddng marketing san pham duoc trién
khai mot cach tw nhién va hop 16-gic nhwng khong dat hiéu qua

nhw mong doi. P
. &> THUY VIEN
Viéc thay ii _an trc ﬁ Eﬁg&ﬁ)m tieu dung anh hwédng
ong

rat Ion dén thai do, vi va rung thanh cta ho dbi voi

82



thwong hiéu. Chang han, & thi trudng My, ba thwong hiéu xe
hoi Nhat Ban ban chay nhét 1a Honda, Toyota va Nissan. Nhiéu
nha tiép thj cho rang cudc canh tranh gitra ba thwong hiéu nay
dua trén cac tiéu chi chat lwong, kiéu dang, cong suét va gia ca.
Thyc té khéng nhw vay, tiéu chi quyét dinh thwong hiéu nao sé
théng thé phu thudc vao viéc moi nguwdi nght nhw thé nao vé
Honda, Toyota va Nissan. R6 rang, marketing 1a cudc chién vé
nhan thirc. Cac nha san xuét xe hoi Nhat ban ra thi trwong My
cling loai xe ma ho ban & Nhat. Néu marketing qua that 1a cudc
chién vé san pham thi & ca hai thj trurng Nhat ciing nhw & My,
th(r tw vé doanh thu clia cac hang sé twong dwong nhau néu
cuing chéat lwgng, kiéu dang, cong suét va gia ca. Nhung & Nhat,
Honda khong phai la coéng ty hang dau vé xe hoi, chi gitr vi tri
thtr ba sau Toyota va Nissan véi doanh sé chi bang 1/4 doanh
s6 cla Toyota. Nhw vay, c6 didu gi khac biét gitra Honda &
Nhat va Honda & M§? Do chinh la san phdm gibng nhau nhuwng
nhan thirc cla nguwoi tiéu dung trén hai thi trwong nay lai khac
nhau. Néu mét ngudi khoe véi ban bé minh & New York rang
vira mua mot chiéc Honda, ho sé hoi ban: "Cau mua xe hoi gi?
Civic? Accord? Prelude?". Con néu ngudi dd ké v&i ban bé
minh & Tokyo rang d& mua mot chiéc Honda, ho sé& hoi: "Cau
mua xe may gi?" O’ Nhat, Honda duoc ngwoi tiéu dung biét dén
nhw mot nha san xuét xe may va cé vé nhw khdng ai muén mua
xe hoi do mot hang chuyén vé xe may san xuét.(Hinh 2.12)’

' Duatheo “Marke/i soeeexo Ty WEN lkhach hang” -
Doanh nhan Sai gan H y HUBT

TAI LIZU PHUC VY THAM KHAO NOI B8O




HANH VI NGU'O'l TIEU DUNG

N‘hén |
My

Hinh 2.12: Nhan thirc vé xe ctia ngudi tiéu ding & My va Nhét

Thoéng qua viéc nghién clru co ché hinh thanh nhan thirc
clia nguwdi tiéu dung, nhiéu doanh nghiép tap trung xay dwng
hinh anh thwong hiéu trong nhan thirc cla ngudi tiéu dung
théng qua to6 chirc sy kién, xay dwng tinh cach thwong hiéu,
dam bao I&i hira thwong hiéu dbi v&i khach hang trwdce, trong
va sau khi mua hang.

8.2.2. Nhan thirc va quang ba thwong hiéu

M6t nguei co khd nang tap trung vao mét quang cao nhét
dinh nao dé va duy tri théng tin sau khi xem, trong khi nguwoi
khac c6 thé xem rét nhidu Ian quang céo d6 nhung khong nhan
ra do la gi. NQU’O’I tiéu dun cln du trl thdng tin néu nhw ho ¢co6
quan tam sau $3cA40 . Néu c6 nhu cau
vé mot chiéc x ¥ng tap trung vao
cac quang cao kh| nf trng nguwdi khéng

— TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NO18O




c6 nhu cau vé xe hoi c6 thé mudn xem quang céo nhidu I&n
trwere khi ho nhan ra thwong hiéu cia chiéc xe.

Trong linh vye gidi khat & thj trwéong My, hang Coca-Cola
da tién hanh 200.000 cudc thr nghiém va chirng minh dwoc
rang New Coke udng ngon hon Pepsi-Cola, va Pepsi ngon hon
Coca-Cola Classic - cong thirc dau tién clia Coca-Cola, ngay
nay dwgc goi la Coca-Cola cb dién). Trong thuc té, thirc ubng
ma cac két qua nghién ctru da chirng minh la ngon nhat - New
Coke - chi drng & vij tri thr ba. Trong khi d6, thirc ubng co
hwong vi kém nhét - tirc Coca-Cola Classic - lai dan d4u.

Nha tiép thi lam thé nao d& chién thang trong cudc chién
gitba cac thwong hiéu nganh nuwéc giai khat? Nguwdi tiéu diung
sé& nhan thirc diéu gi thi hanh vi cta ho ciing sé lam theo. Chién
lwge thwong hiéu trong nganh thie ubng cling la cudc chién vé
quan niém ch& khéng phai cuéc do sirc vé hwong vi, chét
lwgng. Diéu khién cho cudc chién tré nén gian nan la nguoi tiéu
dung thwdng dwa ra cac quyét dinh mua hang dwa theo nhan
thirc ciia ngudi khac vé thuce té.

Doanh nghiép phéi tao ra san pham, dich vu khac biét,
quang cao doc dao, dich vu hoan hdo méi coé thé tao ra nhan
thiec tich cwe cla nguoi tiéu dung déi voi thwong hiéu. Bén
canh san pham, dich vu tét, théng diép quang cao phai chuyén
tai lgi ich cbt I16i thwong hiéu dén ngudi tiéu dung. Pdng thei,
thwong xuyén giam sat thong diép thwong hiéu véi nhirvng gi
san pham, dich vu cung cip dé& dam bado sw nhan thirc 1au bén

vé thwong hiéu doanh nghiép.
8.2.3. Nhan thirc va kién truc thwong hiéu

Khi m& réng thwong hiéu, doanh nghiép gidi thiéu
thém nhirng nhan hang co thé trong cung nganh hoac
khac nganh. iéc cudi Pong
Phwong mé rf 'nﬂ?HUhVIEMg qha hang phuc
vu cho cung B (hi ng' frung binh thi viéc
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gin tén Pong Phuwong la phu hgp. Néu c6 mdt nha
hang trong hé théng dwoc nang cép tién nghi sang
trong phuc vy cho phan khac cao cép voi cung tén
nha hang trong hé théng thi nhan thic clia nguoi tiéu
dung van xem né la phuc vu cho phan khuc trung
binh.(Thwc t& nha hang cao céap ctia Péng Phwong voi
tén méi la ADORA).

Viéc mé rong day san phdm cia doanh nghiép cé wu
diém 13 giam chi phi tiép thi d& gi&i thiéu cac san phdm méi,
co thé dap (’ng mong mudn cla nguoi tiéu dung vé sy da
dang, tan dung coéng suét dw thira hodc da dang hda ching
loai sdn phadm trén ké trwng bay cla clra hang ban |é.
Tuy nhién, viéc m& rong ciing lién quan dén mot sé rdi ro nhw
thwong hiéu mé rdng qua nhiéu co thé lam mét di y nghia cu
thé cda no6 va co thé gay ra nhan thc tiéu cyc tir nguoi
tiéu dung. Vi duy, cac loai quan 4o cing mét nhan hang dwa
ra qua nhidu ching loai san pham tir gia thap dén cao, dan
dén nguoi tieu dung lién twéng sén pham chét lvgng cao Vi
san pham chat lwong thép.

Viéc m& rong thwong hiéu sé tiét kiém cho nha san xuét
nhirng chi phi khi quang ba cho mét tén thuwong hiéu mai, dé
dwoc nha phan phdi va nguoi tiéu dung chap nhan. Tuy nhién,
néu san phdm mé&i khong théa mén ngudi tiéu ding sé tao ra
nhan thirc tiéu cwc déi voi toan bd thwong hiéu doanh nghiép,
lam mét uy tin nhirtng san pham khac lién quan thuong hiéu do.
Hon nira, mét thwong hiéu cé thé khéng thich hgp cho mot
san phdm mé&i nao dd, ngay ca néu né dwgc ché tao tbt va
théa man ngudi tiéu dung.

Liéu Harley-Davidson c6 thanh cong khong néu ho san
xuat xe hoi hiéu Har|ey-Davidson'? Cé thé& doanh nghiép cho
rang diéu do th thy ﬁﬂﬁb m ma ho cling cap - vao chat

at C nh ién, nhan thic cla
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ngwoi tiéu dung vé Harley-Davidson la mét cong ty chuyén san
xudt moé t6 va né sé dim chét chiéc xe hoi hiéu Harley-
Davidson, bat ké chiéc xe hoi do tot dén mdrc nao.

Do vay, néu tao ra thwong hiéu xe hoi cung coéng ty
Harley-Davidson hodc lién quan nhiéu hoat dong mé réng kinh
doanh khac, phai st dung kién tric thwong hiéu phu hop va
phai hiéu rd nhan thirc clia ngudi tiéu dung.

Vé trurng hop xe hoi Audi. Ngay 23 thang 11 ndm 1986,
kénh truyén hinh CBS phat mét chwong trinh dai 60 phat mang
tén "Ngoai tdm kiém soat". Chwong trinh khuyén cao moi ngudi
mot loat khiéu nai vé chuyén Audi "tdng téc ngoai y mudn".
Ngay sau do6, lwgng xe Audi tiéu thu & My sut giam theo da roi
tw do - ttr 60.000 chiéc ndm 1986 xudng con 12.000 chiéc ndm
1991 (Hinh 2.13). That t&, nguoi tiéu ding da bao gio gap truc
tréc "tdng téc ngoai y muén" khi di xe Audi chwa? T4t ca cac
chuyén gia thir xe nay déu da khéng tan déng véi khiéu nai do.
Thé nhwng quan niém kia thi van ton tai dai ddng nhuw mét 1o
thach thirc khé chiu cho cac nha lanh dao cua hang Audi. Sau
d6, Audi da chay quang cdo so sanh san pham xe hoi cia ho
v@i cac dong xe twong ty cia Mercedes-Benz va BMW. Va theo
mau quang cao nay, cac chuyén gia xe hoi ciia Pirc xép Audi

trén ca Mercedes va BMW. Ngu¢i tiéu dung cé tin diéu nay
khéong? Co Ié la khéng. Liéu cac chuyén gia Blrc n6i c6 dung thi
cting khéng c6 van dé gi xay ra vi nguoi tiéu dung lam theo
nhan thirc ctia ho. Mot 1an niva cau chuyén nay lai minh ching
cho quy luat nhan thirc: Marketing khéng phai 1a cudc chién

canh tranh vé cr &Ry san "uamvma T3 cudc do stpc vé nhan
thirc clia ngu il ife HU VIEN

HIIRT

Iivia 1
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Nhénthrc  Phong sw cla hang truyén hinh CBS Iwvu y moi
clia nguoi nguoi ve nhirng phan nan cda nguoi tiéu dung vé
tiéu dung sy tang gia toc khéng kiém soat dwoc cla xe Audi

56 lrong xe '
Audibanra

tai M¥

Nguoi tiéu dung khong gap vén dé gi vé si gia
tang toc d6 khong kiém soat dwoc ciia Audi

Hinh 2.13: Téc déng nhan thixc dén doanh thu
Ngudn: Theo NQTH

Thuc té

Cac doanh nghiép khi xay dwng thwong hiéu phai hiéu
hé thdng kién thirc cla ngudi tiéu ding muc tiéu trong qua
trinh tiép can, Iwa chon va tiéu dung san pham, dich vu. Thyc
té, nhirng kién thirc nay phuc vu cho nhirng loi ich clia ho gén
li&n cac loai lgi ich khac nhau ciia san pham, dich vu. Xéac dinh
nhitng loi ich gi ngwdi tiéu dung s& nhan, ndé dé cap vé hiéu
qud lgi ich va d&c tinh ma san phdm dé mang lai cho ngudi
tiéu dung.

&%= THU VIEN
==Y HUBT

88



QUA TRINH CAM NHAN VA NHAN THU'C

Dinh vi
thwong hiéu

Thai dé ddi
véi thwong
hiéu

Loi ich
cam xuc

Dic tinh
nhén hi¢u

Hinh 2.14: Binh vi thuong hiéu déi véi mét hang thuc phdm
Nha tiép thj phai hé trg ngui tidu dung thay dwoc nhibng
thudc tinh va lgi ich san phdm c6 y nghia nhw thé nao ddi vai
ho. Cac dién thoai di dong ludn dwoc nang cip va dap (ng
memﬂhmmﬂmumrnghvgm—
nghe nhac, truy cép internet, @i mé&i mau ma, hai sim 2 soéng,
thé hién dang cép,...

Do nhu ciu nguoi tiéu dung ludn thay ddi va ngay cang
nang cao nén viéc tang cwong loi ich sdn pham ludn dién ra

thuwong xuyén. NFTEde 2l ngﬂsbﬂ\?iﬁﬁua thau hiéu nguoi
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tieu dung da tao ra nhirng san phdm d6n dau va hwdng dan loi
ich tiéu dung nhw san pham vién thong, dién tl.

DPé xac dinh kién thirc clia ngwdi tiéu dung lién quan san
pham, dich vy, doanh nghiép sé tra 16i nhirng ciu héi cia nguoi
tieu dung la: “Loi ich gi d6i vai t6i khi mua san pham nay?” Loi
ich ho quan tam c6 thé lién quan lgi ich chlrc nang san pham,
loi ich cdm xdc hoac lgi ich duwoc thé hién chinh minh v&i moi
ngwdi (Hinh 2.14). Do mdi phan khic thi trwdng, ngudi tiéu
ding ¢6 nhirng kién thirc hiéu biét déi vai cac lgi ich sé khac
nhau nén cac doanh nghiép can xac dinh ngwdi tiéu dung muc
tiéu va lgi ich cia ho nhw thé nao dé dinh vi thwong hiéu phu
hop. Vi du, hdng Honda dwa ra thi trwong nhiéu loai xe md 6
cho ngwoi tieu dung thu nhap tw thAp dén cao nhu xe Wave,
Airblade, SH; Nike tap trung nghién clru nguwoi tiéu dung va
dwa ra nhitng chwong trinh hudn luyén chuyén dé cho tirng
nhom san pham déi voi tirng bd mén thé thao. Hang Unilever,
P&G d&u cé nhiéu nhan hang dau goi cung ton tai dap tng
nhirng lgi ich khac nhau ctia ngwoi tiéu dung.

Tuy nhién, doanh nghiép biét nguwoi tiéu dung nhwng cé
th& khéng hiéu rd nhu ciu va mong mudn cla ho thay dbi theo
thoi gian nén cin do lwong va didu chinh phu hop thi hiéu
nguwdi tiéu dung.

Viéc hiéu rd thai dd va dy tinh cla ngwdi tiéu dung
théng qua cac phwong phap nghién clru marketing gitp nha tiép
thi danh gia strc khée thwong hiéu va co6 giai phap diéu chinh
phi hop. Phattrémthrong Hetucia-doant nghiép doi hdi phai
dAu tu tai cHiifivaraan 18 EhVAG Nan phai duoc kidm tra,

=

EEY HuBT
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danh gid. Lam dwoc diéu nay sé kiém soat dwoc tinh hinh
thwong hiéu bén virng va lau dai trén thij trwong, chéng han:

Thai d6 ra quyét dinh mua hang

Nguwoi tiéu dung ra quyét dinh lwa chon thwong hiéu mi
an lién tai ctra hang dwa vao dy tinh truedc khi vao clra hang,
dwa vao nguoi khac hodc quyét dinh tai noi mua nhd sip xép
hang hoa trong k&, mau séc bao bi, quang cao clra hang (Hinh
2.15).

Hinh 2.15: Thai dé ra quyét dinh mua hang

Sw linh dong Iwa chon thwong hiéu

Khi nhan hiéu mi &n lién wu thich khéng co6 san trong clra
hang, nguoi tiéu dung c6 thé chon mua nhan hiéu khac hoac
dén ctra hang khac dé tlm mua tuy thuoc thai dé clia nguoi tiéu

dung dbi véi thw an phéi bao phi

réng va c6 hang - W\ﬁenn tiobng anh huwéng

dén hanh vi mua
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- ~ Hinh 2.16 Sw linh déng lwa chon thurong hiéu

! Thwong hiéu dwege Iwva chon

Mat sb thwong hiéu cé ty 1& Iwa chon cao nhwng do &nh
\ hwéng cdm nhéan, nhan thirc va duw tinh cla ngudi tiéu dung
anh hudng dén thai do Iwa chon thwong hiéu.

| Bang 2.4: Thwong hiéu dwoc lwa chon cia NTD  N=1 232"

Miliket “ 25 12

Vifon 15 18
Colusa 11 7

Vifon-Acecook 9 24

M(!‘Ehé@ﬁ”ngjéu tai Uni-President
HUBT
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A-One 10 13
Unif 0 16
Vi Hwong 12 4
Loai khac 13 4
Khéng nh& 5 2
SIEU THI VA NIEM TIN CUA BA NOI TRQ'

Vao dip Tét Nguyén dan 2014, tai chwong trinh: “‘Ngay hoi
tiéu thwong vui xuan”, nhidu tidu thwong than thd budn ban
ngay cang kho khan, chg & &m vi nguoi tiéu dung dang dan
chuyén kénh mua hang tlr cho truyén thdng sang cac siéu thij
hién dai. Cac tiéu thwong che 18 nhin nhan sw thay dbi hanh vi
mua sam nay xuét phat ti 1ong tin. Nguwdi tiéu diing tin vao cac
siéu thj - vén Ia nhitng nha phan phéi co tén tudi Ion, uy tin.

Rét nhiéu ba ndi trg’ cho biét ho mua hang & cac siéu thj vi
tin rang siéu thj s& dadm bao kiém soat chat lwong hang, sé
trung thwe vé xuét x(r ngudn gbc hang. Ban than cac siéu thj
cing luén quang ba v&i ngudi tiéu dung vé chinh sach minh
bach, ddm bao chét lwong. Bai vay, du tai cac siéu thi gia ban
cao hon & cac che &, ngwdi tiéu ding van chon mua.

Thé nhwng dap lai long tin do, cac siéu thj da 1am gi khi dé
hang hoa xuat x&r map mé&, hang kém chét lwong, hang khéng
an toan trwng bay trén ké? Du cac siéu thj co giéi thich ho cling
l& nan nhan va 16i chinh do cac nha cung cAp gian déi, trach
nhiém cua siéu thj / hop déng mua

ban véi nhitng nl§a caRoees H‘FH@WlﬁN)hal kiém tra nguén
gbc hang héa trup W imeEs i 1a ngudi phai
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chiu trach nhiém tryc tiép voi ngudi tiéu dung.

R4t nhidu ba ndi tre, 1au nay vdn la ngwoi tiéu dung trung
thanh cla siéu thi, that sy dang hoang mang v&i cau hoi: Dat
niém tin vao dau? Vi vay céc siéu thi néu khéng lam dung trach
nhiém trong viéc kiém soat hang hoa thi sém mudn nguoi tiéu
dung ciing sé& quay lwng. Viéc thuc hién dung cac tiéu chi chét
lwong dam bao, minh bach nguén gbc khdng chi vi ngwoi tiéu
dung, ma con vi sy sbng con cla chinh cac siéu thj.

Ngudn:Theo Bach Hoan - tuoitreonline.vn

- @rong siéu thi, Minh cht y dén k& thyc pham véi cac
bang quang cao treo bén canh.

- DAu hiéu d6 1am co 4y nhé lai dy triv ngii cbec & nha da
gan hét.

- Minh nhin céc bao bi thwe pham ki hon.

- CO 4y thay rdng mét san phdm vai thwong hiéu Nestle
thwe sw an twong.

- Minh nghf riing khéng chi ¢6 &y ma chdng co 4y sé rat
thich.

- Nhat 1én mdt go6i, Minh doc cac thdng tin: co nhiéu
vitamin B, C, A.

- Chu y nhidu hon vé cac théng tin dinh dwdng, nhitng
diéu co éy tL‘mg biét
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" QUA TRINH CAM NHAN VA NHAN THUC

Minh tiép tuc nhin vao bang gia treo trén ké: 23.000 1
goil 1 kg.

C6 Ay can nhac t4t ca cac thong tin va quyét dinh mua
san pham.

Co &y bd san pham vao xe day va tiép tuc viec mua
hang.

Khi dén quay tinh tién, Minh thanh toan tién cho san
pham ngil c6¢c Nestle va san phadm khac.

1.

Loai phén (rng cam nhan nao déi véi san pham ngi
cbc Nestle dwoc tao ra bdi hé théng cadm nhan cla
Minh? Hé théng nhan thirc dién gidi cac phan tng
nay ra sao?

Loai phan tng nhan thirc (kién thirc) nao ciia Minh
dbi v&i san phdm ngii cc Nestle ?

Hay can nhac nhitng thay ddi vé ctia cac phan
ing cdm nhan, nhan thic, kién thiec san pham, sw
quan tam va hiéu rd, thai do va tAm hiéu biét, hanh
vi cong khai, va méi trwong chung, tlr do theo ban
can lam gi dé theo sat nhirng thay ddi nay dé co
chién lwgc thwong hiéu hiéu qua?

Theo ban, néu la nha tiép thj clia san phdm ngi
cdc Nestle (hodc mot san phdm nao do), ban sé
lam gi d& thyc hién chién luvoc thwong hiéu thanh
cbng?
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@inh co, Thuy xem chwong trinh truyén hinh noi vé
chuyén du lich da ngoai cia Saigon Tourist t6 chirc vao
cudi thang nay, cb thoang nghi dén nhu cau gidi tri moi:
Mua may anh trong dip du lich da ngoai. Nhitng thir nay
dan dén Thay nhan biét, nhan thirc vé van dé hodc nhu
chu la bwéc khdi dau trong tién trinh ra quyét dinh cua
ngwoi tiéu dung.

Chon mua mét may anh vira y khong phai don gidn
nén Thiy bét dau cha y théng tin vé may anh qua cac
phwong tién quang cao (bao, dai, tivi..), héi kinh nghiém st
dung may anh ciia ban bé, ca nhiing cudc néi chuyén vé
may anh va cach choi anh. Cac né lyc tim kiém théng tin
c6 lién quan dén van dé&/ nhu cau chinh la buéc thir hai.
Thay c6 thé bd cong nhidu hon d& tim thong tin cu thé vé
may anh nhw tim tai liéu tham khao, goi dién thoai héi ban
bé, tim cac thwong hiéu may anh ban trén thj tredng.

Sau khi thu thap théng tin may anh, Thuy so sanh cac
thuong hiéu khac nhau t6t x4u nhw thé nao. Day la buéc
thr ba- danh gia cac phwong an chon lwa. Gia st tiéu
chudn chon lva cta Thiy dwa vao bén dac didm: (a) chéat
lwong anh chup, (b) d& st dung, (c) khé may, va (d) gia ca.
cd cho rang may anh Nikon c6 chat lugng &nh chup tét
nhat, d& st dung, khd may vira tay, nhung lai kha méc!
Cac hiéu Canon, minolta, v.v...cling dwgc cb danh gia dwa
vao bén tiéu chuan nay.

Sau khi can nhac cac hwo’n an lwa chon, cudi cling
Thay quyet ahs Ridesdyikor] du bam bung
chju gia mac
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Trong chuyén du lich da ngoai, Thuy da chup rat
nhiéu anh vé phong canh va sinh hoat da ngoai. C6 rat hai
long vi dd sac nét ctia anh chup. Thai dd va hanh vi sau khi
mua chinh 1a buwéc két thic cla tién trinh mua sédm cla
nguwdi tiéu dung.

6 phai tat ca cac quyét dinh mua sdm ciia ngudi tiéu

dung déu phai theo mét trinh tw gbm 5 bwéc nhw
cau chuyén cia Thuy trén day hay khéng? Khi ra quyét dinh,
tién trinh nhan thic cla ngwoi tidu ding sé dién ra nhw thé
nao? Nhi*rng nhan t nao gidp cho nguwdi tiéu dung giai quyét
van dé clia ho? Va dau Ia nhitng anh hudng tac déng 1én cac
hoat déng giai quyét van dé clia ngudi tidu dung? Cac cau hoi
dai loai nhw thé sé dwgc gidi dap dan dan trong chwong nay.

Quyét dinh la sw chon lwa gitra hai (hoac hon) hanh dong
hodc hanh vi khac nhau dé gidi quyét mot van dé dac thu.
Nguwi tiéu ding quyét dinh mua sén phdm nay thay vi mua san
ph&m khac. Thay quyét dinh di du lich da ngoai thay vi & nha
hodc di dau khac trong dip c6 dwoc nghi phép trung tuan thang
nay.

'Frongkhi*nhértiéthhHhU’c‘mg*chqnﬂt_P?gTﬁ’a*céCTTh’é’nfh’é’ng
dwa ra thi trwdng thi nguwdi tiéu dung lai chon Iya gitka nhivng
hanh vi khac nhau khi tiép can v&i nhan hang do. Vi thé, nha
tiép thi rat cha trong dén cac hanh vi mua sdm clia ngui tiéu
diing, nhat l1a hanh vi chon Iwa cta ho d& mua mot thwong hiéu
nao do - goi tat pamee o=fuy=widp=—eling ta cling phai
nhan ra rang ng¥ ZietmRanng TMU’L&HEM lkha nhidu quyét
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dinh khac v&i chon mua. Vi dy, quyét dinh tha b dao phd cubi
tudin, quyét dinh xem mét tiét muc tivi,...

Nha tiép thi cAn dén dau dé dan dan “lai” nguoi tiéu dung
vao quyét dinh mua sdm bang cach d& ra nhirng chién luoc tiép
thi htbu hiéu nham muc dich tac ddng vao cdm nhan, nhan thirc,
va hanh vi cla ngwoi tiéu dung trong cac quyét dinh. Suy cho
cung, moi nd lyc tiép thj ddu co thé quy vao muc tiéu tiép thi y
twdng, hodc nhitng cam két (TNT- today not tomorrow;
Prudential - ludn ludn 13ng nghe, ludn ludn thdu hidu). Van dé
quan trong la dwa ra nhitng y twéng bat ky tir ngudi tiéu ding
vao san pham hoac thwong hiéu cia nha tiép thi nham bién cac
quyét dinh khac nhau thanh quyét dinh mua sam.

Chuing ta hay nhé lai ba tién trinh x(r Iy thong tin ma ngudi
tieu dung c6 thé van dung dé giai quyét van dé, da dwoc cap
nhat trong chwong trwéc khi ndi vé qua trinh nhan thirc trong
quyét dinh clia ngudi tiéu dung. D6 1a cac tién trinh gidi quyét
théng tin, hop nhat cac kién thire méi va hiéu biét, va bao lwu
cac thong tin can thiét.

Tién trinh dién giai théng tin gilp ngwoi tiéu dung sang loc
théng tin tlr moi trwdng xung quanh. Trong sinh hoat hang ngay,
ngwdi tiéu dung bj dat trwdc hang loat nhirng kich thich do moi
tredng séng tac dong. DU chi gi¢i han cac tiép thi thwong mai,
mot ngudi tiéu dung ciing bi tdc ddng béi hang ngan loai quang
cao chao m&i mdi ngay. Tuy nhién, ngwdi tiéu dung khéng thé
tim hiéu hodc chi y dugc tht cd nhixng quang cao, I&i moi va
hau hét quang céo bj sang loc nhw va xe, photocopy, photo
sach,... Sy sang loc clla ngwoi tiéu dung dat yéu cau nha tiép
thi phai tim cach8i-cudn-strchi-y-va-ndm-bat dwoc thi hiéu va
nhu cau thyc sygeta hoHinraa VIEN
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Hinh 3.1: Dién gidi thdng tin cda nguoi tiéu ding vé Mc Donal

DIEN GIAI THONG TIN
CUA NGUO' TIEU DUNG

Ly do khién cac théng diép thwong hiéu clia doanh
nghiép bi quén lang la do sb lwong san phdm da phat minh ra
dé cham so6c cho cudc sdng vat chét va tinh than. Ching han
vé dd &n: Mot siéu thj c& trung tai My co khoang 12.000 dau
san phdm hodc nhan hiéu dwoc bay ban. V&i ngwdi tiéu ding

thi & d6 khong 0 ehawasy 3 i fieuldung nghi ngoi.
0 PRSP (e ouna nahl o

Trén thyc té th nay co thd dang dién bién
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theo chidu hwéng ngay mot t& hon. Tai chau Au, ngudi ta con
dang cho xay dwng cac “siéu siéu thi” (hypermarket) v&i khong
gian I&n gép vai lan cac siéu thi thdng thwong. “Siéu siéu thi”
dau tién tai My - Biggs & Cincinnati c6 t&i 60.000 dau san
pham. Cé t&i hon niva triéu thwong hiéu da dwec dang ky ban
quyén tai My va hang nam lai c6 thém 25.000 nhén hiéu méi
dwoc dang ky (ay 1a chwa ké t&i ca trdm ngan san pham khac
dwoc ban ma khéong dang ky thwong hiéu niva).

Mt ngwdi binh thweng dang lam gi dé dbi pho véi sy
biing ndé phwong tién théng tin v& san pham? Nhirtng nghién
cthu v& dd nhay cdm cla ndo nguwdi da phéat hién ra mot hién
twong goi la sy “qua tai cia giac quan”. Cac nha khoa hoc da
phat hién ra rdng giac quan con ngudi chi co thé lam viéc
duwoc véi mot mirc cdm xuc hivu han, vwet qua gidi han nay
thi ndo tré nén tréng réng va rdi loan, khéng hoat dong binh
thwong dwoc niva.

Vay lam thé nao dé vuot qua xa 16 thong tin xa hdi — do
la 13 dinh vi thwong hiéu. D& quang cao cd hiéu qud, dwa
thong diép thwong hiéu, doanh nghiép phai ndm bat dwoc
dung tan sb cla ngudi tiéu dung twong lai va san sang dinh vi
cho minh mét cach lau dai.

Ngudn: Cudc t4n cdng vao tadm tri —Brand Viet Nam

Nguwdi tieu dung tiép can thong tin hodc kién thirc mai (mot
thuwong hiéu chang han) s& c6 khuynh huéng hidu biét theo Ioi
ich clia ban than. Thiy cé th& nghe ban bé binh pham vé nhiing
wu khuyét diém cla thwong hiéu may anh Canon, Panasonic,
Minolta nhwng vi cd biét rd vé chét lwgng anh chuyp tuyét hao
cta Nikon nén coé tiép nhan théng tin cta ban bé theo huwdng

cting c6 niém {Aclz mng 2T TOZT CITITT XAc.
&5 THU VIEN |
==Y  HUBT
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Cét gitr trong ky trc nhitng kién thirc, y nghia va niém tin
nhw: Néu mua hang dién t& thi t6i nhan thirc réng nén mua
hang hiéu cia Nhat, khéng nén mua dd dién gia dung hiéu
Trung Quéc.

Tich Idy céc kinh nghiém mua sdm hodc s dung san
pham xwa nay: Téi mua thwong hiéu nay trwéc day st dung kha
&n dinh, chinh sach bao hanh day du, thai dé nhan vién than
thién.

C6 ca hiéu biét Ian kinh nghiém trong sw kén chon thuong
hiéu theo dung y thich: Di véi t6i, thwong hiéu Apple 1a thwong
hiéu hang dau, né sé gitp tdi thé hién hinh anh ctia minh. Téi
cling da st dung doi cii v&i nhirvng chirc nang da dang va kha
nang két ndi tuyét voi. Do vay, dién thoai thwong hiéu Iphone [a
sw lwra chon cua to6i.

Moi yéu t6 cdm nhan va nhan théc cla nguoi tiéu dung
déu bdo lwu hay ghi nhé trong cac quyét dinh mua sdm hodc
khéng mua sam cla ho. Téi tim hiéu va tiép can tivi doi moi
nhat cd thé két ndi internet khéng day, xem cac video tir
Youtube thuan lgi so v&i cac doi tivi trede day. Tuy nhién, qua
nhirtng kién thirc va kinh nghiém thuc t& lwu gitv trong cudc
sbng, st dung tivi nay sé rui ro khi nhitng dira con t6i vao cac
trang web den. Nhw vay, nguoi tieu ding da ciing cb6 nhirng
hiéu biét, bao lwu théng tin, 1a co s& cho viéc ra quyét dinh khi

— mua tivi. T6i s& khoéng mua tivi c6 két ndi internet khéng day

ho&c néu mua thi sau nay khi t6i st dung riéng.

Khi nguwdi tiéu dung tw y chon lwa cac cach hanh déng
khac nhau sao cho phu hop véi thai do va dw tinh thwe hién moét
diéu gi dé thi cudi cung anh ta s& chon Iwa cach thirc hanh dong
phi hop nhat. ThaLge=l hich mwonanieu Jot giat Omo dan

THU VIEN
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dén dw tini s& mua Omo, va k& tiép 1a hanh vi mua bét giat
Omo.

Tuy nhién, van ¢6 nhirng trwdng hgp hanh vi nguwoi tiéu
dung do théi quen théi thuc ma khong dw tinh trwde. Nguoi ta
giai thich réng, hanh vi d6 van dwa vao dy tinh da dwoc cét gil
trong ky trc do kinh nghiém tich Idy trong nhirng qua trinh quyét
dinh twong tw da xay ra trwéc day. Khi can thye hién mot hanh
vi twong tw trong hién tai, nhirng kinh nghiém nay ty dong tai
hién d& dan dat hanh vi & ma khéng can ra quyét dinh hay dw
tinh gi thém. Khi mua bét giat, t6i chon OMO; khi mua xe may
to6i chon xe clia hang Honda.

Sau cung, c6 nhirng hanh vi ctia nguw&i tiéu dung khéng
hoan toan do tw y ho muén ma do ngoai canh chi phéi. Cach
trwng bay sdn pham va cach thiét ké cac 16i di trong siéu thi,
nhét la khi moi ngwdi déng duc dang dé x6 vé mét hwdng, doi
khi co6 thé gay (rc ché nguwdi tiéu dung trong hanh vi cia ho.
Trong nhirng tredng hop nhu thé, viéc ra quyét dinh cia nguoi
tiéu dung khéng chéc phu hop véi wée nguyén cla ho.

Ra quyét dinh 1a moét qua trinh bao gém mét loat nhirng
hoat ddng nham gidi quyét nhirng van dé dac thu. Néi ngén gon
hon, ra quyét dinh la moét qué trinh gidi quyét van dé. Muc tiéu
clia ngudi tiéu dung la théa man nhu cau trong trang thai cam
thay thiéu thén mot phan co ban cho sw sinh tdn clia con ngudi.
Do d8, nhu cau tiéu dung chinh Ia trang thai doi héi dap tng qua
nhitng dac tinh;-lei-ich-va-gia-tri-do-san pham hodc dich vu
mang lai. Theo ydwéngas, Agui iéik=ddng €6 nhivng muc tiéu
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can dwoc dap tng. Nguwoi tieu dung nhan thay co van dé khi
nhirng muc tiéu mong doi chwa dugc thye hién nhu toi thay doi;
t6i cAn mot chién xe; t6i can giam can. Luc nay nguwdi tidu dung
can quyét dinh nén lam gi dé thwec hién muc tiéu hodc dé giai
quyét van dé. Theo nghia nay, ra quyét dinh la mot qua trinh
hwéng vao muc tiéu.

Ngoai ra, giai quyét van d& con bao ham mot dong tiép
ndi nhitng twong tac gitra cac yéu tb moi trwdng, cac qua trinh
cam nhan va nhan thirc, va hanh vi (’ng xt¢ cla ngudi tiéu
duing. Cac nha nghién ctru da phan chia dong tiép ndi d6 thanh
nam bwdc riéng nham don gidn héa sy phan tich (Hinh 3.2)

Nhén thirc sai 1éch
giita hién trang va
muc ti€u mong doi

Lién hé thong tin moi
trudng xung quanh
dé tim giai phap cho

vén @&

Dénh gid, can nhac
Ira chon

Thuc hién giai phap

da chon

St dung & danh gia
sadn pham

e 2 o UBAy o tigu ding
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Hinh 3.2. chi ra md hinh gidi quyét van d& gém 5 budc
co ban, mdi bwéc co thé 1a mot tiéu qua trinh hodc mét phan
clia qua trinh giai quyét van dé cia ngudi tiéu dung: Nhan thirc
vAn dé&, tim kiém thong tin, danh gia cac phwong an, quyét dinh
mua va hanh vi sau khi mua. R3 rang 1a quéa trinh mua sdm da
b&t dau tir 1au trwde khi mua thye sy va con kéo dai rat 1au sau
khi mua.

M& hinh qua trinh giai quyét van d& chia dung mot an
¥ & ngwoi tidu dung khi mua mot san phdm phai trai qua tat ca
nam giai doan. Song thyc t& khéng phai nhw vay, nhét 1a trong
nhitng trwdng hgp mua nhitng mat hang it d& tam dén,
ngw®i tidu diung co6 thd bd qua hay ddo lai mét sb giai
doan. Chang han, Thiy mua thwong xuyén mot nhan hiéu
quan 4o thoi trang sé& di thng tir nhu ciu vé quan 4o dén
quyét dinh mua, bé qua cac giai doan tim kiém thong tin va
danh gia. Tuy nhién, ta van sir dyng mé hinh vi n6 bao quéat
dwoc day dd nhitng van dé& nay sinh khi mét ngudi tiéu dung
dirng trwdc mot viéc mua sdm méi. Ta sé lay Thay dé minh
hoa va cb ging tim hiéu xem c6 da bat diu quan tam dén
chuyén mua moét san phdm nhw thé nao va nhirng giai doan
ma cd da trai qua d& di dén lwa chon cudi cung.

Trong cau chuy&n mé dau clia chwong nay, k& hoach cua
Thay 1a mua sdm mét may chup anh dé sir dung ngay trong du
lich d& ngoai gitka thang nay. D6 1a van dé trwéc mat ma co da
nhan thtrc va can gidi quyét. Thiy cam thay co sw khac biét
gitba tinh trang-thic-té-va-tinh-trang-mong,muén. Nhu cau co
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thé bat ngudn tlr nhitng tac nhan kich thich noi tai hay bén
ngoai.
Tac nhan bén trong ngwi tiéu dung

Mét trong nhitng nhu cau théng thwérng clia con nguwdi
nhw an udng, du lich, hoc hanh, trang phuc, phwong tién di lai,
v.v...tdng dan lén dén mirc ngudng va trd thanh mot niém thoi
thic. Theo nhirng kinh nghiém qua khtr, nguwdi tiéu dung biét
cach gidi quyét niém théi thic d6 va ddng co sé huwéng vao ddi
twong c6 kha nang thda man dwoc niém thoi thic do.

/j “
/4\)(6

Hinh 3.3: Nhan thirc caa nguoi tiéu dung khi mua ti vi
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Nhu cdu cling c6 thé bat ngudn tr mét tac nhan kich
thich bén ngoai. M6t ngwoi di ngang qua mét ctra hiéu thdi
trang va hinh anh nhirng trang phuc déc dao da kich thich
lam cho ngwdi tiéu dung muén sé& hiru. Thiy ngdm nghia
may anh cla ngwdi ban hay xem muc quang céao trén ti vi,
bao. TAt ca nhirng tac nhan kich thich nay déu co thé goi lén
moét van d& hay nhu ciu. Trong trwdng hop clia Thay co6 thé
gan dén dip du lich nén nhu ciu cla cé da lén dén dinh cao
hay c6 da c6 &n twong v&i may anh cla ddng nghiép.

Nha tiép thi can phat hién ra nhirng hoan canh ggi 1én
moét nhu ciu cu thé. Bang cach thu thap théng tin tr mot sb
ngwdi tidu dung cé thé xac dinh dwoc nhivng tac nhan kich
thich thwdng gdp nhat da lam ndy sinh sy quan tam dén
mot loai san phadm nao dé. Sau d6, doanh nghiép cé thé
hoach dinh nhitng chién lwoc thwong hiéu nham goi 1én sy
guan tam cua nguwoi tiéu dung.

Sau khi nhan thirc van d&, Thiy bét dau tim kiém thang tin
lién quan d&n may anh. Thuy td ra nhay cdm hon v&i nhivng
thong tin v& may anh. VAn d& 13 Thay sé tim kiém théng tin dén
mirc d6 nao. Thong thwong, s6 luong hoat déng tim kiém cla
nguwdi tieu dung sé tang 1&n khi ho chuyén tiv tinh hubng giai
quyét dén van d& cé mirc do sang tinh hubng gidi quyét van dé
triét de.

Nham tim kiém thong tin bang cach chl y tdng cwdng vé
sb lwong théng tin d& c6 dwoc nhiéu théng tin hon. Thuy dé
dang tiép nhan moi théng tin v& may anh trén quang céo, tir ban
bé cho biét, donhirngcude-hop-mat-man-dam vé may anh hoac
cach choi anh, vaaniien, THU VIEN
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Tim kiém théng tin tich cwe v&i nhidu nd lwc hon nira,
Thay cha ddng bé cong tim kiém cac tai liéu tham khao, tich
cwe goi dién thoai héi ban bé, doc kj cac chuyén muc mua sém
tiéu dung trén bao chi vé nhirng gi lién quan d&n may anh, tham
gia vao cac hoat dong khac dé tim hiéu v& may anh hoac truc
tiép t6i cac siéu thj dién may dé xem ky cac thong tin. M do
tim kiém tich nay nay phu thudc vao:

Méi quan tam then chét ctia nha tiép thj 1a nhixng ngudn
théng tin chi yéu ma nguwoi tieu diung tim dén va anh
hwéng twong dbéi cta tirng ngudn d6 dén quyét dinh mua
sam tiép theo. Cac ngudn thong tin cla ngudi tiéu ding
dwoc chia thanh bén nhoém.

S6 lwgng ya=dniehwée smemnamdn thong tin nay
thay ddi tuy the nl cla nguoi tiéu
dung. Néi churld nhiéu théng tin

TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NOI 8O
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nhat v& san phdm tlr nhitng ngudn théng tin thwong mai,
nghfa Ia nhitng ngudn thdng tin ma cac nha tiép thj cha dong
cung cAp. Mat khac, nhirtng ngudn théng tin ca nhan lai 1a
nhirtng ngudn c6 hiéu qua nhat. M&i ngudn théng tin thuc
hién mét chirc nang khac nhau trong mét mirc dé nao do vé
tac dong dén quyét dinh mua sdm. Nguén théng tin thwong
mai thwdng thie hién chire nang théng bao, con nguén théng
tin ca nhan thi thwe hién chrc ndng khang dinh hay danh gia.

Mac du dan ca hai TP déu tim kiém théng tin thong
qua quang cao nhwng cach thirc tiép nhan quang céo ciling
khac nhau. Quang cao trén TV chiém vij tri vd cling quan
trong, vwet xa cac hinh thérc quang céao khac nhwng sb
ngwdi quan tdm dén quang céo trén TV va bao chi & TP,
HCM cao hon nhidu so v&i & Ha No6i, mdt phan do céc
phwong tién thong tin dai chiing phia Nam nang dong hon.
Ngwoc lai, ty 1& ngwdi Ha Noi quan tdm dén hau hét cac
phwong tién quang cao khac (trir tap chi), déu cao hon TP.
HCM. Didu nay c6 1& xuat phat tir ban tinh clia ngudi Bac,
wa cu thé thiét thwec hon, nén nhirng hinh thirc quang céo
cho phép tiép xtc truc tiép véi hang héa nhw hoi chg trién
lam, mau thlr, giao hang tai nha, khuyén mai tai noi ban...,
sé& dé thu dwoc hiéu qua hon.

=\ THU VIEN
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Vai tro cua quang cao & HN va TP HCM

STT

Y kién

TP HCM

Ha Nbi

1

Téi xem quang cao va tham
khao y kién clia moi nguoi dé
cam thay an tam.

57%

81%

T6i thich nhirng quang céo
moi la, doc dao va hai hudc.
Chung khién t6i cudi, cam
thdy hanh phuc va thu hat sy
chu y cua toi.

44%

75%

Quang cdo rat hivu ich khi toi
can mua thir gi dé.

28%

73%

T6i c¢6 khuynh hwéng thich
nhitng quadng cdo ham an
nhiéu y nghia.

30%

68%

T6i cadm thay thodi mai hon
khi str dung nhitng sédn pham
dwoc quang céo nhiéu.

19%

49%

Do wa thich san phdm phu
thudc vao tinh phd bién cla

quang cao cla san pham dé.

49%

Nguén:

Nielsen Vietnam, Report “HCMC versus Hanoi:

Understanding consumer differences”, June 2009

THU VIEN
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DPanh gia cac phwong an nghia la danh gia va can nhéc
gitra cac giai phap khac nhau va dbi khi canh tranh nhau - con
goi la giai phap thay thé 1&n nhau dé chon ra gidi phap phu
hop nhét véi tinh hubng.

Nguwdi tiéu dung x&r ly thong tin vé cac thwong hiéu
canh tranh rdi dwa ra phan quyét cudi cung nhw thé nao?
Nhirng khai niém co ban nhét dinh s& gidp ta hiéu dwoc qué
trinh danh gia ctda nguwoi tiéu dung. Théng qua cb gang théa
man nhu clu, ngwoi tiéu ding tim kiém trong san pham
nhibng ich Igi nhét dinh. Nguwai tiéu dung xem mdi san pham
nhw mét tap hop cac thudc tinh véi nhivng khd ndng dem lai
nhirng ich lgi tim kiém va thda méan nhu ciu khac nhau.
Nhibng tinh ch&t ma ngwdi tiéu diung quan tam thay dbi ty
theo san pham nhu:

Nguw¢i tiéu dung khac nhau vé cach ho nhin nhan nhirng
tinh chat nao cta san pham 13 quan trong hay ndi bat. Ho sé
chu y nhidéu nhat dén nhirng tinh chét sé& dem lai cho ho nhitng
ich loi cAn tim kiém. Nhirng tinh chat ndi bat nhét co thé khong
phai 1a nhitng tinh chat quan trong nhat. Chang han, nhiéu

ngudi tiéu diingmua-LU mﬁxlﬁ% , j}fﬂén 40, ho can co nhirng
hoa van bén figeai, giup Khong di u nh hoat cha ho tr& nén
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gan gii v&i thién nhién.

MGt sb tinh chat co thé ndi bat 1én la vi nguoi tiéu
dung vira m&i xem mot quang cao c6 nhéc t&¢i ching. Hon
ntra, nhiing tinh chét khéng néi bat cé thé bao gdm c& nhirng
tinh chat ma nguwei tiéu dung da quén, nhwng khi dwoc nhic
dén thi ngwoi tieu dung cong nhan la quan trong.

Dong thi, ngwei tiéu dung cé khuynh hwéng xay ding
cho minh mét tap hgp nhirtng niém tin vao cac nhan hiéu nhw
mua xe may sé chon thwong hiéu xe cia hang Hon Da. Niém
tin vao thwong hiéu cta ngui tiéu dung sé thay dbi theo
kinh nghiém clta ho va tac déng ctia nhan thirc c6é chon loc,
bop méo cé chon loc va ghi nhé cé chon loc.

Khi Iwa chon san phdm, c6 nhiéu lgi ich anh hwéng dén
quyét dinh mua hang. Déi véi Thuy, sw hai long co thé do rd
net, gid ca, nhan hiéu. Ngwdoi tiéu dung hinh thanh cac thai
doé nhan xét, wa thich ddi véi cac thwong hiéu qua mot
quy trinh danh gia. Nguwoi ta phat hién thdy rang nguoi tiéu
dung ap dung nhirtng quy trinh danh gia khac nhau dé Iwa
chon nhitng mat hang c6 nhiéu tinh chét.

Hau hét ngudi mua déu xem xét mot sb tinh chét,
nhwng xem ching c6 tdm quan trong khac nhau. M&i tinh
chat dwoc danh gia tr 0 dén 10, trong dé 10 Ia mirc cao
nhét cla tinh chét dé.

Phwong phap danh gia phd bién I1a can nhic nhidu tiéu
chudn cho tirng nhan hiéu va tdng hop bang cach cho diém dé
danh gia. Vi du, sau ddy md ta cach danh gia cta nguoi tiéu
dung ddi véi cac nhan hiéu khac nhau co thé chon mua khi
quyét dinh mua mot may thu hinh (Bang 3.1).

THU VIEN
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Bang 3.1: Panh gia cla ngwdi tiéu dung vé cac may thu hinh'

May thu Dac tinh
hinh ; .
Chatlwong | Tinhdéstr | CoOmay | Giaban
hinh anh dung
va am
thanh
A 9 8 6
B 8 10 4
C 7 8 4
D 6 4 9

May thu hinh A

0,4 (9) +0,3 (8) +0,2 (7) + 0,1 (6) = |81

May thu hinh B

0,4 (8) + 0,3 (10) + 0,2 (6) + 0,1 (4) = | 7,8

May thu hinh C

0,4 (7)+0,3(8)+02(9)+0,1(4)= |74

May thu hinh D

0,4 (6)+0,3(4)+0,2(6)+0,1(9)= |57

1
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St dung chién lwoc tiép thi dé tac déng dén Iwa chon
cua nguweoi tiéu dung

Hinh 3.4: Tac dong cta doanh nghiép vao

Nguoi ti
s& thich clia mi

LR R

—

Iwa chon thuwong hiéu

u hinh thanh nhirng

rf @%&W trin

TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NOIBO
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ky vong. Khi biét gia tri nay, nha san xuét may anh co thé lam
mot sb viec dé& gay anh hwéng dén cac quyét dinh cla nguoi
mua. Pé tac dong dén nhirng ngudi mua, lam cho ho quan tam
hon dén moét thwong hiéu nao d6, nha tiép thi cé thé van dung
nhitng chién lgc marketing dé tac dong dén sy quan tam cla
nguwoi tieu dung nhw (Hinh 3.4):

116

Cai tién mau ma, tang
cac chlrc nang, mau sac,...

Nha tiép thi thay
dbi niém tin nguoi tiéu dung qua duy tri nhirng loi
ich cbt 16i, do ré nét, ché d6 bdo hanh. S dung
hoat dong quang ba dé thong tin lgi ich cho nguoi
tiéu dung. Tuy nhién, hoat dong quang ba khdng
nén qua cwong diéu lam cho ngwdi mua khéng hai
long.

Doanh nghiép c6 thé thay déi niém
tin ctia ngwdi tiéu dung vé cac danh gia khac nhau
clia nhirng thwong hiéu canh tranh. Dya trén nghién
clru ngudi tieu dung vé déi tha canh tranh, xac dinh
nhirng khia canh lam co s& lwa chon cla ngudi tiéu
diing dé didu chinh san pham phu hep.

Dwa trén phan khuc thj trwong,
nha tiép thi xac dinh cac thj trudng khac nhau dé
tung ra nhéan hang phu hgp trng phan khuc. Vi
du, xe may cé nhiéu loai khac nhau vé kiéu dang,
xe gia cao thap, hodc xe kém theo nhirng tién ich
khac.

10/ N‘h@ﬁfé}p‘f"ﬁh@ Q@@,{huyet phuc nguwdi mua
HUBT
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danh gia cao hon tdm quan trong cla thudc tinh ma
thwong hiéu vwot tréi hon déi thu.

6. Thu hat s cha y dén nhiing thudc tinh bi bé qua: Nha
tiép thj c6 thé lam cho nhirng ngwdi mua quan tam
dén nhirng thudc tinh bi b qua nhwng quan trong déi
V@i viéc théa man lgi ich mong mudn cda ho.

YEU TO ANH HUONG VIEC LWA CHON
SAN PHAM DICH VU
Yéu t6 lwa chon ctia ngwei tiéu dung

Trong cudc diéu tra cta Vietcycle, cac bién phap xdc tién
thwong mai, giam gia va qua tang dwoc wa chudng nhét thi
nay nguwdi tiéu ding lai cho biét thwong hiéu, kiéu dang thiét
ké, 1a yéu t6 hang dau khi lya chon san phdm, chi sau do
bén va cong dung. Riéng gia ca va khuyén mai chiém vj tri
cubi cling. Piéu nay ching td thu nhap tang da tac dong
manh dén tam ly tiéu dung ctia ngwoi dan.

Cac yéu t6 tac dong dén quyét dinh mua

1 Chét lwgng dich vu 3.86 3.84
2 |Giacaknuybnmai  |337 |35
3| kidu déng thidt ké | 385 | 400
4 Do bén va céng dung 4.08 .70
75 Nhan hiéu " | 4.08 4.10

mucéélgéﬂ t6 hay tac déng

Két qua ch
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nhidu hon nam gigi, nhuwng khéng c6 sy khac biét nhidu
trong the tw wu tién githa cac yéu tb. Dic biét, kiéu dang
thiét k& tac déng dén phu nir nhidu hon nam gidi (4.09 so
VGi 3.85).

Ngudn: “Chan dung ngudi tiéu dung Vigt Nam 2006”, Sai gon Tiép
thi, trang 67

2.2.4. Bwére thir tw: Quyét dinh mua sam

Sau khi Iwa chon, Thiy quyét dinh chon may anh Nikon
vi cd rét chu trong dén chét lvgng anh chup, tuy phai chiu gia
méc. Khd may cb chon lai vira tay va d& s dung niva. O giai
doan danh gia, nguwdi tiéu dung da hinh thanh s& thich
déi véi nhitng nhan hiéu va hinh thanh y dinh mua nhan
hiéu wa thich nhat. Tuy nhién, con cé nhirng yéu t6 co thé
xen vao gitra y dinh mua va quyét dinh mua hang.

Sw phu thudc thai dé cua ngwei khac

Khi quyét dinh Iwa chon may anh, cac ddng nghiép gan
gti tha thiét @& nghi Thiy mua may &nh Canon. Két qua I3
"xac suat mua" may anh Nikon cla Thay bj giam di, con xac
suat mua may anh Canon tang 1én. Mrc do tac doéng cla
déng nghiép lam suy yéu phwo’ng an wu tién cta Thuay phu
thudc vao hai diéu: Mrc do thuyét phuc clia nguoi khac déi
véi phwong an wu tién va dong co cha Thay lam theo
mong mudn ctia nguwdi khac.

e Thai do phan dbi clia ngudi khac cang manh va
ngwdi khac cang gan gii voi ngwoi tiéu dung
thi cang cé nhidu kha nang nguwdi tidu dung diéu
chinh y dinh mua hang cua mlnh

PG A=A t i\i mua d6i vai mot

y Lﬁééﬁ ¢6 mot ngwdi ndo

NAeEETg ho EH&QJ Nikon

TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NO18O
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Anh hwéng ctia nhirng yéu té tinh huéng bat ngo

Ngudi tiéu dung hinh thanh y dinh mua hang trén co s&
nhitng yéu t6 nhw thu nhap dw kién cta gia dinh, gia dw kién
va loi ich dw kién cla san phdm. Khi nguwdi tiéu dung sép
stra hanh dong thi nhitng yéu t6 tinh hudng b4t ngd cé thé
xuat hién d6t ngét va lam thay dbdi y dinh mua hang. Vi du,
Thay chwa da tién, co thé bj mat viéc lam, hodc thai do
nhan vién ban hang co thé tac déng xau dén quyét dinh mua.
Vi vay, nhitng s& thich va thadm chi ca nhirng y dinh mua hang
cling khéng phai la nhitng d4u hiéu hoan toan tin cay bao trwdc
hanh vi mua hang.

Nhan thirc rii ro vé san pham

Quyét dinh cia ngwdi tiéu dung thay déi, hoan hay
hdy bd quyét dinh mua hang chiu anh huéng rat nhiéu rii ro
nhan thirc dwoc. Nhitng mén hang dat tién doi hdi phai chap
nhan rdi ro & mét mrc d6 nao d6. Nguwoi tiéu dung
khéng thé dam chac dwoc vé két qua cla viéc mua hang.
Piéu nay gay ra sy ban khoan lo l&ng. M&c dd rii ro nhan
th'c dwoc thay ddi cac tinh chat va mirc dd tw tin cla
ngwdi tiéu dung va cé nhitng bién phap nhéat dinh dé giam
bét rdi ro nhw huy bé quyét dinh, thu thap thém théng tin ti
ban bé, cung cap nhitng théng tin hd tro dé lam gidm bot rai
ro khi quyét dinh mua hang.

2.2.5. Bwére két thic:Thai do va hanh vi sau khi mua

—'Fha@&sau#h#swdungﬁsa#pha#mhe%hauenghgae—

bét binh theo nhiéu cap dd khac nhau, dan dén nhirng hanh vi
khac nhau nhw sau:
Phat hién ra nhirng 16i san pham

Sau khi mua mét sé&n phdm, nguw i tidu dung cé thé
phat hién ra mf |

i té‘ﬁo nijtrng tinh hudng

khac nhau. Cg , i my U QPF} mudn cé san pham

TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NOIBO _ |
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khuyét tat, c6 nhitng nguwdi cé thai do bang quan véi khuyét
tat va cling c6 nhirtng ngudi co thé cho rang khuyét tat do tén
thém gia tri cla san phdm. C6 nhitng khuyét tat co thé gay
nguy hiém cho ngu®i tiéu dung. Nhiéu coéng ty trén thé
gidi san xuét 6t0, dién may, dwgc phdm phai thu héi ngay
bat ky san phdm nao co6 I16i gay thiét hai cho nguwoi tiéu
dung.

Nguwoi tidu dung khéng hai long sdn phadm, dich vy sé
phan &ng theo cach khac nhw c¢b géng lam gidm bét mirc do
khdng wng y, s hda hop gitra cac y kién va chia sé théng
tin. Ho c6 thé cb gang lam gidm bét mirc d6 khdong wng y
bang cach vt bd, dem tra lai s&n phdm d6, khiéu nai, phan
tng v&i ngudi ban hay tim kiém nhirng théng tin xac nhan.

Swv hai long nhiéu hay it sau khi mua sam la mrc sai biét
rong hodc hep gilka mong dgi ciia ngudi tiéu dung va hiéu nang
clia s&n phdm mang lai (d3c diém, lgi ich va gia tri cla san
pham). V&i Thiy, mirc sai biét nay 1a khong dang ké vi co rat
hai iong v&i thwong hiéu Nikon vé dd séc nét cla anh chyp, dé
st dung khong ngd. Luc dau thi ¢6 cau may vi gia mac nhwng
gir day cd rat thoai mai vi da hidu va chip nhan chuyén dé dé
nhan dwoc nhitng gia tri gia tdng cao hon mong doi ban dau.
Gid thi cd tai danh gia hiéu ndng cia may anh Nikon |a day gia
tri va chéat lwong. O day, vai trd cla nha tiép thi 1a tim moi cach
dé thu hep khoang sai biét gitra mong doi clia ngudi tiéu dung
va hiéu nang clia san phdm nhdm téng cwdng tbi da sy hai long
clia ngwdi tiéu dung sau khi mua sédm.
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Suw bét binh sau khi mua sédm cang tang khi khoang sai
biét ndi trén cang tang. Khi bat binh, ngudi tiéu dung co thé im
lang thy dong, tich cwe phan rng cong khai doi ngwoi ban hodc
nguwdi san xuét phai tryc tiép bdi thuwdng, hodic nher bao chi, luét
phap can thiép gian tiép, ddng thdi khuyén cao ban beé than
thudc tdy chay san phdm nay. Nha tiép thj can lwong trude
nhitng hanh vi bat binh nay dé tranh hiéu trng lay lan thwdng
anh hwdng bét loi cho uy tin thwong hiéu.

Mdkc d6 hai long cla nguwoi tiéu dung la mbc do
khac biét gitra nhirng ky vong cta ngwei mua & san pham
va nhitng lgi ich st dung nhan dwoc cta san pham. Néu
nhirtng i ich str dung khéng twong xtrng véi nhirng ky
vong ttr san phdm do thi nguoi tiéu dung sé khong hai Iong.
Ngwoc lai, néu lgi ich san phdm dap &ng duwoc nhirng ky
vong thi nguoi tiéu dung sé hai long. Néu né vwot qua ky
vong thi ngwdi nguoi tiéu dung d6 sé rat hai long. Nhiing
cam giac nay sé dan dén hai trwéng hop khac nhau (Bang
3.2):

e Nguoi tiéu dung sé mua san phdm lan nira va
néi tot véi moi nguoi.

e Nguoi tiéu ding sé khéng mua san pham lan
sau va noéi xau vé san pham do véi ngudi khac.

Ngwoi tiéu dung hinh thanh nhirng ky vong trén co s&
nhirng théng tin nhan dwoc tr ngwdi ban, ban bé, quang cao
va nhitng ngudn khac. Néu ngwdi ban qua phong dai nhitng
ich loi, thi ngwoi tiéu dung sé cam thdy nhitng ky vong
clia minh khong dwoc thwe hién, diéu do sé dan dén sw khong
hai long.

ﬁ?ﬂ THU VIEN
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— TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NOI18O

Bang 3.2: Mdc dd hai long va ky vong

clia ngw&i tiéu dung

Gia tri > Gia tri R4t cao
nhan mong

duwoc doi

Gia tri = Gia tri Cao
nhan mong

dwoc doi

Gia trj < Gia tri Thap
nhan mong

duwoc doi

2.3. Ly do thwc tién han ché quy trinh mua
hang
Trong thic t&, vAn cé nhidu tinh hubng mua s&m ma trinh
t cac bwdc gidi quyét van dé& khéng tién hanh mach lac va
thuan loi hodc nhw cau chuyén mé dAu da minh hoa cu thé. Co
nhiéu Iy do nhw sau:

2.3.1. Quyét dinh mua c6 thé khéng theo trinh tw

Nguwoi tidu dung giai quyét van dé cla ho it khi theo ding
trinh tw cac budc hanh déng. Chang han, trong cau chuyén mé

dau, Thay vaf co anhﬁla nhu’n& ﬁyng hidu may anh
ngay khi cd tin -:_:;.-. ‘ clra hang hodc &
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nha ban bé ma khéng phai ché cho dén Iac tim ra phwong an
chon Iya khac rdi méi danh gia va can nhéc loi hai cla tirng
phuong an mot.

2.3.2. Anh hwéng ctia mdi trwdng bén ngoai

Qua trinh gidi quyét van dé mua sdm trong thuc té thuwong
bao gdm nhitng twong tac phirc tap va tiép ndi lién tuc gitra cac
tién trinh nhan thire, cdm nhan ctia ngwdi tiéu dung, cac hanh vi
clia ho va cac bdi canh vat chat 1an x& hoi clia moi trudng xung
quanh: Chang han, trong cau chuyén mé dau co thé xuat hién
thém hai nhan véat sau:

= Choéng cla Thuy khuyén c6 nén mua mot may anh hiéu
khac ré hon nhiéu dé tiét kiém ngan séach chi tiéu cho gia
dinh.

= Co ngwdi ba con cla Thiy dang gap kho khan viét thw
y&u cau co tro gitip mot sb tién nao d6 ma co khong thé
tir chdi dworc.

Chi v&i hai vai phu xuat hién “b4t ngd” trong cau chuyén
mé& dau nay, quyét dinh mua sdm may anh cGa Thuy bbng
nhién c6 van dé: Hoéc thay ddi dw dinh mua may anh Nikon dé
mua mét may anh hiéu khac, hoac bod han dw dinh mua may
anh, thadm chi bé luén chwong trinh da ngoai vao gitra thang
nay dé giai quyét “sw c&” do nhitng yéu td tinh huéng ngoai dy
liéu chi phéi va tac dong it nhiéu. Trong nhirng treéeng ho’p co
vé phtrc tap nhw vay thi viéc ap dung moé hinh giai quyét van dé

Wﬂuﬁgﬂw&aﬂaﬁ%khmheﬁedaﬁg—ﬂ
2.3.3. Ra quyét dinh lién quan ké hoach khac

Pa sb cac qua trinh gidi quyét van dé thudng bao gom kha
nhiéu van dé phai giai quyet va do do co kha nhiéu quyét dinh
phai thwc hién i chung va trong
mua sam tiéu dufg nguwoi tiéu dung
thuwdng dan xen an biét ré rang
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trong d&i thuwdng. Hon niva, qué trinh gidi quyét van dé thuc sy
con bao ham nhiéu kha nang chon lya phic tap, dan dén
nhitng dy tinh hanh déng ciing phirc tap khéng kém. Méi duw
tinh 1a mot bwdc nhd trong toan bd ké hoach quyét dinh. Ké
hoach nay tao ra hang loat hanh vi cé chi dinh ma nguwoi tiéu
dung mudn thyc hién dé dat dén cac muc tiéu mong mudn. Mé
hinh gidi quyét van dé tiéu bidu trén day ham y rang nguoi tiéu
dung dwa ra mot quyét dinh don gian nhw chon lwa mét thwong
hiéu, chon mua mét sadn pham,... d&u la nhirng trudng hop
hiém hoi trong thwec t&. Cau chuyén cta Thay la két hop gitra
quyét dinh di du lich da ngoai va cé vé& hoi phirc tap mét chut,
nhwng thuc té con phirc tap hon nhiéu.

Vé&i nhivng ly do han ché trén day, nha tiép thj can tim hiéu
béng cach nao ngudi tiéu dung xi ly cac théng tin trong subt
qua trinh nhan biét van d&, tim kiém théng tin va danh gia céac
phuwong an chon lwa trén mé hinh (hinh 3.1) mét cach hop ly
hon. Sy linh hoat clia mé hinh s& bd sung va gitip ching ta tim
hiéu dong tiép néi lién tuc bao gbm nhitng twong tac phirc tap
gitra cac hanh vi, cdc cdm nhan va nhan thirc va cac thay déi
ctua méi trwdng xung quanh nguwdi tieu dung. Nhe d6, ching ta
c6 thé tim hiéu cac quyét dinh phirc tap da dién ra thue sy trong
cac giai doan gidi quyét van d& mua sdm cla ngudi tiéu dung
mot cach rd rang va sat thue té hon.

C6 3 nhan tb co ban gitp gidi quyét van dé: Néu rd van dé
can giai quyétreactiémtrinhr-hopnhatthéngtin va cac ké hoach
quyét dinh cla ngditidudiig ) VIEN
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3.1. Ngwoi tiéu dung xac dinh van dé can
dworc giai quyet
M&i khi di mat véi mot kha nang chon lwa nao do, ngudi
tiéu dung phai dién giai hodc néu rd cac khia canh khac nhau
clia van dé can quyét dinh. Viéc néu rd van d& co thé bao gdm:

3.1.1. Dwa ra nhiéu muc tiéu chi tiét dé giai quyét |

Dé quyét dinh mua mét san phdm hoc dich vu nao
dd, ngwoi tiéu ding sé can nhéc théng qua nhirng muc tiéu
chi tiét dw tinh nhw:

e Muc tiéu sau cung cua nguwdi tiéu dung la gi?

e Tap hgp cac muc tiéu nhé hon theo thr tw cla hé
théng muyc tiéu nhw mua rwou dé& udng hay tang?
gia nhw thé nao I1a phu hop? thwong hiéu trong
nwéc hay nwéc ngoai? muc dich tdng lam gi?

e Sy hiéu biét san pham thich (rng: Thwong hiéu ndi
tiéng hay binh dan? chét lwong c6 dam bao?

e Tap hop nhitng quy luat t&r cdm nhan, nhan thirc
va nhing thong tin tr moéi trwdng (ban bé, nguoi
ban,...) gip cho ngwdi tiéu dung tim kiém, danh
gia va hgp nhét kién thire dé chon Iwa ding .

Chang han, mua banh trung thu d& st dung hay dé ting?
Péi twong dé tang la ai? Nguoi dwoc ting ho cdm nhan nhw thé
nao?
~ Viéc néu r6 van dé sé tao thanh mot bo khung quyét dinh
gitp chiing ta xem xét van dé va phwong an khac nhau dé giai
quyét van dé dé. Cac ndi dung clia van dé duoc néu 1én thuong
thay dbi it nhiéu trong qua trinh ra quyét dinh cla ngudi tiéu
dung.

Hiéu qua,
mong dat duwoc de ek
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diém cda toan bd qua trinh gidi quyét van dé. Cac myc tiéu nay
c6 khi cu thé, co khi triru twong. Cu thé hivu hinh nhw muc tiéu
mua mot bong dén maoi thay thé bong dén ci da bi chay. Triru
twong vo hinh nhw hiéu qua tam ly sanh diéu khi st¢ dung mot
san phdm “danh cho ngwdi sanh diéu”. Khi nguwoi tiéu dung
mubn gidi quyét vAn d& theo tirng bwdc xuc tién, ho phan chia
muc tiéu chinh thanh nhidu muc tiéu nhé dé thwc hién riéng ra
thi muc tiéu chinh va cac muc tiéu con lap thanh hé thdng thir
bac muc tiéu.

Chéang han, mua xe m&i la myc tidu chinh thi cac myc tiéu
con la dén chd trng bay, chd ban, mua kiéu xe nao, trd gop
hay trd mdt 1an,...Théng thudng, ngwoi tiéu ding chon mét giai
phap cho toan bd van d& nhung sé giai quyét tirng chéng cla
van d&, nghia la ting tiéu van d& don gidn hon dé xuc tién giai
quyét theo tirng budc.

Cac phwong an chon lya la nhirtng kha néng hanh vi ma
ngudi tidu dung co thé thuc thi trong qua trinh giai quyét vén ge.
Trong cac quyét dinh mua sam, nhitng phwong an chon lwa co6
thé 1a cac loai san pham, cac dang sén pham, cac thuwong hiéu
va cac kidu san pham khac nhau. D6 chinh 1a cac mirc d6 hiéu
biét san phdm. Trong cac loai quyét dinh khac, nhitng phuwong
an chon Iwa co thé 1a cac clra hang, cac thoi diém trong ngay
hodc trong tuan, hodc cac phwong thire thanh toan khac nhau.
Thwéng thi ngudi tiéu dung danh gia cac phwong an chon lya
trén mdt danh muc gian don - goi 1a bang can nhac (Hinh 3.5).
Nguwoi tiéu dung can nhac nhirtng phwong an chon lya thwong
hiéu dwa vao cac thwong hidu tinh c& biét dwgc, mai biét trong
thoi gian gan day, hoac da biét 1au nay ma ngudi tiéu dung con
nh&. Nguoi ta chia cac thwong hiéu san pham cung loai ra lam
hai loai thwopg-hiéu-cén-cir-vao-thoi-gian.duoc biét: Thwong
hiéu moi biét yarthiiong, a4 [d2\1Febictl Riéng cac thuong
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hiéu da tirng biét thi nguwoi tidu dung c6 thé con nhé hodc da

quén.
gt _I

ﬁil

Hinh 3.5: Sw can nhéc gitra céc phuwong én chon

thurong hiéu cung loai

3.1.3. Bwa ra quyét dinh dwa trén tiéu chuan chon lwa

Kha nang hiéu biét clia ngwdi tiéu diing vé nhirng dac tinh,

loi ich va gia tri cia thwong hiéu, giip ho chon Iwa phu hop
cling la mot nhan té quan trong dé giai quyét van dé. Trong cac
kha nang nay, co hai loai hiéu biét dac biét quan trong dé giai
quyét van dé&: Cac phwong an chon lwa va tiéu chuén chon Iya.

iéu, nguoi tiéu
n hang dap tng

Pé danh gia
dung dwa vao ni ITRUPAIEN Nh
HUBT
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bao gdm nhirng dac diém, lgi ich va gia tri clia thwong hiéu, két
hop céc tiéu chuan chon lyva dé dwa ra quyét dinh. Tré lai cau
chuyén mé& dau, Thay dwa vao bén yéu té hiéu nang cla may
chup anh dé& xay dwng céc tiéu chuan chon lya thwong hiéu pht
hop, d6 1a: Chéat lwong anh chup, dé& st dung, khd may va gia
ca. Chung ta thdy réng bat ctr loai hiéu n&ng nao ciing c6 thé
tré thanh tiéu chuén chon lwa khi ngudi tiéu dung mubn quyét
dinh chon lwa mdt thwong hiéu nao do.

Tién trinh hop nhat théng tin tr kién thirc va kinh
nghiém tich Ity bao gém nhitng phwong phap gitp nguoi tiéu
dung tw trai nghiém thay vi sir dung cac cong thirc va giai phap
dé giai quyét van d&. Viéc tw trai nghiém chi yéu dya vao cac
phat bidu: “Néu....thi...” trong qua trinh gidi quyét van dé bang
cach nbi két mot sy ¢ (ménh d& “néu”) v&i mdt hanh déng
twong trng va thich hgp (ménh @& “ thi”). Chéng han “Néu téc
c6 nhiéu gau, ban hay dung dau tri gau Rejoice Plus nhé!”. C6
nhirng phwong phap ty tréi nghiém nhw (Bang 3.3):

La cach thirc gitp nguwoi tiéu
diing danh gia va can nhéc lgi hai gitra nhiéu thwong
hiéu khac nhau can clr vao mét vai tiéu chuan nao d6
nhw: Do tin cdy, sw khac biét, thanh phan céu tao,
V.V...

Ciing la mdt cach thirc don
gian dé so sanh cac danh gia da c6 vé nhiéu phuong
an chon Iwa khac nhau, nham chon dwoc giai phap
thich hop nhat dwa vao kién thirc va kinh nghiém cia
ban than va nhirng ngwdi xung quanh.

THU VIEN
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Cac tién trinh ho’p nhét tH-éng tin giup nguwoi tiéu dung co kha
nang clng cb y twéng cla minh dé gidi quyét van dé bao gdm
hai nhiém vu chi yéu:

e Danh gia cac phwong an chon lwa dwa trén nhing
tiéu chuan chon lya.

e Chon lya mét trong cac phwong an doé.

Bang 3.3: Nhirng minh hoa thd tuc tw tréi nghiém
clia ngudi tiéu dung

+ Chon chd mua + Néu ban mua ga ran Kentucky, hay
dén siéu thj Aeon.

+ Néu muén théng tin kinh t& hay doc

+ Nguén théng tin )
Theoi bao kinh té Sai Gon.

+ Tiéu chuan cbt yéu | + Néu so sanh cac thwe phadm ché bién,
héy can c» ham lwgng Natri.

+ Néu thwc pham ché bién ddu c6 ham
lwgng Natri nhw nhau thi ban dirng
chon tiéu chuan danh gia v& ham lwong
Natri Atka ma hay chon tiéu chun khac.

+ Nguén théng tin

* Péi v&i san pham | * Néu ban chon giira nhiéu san phim

quen thudc quen thudc thi:
+ Tac dung manl / ; T'P‘IUGVPEZN] nad ban nght co6
HUBT
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nhét

+ Dot khuyén mai

* P6i v&i san pham
mei

+ Cho xem

+ Tinh nang cua

san pham mai

tac dung nhéat mang lai nhiéu hiéu ning
nhét cho loi ich chirc ndng ma ban can
nhat (chtrc néng chéng sau rang cla
kem danh rang)

+ Hay chon mua sira tdm Dove va xa
béng Dove dé dwoc tang thém kem
danh rang Close-up whitening tai siéu
thi Coopmart.

+ Hay chon mua bd db st diing dé ubng
ca phé clia cdng ty Hai Dwong san xuat
gdm moét binh ca phé Ién, mot hi
dwong co ndp, mét hii dung siva khong
nap va 6 tach, dia.

* Néu ban chon gitra nhiéu san phdm
thi:

+ Hay khoan mua béat ky phan mém
nao méi dwoc tung ra thi trwedng ma hay
chd it nhat mot thang dé cé da mét vai
théng tin can thiét.

+ Hay dung th(r san phdm méi cla xe
may hiéu HONDA, xe tiét kiém xang, co
chd dwng d6, mau séc dep, kiéu dang
hop thdi trang.

Qua trinh nhan dang, danh gia va chon lwa gitra nhiéu
phwong an khac nhau dé gidi quyét van dé sé giap cho nguwoi
tiéu dung c6 diFoe REoac guyat A bao gom nhixng dy dinh

mua sam phu h@p. voi nhu B W Mﬂ meU coa ho. Céac ké hoach
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quyét dinh rat khac nhau lién quan dén dw dinh thyc hién mét
hanh vi cu thé trong nhitng tinh hudng da xac dinh rd rét, chang
han:

e Chiéu nay, t6i dinh di mua thém mét chiéc ca vat moi Gé
phu hgp mau ao nay.

e Mot k& hoach khac thé hién dy dinh chung chung: Ky
nghi I& 30-4 n&m nay chac phai di choi dau day.

e Hodc dv dinh kha don gian: Thay dinh mua mét chiéc 4o
maoi.

o Nhirng ké hoach phirc tap hon sé& bao gdm nhiéu dy dinh
dé thyc hién mét loat nhivng hanh vi twong (ng: Cudi
tuan nay, Thay rd me cung di mua sdm & siéu thj, sau d6
chuén bj vé qué.

Ké hoach quyét dinh clia nguoi tiéu diing khdng phai ludn
ludn dwoc thye hién suén sé, vi truwdc khi quyét dinh mua thuc
sy con phai mat thdi gian hinh thanh y dinh mua, xem xét thai
ddé mua cla ngwdi khac déi véi dy dinh mua cda ho, ddng thoi
xem xét cac yéu t6 ngoai dv kién ctia ho. Quyét dinh di du lich
déa ngoai cta Thay hoan lai do bj anh hwéng b&i I&i khuyén clia
chéng va yéu ciu gitp d& cla ngwdi ba con.

4. CAC HANH VI MUA SAM TRONG QUA TRINH
RA QUYET PINH MUA HANG

JI ~ X I . ,{l X dé_t s | 0y I < e :
thé bién ddi tr don gian dén phirc tap, hodc ngwoc lai. Co
nhitng khac biét dang ké gitra viec mua mot dng kem danh
rang, mdt vot choi tennis, mét may chup anh dat tién, va mot
chiéc 6 t6 moi. Quyet dlnh cang phu’c tap th| ngudi ra quyét
dinh cang can hon Iua nhwng

hanh vi phu he
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¥

| Hinh 3.6: Céc hanh vi mua sdm khi ra quyét dinh

4.1. Hanh vi mua sam phirc tap

Khi viéc quyét dinh mua sdm tr& nén phirc tap nhw mua
nha, mua xe, v.v...thi ngwoi tiéu dung ¢ nhiéu phwong an chon
Iwa khac nhau trong nhéan thirc va cach thyc hién cac dy tinh
mua sdm. Qua trinh mua sdm co6 thé tién dén muarc phirc tap
nhat khi ngwdi mua dirng trwdce nhidu nhan hang khéng quen
thudc nén khong biét can clr vao dau dé chon lwa phu hop. Sw
phirc tap d6 do rat nhidu nguyén nhan nhw san pham dét tién,
it khi mua, c6 nhiéu rai ro. Théng thwdng nguwodi tiéu dung
khong biét nhidu v& loai san pham va phai tim hiéu nhiéu.

ict Nam. Do d6, chéat
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lwong may dién thoai chinh thirc va khdng chinh thirc tré thanh
mot van dé& gay nhidu tranh luan, nhat 1a ché dé bao hanh tai
cac clra hang kinh doanh dién thoai di dong khéng chinh thire
v&i thé bao hanh khéng c6 sw hé tro tir phia nha sén xuét. Hodc
ngwoi tiéu dung mua may tinh ca nhan co6 thé khéng biét phai
tim kiém nhitng tinh chét nao ctia may do nhiéu tinh nang
clia san phdm khéng chra dwng y nghia gi nhw bd nhé Ram,
lwu bang dia, 6 phan giadi man hinh, ...

Nguwoi tiéu dung c6 hanh vi mua sdm phirc tap khi ho
tham gia nhiéu vao viéc mua sdm va y thiec ré nhirng khac biét
|&n gitra cac thwong hiéu. D& quyét dinh, nguoi tiéu dung
thworng trai qua mét qua trinh nhan thire tir xay dwng niém tin
vé san pham, rbi dén thai dd, va sau d6 la tién hanh lya
chon nhan hang mét cach than trong.

4.2. Hanh vi mua sam han ché

Nguwoi tiéu dung d6i khi tham gia nhiéu vao viéc mua
sdm, nhuwng thdy cac thwong hiéu khéng khac nhau nhiéu
nhw mua quan 4o thdi trang. Ho né Iwc tim hiéu théng tin,
chon lya & merc it hon. Tién trinh théng nhét gitra kién thirc
hiéu biét va kinh nghiém vé& san pham ciing bi han ché. Noi
chung, cac nhan thirc va hanh vi clia ngwdi tiéu dung déu &
murc binh thweng. Déc diém ra quyét dinh han ché cia nguoi
tiéu dung 1a chi gidi quyét van d& & mot chirng mwe nao do.
Thong thwéng, ngwdi tiéu dung co thé hiéu biét vé mot loai

san pham, nhwng khong thé biét tat ca cac thwong hiéu va
dac diém cla chung. Trong trwéng hop nay, ngwdi tiéu dung
sé di vong quanh d& xem cé nhitng gi dang ban, sau do
mua kha nhanh. Ngwdi mua cé thé phan (rng chi yéu la
theo gia hoi hay diéu kién mua thuan tién.

Chéng h$ e“_iitn}an/mﬂ thahh thao vé vot
tennis, nhwng ""r Ca(ﬁﬁwgnp hiéu mméi voi tay cam
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c6 g&, lam bang chét liéu m&i chwa tim thay trwéc d6. Vi vay,
tinh ndng va dd bén clia san phdm md&i chwa thé kiém ching
duwoc ngay. Sau khi mua, ngudi tiéu dung cé thé con dan
do do nhan th4y vot c6 nhirng tinh chat dang nghi ngd hay
nghe thay dw luan tét vé nhirng loai vot khac.

Nguw&i tieu dung sé rat nhay cdm véi nhivng théng tin
c6 thé bién hd cho quyét dinh cla minh nhw da hanh déng
trwée, réi sau d6 méi c6 nhirng niém tin méi va cubi cung 1a
di dén mot sé thai d6 anh hwdng quyét dinh mua sam.

Céc cong ty phai khac phuc hanh vi mua sdm han ché
nham tao dwng niém tin va dwa ra nhirng danh gia hodc tw
van ban hang dé gitp nguoi tiéu dung yén tam lwa chon cla
minh.

Quyét dinh mua s&m theo thoi quen lién quan chét ché
v&i hanh vi chon lya théng thuwdng cda ngudi tiéu dung khéng
can nhiéu nhan thirc vé sadn phdm hodc thuwong hiéu lya chon.
Loai hanh vi mua don gidn nhat theo théi quen 1a mua cac mén
hang gia ré thwéng ngay van quen mua. Nguwdi mua khdng phai
méat cdng suy nght, ddn do hodc méat thdi gian chon lwa. Hang
héa nam trong loai nay |4 hang héa it kén khach. Nhiéu san
phdm dwoc mua khéng cd sy khac nhau I&n gitka cac nhan
hiéu. Vi du, dbi v&i nhiéu ngudi tiéu dung mua mi &n lién, ho
khéng phai ban tam khi dén clra hang va mua mét nhan hiéu
bat gap.

Trong trwdng hgp nay, hanh vi clia nguwoi tiéu dung
khéng trai qua trinh tw binh thwdng niém tin, thai dd, hanh vi.
Nguwoi tieu dung khoéng ra stre tim kiém théng tin v& cac nhan
hiéu, hodc danh gia cac dic diém clha chang, rdi di dén quyét
dinh mua. Ho khéng-hinh.thanh.mét.thai.dd.rd rang vé mot nhan
hiéu va lwa chonhivi-ng doen thude: I8au khi mua, tham chi
ho c6 thé khong'danhigia’viec fwelehen vi ho khdng quan tam
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nhidu dén san pham do. Nhw vay, qua trinh mua sém Ia niém tin
vao thwong hiéu dwgc hinh thanh theo nhén thirc thu dong,
tiép dén la hanh vi mua hang, rdi sau dé co thé tiép dén viéc
danh gia.

4.4. Hanh vi mua sam tim kiém sy da dang

Khi tim kiém sy da dang, ngwdi tiéu dung thay déi nhan
hiéu rat nhiéu 1an. Vi du, trwéng hop mua nwéc ngot, nguodi
tieu dung chon mot nhan hiéu ma khéng can can nhéc nhiéu
réi sau d6 moi danh gia khi tiéu dung. LAn sau mua nwdc
ngot, ngwdi tiéu dung co6 thé chon thwong hiéu khac voi
mong mudn kiém mot hwong vi la. Viéc thay ddi nhan hiéu
chi 1a dé& tim kiém sy da dang chr khéng phai vi khéng hai
long.

5. NHING ANH HPYONG TAC DONG DEN QUA
TRINH GIAI QUYET VAN BE
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5.1. Tac dong tir cac muc tiéu toéi hau cua
ngwei tiéu dung

DPé quyét dinh mua sdm, ngudi tiéu ding thuwdng wu tién
nhirng muc tiéu dy dinh thye hién, trong d6 muc tiéu can thiét
nhat (Muc tiéu téi hau) cia ngudi tiéu diing tac dong manh 1én
qua trinh quyét dinh mua sdm tiéu dung, cu thé nhw sau (Bang

3.4):

Bang 3.4: Méi quan hé gitra muc tiéu t6i hau va ddng co mua

' Muc tiéu t6i hau

néi troi

sam tiéu dung

Pong co mua sam

tieu dung

Vi du cu thé

e T&i wu héa sy
théa man.

Tim lgi ich tich cwc
nhat.

An trwa & nha
hang sang nhét.

Tranh hau qua xau
sé dén.

Mua chéat liéu
chéng gi xe.

e Giai téa xung
dot.

Tim can bang théa
dang gitra hiéu qua
tich cwc & tiéu cuwe.

Mua xe md&i kha
dét nhung chét
lwong tbt.

e Tranh diéu gi

Giam trir hodc loai
trir bét tién.

Mua dau goi dau
tri gau.

e Duy tri sy théa
mén  thwong
Xuyén

Thda man nhu ciu
co ban véi cong sirc
bo ra it nhat

Mua thwc pham
& clra hang gan
nhét
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Céac muc tiéu t6i hau ndi tréi trén day co thé dwoc phan chia
thanh nhiéu hé thdng cap bac cac muc tiéu nhé hon, tac dong
manh liét trong qua trinh giai quyét van d& mua sam clia nguoi
tiéu dung. Céac hé théng cap bac muc tiéu nay thuwdng dwoc xac
dinh rd rang hodc mo hé trong tri nhé clia nguwdi tiéu dung.

5.2. Tac dong cua kinh nghiém, kién thic va
kha nang kén chon san pham

Khi nguoi tiéu dung hanh déng, ho dbéng théi van dung
nhirng kinh nghiém, kién thirc va kha néng kén chon san pham.
Sy twong tac nhirng yéu té nay tao ra nhirng théi thuc, tac nhan
kich thich, nhirng tinh hubng da trdi qua gitp cling cb niém tin
va thiic day hanh dong. Chéng han, mdt ngwi tiéu ding muén
chd déng vé phuwong tién di lai, anh 4y sé hanh déng dwa vao:

e Xac dinh phwong an lwa chon vé phuong tién di lai:
Théng qua kién thirc vé xe, kinh nghiém trong viéc st
dung xe v&i moi trwong lwu théng dan dén quyét dinh
chon xe may;

e Cac tiéu chuan chon lya khac nhau: Dwa vao kién thirc
va kinh nghiém cua ban than, sy Gng hé cla gia dinh,
nhitng chiéc xe may clia déng nghiép va ban bé, nhirng
quang cdo vé xe may hay nhitng thong bdo vé& giam
gia,...tAt cd déu la nhiing goi y c6 thé anh hwéng dén
anh ay d6i vai sw lwa chon thwong higéu xe may cé uy tin,
bén, dé& st dung,

e Kha nang ty tim toi dé& van dung kién thirc sao cho co
hiéu qua: Tiép dén, anh &y can hdi thém chuyén gia vé
xe may vé cac théng sb k¥ thuat, dén tan noi clra hang
xem mau séc, kiéu dang hodc nho hd tro' clia ngudi khac
qua trao JAihinh A brAn RCE 1A e P
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Gia sir anh 4y quyét dinh mua xe may va chon mua mét
chiéc ctia hang Honda. Néu kinh nghiém clia anh &y 1a b ich,
thi phan trng ctia anh 4y ddi véi xe may sé& dugc clng cb. Sau
nay anh 4y mudn mua mét dong co bom nuwéc, rat co thé anh ta
lai chon mua mét dong co trong sd nhirtng nhan hiéu cua
Honda. Trwéng hop nay, ngudi tiéu dung da khai quat hda
phan (rng dap lai cia minh cho nhitng tac nhan kich thich
twong tw, anh 4y da hoc dwoc cach nhan biét nhitng diém khac
nhau trong tap hop nhitng tac nhan kich thich va cé thé diéu
chinh phan (rng cta minh cho phu hop.

Nhirng nha tiép thj tao ra nhu cau dbi véi mot thuong
hiéu bang cach gén lién lgi ich véi nhitng hoat ddng da dang
nhdm tang cudng nhan biét, kién thirc vé thwong hiéu cho
ngwdi tiéu dung, gip thoi thic hanh vi va ddm bao sy cling cb
Iwa chon thwong hiéu doanh nghiép.

Nhirng tac dong tir moi trwdng xung quanh co thé thuc day
hoé&c can tr& ngwdi tiéu dung trong qua trinh mua sam tiéu dung
cuia ho.

Péi v6i nhidu sy viéc, nhan biét dwa ra quyét dinh mua
sam la diéu kha dé dang. Pan 6ng thi chon mua sach bao, tap
chi, ca vat, 40 so mi, thudc hat,...Con phy nir thwong chon giay
v&, quan &o thoi trang, my phdm. Tuy nhién, & nhitng san pham
khac, viéc ra quyét dinh co thé phai lién quan dén nhiéu nguoi.
Chang han, viéc mua mét chiéc xe hoi thi ngudi khéi xwéng co
thé 1a dra con I&n trong gia dinh, mot ngudi ban co thé gop ¥
loai xe nao nén mua, ngudi chdng cé thé chon vé két cau,
ngudi vo co the gopy-\e Kieu dang, sau doj nguoi chong dua
ra quyét dinh sal cling Vi sU’ vn ¢ Yn clda vo va nguoi sl
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dung chiéc xe c6 thé la bt ky ai trong gia dinh. Céc tac nhan
thiic ddy co thé 1a nguoi khéi xuéng, ngudi anh hwéng, ngudi
st dung va ca ngwdi mua néu ngudi nay khong phai la ngudi
quyét dinh.

Nhw vay, dé ndm bt ngwi tiéu dung cin nhan dang day
di tat ca cac tac nhan thic ddy nay dé co thé xay dwng cac
chién Iwgc tiép thi dap (ng hiru hiéu thj truong muc tiéu cla
doanh nghiép.

Mbi doanh nghiép khong nhirng phédi tao dwgc nhirng
anh huéng khac nhau dén ngwdi mua ma con phai tim hiéu
nguoi tiéu dung théng qua cac quyét dinh mua hang: Ai la
ngudi thdng qua quyét dinh? Cac kiéu quyét dinh mua sédm?
va nhirng bwéc clia qua trinh mua sam?

Viéc nhiéu nguwdi tham gia vao quyét dinh mua sim
dwoc coi la khdng binh thwong. Vi du, trong viéc lap ké hoach
cho ky nghi cla gia dinh, nguwdi me c6 thé thwe hién viéc dat
phong, nhwng nhitng thanh vién khac trong gia dinh cé thé
dwa ra cac y kién chon lwa khach san. Twong tw, ngudi cha
c6 thé mua thyc phdm & civa hang hay siéu thi nhwng dam tré
con ctia dng ta co6 thé la nhitng nguwoi quyét dinh chon loai
san pham nao can thiét cho gia dinh tr k& hang siéu thi.

Nhw vay, viéc hiéu dwoc hanh vi mua sdm cua nguwoi tiéu
dung khong chi thdu hiéu cach thirc ma cac quyét dinh dwoc
dwa ra ma con hiéu dugc dién bién co thé gay anh hwdng dén
hanh vi mua sam.

Cac doanh nghiép can xac dinh nhirng vai tr6 nay do
mbi dbi twong &nh hudng véi viec thiét k& san pham, noi
dung thdng diép quang céo, va chinh sach phan phbdi khac
nhau.

Chang h Srrg—ty—Sr—xrat=oto—phai dam bao
quang cao dér| Zee "iTHN’mgylE,Ngu»JiJ chéng quyét
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dinh kidu xe), thiét k& nhirng tinh nang phu hop dé lam hai
long nguwoi vo. Khi biét r& nhirtng ngwdi tham gia chinh va
vai trd cGa ho, cong ty co thé didu chinh chi tiét chwong trinh
marketing phu hop.

Qua trinh giai quyét vAn d& hoic quyét dinh mua sém tiéu
duing du dwoc tac dong tir cac muc tiéu ti hau, tir hé théng cép
bac cac muc tiéu nhé hon, hodc tr kinh nghiém, kién thorc va
kha nang kén chon san pham, thwong hiéu nhwng qué trinh do
van co thé bj gian doan hay ach tac do 4 nguyén nhan sau:

Thwong hiéu déi thi canh tranh c6 nhitng tinh néng méi
hodc san pham thay thé cé tinh ndng twong tw nhuwng gia
ré hon.

Chuong trinh khuyén mai kha hap dan tr cac nhan hang
khac.

c tranag thai cam nhan ttr moi trux yng th - Cac ke
trwng bay nh|eu nhan hang mo&i trong va ngoai nuéc, doi
ngd nhan vién hodc dich vu cham s6c khach hang cla cac
nhan hang dm thu kha than thién.

Ot phat si  Toi dang cAn mua xe may va
|aptop nhung hlen tal toi khong da tién d& mua ca hai. Toi
dang can nhdc nén wu tién mua cai nao; hodc toi mudn
mua tréd gép nhwng chi phi trd gop vai lai suét cao.

Tém lai, cac tac déng gay gian doan hay ach téc trong quéa
trinh giai quyét van d& budc nguwdi tiéu dung phai tim cach g&
rbi tinh thé bang cach:
, bé, ngudi than tw
¢ Imuc dich hoac ch&
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o Thay dbi tién trinh giai quyét van dé theo hwéng khac
nhw chon thwong hiéu véi gia thdp hon d& mua hodc
chon nhan hang cé khuyén méi phu hop véi nhu cau
hién tai cla toi.

6. 'NG DUNG CHIEN LUQ'C TIEP THI

Viéc hiéu dwoc nhivng nhu clu va qua trinh mua sdm
cla nguwdi tiéu dung la can thiét 1am co s& hoach dinh chién
lwoc tiép thi. Nhiéu doanh nghiép nghién ctru ngudi tiéu
dung v&i cac khia canh nhu:

e Nguwoi tiéu dung da l1am quen v&i loai sdn pham,
nhan hiéu t khi nao?

e Niém tin déi véi thwong hiéu gi?

e Cach thirc nguwoi tieu dung dé y dén thwong
hiéu ra sao?

e (Cach thire Iva chon thwonghiéu?

e Thai do sau khi mua?

Khi mua mét may anh, mét séb ngwdi tiéu dung tim
kiém thong tin va so sanh, mét sé khac di ngay dén cira hang
va mua bét ky mét nhan hiéu nao dwoc gidi thiéu. Nhw vay,
c6 thé phan nhém ngudi tidu dung theo cach thirc mua
s&m va tinh hubdng mua dé ap dung nhitng chién Iwoc
marketing khac nhau déi véi ttrng nhom dé.

Cac doanh nghiép c6 thé nghién ctru nhitng y dinh mua
—san pham clia nguwdi tiéu diing va d& nghi-ho néi ranhitng suy
nght vé nhitng budc thwe hién qua trinh mua sidm thoi gian toi
nhw: M6 ta cach mua, lwa chon va ra quyét dinh dbi véi san
phdm ly twdng nhdm co6 blkc tranh vé qua trinh mua sam
clia nguwoi tiéu dung.

Thong quf ToGEa no_ra qlyét dinh mua
hang, hanh vi k¢ i \#M o thé xac dinh
HUBT
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nhtrng han ché d& dap (ng nhitng nhu ciu cla ngudi tiéu
dung. Viéc ndm duwoc nhivng hanh vi ngwdi tiéu dung tham
gia qua trinh mua s&m va nhitng &nh hwéng chi yéu dén
hanh vi, nha tiép thi c6 thé thiét ké dwoc nhitng chuwong
trinh marketing c6 hiéu qua.

Céach day nhiéu ndm, nhirng nha tiép thj sdn phdm m¢i d&
st dung phwong thrc tiép can thi trwéng dai tra dé tung san
pham ciia minh ra thi trwng. Ho phan phéi san pham di khap
moi noi va quang cao véi gia thiét 1a hau hét moi nguoi déu 1a
nhirng ngudi mua tiém an. Phwong thire tiép can thj tredng dai
tra c6 hai nhwoc diém:

e Chi phi marekting I&n
o Nhiéu trwdng hop quang céo lang phi cho nhirng
ngwdi khdng phai [ ngudi tiéu dung tiém an.
Nhirng nhwoc diém nay da dan dén moét phwong thirc tiép
can th hai 1a marketing nhdm vao nhi*ng nhém nguwodi tiéu
dung nhiéu, theo d6 luc dau san pham dwgc hwéng vao nhing
ngwdi st dung nhiéu. Phwong thire nay chi co nghta khi nhitng
nguwdi tidu dung nhiéu coé thé d& phat hién dwoc va la nhirng
ngwdi s&m chip nhan. Nhung ngay ca trong nhém ngudi st
dung nhiéu, ngwoi tiéu dung cé mirc do quan tam dén san
phadm va thwong hiéu ciing khac nhau nhw mét sb ngudi tiéu
dung nhiéu da trung thanh v&i nhirng thwong hiéu hién cé trén
thi trwong.

D& phat trién chién Iwoc tiép thj hiéu qua, can hiéu qua
trinh gidi quyét van @& khi ra quyét dinh mua hang clia nguoi
tieu dung, phaitap trung vao matvaiphamkhic va mdi qua trinh
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gidi quyét van d& khac nhau phai phat tri&n chién lwoc tiép thi
phii hop méi c6 thé thanh cong:

6.1.1. Tiép thi dwa trén ra quyét dinh thwong 1€ cua
ngwei tiéu dung

RAt nhidu hanh vi lya chon cia ngudi tiéu dung 1a thuong
|&. Khi ngwdi tiéu dung nght r&ng ho da biét nhirng gi ho can
biét v& mot chiing loai san pham hodc thuong higu, ho sé khong
tich cwe tim kiém thong tin mé&i. Hanh vi lpa chon cda ho dwa
trén nhitng k& hoach quyét dinh da c6 trong tri nho.

Trong trwdng hop nay, nha tiép thi can:

o Si dung gia ca va cac bién phap kich thich tiéu
thy d& tac dong viéc dung thw san pham, vi
ngudi mua co thé khong gan bo lau dai voi
bat ky thwong higu nao.

s Khi quang cao, doanh nghiép chi nén nhén
manh vao mot vai diém then chét.

o Nhirng biéu twong va hinh anh rat quan trong,
bdi vi chiing d& nhé va gan lién voi nhan hieu.

o Cac chién dich quang céo phai lap di lap lai
nhiéu 13n voi thoi lwgng ngan.

e Chién lvoc thwong hiéu phu hop phu thudc vao
strc manh cta dinh vi thvong hiéu trén thj trwdng
(thuwong hiéu dan dau, thwong higu ma&i, thwong
hidu thay thé) d& huong dan, thay dbi hodc anh
hwdng viéc ra quyét dinh cla nguoi tiéu dung. Vi
du. khi mua bot giat, t6i chon Omo.

6.1.2. Tiép thi dwa trén ra quyét dinh gi¢i han cua
ngwei tiéu dung

Phan I6n quyét dinh ciia nguoi tiéu dung lién quan dén nd

lwc ra quyét dinh bi han ché&, vi nguwoi tieu dung da cd nhiéu
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thong tin vé thwong hiéu tcy nhitng kinh nghiém trwée day va
khéng né Iyc tim kiém cac loai thwong hiéu khac thay thé.

Trong trwdng hop nay, nha tiép thj khuyén khich hanh vi
mua sdm bang cach:

 Can tang cuong théng tin vao thoi gian va dia
diém ho can:

* Hoat dong truyén théng thwong hiu cling can
lam thay dbi nhan thoc nguwoi tiéu dung, 1am thay
déi ngay khi bat diu qua trinh ra quyét dinh;

* Tan dung khéng gian trng bay, khéng dé xay ra
trwdng hop hét hang duw triy: ,

e Thuyc hién quang cdo nhic nhé thweng xuyén:

e Ung dung chién lvgc da nhan hiéu:

e Khuyén khich nguoi tiu ding tim kiém sy da
dang bang cach chao gia khac nhau véi nhidu
chuing loai hodc tang hang mau mién phi.

6.1.3. Tiép thi dwa trén ra quyét dinh bao quat cia
ngwei tiéu ding
Trong tinh huéng ra quyét dinh bao quat, kién thirc cla
nguoi tiéu dung vé thuong hiéu rat thap, ho can théng tin vé
moi thr nhw muc tiéu nao I3 quan trong, Iwa chon thay thé nao
lién quan, tiéu chudn lwa chon nao Ia phu hop, v.v...

Nha tiép thi phai nghién ctu qua trinh quyét dinh phurc
tap nay va co nhiing giai phéap phu hop nhuw:

e Hiéu ré6 hanh vi, thu nhap théng tin va thai dé danh
gia cia nguwoi tiéu dung:

e Cung cép nhitng théng tin can thiét sao cho nguoi tiéu
ding c6 thé hiéu va sir dung trong qua trinh giai quyét
van dé;
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e Xay dwng nhitng chién lwgc nham hé tro ngwdi mua
tim hiéu nhitng tinh ndng san pham tir tbng quat dén
chi tiét, tir loi ich chirc ndng dén lgi ich cadm tinh;

e Duya trén danh gia, doanh nghiép can thyc hién
nhirtng tinh chat khac biét quan trong clta thwong
hiéu so v&i thvong hiéu khac;

e Sl dung quang cao, t& roi va bai gidi thiéu d& mo ta
nhirng ich lgi cia nhan hiéu;

e Huén luyén va ddng vién nhan vién ban hang tai clra
hang vé cach thirc chao hang dé tac déng dén viéc lya
chon nhan hiéu cudi cung;

e Tao didu kién dung thlr san phdm dé tang cwdng loi ich
trai nghiém cta nguwoi tiéu dung.

6.2. Xay dwng ;hwc\?ng hiéu trong giai doan
nhan biéet van de

Thwong hiéu I3 twong trung cho I&i cam két dap ¢ng nhu
ciu cla ngwoi tiéu dung. Trong giai doan nhan biét van de,
ngudi tiéu ding mudn c6 san pham phuc vu cho nhitng nhu cau
khac nhau va thwong hiéu ho nghi dén dang dan hinh thanh
trong tam tri. Moi ngudi déu c6 thé nhan ra liéu mot thwong
hiéu c6 hoan thanh I&i cam két hay khéng. Lam thé nao dé mét
doanh nghiép c6 thé d&t ra mét 1oi hira thwong hiéu?

Trwéc hét, doanh nghiép can xac dinh déi twong nguoi
tiéu ding nao la quan trong - 1a nhitng ngudi sé truc tiép trai

nghiém thwong hiéu doanh nghiép.

Th hai, xac dinh tinh nang san pham, dich vu do doanh
nghiép cung cap va vach ra cac yéu cau can thiét dé xay dwng
thwong hiéu, cam két dap (ng day dd nhu ciu cla ngudi tiéu
dung. Cac san pham, dich vu dwoc miéu ta dwa trén cac tinh

nang dac trung lagaammnhikng v ey (et khac dé co thé
dap wng duoc I - jﬁﬁ%%@
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Cudi cung, cac doanh nghiép phai dwa ra dwoc tlr 2 dén 3
lgi ich ma nguei tiéu dung cd dwore khi st dung sdn pham, dich
vu. Vi du, khi chon mua hang & siéu thi dién may, ngwdi tiéu
dung sé& dwoc hé tro khi mua s&m (van chuyén, I&p dit, hwéng
dan sl dung,...), c6 nhiéu mat hang phong pht d& lwa chon, gia
phai chang va quan trong hon hét Ia khong phai doi co vé gia
ca. Yéu t6 lgi ich néu ré nhirng gi ngwdi tiéu ding mong mudn
c6 dwoc sau khi da chi ra mét khoan tién cho san pham. Bé
chinh la thwong hiéu do doanh nghiép mang lai cho ngudi tiéu
dung.

Viéc thye hién I&i cam két véi ngudi tiéu dung ngay tir giai
doan dau mua hang théng qua nhirng gi doanh nghiép chuyén
giao loi htra thwong hiéu cho nguwoi tiéu dung, la cach ngudi
tiéu dung kiém nghiém Idi hiva thuwong hiéu. Pa sb cac trudong
hop, sy khac biét cua thwong hiéu chinh la nhitng loi hira
thwong hiéu gvi dén nguwdi tiéu dung so véi nhitng gi doanh
nghiép phuc vu cho ho. Chang han, so v&i cac cong vién gidi tri
nhwng Disney World Ia ddc nhat: T hé théng cong vién va
khach san sach s& cho dén cach thirc trang tri, héa trang cac
nhan vién vao cac nhan vat hoat hinh quen thudc, tat ca déu
g6p phan vao sy thanh céng cta Disney World trong viéc mang
dén cho ngwai ti€u dung moét sw trai nghiém khac biét va dwoc
danh gia rat cao. Twong tw nhw vay, Dell cling mang dén cho
ngwdi mua may vi tinh véi gia vira phai, va cung cap ca nhirng
dich vu hau mai hé tro ngudi tiéu dung.

Xac dinh 16 hira thwong hiéu trong giai doan dau tién cda
qua trinh mua hang danh dau sy hién dién cta minh trong tam
tri ngwdi tiéu dung va phai duy tri trong qua trinh nguwdoi tiéu
dung trai nghiém sé giup doanh nghiép tao dwng thwong hiéu
virng chéc.
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Nhi*rng hanh dong clia nguw&i tieu dung sau khi mua
va nhitng cach st dung san pham la co s& cho nha tiép thj
quan tam. Diéu gi quyét dinh trang thai ngwoi tiéu dung hai
long hay khéng hai long véi mén hang d& mua? Ngwdi ban
hang thwdng c6 trach nhiém phai phuc vu ngudi tiéu dung. Tuy
nhién, tinh than phuc vu clia méi ngudi ban hang déu rat khac
nhau, dan dén sy hai ldng clia ngui tiéu dung ciing ¢ nhiéu
murc do.

Nguwdi tiéu dung di mua mét mén hang nao dé nhwng it
ngwoi that sy hai 1ong vi sw phuc vu vuot mong doi. Mot sb
ngwdi tiéu dung cam thay tam hai 16ng nhwng da s6 ngudi khac
cam thay dwdi nhitng mong doi ctia minh. D6 1a ly do ma rat
nhiéu nguwdi tiéu dung chi dén mot 1an va khéng bao gid mudn
ghé lai 1an hai, tham chi ho con khéng quén “cadnh bao” nhitng
ngwdi than cta ho. Ngwdi tiéu dung rat tinh y va da nhay cdm
d& cam nhan nguwoi ban hang nao dang hét long vi ho. Vi du,
ngwdi ban hang phuc vu khéng than thién thi nhirng 167 néi va
hinh anh ddi khi khéng khép nhau, ho c6 thé van néi nhirng 16
|& quan tdm nhwng hinh anh ho&c nhitng clr chi cho thay trai
ngwoc. Chinh diéu nay sé lam cho ngudi tiéu dung luén trong
tw thé dé phong.

Doanh nghiép khéng chi lam cho nguw&i tiéu dung vui ma
nhirng ngwoi than cla ho cling sé vui khi nhin thay nhirng san
phdm ma ho dang s& hiru. V&i phong cach phuc vu nhw vay,
ngwdi tiéu dung ludn cdm thay gan giii va sén sang chia sé véi
doanh nghiép nhw nhﬁ’nwu’(‘)’i trong gia dinh. BPéng thoi, nha

tiép thi co thé of pate iénrﬁm@p\? LN gidm dén mirc toi

thiéu sbé ngu i - horﬁﬂ]% ng sau khi mua. Cac
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dich vu tiéc cusi co thé gri dén nhirng nguei tiéu dung ¢l mén
qua nhan ky niém mdt ndm ngay cuwdi, ngay tinh nhan, ngay 8
thang 3,d& nghi ngudi tiéu ding goép v céi tién va dwa ra danh
sach nhirng dich vu can dwgc danh gia.

Nha tiép thi can ndm duwoc day dd tat cd nhing trai
nghiém ma ngwoi tiéu dung trai qua dbi v&i san pham.
Trwong hop khdong hai 1ong, ngudi tiéu dung cod thé lwa
chon gitra viéc s& c6 hay khong c6 bat ky hanh déng nao.

Trong trwdng hop dau, ho cé thé hanh dong céng khai
hay hanh dong riéng 1é. Nhirtng hanh déng cong khai bao gdm
viéc khiéu nai v&i cong ty, dén gép luat sw, hay khiéu nai voi
dai dién co quan Nha nwéc. Nguwdi mua cling co thé thoi
khdng mua s&n pham hoac théng tin cho ban bé.

Doanh nghiép can lam cho nguoi tiéu dung ludn théa
man va cam thay vwot mong doi qua tw van, nghién clru
chuyén sau, phéng van nhém dién hinh (Focus group) tap trung
vao lgi ich, gia tri ma ngwoi tiéu dung trai nghiém va ludn dat
minh vao vai trd clia ngwdi tiéu ding dé hiéu nhirng lo I&ng cla
ho va dbi v&i nhiPng ngudi than sau khi mua san pham vé. Can
dat nhitng cau héi d& ngudi tiéu dung dwgc ndi 1én nhirng y
kién, cach danh gia, nhin nhan. Can clr vao nhirng théng tin do,
nha tiép thi c6 thé ndm bét nhirng tam ly, s& thich dé& diéu chinh
phu hep.

Viéc theo dbi xem nguwdi mua sé st dung va xtr ly san
pham d6 nhw thé nao ciing rat can thiét. Néu ngui tiéu dung
phat hién ra nhitng cong dung méi clia san phdm, nha tiép
thi can quan lam-vas qua }g 6ng chung. Néu ho
ban hay dem d\ét sérrph mg'\? au thu san phdm moi
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sé bj gidm. Néu ho vt bd san pham d6, nha tiép thi can biét
ho da xt& Iy n6 nhw thé nao, nhat 1a n6 c6 thé anh hwéng xau
dén moi truong. Tém lai, nha tiép thi can nghién ctu tinh
hinh s dung va x& ly s&n phdm dé biét dwoc nhirng van dé
va co hoi co thé nay sinh.

6.3.4. Xay dwng méi quan hé sau ban ' hang

Cac doanh nghiép c6 thé cung clp cho nguoi tiéu
dung nhikng tai liéu hwéng dan dé hiéu, dang nhirng bai viét
vé nhitng &ng dung méi cla sdn pham. Nhirng thong tin sau
khi mua dam bao mdi quan hé chat ché va Ia kénh thuan tién dé
ngwoi tiéu dung khiéu nai va gidi quyét nhanh chéng nhirng
bt binh. Nhidu cong ty dau tw dich vu cham soéc ban hang,
thiét ké nhiéu kénh théng tin, thu thap y kién phan hbi,
khéng nglrng cai tién san pham, dich vu.

Hién nay, nhiéu doanh nghiép da tng dung hoat dong
“Quén ly quan hé ngudi tiéu dung” nham nudi duéng long trung
thanh, xay dwng méi quan hé bé&n chat véi nguwoi tiéu dung
trong qua trinh tén tai cla doanh nghiép. Nhirng hoat déng co
ban dé quan ly quan hé ngudi tiéu ding gém:

e Nghién ctru thj trwdng va phan khac nguwoi tiéu dung;
Dieu tra va thu thap nhirng théng tin phan hoi:

Xay dwng di¥ liéu thong tin vé nguei tiéu dung;

_/

Ghi chép va danh gia moi cudc tiép xuc
i 41 ~} | g 4 AT [y 4
» y ‘rw!\w:} HERA—H'oC ifl\ Guh 7 Aot jualt < Al Ul

tiéu dung:

e Thuc hién hoat dong tao dwng long trung thanh;

e TO chirc cac chwong trinh va hdi nghi ngwoi tiéu dung:
0 R~ falhs o J

o XAC dINN V gem—————————— e da mat.
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Nguwdi ban hang thwong co trach nhiém phai phuc vy
nguwoi tiéu dung. Tuy nhién, tinh than phuc vu cla mdi ngudi
ban hang déu rat khac nhau, dén dén sy hai long clia ngui tiéu
dung ciing c6 nhiéu mirc dd.

Nguwoi tiéu dung di mua mét mén hang nao dé nhung
thtr héi cé may ngudi that sy hai long vi sy phuc vu vuot mong
doi. Mot sé it ngudi tiéu dung cdm thdy tam hai Iong nhung da
sb nguoi khac cdm thay dwdi nhivng mong dei cdia minh. B6 la
ly do ma rét nhidu nguoi tiéu dung chi dén mot 1an ma khong
bao gi®& mudn ghé lai lan hai, tham chi ho con khéng quén “canh
bao” nhirng ngwdi than cta ho.

Vay lam sao d& ngudi tiéu dung co thé that sw hai long
sau mdi 1an gap ching ta? Day 1a cau héi ma rat nhiéu nha kinh
doanh tran tr& nhwng chuwa biét cach thwc hién. That ra, viéc
lam nguwdi tiéu dung man nguyén khong phai la chuyén qua kho
néu tao cdm nhan tét cho nguwdi tiéu dung thdng qua:

Nguoi tiéu dung rét tinh y va da nhay cam dé cam
nhan ngwdi ban hang nao dang hét long vi ho. Ngudi
ban hang khdng phuc vu tlr tam thi nhirng I&i n6i va hinh
anh doi khi khéng khép véi nhau, ho cé thé van noi
nhitng I&i 1& quan tdm nhwng hinh anh hodc nhirng clr
chi cho thdy trai ngwoc. Chinh diéu nay sé lam cho nguoi
tiéu dung ludn trong tw thé @& phong.

Twng cach dan ching, nhitng
quan diém, ly 1& dwa ra phai that sy hwéng dén nhiing loi
ich va gia_ti-ma ngyoi tieu dung sé€ nhan duoc. Can dat
nhitng dau hot @& n@d@ ié &‘ﬁ{g dwoc néi 1én nhitng y

HUB |
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kién, cach danh gia, nhin nhan cla ho. Cin ct vao
nhitng théng tin d6, nguwdi ban hang co6 thé ndm bt
nhi®ng tam ly, s& thich dé dwa ra cach tw van phu hop.

Khong chi lam cho ngwoi tiéu dung vui ma nhirng
ngwdi than cla ho ciing s& vui khi nhin thdy nhirng san
phdm ma ho dang s& hivu. Khi nguwdi ban hang véi mot
tam thé nhw vay thi ngudi tiéu dung luén cdm thay gan
giii va san sang chia sé v&i ngwoi ban hang nhw nhitng
nguwdi trong gia dinh.

Vay lam cho ngwoi tiéu dung luén théda man va vuot
mong doi thi ngwdi ban hang can phai tw van bang ca tdm long
cta minh, luén tap trung vao lgi ich, gia tri ma nguwdi tiéu dung
sé nhan dwoc va luén dat minh vao vai trd cla ho dé hiéu
nhitng lo l&ng clia ho déi véi nhivng nguwdi than sau khi mua san
pham vé.

Nguén: Tran Binh Tuén, Lam cho khach hang cé cam
giac vwot mong doi

Hang Hasbro muén tung ra thj trwéng @6 choi mét |
con blp bé gidng nhw ngudi Nhat, co thé dap lai hanh vi
clia dira tré dang choi bap bé bang nhitng 4m thanh hay
diéu bo sdng dong. Hang nay bén tim dén nha tam ly Gar
Roper - mdt chuyén vién phat trién tam Iy tré em cé 20
nam kinh nghiém vé hoat déng tré em trong gia dinh va
trwong hoc. Loi

“HEed u?ﬁ]ﬁ jfrizirmu:%cho tré hirng
thu, bup bé piGEEBEsEEy) bICt Thah [HO, nhong nhéo, kéu
=
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|&n “i, 4, ui da” khi bi ngat véo hay ...dai dam. V& mat bap
bé nén thay dbi tr phung phiu sang hén h@, tir nghich
ngom dén méu méo dé goi 1én tinh cadm noi dira tré choi
bup bé. Cling nén cho bup bé néi vai ba cau va khoc thet
|&n khi bi don hay quang xubng dat. Két qua la bap bé “My
real baby” ra doi va dwgc cac bé gai mé tit vi cam thay
minh dwoc lam me thyrc sir.

Roper khiém tén néi minh chi gép phan lam cho bip
bé co6 tinh twong tac ma théi. Nhwng théi doi trau budc
ghét trau an: Cac nha tam Iy hoc “chan chinh” hé nhau phé
phan Roper, ring 6ng da tiép tay cho bon con budn lam
giau bang cach mj tré con. Ho cho rang thé gigi tudi tho
dang bi nganh kinh doanh db choi tré con tan cong va dau
doéc. Mot bup bé nhw “My real baby” gia khoang 95 USD,
khéng phai cha me nao ciing s&dm ndi cho con choi, nhwng
ky nghé quang cao clia nganh kinh doanh d6 choi khién
cho dtra tré khéng c6 mén dd choi thdi thwong, tré nén tai
than, mac cam va dwong nhién cdé nhirng phan ng va
bién chuyén tam Iy khéng hay.

Nhtbing nha tam ly tré em déu tirng dwong dau voi
van dé tré em va doé choi va ho dang nghién ciru tim cach
tuyén chién véi tén khdng 16 cong nghiép dd choi. Thé ma
Roper lai “ndi gido cho gi&t”, co dang ty chay han khéng?
Roper phan trin di 6ng khdng cb van tam ly cho hang d6
choi thi hang nay ciing khdng hé sut gidm thwong vu va
nganh céng nghiép dd choi van Ién nhw diéu gap gio. Chi
bing éng ¢ van cho n6 d& dd choi dwoc san xuét co tac
dung tam 1y t&t hon 1a san phdm khéng c6 cb van tam ly.

Chi Iy! cac hang d6 choi trwong ngay cau ndi nay 1én
cbng chinh lam phwong cham quang céo.

ﬁ%\gﬁz‘ 1a,Hoa lly “Chuyén tiéu
0 Thy, nﬁﬁb&/@wzooo, trang 23.
= HUBT
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TiNH HUONG NGHIEN CcUU

MUA TiVI

’"Béo dip cubi nam, Thai quyét dinh tim mua mét tivi moi.
That ra, Thai da c6 tivi nhwng da cli, mau da nhoa. Nay anh 4y
quyét dinh mua tivi méi thay cai ci trong gi®i han ngan sach
cua gia dinh.

Anh 4y ghé tham vai clra hang tivi thdm do vé mau ma,
chéat lwong, kich c¢& khac nhau cla cac thwong hiéu Sony, JVC,
Sam Sung, Philip,...Ngudi ban hang cho biét mét sb loai tbt
nhw Philip, Sony loai 21” c6 chét lwong tdt nhwng gia dat hon,
trong khi @6 tivi Samsung gia ré hon. Anh 4y nghi sé héi thir vo
anh Ay.

Vo clia Thai 1a ngwdi khéng nhiét tinh 1&m, c6 4y nghi ring
viéc mua thoi diém can tét la rat dat, dac biét 1a khi mua tai cac
ctra hang ban |&. Thai tranh luan réng gia ban sé khong thay dbi
nhiéu.

Khi goi cho cac ctra hang kiém tra gia ban, anh 4y biét
thém c6 mot s clra hang téng thém hang khuyén maéi tri gia
100 ngan doéng.

Vao hém sau, anh &y goi dién cho ngudi ban am hiéu vé
k§ thuat dién t&r. Nguwdi ban néi rang loai Sony c6 chét lwgng
kha tot, dac biét mua tai clra_hang cla coéng ty, noi cé nhidu
chiing loai v&i gia ré hon nhwng da quén dia diém. Thai quyét
dinh thay ddi k& hoach dé kiém tra lai clra hang cla cong ty
Sony.

Thai luc tim théng tin vé clra hang cong ty va goi héi gia

nhwng cac clra Tug Oty RITOTTY Um@? dién thoai. Thai

biét rang clra ha o'5i|'r“5’u =N nd cach rat xa. Do
85> HUBT
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vay, anh 4y dang can nhéc khoang cach phai di lai va chi cé thé
dén vao ngay nghi cudi tuan.

Vao th® tw, Thai quyét dinh kiém tra lai cac clra hang
nhwng mot vai kich c& vira phi hop véi tdi tién cta anh 4y da
hét. Anh 4y quyét dinh nghi mét budi lam, dén thang clra hang
cdng ty va mét thoi gian 90 phat dé dén noi. Thai rat ngac nhién
la ctra hang cong ty co day da kich c& va gia ban gidm 5% cho
ngudi tiéu dung trong dot khuyén mai.

1. Nhitng yéu t6 nao anh hwéng dén quyét dinh mua cla
Thai?

2. Nhitng kham pha gi ma Thai d& phat trién trong qua trinh
giai quyét van dé (mua tivi Sony) ?

3. Nhitng co ché ngan chin gi ma ngwdi ban hang dién t
c6 thé stir dung dé thay déi tap quan mua ciia Thai?

THU VIEN
HUBT
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CAU CHUYEN MO bAU

MUA QUAN AO

= 3 - - i
TAI LU PHUC VU THAM KHAO NOI18O



rm—

| PHAN TICH HANH VI NGU‘b'l TIEU DUNG_ :

@:éc hoat dong mua hang ctia Minh va Thay c6 thé
phan tich theo nhiéu cach khac nhau. Chuing ta co thé
phan tich nhan manh vao qua trinh cdm nhan va nhan thirc cia
Minh va Thay dan dén hanh vi. Hodc ching ta c6 thé phan tich
nhan manh vao hanh vi cu thé. Trong chwong nay, chiing ta sé
dé cap dén nhirng van dé nay.

1. HANH VI CONG KHAI CUA NGUO1 TIEU

DUNG

Thuat ngl hanh vi ngwoi tiéu dung muén néi Ién nhidu
diéu. Trong vai trudng hop, noé lién quan dén mot linh vyc
nghién ctu, trong cac tredrng herp khac, né lién quan dén nhirng
gi nguwoi tiéu dung nghi, cdm nhan, hanh déng va ciing lién
quan dén moi tac dong chi phdi trén cdm nhan, nhan thirc va
hanh vi cia ngwdi tiéu dung. Tuy vay, hanh vi céng khai ngudi
tieu dung c6 mét y nghia dac thu -.dé la nhirtng phan (rng va
hanh déng quan sat va do lwdng clia nguwoi tiéu dung (khac voi
cam nhan va nhan thirc - 1a nhirng phan tng tam Iy khé thay va
kho do lwdng).

Nhiéu nha phéan tich cho réng hanh vi cobng khai chi la
mot hién twong don thudn ca hanh dong nhw hanh vi tra gia,
hanh vi mua sdm, hanh vi st dung san pham,...d&u kha gian di
va dé hiéu. Tuy nhién, méi hanh vi nhw thé 1a sw phdi hop cia
nhiéu hanh déng dé giai quyét nhidu didu cé lién quan dén nhu

—cau ngudi tidu dung. Mac khac, nhidu nha phan tich cho rang
hanh vi cdng khai cla ngudi tiéu dung chdng dang bé cong
nghién cteu vi né rd rang va binh thuwéng, chang cé gi ly tha dé
tim hiéu.

Tuy nhién, viéc tlm hiéu hanh vi cong khai cua nguoi tiéu
dung van la mofT T2 ono TP cac doanh nghiép
phan tich ngud| (@l ién luvoc thuwong
hiéu tét hon. D V8 {éu déu coi trong
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viéc phan tich hanh vi cong khai clia ngwoi tiéu dung chtr khong
chi tim hidu tam ly théng qua tim hiéu nhitng cdm nhan va nhan
thirc ctia ho 1a dua.

Vi du, v&i muc tiéu nghién ctru vé s thodi mai ciia ngudi
tiéu dung khi st dung san phdm la may tinh, doanh nghiép sé
xac dinh mirc dé nhirng thao tac nhanh va gon clia ngudi st
dung san pham thay vi ngui tiéu dung chi quen dung mét vai
ngon tay d& nhap dir lieu. Khi thiét ké ban phim, cac tac dong
clia ngon tay 1a yéu td déng vai trd quan trong ma doanh nghiép
phai quan tam dé tao sw tién loi nhat cho ngwdi st dung may vi
tinh.

Trong thuc t&, hanh vi cdng khai véan thwdng dan xen voi
cdm nhan va nhan thirc cla ngudi tiéu dung trong sudt qua
trinh giai quyét van d& mua s&m tiéu dung thwdng ngay cla ho.
Chinh diéu nay chi ra rdng hanh vi clia nguoi tiéu dung la mét
hién twgng phirc tap chr khong don gian nhw nhiéu nha phan
tich 1am twéng. Sw thanh cong clia cac chién lwvoc thwong hiéu
tuy thudc vao cach thrc duy tri hodc lam thay ddi hanh vi cong
khai ciia nguwoi tiéu dung, chir khong phai chi thc dong vao tam
ly clia ho ma théi. Sau day la nhirng dén chirng trong thuc té:

Mic du trong nhiéu trwdng hop, kha nang tac dong cla
cam nhan va nhan thirc c6 thé dan dén nhirng hanh vi nao dé
nhwng hwéng lién hé nay thwong khdng kéo dai dwoc lau. Bang
chirng 1a nhiéu nguoi tiéu dung co6 thai dd wu thich séan pham
nhwng van dan do chwa chiu mua; hodc wu thich mot ctra hiéu
nao dé6 nhwng chwa tién ghé vao. Trong trwdng hgp nay, cac

kich thich tiép thi cé=niiém u ?g ?g‘gﬁm@ duy tri cdm nhan va
nhén thirc clia QUEItie)dun @ﬁy_@ vi .cdng khai cta ho,

hodc lam thay @i harh-vi nay t yng tich cwe, nghia la khi
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ngudi tiéu dung thich san phadm tat sé mua nd, hoic wu thich
mot clra hiéu tat sé ghé vao.

Vi dy, hanh vi mua thir mdt sdn phdm mdi, ding thir thay
tot, tin twéng va nght s& mua tiép san pham nay trong twong lai.
& day, céc chién lugc thwong hiéu thuwdng tim cach nhdm vao
giai doan gidi thiéu san pham trong chu ky sbng san pham, dic
biét la cac san pham binh dan, it kén khach, chinh phuc nhirng
ngwdi tiéu dung maéi thir dung sén pham dé ho thira nhan hiéu
nang san pham va tiép tuc mua thuwdng xuyén.

|
|

b Y
YRLl®

Mac du mdt sé chién lwoc thwong hiéu théng thuwdng céd
thé chu trong vao nhitng nd lyc 1am thay dbi kha nang nhan
thiec hodc héi (e (nhé lai) clia nguoi tiéu dung dbi v&i san
ph&m hodc nhitng quéng céo vé san pham nao dé nhwng trong
phan 16n nhitng trwong hop khac, cac chién lwoe thuwong hiéu
déu dwoc thiét lap theo chiéu huéng tich cuc, duy tri va ting
cwdong doanh thu cia san phdm, dich vu hodc ctra hang la
chinh. Biéu d6 dwoc thyc hién bing nhidu cach:

ﬂm THY VIEN
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Mudn dat dwoc nhiPng muc tiéu nay, cac chién lugce thwong
hiéu phai tim cach tac dong vao hanh vi cia nguoi tiéu dung
qua cac hinh thirc nhw xdy dwng quan hé khach hang, hinh
thanh cac cau lac bd thanh vién, chia cac mre do thanh vién voi
nhirng lgi ich khac nhau, da dang hinh thirc khuyén mai, v.v....
Chung ta sé& tr& lai vAn d& nay cén k& hon & muc cudi cia
chuwong nay.

2. MO HINH MO1 VE HANH VI MUA HANG CUA
NGUOl TIEU DUNG

2.1. Cac mé hinh truyén thong

Hinh 4.1: Céc mé hinh truyén théng

m ;l'dﬂlﬂ?]él.bEHén i‘mh mua sdm hodc

| Theo quan. dién )
| thira nhan san pham iz mot 1688 Tuc cid nhan thie dan dén
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hanh vi mua sdm. Dac tinh cia cac md hinh truyén théng v& tién
trinh mua s&m hodc thira nhan san pham la tat ca cac budc.
Theo quan diém truyén théng, nhiém vu ctia nhitng nd luc tiép
thi Ia lam thay dbi cac bién sbé nhan thirc theo trinh tw cac budc
trong méi tién trinh va cudi cing din dén hanh vi mua hoic
dung th va thira nhan san pham (Hinh 4.1).

A. Tién trinh A (Biét - hiéu — tin - mua): Twong déi don
gian dé thyc hién hanh vi mua sam.

B. Tién trinh B bd sung thém hai buwéc “thich - chudng”
vao tién trinh A Con dwoc goi la tién trinh dap (rng
ngudi tiéu dung muc tiéu véi phéi thire truyén thdng
tiép thi. V& sau nay, cac nha phan tich tam Iy ngudi
tiéu dung thira nhan rang hai bwdc thém vao la
nhirng phan &ng cam nhan ch khéng phai la phan
trng nhan thirc cia ngwdi tiéu dung nhw quan diém
truyén théng cha trvong.

C. Tién trinh C (Chl ¥ - lwu tAm - wéc mudn - mua): Con
goi la bi quyét AIDA (Attention Interest Desire Action)
trong quang céo thwong hiéu hodc san pham theo
quan diém truyén théng.

D. Tién trinh D (Nhan biét Lwu tdm_Panh gia Ding
thtr Thira nhan): Chinh la tién trinh thira nhan
thwong hiéu mdi, hoac thira nhan mét thwong hiéu
khac cung loai v&i thwong hiéu quen dung lau nay.
Két qua quan sat nhitng nguwdi tiéu dung chap nhan

a trai am giaidoansau:

« Biét dén: Nguoi tieu dung biét dén sy doi
m&i, nhwng con thiéu nhirtng théng tin vé
no.

« Quan tdm: Nguoi tiéu dung bj kich thich dé
tim kiém thong tin vé sw déi mai.

- THU V|EN xem xét co nén
HuBT |¢
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Qua trinh chap nhan cla ngwoi tiéu dung bat dau tir chd
nguwdi tiéu diung dung tiém nang tim hidu vé thuong hiéu dén
dung thtr va chap nhan hay t& chdi né. Qua trinh tién trién nay
cho thay réng nha tiép thi cAn nhdm vao viéc tao thuan loi dé
ngwdi tiéu dung chuyén tir giai doan nay sang giai doan khéc.

Mot doanh nghiép san xuat may rira chén dia xach tay
chay bang dién phat hién ra rang nhiéu ngudi tiéu dung bj dirng
lai & giai doan quan tam. Ho khéng mua la vi khéng biét chac
chan va chi phi dau tw |&n. Thé nhung nhivng nguoi tiéu ding
nay s& san sang dung th(r may rira chén dia chay dién v&i mot
khoan chi phi hang thang nhé. Nha san xuét can suy tinh vé
viéc dwa ra mot k& hoach cho dung thr, sau d6 dwoc quyén
chon mua.

Ban lanh dao phai hiéu dwoc qua trinh nay dé xay dung
mot chién Iwoc tiép thi xam nhap thj trudng hiéu qua. Bbng thoi,
doanh nghiép phai duy tri mbi quan hé sau khi nguwoi tiéu dung
chap nhan bang cac hoat dong tiép thi quan hé, tao trung thanh
clia ngwoi tiéu dung vai thuwong hiéu doanh nghiép.

M6t mo hinh truyén théng khac, d& cap dén tién trinh
mua san phadm cla nguwdi tiéu dung rat dwoc phd cap trong cac
gido trinh tiép thi, gdm 5 bwdc :

Xac Tim So Quyét Thai
dinh kiém sanh dinh d6 sau
il | —> Gghonp > ¢ cace . —> amma > khi
cau CLIIL : 15910, ong :31]31 mua
| AamES THY VIEN
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162



Cac bwdc clia md hinh nay rat pht hop véi md hinh tiéu
biéu cho quéa trinh gidi quyét van dé& cla nguoi tiéu dung da
dworc phan tich cu thé trong chwong 3 (Hinh 3.2)

Noi chung, cac dang mé hinh truyén théng déu co gia tri
gilp ich cho cac nha quan tri thwong hiéu hiéu ré nhitng déng
co mua sdm hodc thira nhan thwong hiéu cla ngui tidu dung
théng qua nhikng trinh tw hanh vi khac nhau. Tlr d6, hoat dong
tiép thj tim cach tac dong tich cwec vao cac qua trinh cdm nhan
va nhan th&c cia nguwdi tiéu dung, cu thé 1a tac ddng vao cac
phan &rng cam nhan nhw xtc dong, tam trang, tinh khi, va thai
dé danh gia; hoac tdc dong vao cac phan rng nhan thirc nhw
hiéu biét, suy nghi, niém tin clia nguoi tiéu ding. Muc tiéu cla
cac chién lwgc thwong hiéu 1 t6i wu héa cac hiéu qua tac dong
noi trén nham tang cwéng va bién ddi cac hanh vi cla nguoi
tiéu dung theo hwéng cé 1gi nhét.

Trong cac mé hinh mé&i nhdm phan tich hanh vi cong khai
clia ngwoi tiéu dung, ching ta nhAn manh vao trinh tw hanh vi
mua s&m tiéu dung la chinh, nhét 14 hang tiéu ding trong cac
clra hang ban I&, vi day la mé hinh tiéu biéu nhat v& hanh vi
cdng khai cta ngwoi tiéu dung (hinh 4.2)

THU VIEN
25 HUBT
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HANH VI NGU'O'l TIEU DUNG

Poc bdo, xem quang céo,
nghe dai.

Tiép chuyén ban bé,lang
giéng, nhan vién ban hang.

Xoay s@&, vay muon, tré
cham.
Rat tién, dung séc, thé tin
dung.

Tim san phdm trén k&, lay
xem, chon SP
Tim ché ban hang

o Dénchdbanhang.
Mang san phém ra quay tinh
tién.

Tra tién (tién mat, ATM), lay
san pham.

o Tiép can chd s dung, cach
str dung SP phtrc tap.

! -l o M& bao bi san pham.
e Dung san pham.
: e Mach bao kinh nghiém si

~ dung san phé'm.
e Khiéu nai, bat binh hodc hai
long.

Hinh 4.2: M6 hinh méi vé hanh vi mua hang tiéu diing

Tuy nhién, chiing ta can phai lwu y mdt sb diém sau day
khi ap dung md hinh nay: :

@ THU VIEN
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2.2.1. Hanh vi cé thé khéng theo trinh tw

M&c du trinh tw cac hanh vi trén mé hinh déu hop ly,
nhwng van cé hanh vi khéng theo trinh tw trong nhirng muc dich
mua sam khac nhau. Vi du, khi mua sdm ngau hng (khéng hé
dw tinh trwdc), ngudi tiéu ding co6 thé bat dau & giai doan tiép
can clra hang, hodc tiép can san phadm md&i va nay sinh hanh vi
mua sam. Do d6, khéng nhét thiét 1a moi tién trinh mua sédm cla
ngwdi tiéu dung déu tuan thi dung theo trinh tw hanh vi cia méd
hinh nay. Dau sao thi md hinh dwoc trién khai véi cac loai hinh
mua sam khac nhw mua sdm qua mang internet, thw tin, dién
thoai, thwong mai dién tir. Ngoai ra, trong sinh hoat doi thwong,
hanh vi ngwdi tiéu dung van co thé dién ra theo mé hinh nhw di
kham bac si, vay tién hodc rat tién ngan hang, lay y kién cla
nha tw van, ghi danh theo hoc mét nganh hoc, bdi dwéng
nghiép vu khéa hoc ngén han, tham gia dich vu van chuyén
hanh khach, di du lich,...M&i mét trinh tw hanh vi nhw vira ké
déu co thé dwoc md hinh héa gibng nhw cach 1am ctia mé hinh
tiéu bidu (Hinh 4.2.)

Moi nd Iuc tac dong vao hanh vi clia ngwoi tiéu dung déu
doi hdi nha tiép thi phai nghién ctru va phan tich trinh tw cac
hanh vi d6 d& c6 thé hiéu rd ngudi tiéu dung mét cach ding
dan. That chang may la nhiéu nha tiép thi chwa xem xét dung
merc nhitng hanh vi nao clia ngudi tiéu dung 1a tiéu biéu, hodc
phai xem xét nhw thé nao méi hop ly d& dé ra nhirng chién luvoc
tiép thi tac déng vao nhitng hanh vi cla ngwdi tiéu dung mét

——cach-hiru-hiéu nhw mong-doii.

Khoang thoi gian vira di dé ngwdi tiéu dung thwe hién
nhing hanh vi néi trén ciing con 1& thudc vao kha nhiéu yéu tb.
Nhirng san pham khac nhau, ngum tleu dung khac nhau va
trong nhirng tin ‘ &u co thé anh

hwéng dén toan hoeiﬂdmg mot Fnh huéng mua
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sam, ké ca thdi gian tri hoan gitra cac giai doan cta qua trinh
mua sam nay. Vi du, th&i gian tri hoadn gitra hai giai doan trwdc
khi mua va thwe hién mua mot chiéc xe Hon Da d&i méi c6 khi
kéo dai kha lau vi nhiéu ly do: Che ban di chiéc xe dang dung,
ch® 16 hang méi sé nhap vé véi kiéu dang ddc dao hon, hodc
chudn bj tién bac chwa dwoc day dd nhw dy dinh ban dau. Déi
khi, ngudi tiéu dung mudn mua nhung chd glvi xe hodc tha tuc
thanh toan qua lau, ho co6 thé hay quyét dinh mua hang.

M6 hinh mé&i vé hanh vi mua hang tiéu dung (hinh 4.2)
gdm bay loai hanh vi dwoc sap xép theo trinh tw trwdc sau nhw
mot chudi lién két nén con goi 1a chudi hanh vi clia ngudi tiéu
dung trong qua trinh mua s&m hang tiéu dung. Méi chwong trinh
tiép thi sé tuy theo loai san pham, thj trwérng, ngudi tiéu ding
muc tiéu va dac biét tily theo hoan cdnh hodc tinh hudng tiép thi
khac nhau, c6 thé phan chia chudi hanh vi clia nguwdi tiéu ding
thanh nhirng doan riéng & dé nghién ciru va tap trung moi nd
lwc vao doan dé nham phat huy tac dung tiép thi cao nhét, hiéu
qua nhét thay vi phai tim hiéu toan bé chudi hanh vi cia nguoi
tiéu dung doéi khi khéng hiru dung nhw tirng loai hanh vi.

Trung tam thwong mai té chirc “Mdt thang gici thiéu hang
Viét Nam chét lwgng cao” tir thang 4 dén thang 5 vai gia wu dai,
kém téng pham, tham gia chwong trinh rat tham tring thwéng,
thi binh chon 5 san pham Viét Nam dwgc wu chudng nhéat; Cong
ty stra “C6 gai Ha Lan” gi&i thieu méi lbc sira c6 mot bd xép
hinh mdt con giap va yéu cau ngudi tiéu dung xép da bd 12 con
giap dé trang thwéng. cap. sach hodc hdp bat réng vang tir 25/3
-22/4/2010. Thw%@h&éww@pMWp t& chirc cac chwong
trinh khuyén n@m@ khopg jiey- 1 nguwdi tiéu dung, san
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phdm khuyén mai ciing nhw cach thirc tac déng nhw thé nao
cho hiéu qua.

3.1. Ung dung trong thwc hién va danh gia
hiéu qua chien lwoec tiep thi

Hinh 4.3: Quy *r@g‘ﬂﬁﬂjéd N2
HUBT

TAI €U PHUC VU THAM KHAO NO18O




HANH VI NGU'O' TIEU DUNG

Hanh vi ¢dng khai chon mua mét san phadm la muc tiéu
clia chwong trinh tiép thi nhdm dén. Tuy nhién, dé tac dong
thanh céng vao hanh vi céng khai, nha tiép thj phai ndm théng
tin cam nhan, nhan thirc va hanh vi clla ngw&i tiéu dung, dwa
vao do thiét ké cac chwong trinh tiép thj nhdm tac dong vao cam
nhan, nhan thirc 1am thay déi hanh vi, hodc tac déng truc tiép
lén hanh vi. Hinh 4.3 dwoc trinh bay cac cach tiép can khac
nhau cta nha tiép thi khi mudn tac dong vao hanh vi cdng khai
cla nguwoi tiéu dung qua cac hoat déng:

Trwéce khi thwe hién chwong trinh tiép thi can thu thap
théng tin v& cdm nhan, nhan thtec va hanh vi cia nguwoi tiéu
dung lién quan dén san pham, dich vu, thwong hiéu, cra hang
do nhirtng cudéc nghién clru thi trudng cung cap théng qua
nhirng d6i ngll khac nhau: Cac nhém thlr san pham, doéi ngi
marketing va ban hang thu thap qua diéu tra, khao sat, phdng
van ca nhan, phéng van nhém dién hinh (Focus group), thir san
phdm, quan sat, phéng vAn nhém cé dinh, nghién ctu bién
dong vé gia,....

Cac phwong phap do lwdng ngwdi tiéu dung rat da dang
nhw cam xudc, nhan thire, hanh vi, thai do, niém tin cta nguwoi
tiéu dung dbi véi clra hang cung cp binh gas:

Péi voi Fac doanh nghie ’f doanh thu ¢ba mét nhan hang
co thé gidm sut Ee"zﬂgﬁzm & M8 Mozcimat khu vue tinh,
-1-— ’ ’ H U BT
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thanh phd trong th&i gian gan day. Nhw vay, chic chic co
nguyén nhan lam thay ddi cdm nhan, nhan thtrc va hanh vi.
Nhttng nguy&n nhan co thé tr cac hoat dong lién quan doanh
nghiép, nhitng thay ddi ctia chinh sach di thii canh tranh hoac
bién dong trong xu huéng tiéu ding. Viéc hidu ré nhivng nguyén
nhé&n nay qua nghién clru cdm nhan, nhan thirc va hanh vi sé
dam bdo co sé& virng chac cho chuwong trinh tiép thi do doanh
nghiép xay dwng.

Phwong phap do lwdng trwdc khi thye hién moét chwong
trinh tiép thi gitp cho doanh nghiép nhan dang dwoc nhirng co
hdi va rui ro tir thj tredng.

3.1.2. Phan tich ngwei tiéu dung va thi trwwong

Pay chinh 1a bwéc phan tich thong tin tlr bwéc 1, danh gia
phan (rng clia nguwoi tiéu dung trong cac thj trwérng hién hivu va
tiém nang.

Nguwoi tiéu dung c6 thé mua hodc khéng mua san pham
hién c6 hodc mai tung ra thj tredng vi nhiéu ly do nhw:

e Nguwoi tiéu dung khdng tin dung gas cla clra hang nay vi
nhan vién hay bd qua viéc can binh gas khi mang dén;

o Nguwoi tiéu dung cb thé thay doéi cac ctra hang vi nhan
dwoc khuyén mai hdp dan cing nhw nhitng loi ich dwoc
dap wng;

e Co6 quéa nhiéu clra hang cung cap gas véi nhitng rii ro
khac nhau cho ngwoi tiéu dung;

dé 16i kéo nguoi tiéu dung.

Nha tiép thj phai tim hiéu va nghién ctru nguoi tiéu diing
dé phat hién cac ly do nay.
3.1.3. Thiét ké chién lworc tiép thi thich hg P

anh vi cling nhw
nha tiép thj thiét

TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NOI18O _
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k& cac dang kich thich tiép thi hdn hgp khac nhau va dwa vao
moi trdng chi phdi sinh hoat mua sédm cla nguoi tiéu dung
dwdi nhidu hinh thirc; Quang céo, khuyén mai, chao hang, thir
san pham, nhan vat quéang céo, cb dong khac nhau. Nhitng kich
thich nay dwoc thiét ké nhadm tac dong vao nguwdi tiéu dung theo
nhidu cach nhuw két hop gitra hai hodc ba chién lwgc dé tac
dong vao phirc hgp cdm nhan, nhan thirc va hanh vi tiéu dung
nham sau d6 tac ddong vao nhitng hanh vi khac cia nguoi tiéu
dung.

Chuwong trinh tac dong vao hanh vi ngudi tiéu dung co thé
la b4t ky chién lwoc nao hodc moi chién lwgc thanh phan trong
hdn hop tiép thi nhdm thye hién cac myc tiéu ngén han 1an dai
han ctia doanh nghiép.

Téac déng vao cam nhan va nhan thirc ciia ngwdi tieu dung
bang nhirng phwong phap tich cwe dé 1am gia téng co hoi dién
ra nhirng hanh vi cong khai cla ngwdi tiéu dung. Voi chién lwoc
thudc loai nay, cac yéu tb tiép thi hdn hop duwoc thiét ké dé tac
déng va chi phdi cac phan tng clia nguoi tiéu ding nhw xic
dong, tam trang, tinh khi, va thai dd danh gia ctia ngwdi tieu
diing d&n dén nhitng hanh vi d3c thi va tiéu biéu clia nguwdi tigu
diing. Vi dy, héng Michein sudt trong nhiéu nam da “lang x&”
hinh anh quang cao mot dira bé bu bam ngdi Iot thém trong
banh xe hoi ndi bbng b&nh, tao dwoc cdm giac &m cling va an
toan cho ngwdi sir dung xe (chd yéu la vo xe) cd ché theo em
bé. Nhirng hinh thirc khac tao cdm nhan va nhén thirc nhu:

P T T T N
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V&i chién lwgc thudc loai nay, cac yéu té tiép thi dwoc thiét
k& nham tac dong trwe tiép 1én hanh vi cong khai ctia ngwoi tiéu
dung. Chién lwgc nay dwoc ap dung khi viec x ly thong tin
mang tinh tw déng cao, rat it van dung dén y thirc. Cac hanh vi
phan &ng cla ngwdi tiéu dung theo théi quen nén ho khéng
phdi nhoc coéng can nhac trong quyét dinh ctia minh. Vi du,
chwong trinh khuyén mai cia mang vién théng nham muc tiéu:
Thu hat thém ngwoi tiéu dung méi; tang doanh thu théng qua
kich thich ngudi tiéu ding st dung nhiéu; duy tri long trung
thanh lau dai ctia nguwoi tiéu dung déi véi thwong hiéu.

Nhiéu chién lwgc tiép thi dwoc thiét ké thudc loai nay dé
tac dong trén hanh vi cGa nguwoi tiéu dung ma khéng can phan
tich ddy di cac phan ng cdm nhan va nhan thrc ciia nguwoi
tiéu dung nhuw:

Viéc do lwéng nhirng thay ddi trong cac phan (ng cdm
nhan, nhan thl}’I va DaRkl Vi cua fﬁ,wo’u tieu dung do hai cach tac

déng gian tiép (@ Bea=m IH n rc) jva truc tiép (qua
HUBT
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hanh vi) néi trén sé tao ra hiéu qua phéan hdi tir ngurdi tiéu dung
va cac théng tin v& thi phan va doanh thu. Diéu nay gilp cho
nha tiép thi danh gia mic dé thanh cong clia nhitng né lyc tac
dong vao hanh vi ngwoi tiéu dung, ddng thei cung clp nhing
théng tin m&i cho qua trinh trién khai hoat dong tiép thi tac ddng
vé cam nhan, nhan thirc va hanh vi ngwdi tieéu dung hivu hiéu
hon trong thoi ky ké tiép.

Nghién clru cdm nhan ngwdi tiéu dung xem ho nght gi vé
san pham, dich vu doanh nghiép dang cung cép. Céach t6t nhat
dé& nhan biét ngudi tiéu dung co6 dwgc théa man hay khong la
doanh nghiép didu tra tham do, 14y y kién, phéng van hay sl
dung cac phiéu gop y. Doanh nghiép ciing co thé ra ngoai dé tro
chuyén véi ngudi tiéu dung va véi ddi ngll nhan vién cla chinh
doanh nghiép.

Néu chwong trinh khong dat dwgc nhirng muc tiéu dw tru
thi tré lai bwdc 2 va déng thei xem xét cac nguyén nhan sau
day:

Néu chién Iwvgc thanh cong van phai xem xét lai:

Viéc trién khai thuwe hién chién lwoc 1a mdt qua trinh tiép
dién nang dong, de ."ig. LF?‘W ’Wﬂé?ﬂ theo d6i, danh gia va
diéu chinh lien tué dé-caithien hﬁ%r@qg 6t hon.
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 PHAN TICH HARH VINGUO TIEU DING

Nhirng thay déi va bién dong ctia méi trwdng can phai
dwgc phan tich va danh gia dé diéu chinh qua trinh thwec hién
chién lwgc tac dong vao hanh vi ngudi tiéu ding ngay cang
hoan hao.

Tom lai, viéc tac dong vao hanh vi cia ngwdi tiéu dung
déng vai trd quan trong trong chién lwoc tiép thi. Néu nhw ngudi
tiéu dung chi thay déi nhitng gi ho cdm nhan va nhan thic
nhwng khong lam gi ca thi giao dich mua sdm chwa dién ra,
hang héa chwa chac ban dwoc, va loi nhuan khéng c6. Vi vay,
cho du lam thay ddi cdm nhan va nhan th&rc cla nguoi tiéu
dung la mot chang dwdng can thiét thi d6 chi 1a bwéc trung gian
trong qua trinh tac déng vao hanh vi cu thé clia ngui tiéu ding.
Do dé, diéu quan trong la lam thé nao dé nguoi tiéu dung phai
thuwe hién mét hodc nhiéu hanh vi ré rét nhw dén clra hang, tiép
can san pham, giao dich, st dung san pham, va trao ddi kinh
nghiém st dung san pham. Vai trd quyét dinh cia chién lwoc
tiép thi Ia tac dong tich cwc trén nhirng hanh vi vira n6i dé& 1am
loi cho cong ty.

Hoat dong marketing thwéng co hai chu trwong khac nhau
khi tdc ddng vao hanh vi clia nguwoi tiéu dung: Duy tri mirc dod
cla cac hanh vi nay hoac gia tang mirc d6 d6 cao hon niva. Néu
thi phan clGa san phdm hodc thwong hiéu da dat dwoc mic toi
wu mong mudn, nha tiép thi c6 xu hwéng tim cach duy tri hon 1a
gia tang thj phan vi nhitng nd lwc 1am gia tidng nay co6 thé dan
dén “lam néng” 1&n khong khi canh tranh, c6 khi bat Igi cap hai.

~—Duy tri thj phan & mtrc t6i wu tat nhién fa phai duy timirc d6 tac

dong twong (rng vira dd vao cac hanh vi mua sdm cla nguoi
tiéu dung. Tuy nhién, trong da sb cac truwdng hop khac, nha tiép
thi cb géng gia téng sb lwong ngudi tiéu dung hodc nhip dé mua
sam clia ngwdi tiéu dung hién co.
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Khuyén mai la mot dot tiép thj tap trung vao hanh déng
nham muc dich tac dong truc tiép trén hanh vi cla ngwoi tiéu
dung muc tiéu. Vi du, ban 01 hop dau goi dau tang 01 dau xa,
hodc ban mot hop tra Lipton téng 01 cbe thay tinh. Nhw vay, khi
ap dung chinh sach khuyén mai thi khach hang cudi ciing
(ngwai tiéu dung) dwoc hwéng loi.

Khac v&i khuyén mai, chinh sach khuyén méi dwgc doanh
nghiép ap dung d& tang doanh s ban hang nhwng dbi twong
tac dong 1a k&nh phan phéi trung gian, dai ly, ctra hang ban 18é.
Vi dy, mua 100 san pham giam gid 15%, mua 200 san pham
giam gia 17%. O chinh sach nay chwa chéc khach hang cubi
cung (ngwoi tiéu dung) dwgc hwéng loi. N6 sé tac dong nhiéu
dén cac dai ly 6m hang va gidp doanh nghiép day hang vao hé
théng phan phéi. Tly vao chwong trinh marketing, thoi diém
thwe hién va thj trwdng muc tiéu ma doanh nghiép ap dung 1
trong 2 chinh sach trén.

Sé lidu théng ké tai My cho thay téng chi phi chiéu thj trong
mot nam gan day: 44,3% khuyén mai kénh phan phdi, 25,1%
khuyén mai tiéu dung, va 30,6% danh cho quang cao (bao gdm
chi phi chao hang va quang ba)

Trong chwong nay chi dé cap khuyén mai ngudi tiéu dung
la chinh. '

Phat khéng ho#c ban rat ré dé nguoi
tiéu dung dung thiv.
i Giam.gia.san.pham.dé.canh tranh véi dbi
tha. i THU VIEN
HUBT
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) ) Kém theo qua ting vao san pham
ban.
Jo! Khi mua hang kem (cung mét loi ich)
hoac hoan bét tién (refunds) cho nguwdi tiéu dung
- X6 sb hoéc trd choi may man khi
ngwoi tiéu dung mua hang.

‘ . Thwdng ap dung trong giai doan gidi
thleu san pham moi.
Phie : : Giam bét gia cho nguoi
tiéu dung khi mua hang. (Vi duy, c&t miu quang céo
trén bao sé dwoc giam gia khi mua hang)

I n ' Viettel da tirng tham nhap
thi tru’O’ng vién thong manh mé khi ap dung nhiéu
chinh sach khuyén mai cho nhidu déi twong nguoi
tiéu dung, gilp m& réng thi trwdong, phat trién cac
nhan hang, lam tang uy tin va long trung thanh cua
ngu’o’i tiéu dung.

an, ( Giam gia ngoai gi® cao diém dé
dleu hoa nhu cdu, lwgng ban, bot gia hang ban kém,
mua 2 dwo’c 3.

ang fi 3 Cac dich vu vui choi giai tri
khuyen khich ngwdi tiéu dung dung nhiéu thei gian
hon béng cach bot gia: Hat karaoke tir 2 gio tré di

’ﬂwo’ﬂén’gﬂ’ﬁphﬂt m5i gib’.
Céc siéu thi
va clra hang bach hdéa méi khai trwong, gidam gia dé
thu hut nguoi tiéu dung trong thoi gian dau.
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Ngwoi tiéu dung lic nao cling muén thwong hiéu duoc
chon th& hién sy am hiéu va sang subt trong lwa chon cua
minh. N&u ngwdi tiéu dung nhan biét dwgc thuwong hiéu thi ho
c6 thé ndm bat dwoc 16 htra va hidu cac loi ich do thwong hiéu
nay mang lai cho ho trong cudc sbng.

Co6 nhidu nhan t6 anh hwéng dén trai nghiém khi mua
hang. Vi dy, mau séc va hinh dang san pham, gia ca, cach giao
tiép, dich vu tw van clia cac nhan vién phuc vu va cac nha quan
ly. Ngwoi tieu dung tiép xuc véi thwong hiéu qua nhiéu phwong
tién khac nhau, nhwng du chon mua hang & b4t ky noi nao nhuw
tai ctra hang, qua Internet, qua cac nhan vién béan hang, moét khi
da chon thwong hiéu minh wa thich, bat ké do Ia An Phuéc hay
Polo, ngwdi mua lic nao ciing mudn sy tréi nghiém cia minh
luén luén dé chju.

Vay mot nguoi tieu dung cé duwoc tréi nghiém khi mua
nhw thé nao? Néu mét ngwdi di mua giay & Wal-Mart ho cho
rang minh s& chon gitra hang day giay, khéng c6 nhan vién tw
vAn va chi phai trd mdt sb tién khiém tén. Ngugc lai, khi mua
giay & Nordstroms, nguoi tiéu dung lai mang y nght rang minh
s& dwoc cac nhan vién hwéng dan di xem nhitng mau giay
dwoc bay tri dep mat, c6 chuyén vién tw van chon tirng kiéu
dang thich hgp va phai tra mét cai gia kha cao.

Trong giai doan trai nghiém mua hang, cac doanh nghiép
thu hat sw chl y cla nguwoi tiéu dung va ho sé céan nhac xem
lidu 1o hora thwong hiéu co xirng dang véi sé tién ma ho sap
phéi chi ra hay khong. Pay la ranh gi¢i gilva ngudi tiéu dung
tiém nang va ngwoi tidu dung that sw. Thwong hiéu can phai
vwo’t qua cac dou thu_ khac trong viée thu hut nhung nguoi tleu
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HAY CHO TOI MOT LY DO BE DEN SIEU THI
HAY CU’A HANG VA MUA SAN PHAM CUA BAN

Céan lam gi dé nguoi tiéu dung dén siéu thj? Lam thé
nao dé gitr chan va bién ho tré thanh nguwdi tiéu dung trung
thanh? Ho dén siéu thj, clra hang d& mua hang héa hay ho t6i
dé c6 mét trai nghiém mua sdm? Theo Tién sy David Lewis, thi
"Nhirng trai nghiém mua sam sé kich thich nZo bo hoat dong va
tao ra "nhitng khodng khé&c hwng phan". Tuy nhién, diéu tha v
nhat ndm & chd "nhitng khoang khic hwng phan" nay chinh Ia
két tinh tir nhizng viéc thwéng xuyén cai tién san phdm va tam ly
say mé cac san pham mdi la, déc dao clia ngudi tiéu dung.

Sw két néi than kinh

Céac chuyén gia vé than kinh hoc da chirng minh rdng, cam
giac dwoc twdng thwdng hay ndi lo sg' sé san sinh ra dopamine,
yéu t6 kich thich hanh vi clia chiing ta. Bidu nay co thé Iy giai,
tai sao ngwoi tiéu dung lai dén mot siéu thi, ctra hang nao dé
hang tuén, hang thang hodc hang quy, trong khi do, c6 clra
hang chi la "tién thi qua".

Mot nghién clru trén Wall Street Journal ngay 17/2/2010
cho réng: "Phuong phap marketing tam ly 1a mét nd lwe méi cla

cac doanh nghiép nham thau hiéu twdng tan tam ly cia nguwdi
tiéu dung". Nhém nghién clru clia Campbell d& chi ra rang,
phwong phap marketing tdm ly (Neoromarketing) c6 thé lam
doanh thu tang vot bang cach tao ra nhidu phan (rng thién vé
cam xuc tai cac clra hang va thdi thic nguwoi tiéu dung cha y
dén san pham hdmm™

Dé 1ay mot| ket yyai g kinh fgitra nguedi tidu
[ = 2 |
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dung véi clra hang ban &, t6i xin mwen mot trai nghiém cua
chung ta v&i viéc mua xang dé vao xe may hodc 6 t6 cua ban
van di hang ngay. Mac du ban van db xang hang tuan cho chiéc
xe cha minh, nhwng hay xem lai suy nghf clia ban vé viéc nay.
Ban thich t&i cay xang hay khéng? Néu khong phai bat budc
ban c6 t&i khdng? Hay xem lai nhirng tréi nghiém thic té cla
ban tai cay xang. Khi lai xe vao, ban sé dwgc mét cai "vay tay"
hodc "chi tay” cia mét nhan vién & day. Sau dé ban sé dugc
mdt cau héi dai loai nhw "bao nhiéu" - y Ia d6 bao nhiéu tién?
R&i sau d6, ban phai nhin vao chiéc ddng hd vi khong biét chiéc
ddng hd xang sé bt dau va két thic nhw thé nao. Xong viéc,
ban tra tién va di. Khdng co6 bat ky mbi lién hé cam xuc tich cwe
nao & day ca. Néu ban di 6 t6 va phai viét hoa don, ban sé&
duoc yéu ciu "danh xe vao mot chd nao do, rdi tw yéu cau mot
nhan vién khac dang ngdi trong phong lam viéc ctia ho viét hoéa
don cho ban". Tai sao khéng phai la: Nguwoi lai danh xe t&i mot
chd da dwoc qui dinh sin — co ké 6 va bién théng bao, roi ngoi
& d6 nghe nhac dé& nhan vién cdng ty ban I& xang dau mang
héa don ra cho ho. Va cudi cung, sau khi mua xdng xong ban
da thda man hay phai chip nhan diéu nay?

Liéu vAn d& trén co6 thé khic phuc va cac siéu thi, cra
hang ban I& c6 thé tao sy két ndi than kinh véi ngwoi tiéu dung
clia minh?

Nguén: David Lewis, két néi cdm xtic gitra cira hang va nguoi
tiéu dung, Dién dan doanh nghiép

THU VIEN
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Tai sao mdt san phadm ma&i, dwoc dau tw nhidu cong strc
khi dwa ra thj trwéng khong tiéu thy dwoe? Tai sao san pham
ban rat chay nhwng gior bi ching lai? C6 nhiéu cach tim nguyén
nhan nhwng khong thé bé qua mét céng doan can thiét: Nam
bat s& thich dai ching. Ibuki Taku, giam déc Vién Nghién Ctru
Thi trwng Osaka, nha tw van kinh doanh ndi tiéng & Nhat d3
trinh bay phwong phap trén cudn sach cia Ong véi twa dé
“:Naze Urenai?” Tai sao ban hang khéng duwoc?’

Theo Ibuki Taku, s& thich dai ching khéong phai sé&
thich ctia minh nén khéng dé dang ndm bat. Ngay ca s& thich
cta chinh minh c6 khi con khéng ré, néi chi la nguwdi khac, cia
s6 déng khong nhét dinh. Nhwng didu d6 khong phai 1a khong
nam bat dwoc. VAn dé la nha kinh doanh cé ding trén lap
treng clia nguwoi tiéu dung dé phan doan va ldng nghe sy cam
nhéan cia ho hay khéong. Cac phwong phap sau day theo Ibuki
Taku c6 thé tiép can dwoc sé thich dai chiing:

|. Chu quan trong khach quan: Trwdc tién la dat sé thich cua
minh qua moét ben sau doé dat nghl van “Nguoi ta thich cai nay

| hay khéng? réi héi ngudi nao dé khi gap: Tai sao ban thich cai
nay? tai sao ban khong thich cai kia?”. Cé théi quen nhw thé thi
nang lyc phan doan vé sé thich clia ngwdi khac sé kha Ién.
Piéu nay goi la chd quan trong khach quan.

2p: Chiu khé swu tgg nhiéu_hang hoéa cuing chiing
loai ma minh sgin EER00 940 $6 gﬁ\,qualm sat, nghién ctru

' Tran Quang Tuéld TR .‘ ban i’é MBth nam §998.
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ky bd swu tap do.

Bdo, tap chi thweérng dwa tin sét
déo v& hang hoa ban chay. Nén cét nhirtng mau tin dé va lwu
vao tap tin lwu trir trong may tinh.

Khi mudn san xuat sdn phdm maoi,
phai Iam nhiéu mau dwa nguwoi tiéu dung thdm do ho thich cai
nao. Chi moét mAu thi kho c6 san pham téi wu.

Bay ra cho ngudi tiéu
diing xem san pham méi ctia minh va cac sén phdm canh tranh
khac, lam thtr nghiém bang céach bao ho chon céi ho thich va chi
cai khong thich. K&t qua néu sdn phdm clia minh thua san
phdm canh tranh khac thi co thé két luan y twdng vé san pham
ma&i da théat bai.

Can tao méi trudng thwdng xuyén va
dé& dang cho nguwdi tiéu dung phé phan san pham. Qua do, hiéu
dwoc san phdm co6 nhitng nhwgc diém hodc khuyét tat nao.
Néu can ctr nhirng théng tin 4y d& hoan thién san pham sé gilp
hang hoa ban chay dé dang.

Th nghiém “thich” va “khéng thich”
nén tién hanh v&i khoang 10 ngwdi 1a con sb dé tap hop dugc.
Tuy nhién, vi s& ngwdi cho v kién it nén xac suét sai lam co thé
cao. Do d6, muc tiéu phai d& ra la: V&i nhitng diéu kién nghiém
ngat, co trén 5 ngudi thich. Béi chiéu véi cac san phdm canh
tranh khac, néu cé trén 5 nguoi thich tire la trén 50% thi san
pham ctia minh da dwoc nguwdi tiéu dung Gng ho.

Ngudn: Qudc Vinh- Thoi Bdo Kinh té SG sb 422, ngay
28/01/1999)
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Ysi mot sb ngwdi, mua hoa vé& nha chi Ia viéc binh
thwong nhwng mua dé téng la viéc té nhi. C6 thé mua hoa dé
tdng ngudi than trong gia dinh, tdng sép, thdy co, ban be.
Nhung phén I&n moi ngwdi cam thay ngai khi tryec tiép mua hoa
tang cho vo (chdng), ban trai (ban gai) hodc nguoi yéu. Rat
nhiéu ngwdi cling cadm thdy lwéng Iy cho viéc chon mua do
khéng biét mua loai hoa gi co y nghia, mau séc gi pht hop.
Nhiéu nguoi ciing rat ngai khi cdm hoa dén nha nguwdi khac dé
tang do bdi réi gdp nguwoi xung quanh (hang xém, nguoi trong
gia dinh)

Nam bat nhu ciu va tam Iy moi ngwdi, cong ty Hoa Ban
thanh l1ap, chuyén ban hoa trén internet. Ho dwa thiét ké trang
web mot cac khoa hoc véi nhiéu ching loai hoa khac nhau, kém
theo bang gia, nglr canh, y nghia cho tirng loai hoa. Mbi loai
hoa la mot hinh &nh. Khi can quan tam ré hon niva chi can click
con tré vao sé biét dwge nglr canh, muc dich, ¥ nghia st dung
cla moi loai. Cac loai hoa cling dwgec phan loai theo nhirng dip
trong ndm nhw mua xuan, mua he, ngay 1€, sinh nhat, noel phu
hop cho tirng dbi twong (tdng cho cha me, nguwoi yéu, ban
than,...)

Dé tao diéu kién cho viéc mua, trang web ciing hwéng dan
day da kich c&, mau sic, dia chi dé giao, tai khoan thanh toan,
mong mudn dong goi, chét ligu dong goi, thoi gian gui
dén,...Khi gt¥i hoa di, cong ty sé gt email cho nguoi gl dé& xac
nhan va théng bao cu thé sau khi hoan thanh. Qua ting co thé

dwoc tra lai néulkh Tev=w=iuTy, I YeU. GaLl Va cc“rg ty sé hoan tra
fﬂ@n\%ﬁmﬁnan y kién déng gop,
HUBT
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tw van va nhanh chong gidi quyét moi khiéu nai ctia nguoi tiéu -
dung.

Pé thuc hién cho viéc tang hoa, cong ty Bwu Chinh Vién
Théng cling thye hién viéc tang cho cac déi twong nguwoi tiéu
dung. Tuy nhién, ngwoi gri khi tiép xuc véi cac bwu dién, ho
khong biét loai hoa cu thé nao véi mau sac, kich c&, loai hoa,
thi gian,...c6 dang véi yéu cau hay khéng? Chi phi téng ciing
kha d4t. Viéc tang hoa con gap nhiéu rii ro, kho tré lai va khong
phuc vu theo yéu cu cla tirng dbi tvong.

1. Hay md ta va phat trién chudi hanh vi mua hoa trén
internet, so sanh sw khac nhau véi viéc mua hoa thong
qua cac quay ban 1&?

2. Hanh vi nao ban tin 1a hiéu qua ddi v&i thanh cong cla
cong ty Hoa Ban?

3. Theo ban, nhitng chién lwgc marketing nao ma coéng ty
Hoa Ban c6 thé trng dung dé tang hanh vi tich cyc cla
ngwoi tiéu dung?

4. Phan tich nhirng khé khan, thuan lgi déi v&i kinh doanh
codng ty Hoa Ban va coéng ty Buwu Chinh Vién Théng. Theo
ban, chién lwoc tiép thi nao dé cai thién?

= THU VIEN
HUBT
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ﬁﬂoi ngwdi rat ghét tinh trang san bay. D6 khdng phai la
xép hang dai hay toilet do’ badn ma la sy Ilra gat vé gia va thyc
pham tbi. Ong John — trwdng diéu hanh clia cong ty BAA da xay
dwng hoat déng clia cdng ty v& san bay t6t nhat Chau Au.

Cac chinh phii mong mubn nhwong lai viéc diéu hanh cac
san bay. V&i sy thiéu hut nang lwc nghiém trong va sy tham hut
dich vu san bay do chinh phi quan ly, hang trdm san bay khép
thé gidi tir Mexico, Argentina, Nga,...dwéng nhw dwong dau voi
ngd cut. Cac nha phan tich dw doan can 10 ty d6 la dé thay dbi
didu hanh lién quan dén san bay trong thap ky tiép theo. Po6 la y
twdng co ban v& cach cac san bay can dwoc di méi va nhiéu
trong sb chung can dwoc ban.

V&i ngan sach quéc gia va dia phwong han hep cling véi
nhidu dich vu co ban nhw gido duc, y té phai dau tw. Nhiéu
chinh pht khéng c6 nhidu tién dé& cai thién san bay. Bdi vay,
san bay bj phét 1&. Sy tw nhan héa san bay sé& gidp han ché
nhirng phi tén I&n cha chinh pha.

Cac cong ty tw nhan khac dang quan tam dén. Mac du gat
hai thanh cong, cong ty BAA ciling gap nhivng chi trich. Thay vi
tap trung vao cac cira hang siéu thi, BAA dé& hanh khach déi dau
véi nhidu van d& dau dau. Cac hanh khach thwong gia thyc
hién cac chuyén bay ngan, ho phai di qua nhirng réi rdm vé mua
hang & san bay.

+ Tw khi cac cong ty s& hiru nha nu’o’c dwoc thanh lap, ho
lam ra tién ban s bac. Chéng han,

tai sén bay Heril ’ w :7 ) RIHHJ’\\M}ENTJ,J‘ xe 15 phut phai tra

SSmSlCIAmeIaIomeiiicissmetcimmils
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1. MOl TRUONG XUNG QUANH NGUOI TIEU
DUNG

ﬁ‘[éi trwdrng bao ham tat ca cac dic tinh xa héi (hanh vi
xa hoi ctia nguoi khac, nhivtng ngwdi xung quanh va
nhitng viéc ho dang lam) va vat chét cta thé gi¢i xung quanh
nguwdi tiéu dung (sdn pham, céc ctra hang, bang quang céo,...)
Trong hé théng cac gia tri van héa, gia tri vdn hoa tinh

~ R X A

song c6 thé dwoc chia thanh hai nhom:

1. Nhoém thir nhét, bao gém tap hop céc bién sé nhuw: Trinh
dd sl dung nhitng cai tién ky thuat, nhitng phat hién

khoa hocjiro NN VUG CU QOT sfng san xuéat xa
hi, trinh I@ﬁ@é‘hﬂ \@Mat 1’13 nhitng ngudi
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lao dong; trinh d6 ph6 cap giao duc, van hoc nghé thuat
trong nhan dan. Dac didm clha nhirng bién sb nay la né
khong tdn tai chinh trong cai goi 1a “yéu t6 méi trwong
van héa” thudc hé thdng cac yéu tb clia méi trwong kinh
doanh clia doanh nghiép, ma né dwgc luat phap héa hay
th& ché héa dwdi dang nhirng bién sd ctia mdi trwdng
luat phap; méi trwdng khoa hoc, ky thuat va cong nghé;
hodc mdi trudng dan sé; moi trérng nhan khau hoc.

Ngoén ngi,
nhirng biéu twong; tén gido; cach s dung thoi gian,
khong gian; cach quan niém vé tinh ban, tinh hiru nghi;
tam ly; 16i sdng, nép sbéng; truyén théng, tap quéan, tap
tuc, nhirng diéu cam ky.

Trong nhém th& nhét, van héa cé anh hwdng dén hanh
déng ctia méi nguwdi tiéu dung riéng 1& nhwng nha tiép thj it quan
tam dén loai mdi trwéng mang sic thai ca biét nay. Thong
thwong trong nghién ctru ly luan ciling nhw trong hoat dong thiwc
tién, cac bién sb van hoa thudc nhom ther hai méi chinh thirc
dwoc sap xép va xem xét nhw 12 nhitng bd phan céu thanh va
tao nén nodi dung dich thwe cha yéu té “méi trwdng van héa” cho
hoat déng marketing.

Nha tiép thi nghién ctru hai loai méi trwéng mang sac thai
chung nhét:

= M®6i trwdng vi md (&nh hwéng gian tiép)

= M®&i trwdng vi mé (dnh hwéng true tiép).

Nhirng guyét.dinh.mua.sdm.clia.ngwdi tiéu dung thuwéng
bi &nh hwédng boizcaeyéu t@mg@a{/ﬁf@\nang kiém soat clia ho
nhung lai tryc figp hay: gian tg@@@m-ﬁrnw@’ng dén cach séng va
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tiéu dung. Cam nhan, nhan thirc, hanh vi cia ngwai tiéu dung bi
anh hwéng trong qué trinh trao déi hay quan sat ngudi khac
trong xa hoéi hay bj tac ddng b&i van héa hodc cac nhom van
héa khac nhau. Trong trwéng hop nay, hau hét hanh dong cla
ngwdi tiéu dung dwoc thé hién & dang hanh vi chia sé c6 kha
nang lan truyén tr ngudi nay dén ngwdi khac trong xa hoi.

Cac nhém tac dong nay cb thé la van hoéa clia nhém Ién
hodc nhém nhé & cac mirc d6 khac nhau. Van héa la mét khai
niém réng va mdi quan tdm cla cac chuyén gia tiép thi khdng
phai chi van héa ma con quan trong hon la phéi thdu hiéu
nhirng gi dang xay ra trong cac nhdm nhoé hon hay cac “nhém
tiéu van hoa” d& dé dang phan khuc thi trwdng va thwe hién cac
chién lwoc thwong hiéu déi véi ttrng nhém tiéu van hoa nay.

Mbi tredng xa hoi vi md bao gdbm nhitng twong tac gira
van hoa, tiéu van héa, va tAng I&p xa héi anh hudng gian tiép
dén gia tri, niém tin, thai dd, cdm nhan, va hanh vi clia ngudi
tiéu dung. Chang han, nguwoi Viét Nam cé niém tin rang mau dé
thé& hién s may man ho&c hoa Mai thé hién tai I6c nén ngay tét,
nhidu ngwdi trang tri mau dé, tréng hoa mai.

Trong thoi dai hdi nhap va toan cau héa hién nay, méi mot
né&n van héa, méi mdt quéc gia khéng thé ton tai doc lap véi thé
gi&i bén ngoai. Nén van héa lac hau, khéng c&i mé& chéc chan
khéng da kha nang gilp con nguwdi vuwot qua nguwdng cham
phat trién do n6é can tré sy déng thudn trong nhan thirc cla

~cOng dong. B4 dén luc cac cong déng van héa ca biét phai nhan
ra ring, co hdi chéc chan sé dén tlr viéc nang cao tinh mé cla
nén van hoéa vi mé clra vé& van hoa sé gitip mot cong dong nang
cao nang lwc thu nhan cac gia tri tién bd, loai bé nhitng gi lac
hau va can trd sw phat trién, xuc tién sw ddng thuan trong viéc
vuwot qua nhirng RO~ RIET w‘:} e e ve mgn thuee héa cac
co hoi phat trién ¢

A .
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Toan cau hoéa va nhitng tac dung phu cla né c6 anh
hwéng rat sau sic t&i viéc xay dyng thwong hiéu. Khi cac nén
kinh t& hoéi nhap, thwong hiéu vwot ra khéi ranh gi¢i quéc gia.
Bat ctr mot thuwong hiéu nao vén chi quen véi ngwdi tiéu dung
nodi dia déu phai dbi mat véi nhirng thach thire khi gia nhap mét
thi trudng mai. Van hoéa tré thanh yéu té quan trong quyét dinh
thanh cong ciia mét thwong hiéu.

M6i tredng xa héi vi mé bao gdbm nhirng tuong tac gitra
cac nhém nhé nhw gia dinh va doan thé xa héi anh huwéng trwc
tiép dén nhan thirc va cdm nhan cta nguwoi tiéu dung. Nhirng
nhéom tryc tiép nay co6 thé dnh huwdng manh mé I&n cdm nhan
va nhan thirc clia nguwdi tiéu dung vé san pham, cira hang,
guang cao va hanh vi cia ho.

Nén van héa ca nhan va van héa céng déng déu céd hai
hinh thai khac nhau. Van héa ca nhan khuyén khich nguwdi tiéu
dung dwa ra quyét dinh tiéu dung dwa trén cip d6 ca nhan. Mat
khac, van hoéa cong dong lai khuyén khich nguwdi tiéu dung duwa
ra quyét dinh tiéu dung theo cip d6 nhém (gia dinh, nhém ban
bé hay tham chi la ca cdng ddng). Nhirng khac biét nay chinh la
chia khéa cho céac chién lwgc thwong hiéu khi gia nhap thi
tredng maoi.

M6oi treong xa héi vi mé chiu anh hwéng cla van hoéa
mang tinh thwéng xuyén hon. Tac ddng cla van héa dén ngudi
tiéu dung khoéng chi tap trung & nhu cau mong muén ctia ho ma
con duoc thé hién qua thai d6 cha con ngudi dbi véi ban than
minh, déi véi ngudi khac, dbi véi cac chu thé ton tai trong xa
hoi.

Viéc nghién ctru céc tang 16p xa hoi cling 1a co s& quan
trong cla chién Iwo’c ti€p_thi. Théng qua_nghién clru cac tang

|&p x& hdi, nhé LiSp-Eh uﬁqwe\p@m kién thire, thai d6, gia
tri, hanh vi, sy lia @gg @@Pfo (hoad thanh vién) dbi voi
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san pham, thuong hiéu dé coé chién lwgc tiép thj hidu qua.
Chéng han, ddi ngl ban hang dwa vao sy tac déng cac thanh
vién trong cac nhoém, cau lac bd thiét l&p quan hé, thwc hién
quang céo khuyén mai hop ly va tham nhap thi triedng thuan loi.

Nham thuyét phuc nguwoi tiéu ding mua san pham cua
minh, cac chuyén gia tiép thi thuwong st dung nhitng dai dién
van hoa, dac biét cé strc hat quang cdo. Muc tidu 1a & két nbi
nguwoi tiéu dung vao nhitng khia canh van héa ma ho co6 thé
hiéu dwgc va cdm thay quen thudc. Qua d6, ngudi tiéu dung sé
cam thay thoai mai hon hay gan b6 hon véi nhivng thwong hiéu
phu hop voi cac gia tri van héa cda ho. Hon nira, hoat déng
nghién clru nguwoi tiéu dung can dwoc thwe hién nhdm kham
pha nhirng khac biét cua trng nhém van héa nho, phuc vu cho
cac chién Iwoc dinh vi thwong hiéu, cac nhdn hang ma&i, kénh
ban hang mé&i, gia tri gia tdng khac biét cho cac thanh vién.

HANH VI NHIPNG NGU'O'l THICH CHAY

Tai quan thwong mai sam uét Xinyi & tha dd Dai Bac, co
modt clra hang trwng bay san pham rat I&n mang thwong hiéu
Nike. Clra hang nay dac biét khéng phai & quy md, ma & chd
déu dan vao 8h téi thir Ba va thr Nam hang tuan, bat k& muwa
gi6 hay gia rét, luén c6 khoang 150 ngwoi dan tu hop. Ho mac

quan sooc, di gidy thé thao, va trong ltc trd chuyén vui vé, ho
thwe hién cac dong tac khéi dong. Ho chinh la thanh vién cau
lac bd (CLB) thé thao do Nike tai trg. Nhitng nguwoi tham gia
CLB chay bd cua Nike trwdc sau gi cling mua giay cla Nike, va
truyén miéng cho ngwdi than, ban bé vé thuo’ng hiéu dung cu
thé thao nay.

Goi la CLB |l

&h dén day cha
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HANH VI NGUO'l TIEU DUNG

yéu d& luyén tap chay bd. Bugc thanh 1ap tir cudi nam 2008 voi
15 ngudi dau tién, CLB co sb lwong thanh vién tang nhanh véi
tbc do chong mét. Phan I&én nhitng nguwdi tham gia luyén tap
dén v&i CLB do sy gidi thiéu clia ngwdi than hodc ban bé. Danh
sach thanh vién dy bj hién dang tré@ nén qua tai, vi ngay ca
nhan vién cla cac cong ty déi thi cling biét dén CLB va dang ky
tham gia.

Gan day, Nike da phai gidi quyét van d& bang cach t6
chtrc cac budi luyén tap da ngoai khéng dinh ky. Tuy nhién, sb
ngwdi dang ky déng t6i mirc d& dwoc tham dy mét budi nhw
vay, ngwdi ta thuwdng phai dat chd treére mét vai thang.

Vi sao c6 nhidu nguwdi quan tam dén CLB thé thao cua
Nike dén thé? Don gian vi CLB nay hoan toan mién phi trong
khi sinh hoat & day vo cung chéat lwong. Nike tai trg bang céach
mdi nhting huan luyén vién chuyén nghiép t&i hwéng dan thanh
vién cach khai dong, chay va gién co khoa hoc nhat. Trong mdi
bubi tap, doan nguwdi sé chay bd khoang 3km trén mét cung
duong nhét dinh. Budi chay di&n ra hoan toan trén hé phé.

Ngoai ra, huén luyén vién ciing duoc tra tién dé giai dap
thac mic va cung cip cho thanh vién cac kién thirc thé thao va
strc khde chuyén sau. Va diéu dang néi 1a khdng hé co su xuét
hién cla nhirng tiét muc quang cdo cho san pham cla Nike
trong nhirng budi luyén tap ay.

Ngudn: Bi quyét quang céo cta Nike, Thdi bdo Kinh doanh

THU VIEN
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Méi tridng vat chat bao gdm moi sic thai vat chét trong
sinh hoat cia ngwoi tiéu dung, tac dong vao hanh vi cia ngudi
tiéu dung nhu:

e Nhitng séc thai khong gian htru hinh: San pham,
thuwong hiéu, cira hang, thiét bi ndi that, ...

e Nhirng sc thai vo hinh: Thoi gian, thoi tiét, anh sang,
am thanh,...

Mai trerng vat chét lién quan nhirng tinh huéng hodc hoan
canh ma ngudi tieu dung phai d6i mat khi dwa ra quyét dinh
mua sdm. C6 nhirng tinh hubdng, nguoi tiéu dung khong thé
kiém soat dwoc va ho co thé khéng theo qua trinh ra quyét dinh
mua sdm théng thudng. Vi du, néu mét ngudi can chon mot
nhan hiéu nhwng ct*a hang khong tich tri¥r, ho sé chon thwong
hiéu ctia dbi tha.

FAN MY PRI i I PAYRAI ¢ [N = | I PA LIARNI
Y DUNG MUOUONG HIEU C A AN (

C6 nhiéu yéu t6 anh hwéng dén thwong hiéu clra hang
nhw nhan dién cra hang, chat lwgng va chiing loai san pham,
tiéu chuan thwong hiéu, ngudn gbc san xuét 1a nhitng bi quyét
gip mdt thwong hiéu clra hang ngay cang thanh céng. Diéu
quan trong nhat lam nén thwong hiéu ctra hang la thau hiéu loi
| ich ngudi tiéu dung, cho ho nhiéu lya chon, sw tién loi va cham |
soc dich vu uy tin. Nhirng yéu tb nén tang cla thwong hiéu clra
hang gom:

Lwa chon nhan hleu cla cac ctra hang ban Ié cung cap cho
nguwdi tiéu dung phai ' = fﬁ lolng. Cac chti clra
hang gan loi ichl ¢ ) nguee tiéu dung trong kiém
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tra, danh gia va Iya chon thwong hiéu cé uy tin va tiét kiém tuy
tirng loai nguoi tiéu dung.

Mot s6 s&n phdm mang thwong hiéu clra hang khéng chi
cung cip gia ré so va&i clra hang khac ma nhirng chi phi lién
guan phat sinh trong qua trinh mua hang: Trwéc, trong va sau
khi mua nhw tim thong tin, dat hang, bao géi, van chuyén, I&p
dat, hé tro st dung, ...

Nhirng mdi "quan hé déi tac déc quyén” gitba mot nha thiét
ké& ndi tiéng hodc thwong hiéu hang dau va chubi clra hang ban
|é sé tao nén mot thwong hiéu ctba hang méi. Vi du, nhan hiéu
Vera dwoc san xuat bdi Vera Wang tai Kohl va Michael Graves
(My) dwoc ban doc quyén tai cac clra hang. Rwou Charles
Shaw tai clra hang ban I& ndi tiéng Trader Joe cé thé la thwong
hiéu ctra hang ndi tiéng nhat vé mat hang rwou bia. Khi n6i dén
dd udng co6 cdn, mot sb civa hang chi mua déc quyén ban mot
san pham rwou dweec tin dung, trong khi nhibPng ctba hang khac
sin sang ky hop déng v&i nhitng tén tudi néi tiéng.

Poi khi thwong hiéu ctra hang vwot qua gi¢i han cia minh
va tré thanh thwong hiéu quéc gia. Chang han, ctra hang dé
dién t&r cta Martha Stewart tirng c6 nhirng san pham chi dwgc
bay ban & clra hang Kmart (My), nhung hién nay chung ciing
dwoc ban nhidu tai cac ctra hang ban I8 khdp ca nuwéc, ké ca
trén trang mang riéng. Hay thwwong hiéu nha hang Safeway (Uc)
da phan dau thanh thwong hiéu qubc gia va cac sén pham cla
ho dwoc ban tai cac siéu thj khac, cha yéu & cac thi trwdng ma
Safeway khéng c6 ctra hang.

["“jh THU VIEN
L8&f6H2nh pHmTin dd1 mua sém cia mot
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s6 thwong hiéu cira hang quen thudc. Nhirng ctra hang chuyén
ban stra hién nay v&i khéng gian réng, chiing loai stra da dang,
nhan vién phuc vu than thién, gia canh tranh cé ty 1& nguoi tiéu
dung trung thanh I1&n hon nhiéu so véi cac cira hang khéc.

Chién lwoc stv dung bao bi riéng va dat tén wa thich 1a cach
ma cac clra hiéu ban 1é tao nén sy khac biét cho thwong hiéu
clia minh. Nhin vao nhan hiéu dé xem mat hang dé dwoc phén
phdi b&i clra hang ndo. Thwéng thi cac danh muc trén bao bi sé
gbm c6 tén va dia didm tru s& chinh cla cira hang.

[ s i e
nang cann tranhn

Khéng phai chi la cac chubi ban 18 I6n mang thwong hiéu
ctra hang. TAt ca cac nha ban 1é co thé tang cuwong Iwa chon
nhén hiéu riéng va dam bao trong kho c6 céac loai mat hang phd
bién dé duy tri kha nang canh tranh. Ngay c& cac nha ban 1&
trwrc tuyén ciling phai dam béo cé di cac mat hang. Vi nhw "6ng
vua ban 18" Amazon d& phat trién clra hang trwc tuyén ctia minh
kha rdng réi trén thj trwong tiéu dung nhe s da dang cac mat
hang phu hop véi nguoi tiéu dung.

Khi néi dén cac san phdm mang thwong hiéu clra hang

phai co tiéu chudn, ngudn gbc nwdc san xuét. Tly theo loai san
pham cong nghé hién dai hay san pham truyén théng ma ngudn
gbc nwéc san xuét cé y nghia trong cdm nhan va nhan thac
“ngudi tiéu dung. Chéng han, ngudi My thwong trich ddn theo
tiéu chuén chau Au trén bao bi khién ngwoi tiéu dung phai rat
can trong khi Iya chon nhitng san phdm & cac clra hang.
Nguwoc lai, cac loai thyc pham trong nwéc ddm bao tiéu chuan
an toan cho strc khoe thwdng dwge ngwdi tiéu dung tin dung.

Q[ all a0 aurng nwrong
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Mbi trwong tiép thi bao gbm tat ca nhirng kich thich do
chién lwoc tiép thi tac dong truc tiép vao cdm nhan, nhan thirc
va hanh vi cta ngwdi tiéu dung (Hinh 5.1)

Vin hoa
v
Tiéu van héa
v
Téng 16p xa hoi -
| ¥ Y J,
Cactd chic  Poan thé xa hoi Giadinh  Truyén thong

—»  Nguoi tiéu 4_‘
> dungcathd ¢

Hinh 5.1: Cac dong tac déng trong méi trirong xa hoi

Trong mdi trwong tiép thi, van hoéa la yéu t6 co ban anh
hwédng toan dién dén hoat ddng thwong hiéu cia cac doanh
nghiép nhw: Lya chon linh vie kinh doanh, Iwa chon thj tridng
muc tiéu, lwa chon cac chién lvoce thwong hiéu, dinh vi thuwong
hiéu, cac quyét dinh v& nhiém vu muc tiéu téng quéat ctia DN va
hoat déng thwong hiéu. Van héa ciing anh hwéng dén viéc thwc
hién cac chién thuat, cac sach lwoc, cac bién phap cu thé, cac
thao tac, hanh vi cu thé clia nha hoat dong thj trwdng trong qua
trinh xay dwng va quan ly thwong hiéu. '

Van héa hdu nhw anh hwdng mét cach toan dién dén cac
cong cu khac nhatctia hé.ﬁf@@p @mﬁéjﬁtmg - mix ctia DN trong
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MOI TRUONG TAC BPONG NGU'O'l TIEU DUNG

d6 dac biét dang lwu y 1a anh huwéng dén céng cu san pham,
gia, phan phéi va xdc tién hén hop:

Thir nhat, sw chap nhan san pham bi anh huwéng bdi cac
tidu chuan thai do va niém tin. Vi du, & Viét Nam, ngudi
tiéu dung thich xe dat tén nwdéc ngoai.

Thr hai, chinh sach gia thwéng bj anh hwéng bédi cac
thai do van hoa dbi voi sy thay dbi théng qua cai goi la
“gia tam ly”. O mdt sb noi, sw thay doi thwdng xem la tich
cwc nén hang thoi trang mét dwoc dat gia rat cao vi nd
twong trng cho sw thay déi. Nhwng & noi khac sy thay
ddi c6 thé dwoc xem la khéng tét, mét mire gia cao hon
cho san phadm md&i thwérng chi lam san pham tré nén quéa
dat cho ngudi tiéu dung binh thuéng.

Thir ba, hé théng phan phdi thwong bi anh hwdng bdi
cac dinh ché xa hdi. Vi du, & mot sé qudc gia, mdi lién hé
gita ngwdi cung cap va ngudi mua thwong dua trén
quan hé ho hang bat ké l1a xa hay gan. Nhitng nguoi
khéng phai la thanh vién ho hang sé bj loai khéi cac giao
dich kinh doanh trong mét s k&nh phan phéi nao doé.
Tht tw, chinh sach xtc tién hén hop bi anh hwéng sau
sac bdi van dé ngén ngir. Chang han, cac quang céo can
phai thay déi vi mét chién dich hodc biéu ngir dung trong
nén van héa cé y nghia xau & mdt nén van héa khac.

dung dén nhirng
viéc trang tri sa

NH{’NG PIEU CAN LUU Y KHI
TRANG TRi CIPA HANG BAN LE

Mot phan cua viéc khO’I dau kinh doanh ban Ié la chon lya
an lé. Lya chon
rat quan trong
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b&i vi ban can né dé& kéu goi, chao moi ngwdi tieu dung cla
minh dé& ho quay lai mua hang ctia ban nhitng 13n sau, va viéc
trang tri cling gép phan trwng bay nhitng sdn phdm mot cach
dep méat va thu hat hon. Ban ciing sé chon trang tri tly thudc
vao nhirng gi ban dang ban, cling nhw nhirng ngwi tiéu dung
muc tiéu ma san phdm cha ban dang hwéng t¢i nhw gisi tré
hodc ngwdi trwdng thanh. Khi 1én ngan sach cho viéc trang tri
ctra hang sao cho thich hop, ban can nhé& bao gdm ca chi phi
mua cac ké trwng bay, dén, tham, quay tinh tién va nhirng trang
thiét bi dé dung phu hop khac.

Viéc lwa chon thiét ké dé tai ch dao cla ban nén dwa vao
nhitng san phadm ban sé& ban. C6 & ban nén chon phong cach
dwong thdi hay hién dai néu san phdm cla ban mang tinh thoi
thwong va méi mé, hodc ban c¢6 thé chon trang tri theo hwéng
mdc mac, don gian néu san pham cla ban c6 tinh chét gian di.
Hay nghién clru & nhirng tap chi hodc tim hiéu trén Internet dé
c6 nhirtng y twdng mdi. Ban ciing cé thé dén nhirng khu mua
sam dia phwong va quan sat nhitng ctra hang dbi tha. N6 sé
gitp ban thu thap dwoc kha nhiéu y twéng.

Pirng s dung nhirng loai mau dwoc cho Ia ré tién, hodc
mau con thira lai. Birng chon mau sic qua nhat nhéo va don
gian. Ban nén bé tri mét khodng khoéng gian trwéc va sau clra ra
vao trong clra hang dé& nguwoi tiéu dung bwdc vao, vi sau do khi
ho da & trong clra hang cta ban, ho sé& cdm thay thodi mai va
mubn trdi nghiém viéc mua hang & clra hang ban. Mau sic
trang tri trén twong nén hda hop v&i mau sic ctia sdn phdm ma
ban bay ban. Mot trung tdm cham s6c sic dep cod thé son
nhirng blrc twong clia ho mau tim hoa ca vira phai hodc xanh la
cay nhe, trong [RHiMBt Cora ARG GUAT 20"t trang thi s& chon

mau séc dam vad8o baohon mdd cHiEN
, : HUBT
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3.Cach bay tri

Hay quan sat that ki khéng gian ban hang ctia minh trwéce
khi ban quyét dinh bay tri cac dd dac va ke. Khéng gian clra
hang phai that sang sta va thong thoang, vi vay bat ki nhirng ké
hang nao that cao nén duoc bé tri & dang sau clra hang. Nguwi
tiéu dung sé di vao ctra hang va tham quan toan bd ctra hang

4. D6 dac va trang thiet bi co dinh

Chon
" nhitng dd
' vat trang
tri sao
cho phu
hop v&i
~cha  dé
% trang ftri
%@ cua ban
. va nhirng
. san pham
ban dang
treng bay. T6t nhat ban nén trang tri dd dac sao cho dirng qua
ndi trdi va lam lu m& di san phdm, dac biét 1a néu ban trung bay
hang trén k& d6 dac. Pirng mua nhirng loai qua ré tién va khong
bén, vi c6 thé trong qua trinh mua hang, khach sé 1& tay hosc
nhirng nguoi tiéu dung khong cé y thirc sé lam hw tdn dd dac

ctia ban.

Nguén: Theo Rob Travis - www.ezinearticles.com
Swu tam va dich: daotaobanhang.edu.vn
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2 HUBT

TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NOI18O




HANH VI NGUO'l TIEU DUNG

Tinh huéng bao ham cac trinh ty hanh vi hwéng dén muc
tieu, di kém v&i nhirtng phan (rng cdm nhan va nhéan thirc trong
nhirng moi trwdng tac déng khac nhau.

Nha tiép thi kho ndm bét hét toan bd nhirng yéu t6 da
dang, phong phu clia moi trwdng x& hoi va vat chét nén ching
ta chi co thé tiép can nhitng tinh hudng dac thu trong moi
trwdng mua sdm va tiéu dung.

Nhiéu tinh huéng mua sam tiéu dung tuy phirc tap nhwng
van c6 nhitng nét twong ddng, do d6 c6 s tai dién tinh hudng.
Didu nay gitp cho nha tiép thj nghién ctru nguwoi tiéu dung hop
ly hon nham dap trng va phyc vu nhu cu ctia ho hiéu qua.

Buwée 1: Xac dinh muc tiéu chinh cua tinh hudng va xét xem
tinh hudng nham vao ngwi tiéu ding muc tiéu nao?

Buwéc 2: Nhan dang nhitng séc thai chd yéu ctia méi trudng
x4 hoi va vat chat (K& ca cac chién lwgc tiép thi da dwoc ap
dung nham tac dong vao ngwdi tidu ding)

Buwée 3: Phan tich phan (ng clia nguwoi tiéu dung trong cac
qua trinh cdm nhan, nhan thrc va hanh vi ra sao déi v&i nhivng
dac tinh/ s&c thai chd yéu cia moi tridong noi trén.

Muc tiéu phan tich cac tinh hubng dac thu nhdm phat hién
nhitng nét chung nhét gitp cho nha tiép thj dwa ra nhirng chién
lwoc tac dong vao ngwdi tiéu dung.

Tinh huéng 1:

Phan tich tinh hudng tiéu ding mét sén phdm, trong do

mot nir sinh vien—hich an ﬂua vat frong Rai hoan cénh khac
nhau: game THU VI
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v Nhén nhao, déng nguwdi xung

o Mai trvdng quanh, gi¢ gidi lao gitra gio.
Pan v Tranh thd “nap néng lwong” dé
9 ¢ Muc tiéu " 5 i X g’ T
d6i cam cy 6 gio budi sang.
b>‘-‘“§' o Camnhan, | v Cam thay d6i, cdn cao va cang
- gap nhanthtrc | thing.
gap
v' “Xoi” voi qua vat gilra gi® hoc,
¢ Hanh vi hodc “lén nham nhi” subt gio
hoc.
L v Tinh lang, & nha mét minh vao
¢ Moi trvdng 2. Lih
Lo budi chieu
woi
bién v Thw gidn dé& dé tap trung 6n
4 ¢ Muc tiéu L. g’la © P .
->thw bai vo.
tha ) -
¢ Cam nhan, | v Cam thay yén tinh, dé chiu
nhan thivc.
v Két hop vira an qua vat
¢ Hanh vi vira on bai

Gg THU VIEN
5 HUBT
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Tinh huéng 2:
Phan tich tinh huéng phu ni di xe Lead cta Hon Da

db xang tai cay xang

| ¢ Moi v Moi ngudi dang che d6 xang
| trwdng tai cay xang.
¢ Muctiéu v Db xang vao xe
Py nir , v Cam th&y bét tién phai cui
:‘f cvay ¢ Cahm xubng m& ndp xing dwdi
o xang nhan, chan.
cho xe nhan
lead thie v Ngai vi mac vay trong khi phia

sau ¢c6 nhiéu ngudi khac.

¢ Hanhvi v CUi thdp ngudi d& mé hodc
day nap xang.

Tinh huéng 3:

Phan tich tinh hudng chung ctia ngudi tiéu dung mua hang
tai siéu thi

uang cao trén
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théng dwong di.
tin ) ) )
¢ Truyén Dam dao v&i ban bé vé chat
théng lwgng san pham.
; Di long vong xem va cho
¢ Dén siéu thi y ¥ T il
% Di mua ang.
sam ¢ LAy san Lwét xem cac ndi dung
pham xem hwdng dan trén bao bi SP.
¢ Chuén bj Lanh Iwong cubi tudn, cubi
& Mua tién thang, mwon tién.
¢ Tratién DPén quay thanh toan
< Tiéu ¢ S dung san Dung may giat da dwoc 15
DPé& danh vé bao bi ban ve
<Tiy nghi | ¢ X tri chel,
Bd vé bao bi vao sot rac.

—Méi trwéng xung quanh quan trong ddi v&i chién fwoc
thwong hiéu vi d6 la phwong tién trung gian cho nhirng kich
thich tiép thj anh hwdng dén suy nghf va hanh vi nguoi tiéu
dung. Nha tiép thj co thé thuc hién cac chwong trinh quang cao
trén tivi cho ngu’m tiéu dung muc tleu de thong tin, thuyét phuc

nhic nh& mua

phiéu trang thug

glri hang mau,
vao moi trudng
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HANH VI NGUO'l TIEU DUNG

nguwdi tiéu dung, qua dé giup ho thay déi cdm nhan, nhan thirc
va hanh vi.

Hanh vi mua sam cla ngudi tiéu dung 1a hinh anh phirc
hop bao gdm méi trwdng vat chét va xa héi, hanh vi mua sam,
cac chién lwoc tiép thi va qua trinh phan ng do cdm nhéan va
nhan thirc ciia ngudi tiéu dung.

Nhirng khia canh khac c6 lién quan dén cam nhan va nhan
thirc nhw: Sw quan tam va tAm hiéu biét, thai do va dy tinh cla
ngwdi tiéu dung déu la nhitng van dé lien quan mdi trwong
nguwdi tiéu dung.

Trai nghiém ngwdi tieu dung déi v&i thwong higu dién ra
trong méi trwdrng xa hdi hodc mdi trwong vat chét theo théi gian.
Tién trinh nay lién quan nhitng diém tiép xdc do nhirng hoat
dong chtrc ning clia doanh nghigp tao ra nham tiép cén va
phuc vu nguoi tiéu dung. Cac hoat dong nay dwoc ngudi tiéu
dung déi chiéu va do ludng bang tryc giac dwa trén nhirng gi ho
ky vong & tat ca cac diém tiép xuc.

Méi tréi nghiém dwgc cdm nhan théng qua nhirng biéu
hién v& gia tri va tinh cach thuong hiéu, vé san pham va lgi ich
cong ty dang chao ban, vé dich vu va suw tuo’ng tac véi cong
ddng. Su két hop-clia=céc yﬂi{@ tgﬂ é%’tr nhghiém ngu’c‘yi tiéu
dung va tuy theastinheach, tri nm %Vf. tri x& |hoi ma méi ngudi
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tiéu dung s& cé cadm nhan cla riéng minh. Vi vay, tat ca nhirng
yéu t6 nay déu phai dwoc xem xét néu hoat déng marketing va
cac diém tiép xuc thwong hiéu duoc thiét k& dé dap (rng mot
loat muc tiéu khac nhau. Trong khi mét sé yéu té nhw chuwong
trinh khuyén mai, co6 thé d& dang kiém soat thi cac yéu té khac
nhw truyén miéng, cach thirc gay anh hwdng dén uy tin doanh
nghiép, cac trai nghiém tich lly trwéc day vé cong ty va cac trai
nghiém trwdc day tir cac cong ty khac (khéng nhét thiét 1a déi
tha canh tranh) rat kho kiém soéat. Trai nghiém ngudi tiéu ding
la sw hoa tron gitra chat lwgng sén pham, dich vu va “yéu t6 tao
cam giac tich cywe” dwoce tao ra bdi nhidu tac nhan kich thich
(hinh &nh, giong noi, mui vi, khéng khi, sw an can va quan tdm
dén tirng chi tiét nho) tai cac diém tiép xic nguoi tiéu dung.
Nhan vién ban hang, nhan vién tai cac trung tdm dich vu ngwoi
tiéu dung qua dién thoai, quang cao, cac s kién doanh nghiép,
nhan vién thu héi cdng no, tiép tan, sach gidi thiéu san pham va
website cling la nhirng tdc nhan gay anh huwédng khong nhé t&i
trai nghiém nguwoi tiéu dung.

Tap hop bao gdm cac diém tiép xtc nay co thé duoc goi la
hanh trinh nguw&i tiéu dung trong méi trwdng xa héi va moi
trwdng vat chat. P6 la mdt chudi nhivng trai nghiém tich Idy,
trong dé nguwdi tidu dung “tiép xuc” hay twong tac véi mét td
chirc ludn dap tng ky vong clia ho mdt cach nhat quan dé tao
dwng long trung thanh, sw Ging ho tich cwec va thu hut nguwoi tiéu
dung. Uy tin va thwong hiéu clia mét doanh nghiép khoéng chi
dwoc vun dap thong qua moét kénh duy nhét la truyén thong dai

chung, ma con dwoc xay dwng tai cac diém tiép xuc nguwoi tiéu
dung. B4t ct thdi diém nao ngudi tiéu dung tiép xdc véi mot
cong ty, ho sé co nhitng trai nghiém va trong dau ho sé& hinh
thanh y kién vé& cong ty dé. Trai nghiém la “bang chuyén” cubi
cung chuyén tai gla tri dén cho nguo’l tiéu dung va anh hwéng
manh mé& dén HEPN Lol NguoT nel rong twong lai. Vily

TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NOI 8O Sl




HANH VI NGU'O'l TIEU DUNG

do d6 ma trai nghiém qua cac diém tiép xic c6 gia tri rat I&n dbi
v@i thwong hiéu doanh nghiép.

Theo két qua khdo sat cla IBM ndm 2002 cb téi 59%
ngudi tiéu dung, du twong tac véi mét thwong hiéu qua nhiéu
kénh khac nhau sé ngwng moi giao dich v&i thwong hiéu dé chi
sau mot trai nghiém t6i trong moét kénh bat ky. Theo td chic
Nghién ctru Québc té, cac thuwong hiéu mang lai lgi ich cao — ca
vé ly tinh va cdm tinh — thueng cé ty 1é gitr chan nguoi tiéu
dung 1a 82% trong khi cac thuwong hiéu co diém trai nghiém thap
c6 ty 1& nguoi tiéu dung 1a 30% va ty I& ban cac san pham hay
dich vu cong thém la 16%.

Cac diém tiép xtc lién quan ngwdi tiéu dung phai duoc
thiét ké va quan Iy mot cach khoa hoc. Pam bao sw vé sinh
thdm my cho khu vyc tiép tan va khu lam viéc ctia nhan vién,
sap xép theo chu dé tai cac cudc trién 1am, cha y chi tiét dén cac
nat diéu hwéng trén website, 1dng nghe va sdn sang hé tro' khi
tiép nhan I1&i gop y hay than phién cla ngudi tiéu dung, dam
bao ché dau xe tién loi, v.v...tAt ca cac yéu td nay déu gép phan
vao mot muc tiéu chung la tao ra trai nghiém nguwdi tiéu ding
tich cwc dé nang gia trj cta san pham hay dich vu ma doanh
nghiép chao ban.

Sy phat trién céng nghé da dem lai cho san pham, dich vu
nhirng tinh ndng ngay cang hoan hdo hon. Trong moi diéu kién
kinh té x& héi, cac san phadm va dich vu phai dwoc ban béi cac
nhan vién ban hang va béi hé thdéng phan phdi clia doanh
nghiép. Nhan vién ban hang la nhirng ngwdi dai dién doanh
nghiép truc tiép-iépaie~dam-phan-véi-nguwdj titu dung dé tang
doanh sb, thj phaia@ jetnt B VIEN
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Do d6, nhan vién ban hang can dwoc dao tao. Ho khéng
nhitng dwoc trang bi nhirng kién thirc v& sdn phdm, ma ca
nhirng ki nang ban hang, k§ nang giao tiép, k§ nang trinh bay,
thuyét phuc va thai d6 déi v&i nguoi tiéu dung.

V&i van hoa than thién, nhiéu doanh nghiép tuyén dung va
dao tao nhan vién tai cac diém tiép xuc tryc tiép clia minh, két
hgp nhitng yéu té day dd va can thiét nhat cho nhan vién vé cac
ky néng va hoa tron tat cd nhiing yéu té d6 thanh mét hé ky
nang chung cho cac nhan vién dai dién doanh nghiép tiép xtc
vOi nguwdi tiéu dung.

LP( /."ﬂ il ALl QU

Cac nha tiép thj can dinh vi thwong hiéu mot cach ré
rang trong tam tri ngwoi tiéu ding nhwng véi chién lwoc
dinh vi nhw thé nao di niva thi cac doanh nghiép phai dwa
trén thau hiéu hanh vi nguoi tiéu dung ciing nhuw méi trudng
x& hoi va vat chat cla ho. Vi duy, thwong hiéu dién thoai cua
Apple dinh hwéng chién Ivge thwong hiéu & dinh vj cao cap
khi dwa ra nhirng lgi ich gilp ngwdi tiéu dung thé hién hinh
anh ban than trong méi tredng xa héi trong khi lgi ich chdc
ndng cla cac loai dién thoai dé lién lac. Hon niva, cac
thwong hiéu manh nhéat khéng chi dinh vi dwa trén thudc
tinh va lgi ich ma con dwoc dinh vi dwa trén niém tin va gia
tri. Vi du, cac nha tiép thj Crest khdng chi néi vé& cac thanh

—phéan va foi ich ngan ngtra sau rang, ma ho con noi vé cach
thirc nhirtng yéu t6 nay mang lai cho ngwoi tiéu dung “nu
cwoi xinh dep, khoé manh cho cudc doi”.

Trong nganh cong nghiép 6 to, dién tlr, cac sdn pham co
kiéu dang dep, chat Iu’o’ng tot bén co thé gir dwoc long trung

thanh clia nguod tieu nq"ﬁ %1 ac thwong hiéu da
] Uﬁm a%lu Mca ch dinh vi vuot
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tréi 18n trén cac déi tha canh tranh nhw s dung san pham
t6t nhat trong mdi trwéng cla ho. Vi du Volvo la mét
di&én hinh thanh céng voi tiéu chi an toan dwgc s dung
nhat quan va xuyén subt, dinh hwéng qua trinh nghién clru
phat trién tao ra nhirng loi ich san phdm xe hoi thién vé sw
an toan cho nguoi st dung ma dién hinh nhét 1a hé théng
tai khi.
Nha tiép thi phai hd trg ngwei tieu dung thay dwgc nhirng
thudc tinh va lgi ich thwong hiéu c6 y nghia nhw thé nao d6i voi
méi trwdng clia ho trong qua trinh tiéu dung.

Do nhu ciu nguoi tiéu dung luén thay déi va ngay cang
nang cao phu hgp méi trwdng xung quanh nén viéc nang cao
loi ich san phadm ludn dién ra thwong xuyén. Nhiéu doanh
nghiép théng qua thu hiéu nguoi tiéu dung da tao ra nhirng
san phdm don dau thich (ng v&i méi trwdng két ndi internet
nhanh chéng va hwéng dan Igi ich ngwdi tiéu dung trung thanh
véi thwong hiéu nhw nhivng dién thoai dung man hinh cam rng
Iphone cta Apple, Galaxy cia Sam Sung.

Tuy nhién, doanh nghiép biét nguoi tiéu ding nhwng co
thé khong hidu rd nhu ciu va mong mudn cta ho trong tirng
mdi trudng van hoa va vat chét thay ddi theo thei gian nhw thé
nao nén can phai do luong va didu chinh phu hgp thi hiéu
ngudi tiéu dung. Day la mot cong cu dinh vi da nhan hiéu
mot cach hiéu qua. B&i cang dao sau vao cac phan khuc,
cang kham pha ra nhirng phan khiuc mai rat riéng biét.

Trong méi trwdng vat chat va xa hdi, doanh nghiép can tim
ra nhitng vAn-dé-ma-ngudi-tidu-ding-dang gdp rac rbi dé
hoan thign tot@heiiesNhiE e UOAHRE NMghidp co thé di trudc
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mong dgi cia nguwoi tiéu dung.

Giai quyét van dé lién quan nguwdi tiéu dung trong mai
treong clia ho anh hwéng rat Ién dén viéc xay dwng thuwong
hiéu. Khi nguwdi tiéu dung str dung dich vu xe khach, mot loat
van dé nguwoi tiéu dung phai dwong dau nhu:

[ ]

@

Théng tin & dau va cach tiép can thong tin

Lam thé nao d& dén véi noi don thuan loi,

Mbi trwong thuan lgi tai nha cho, trong vén
chuyén va dwa dén,

Quy trinh tlr khau dau dén khau cudi trong qua
trinh phuc vu khach,

Nhirng van dé phat sinh trong thoi gian cho, truy
cap théng tin, lién lac, giao tiép,

Cach gidi quyét phan hdi ctia nguei tiéu dung,..

Cac Iinh vwc dac thu nhw tai chinh, ngan hang, céng
nghé théng tin, truyén théng ap dung tiéu thire nay. Vi du, khi
nguwoi tiéu dung giao dich vé&i ngan hang, ho hay gap nhirng
tr& ngai gi ? Diéu gi ngudi tiéu dung mong doi tlr nhitng cai
thién cta ngan hang? Giai phap dwa ra chinh la doanh nghiép
phai lam gi dé giai quyét nhirtng van dé nay.

Mot khi doanh nghiép khéng thé thuc hién ding nhw 1o
cam két, khdng ndm bét réc rdi tir ngwdi tidu dung thi viéc xay
dwng thwong hiéu cling thét bai.

Théng qua nghién ctu hanh vi ngwoi tiéu dung va moi
trwdng cla ho, cac doanh nghiép sé phan khuc thi trwong,
chon thj trwrdng muc tiéu va xac dinh hanh vi ngw&i tiéu dung
tai thj trworng muc tiéu d& xac dinh chién lwgc thwong hiéu phu
hop hanh vi trong nhirng tinh hudng méi trweng khac nhau. Vi

du, dbi v&i ngdoi
tai nha, van gh@hgmeasesy &' thvh

+-dUNg UONQ ca phe, no $¥ dung san pham
\él).% hq@ st dung tai cac
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quan, tham chi ngu&i tiéu dung ubng ca phé trong nhirng quan
v&i phong cach hién dai va cb dién cling khac nhau.

Wheo quan niém cla phan I&n moi nguwdi, an udng tai mét
nha hang sanh diéu la lién quan cong viéc bira tdi. Ho s& mac
nhirng trang phuc mang tinh tiéc tung khong giébng mac tai céng
s&. Ho mubn co6 mot khoang thoi gian dé tiép xic v&i ngudi
khac. Nguoc lai, ho cam thay nhw bj xGc pham khi &n ubng va
phuc vu dién ra qua nhanh.

Nhiéu nguwdi thuc hién day dd cac thd tuc nhw udng ruou
khai vj trwdc tién, sau dé ubng rwou trong biva &n va udng ca
phé. Ho ciing cé thé khéng lam viéc ca ngay hodc khong quay
lai noi lam viéc sau dé.

Két qua phan I6n cac nha hang sanh diéu chi m& vao ban
dém. Nhirtng ngudi mé vao budi trwva thwdng rat it khach.

Véi tién nghi cd san, cac 6ng chi nha hang da nghi ra
cach dé thu hat khach cho kinh doanh bira trva. Viéc phéan tich
tinh hudng an trwa c6 thé dua ra nhitng goi y vé cac thyc don
dwoc chon.

e Trwéc hét, moi ngudi an trwa thwong co thoi gian

ngan;
e Th hai, phan I&n ho quay lai noi lam viéc sau
bilra an;
THU VIEN
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e Thir ba la néu ho di n ngoai (thay vi an tai cén
tin), ho co6 vai ly do dac biét nhw mudn chiéu dai
khach voi bira &n tét hon tiéu chuén thwong.

Mot vai nha hang sanh diéu phuc vu &n trwa cho khach
kinh doanh ¢b gang nudi dwéng nhirng nhu ciu nay va diéu
chinh phl hgp véi tinh hudng. Céc bira &n trwa cho khach kinh
doanh thudng it hon va ré hon cac biva an budi téi & cting mot
nha hang. Cac loai rwgu khac nhau dwoc givi cho khach bang ly
thay vi bang chai. Déi khi nhiéu loai db uéng phuc vy khdng phai
la rwou. Thye don ngan hon nén viéc ra quyét dinh chon Iua
cting nhanh hon véi bira &n trong thoi gian dw kién. Pong thoi,
chinh chat lwong cao cia thyc phdm, méi trwdng cao cip xung
quanh, va dich vy bédi ban tét,... da déng gop vao myc tiéu thw
gian, ban thwéng va tiép dai khach hoan hao.

Sy nhay cam linh hoat nay chi dién ra di v&i cac nha
hang tw nhan hodc nwéc ngoai. Ngwoc lai, cac nha hang thudc
s& hitu nha nwdc hau nhw khéng cé nhitng chuyén bién tich
cuc ddi véi nhu cau thj trvdng.

1. Hay thdo luan vé méi quan hé tac dong I8n nhau gitra
cac phan trng cdm xuc, nhan thire, hanh vi va méi truéng
cla ngudi tiéu dung.

2. Theo ban, cac yéu tb gi clia méi trieng vi mé anh hwéng
dén hanh vi &n ubng tai nha hang trén (ca tang va
giam) ?

3. Nhirng rng dung marketing gi cho cac nha hang nhw

trén theo phan tich cta ban?

THU VIEN
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Sy khai sinh van hoa tiéu dung di&n ra & Anh trong subt
thé ky 18 khi c6 vai sy kién quan trong xay ra. Sy phat trién
clia cach mang cdng nghiép da gilp cac cong ty lam ra nhiéu
san phAm chét lvgng t6t, gia ré hon. Bong thoi voi no 1a cude
cach mang van héa ciing dién ra. Suét thé ky XVIII, ngudi Anh
tlr cac ving ndéng nghiép chuyén vao thanh phé dé tim viéc
lam, kinh doanh va van héa ctia ho ciing thay d6i nhanh
chéng. Moi ngwdi lam céng viéc khac nhau, phat trién 16i séng
m&i, thu nhap cao, nhu ciu ting, d&n dén kich thich cac chién
lvoc tiép thi m&i clia cac cong ty. Thu nhap va sy phat trién
ting, van hoa m&i xuat hién, moi ngudi chi tiéu nhiéu hon dé
dat nhirng gia tri m&i nhw: Mua nhitng san pham thoi trang,
san pham céng nghiép hién dai hon.

Sw phat trién cia cach mang cdng nghiép dan dan lan
sang cac nwéce khac nhw Phap, My trong subt thé ky XIX va x&
hoi tiéu dung hién dai cling khai sinh.

%U’ phtrc tap cla xa hgi tieu dung hién dai vach ra tam
quan trong cla van héa trong viéc hiéu hanh vi ngudi
tieu dung. D& phat trién chién lvgc thwong hiéu, diéu quan
trong 1a phai xac dinh cac khia canh van héa va hiéu sy anh
hwédng ctia nd dbi véi ngudi tiéu dung.
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Van hoéa bao gém nhirng y nght va gia tri dwoc moi ngudi
trong t6 chirc xa héi ciing chia sé.

NOi dung cla van héa bao gém niém tin, thai do, muc tiéu,
gia tri lwu gitr b&i phan I&n moi nguwai trong xa hoi cling nhw
nhirng y nghta cla tinh ch4t hanh vi, luat Ig, tap quan, nghi thirc
ma phan 16n moi ngwoi noi theo.

Véan hoéa dat ra khuén mau cho cac ca nhan va gia dinh.
MGt hé qua chi yéu cia van hoa 13 tac dong cia né dbi véi
cach tiéu dung cla ca nhan va té chirc. Phu thudc vao khuynh
hwdng van héa, nguwoi tiéu diung co xu hwéng di theo nhirng
kiéu cach tiéu dung riéng. Nhitng thwong hiéu thanh cong I3
nhitng thwong hiéu cé thé thich nghi chién lwoc thwong hiéu
v&i khuynh hwéng vén hoa chi dao va 16ng ghép thwong hiéu
cta doanh nghiép vao van hoa.

Khéac biét vé van hoa that sy Ia mot nhan t6 quan trong
anh hwéng dén sw thanh cong hay that bai clia mét thwong
hiéu. Khi thuwong hiéu tham nhap cac thi trwong vé&i cac nhém
nguwoi tiéu dung co6 van hda khac nhau, doanh nghiép khéng chi
tim cach lwu gitr nhan dién thwong hiéu ctia minh dé nguoi tiéu
dung & nhitng thj trwdng khac nhau chip nhan, ma con phai

thay déi cac thanh té thwong hiéu (hinh anh, quang céo, kénh)
dé hap dan va phu hop thi hiéu clia ngudi tiéu dung.

Cac van dé lien quan dén van hoa tiéu ding ma nha tiép
thi cdn xem xét:

THU VIEN
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Van héa bao gdm cac khia canh xa hoi (dang phai chinh
tri, tdn gido) va cac khia canh méi trwdng vat chat (sén pham,
cong cuy, téa nha, kién tric) dwgc moi ngudi trong xa hoi st
dung.

Phan tich van héa & mic vi md: Bao gdm toan thé xa hoi
hodc mot nwéc (Viet Nam, Phap, Trung Québc), phan tich van
hoa cac nhém xa hdi nhw ngwdi di cw, ngudi gia hoac tang l6p
xa hoi). Sy chia sé y nghia va gia tri van héa trong td chlrc xa
hoi. Nhanh van hoa la mét b phan cAu thanh nho hon ctia mot
n&n van hoéa. Nhém ton gido la mét loai nhanh van hoa. Cac
nhanh van héa khac nhau cé cac 16i song riéng, hanh vi tiéu
dung riéng. Nguoi dao Hoi kiéng khéng an thit bo, phu nl ra
dwéng déu phai bit mit va miac quan 4o kin. Nhw vay, cac
nhanh vin héa khac nhau sé tao thanh cac phan doan thi
triwdng khac nhau.

Cac vat thé tiéu dung, 1a mot bd phan cia mdi trwdng xa
hdi cling cd y nghia van hoéa nhw mau ma xe md t6 Viét Nam
khac v&i My.

Viéc phan tich y nghia van héa dé hiéu rd van héa tir quan
diém ciia ngwdi tiéu dung (nguwdi tao ra va st dung chang). Bay
la y nghia bao quat nhat cila mot thwong hiéu. Ngwdi tiéu dung
danh gia cao nhirng gi ma thwong hiéu thé hién dwoc va dap lai
béng nhitng hanh dong tich curc. Chang han, nhan hiéu bia
Molson cila Canada da biét cach tan dung va d& cao nén van
héa cla qudc gia nay dé xay dwng mét hinh anh tét dep trong
cong chung. Cac thwong hiéu thwdng khai thac cac hoat dong
van héa pho bién.thdng.qua.viéc lién k&t v&i cac nhan vat ndi

tiéng. Mot sb thﬂaﬂg BieUTMa0R quqg chil bi anh hwédng baoi
cac nén van ho: thmh h«gﬂh m@wgﬁgap phan &nh hwéng tich
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circ dén nén van hoéa do. Co thé thay ro didu d6 qua cac thwong
hiéu nhw Google va Facebook, chiing lam thay déi thé gi¢i ma
chung ta dang sbng va chiém Iinh duoc vj tri hang dau trong
tam tri cGa nhiéu ngwi tiéu dung.

Van hoa lién quan dén nhirng phan (rng cdm nhan, nhan
thirc clia ngwoi tiéu dung trong moi trwdng xung quanh, do vay
no lién quan dén hanh vi tiéu dung. Chéng han, viéc tra gia co
thé chdp nhan & vai noi nhung khong dwoc thiva nhan & noi
khac. Van hoa la nguyén nhan co ban, dau tién dan dat hanh vi
cla con nguwdi néi chung va hanh vi tiéu dung néi riéng, do
chinh la van hoéa tiéu dung. Cach an mac, tiéu dung, sw cam
nhan gia tri cia hang hoa, sy thé hién minh thdng qua tiéu
ding, v.v...dé&u chju sy chi ph6i manh mé clia van hoéa. Nhirng
con ngudi co nén van héa khac nhau thi s& c6 hanh vi tiéu dung
khac nhau. Vi dy, ngwdi mién Bac an uéng, st dung xe ¢d, nha
clra, quan ao khac ngudi mién Nam. Phong céch tiéu dung cla
nguwdi Chau Au ¢ sy khac biét 16n so véi ngwdi Chau A. Do
vay, dé thanh céng céc nha tiép thj phai tim hidu ky nhitng bién
doi trong van hoa tiéu dung dé& didu chinh chién Ivgc thwong
hiéu phu hgp.

1.2.4. Mupe

Van hoa la yéu t6 quyét dinh co ban nhéat nhtrng mong
muén va hanh vi ctia mét nguwoi. M6t dira tré khi Ién 1én sé tich
liy dwge mot sé nhirng gia tri, nhan thirc, sé thich va hanh vi

théng qua gia dinh va nhirtng yéu t6 xa hoi. Mot dira tré 16n 1én
& Hoa Ky da dwoc tiép xic véi nhivng gia tri sau: Thanh twu va
thanh cong, hoat ddng, hiéu suét va tinh thuc tién, tién bo, tién
nghi vat chéat, cht nghia ca nhan, tw do, tién nghi bén ngoai, chd
nghia nhan dao va tinh tré trung. NhCPng murc d6 tw do tao co
hoi da dang héarhﬂlu ot unuug nuM’]hiéU lgi ich cho
ngwoi tiéu diing Iy = THU VIEN
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Khac biét trong van héa tiéu dung dién ra da dang véi
nhirng xu hwéng khac nhau véi 4 xu hwéng chinh:

Céac phuong tién théng tin hién dai dwa thoi trang di khap
noi trén thé giéi mot cach nhanh chéng. Ngwoi tiéu dung tim
thdy cac xu hwéng méi nhw trong thoi trang, cong nghé,...
Ch&ng han, nhw trong Iinh vire thai trang, ngudi tiéu dung mudn
minh tréng ciing mbt nhw nhirng nhan vat ndi tiéng. Hoéc cong
nghé& béng dén dién, may nghe nhac, dién thoai, may bay, may
tinh dién t,... ¢ tac dong rat I&n dén van hoa va lam thay dbi
cudc sbng clia ngwdi tidu dung. Cac nha thiét ké sao chép ngay
lap tirc cac phong cach méi thoi thweng dé dap ng nhu cau
cao cla thj treong. Tdc d6 san xuét 1a yéu t6 quan trong hang
dau. Sy phd bién rong rai dan tré thanh mét thinh hanh cla thoi
trang. Nhiéu thij trwérng riéng biét dwoc cac doanh nghiép phat
tridn phu hop véi nhidu Itva tudi, 16i séng, thi hiéu va tui tién cla
nhirng ngwoi tiéu dung khac nhau. Nhi&u nhan hiéu dwoc thiét
ké va san xuét thu hut nhidu thj phan vé&i nhivng mirc gia khac
nhau tao didu kién cho ngudi tidu dung cé nhiéu sy Iwa chon.

Mac du chju anh hwédng van hoéa v&i nhivrng trao lwu khac
nhau, bén canh tiép thu nhitng van hda hién dai, nguoi tiéu
ding cling cdm nhan, nhan thirc va sang loc van héa phu hop
véi mdi treong séng va chudn muyc dao dic truyén thong.
Nhirng thwong hiéu thanh cong néu biét phat huy van hoa
truyén théng cha nguoi tiéu dung phu hop moéi trwdng cia ho
nhw thiét ké bao bi banh trung thu, 4o dai truyén théng,...Nhirng
tap tuc truyén thdng. nhw_quy tac giao tiép, (rng xt trong dam
dong cling duoeztac-doantrgpiép Rpat huy qua chéat lwgng
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dich vu hoac nhan dién thwong hiéu (trang phuc nhan vién,
logo, mau séc, nhac hiéu, tinh cach,...)

Bén canh xu hwéng van hoa tiép can hién dai, nguwoi tiéu
dung ciing huéng dén méi trwdng séng thién nhién véi nhivng
didu kién vat chat va trng xr xa hoi phu hop. Dé can bang cudc
sbng, con ngudi cling can than thién méi trwdng, than thién sinh
thai hay than thién thién nhién théng qua nhing san pham tiéu
dung nhw xay dwng nha clra, hang trang tri ndi that, thoi trang,
thwc pham,....Nhirtng doanh nghiép hiéu ré nguei tiéu dung lién
quan khia canh van héa hoa hop v&i thién nhién da xay dwng
nén thwong hiéu thanh cong nhw théng diép quang cao cua
Vinamilk, Nestle ca phé nhan manh dén ngudn nguyén liéu ché
bién than thién moi trwdng. Tai mot sb nwdec, ngoai viéc quan ly
chéat lwong, cac doanh nghiép ciing dan nhan moéi trwdng (eco -
label) cho san phdm, qua dé tao nhan biét cho ngwi tiéu dung,
nang cao hinh anh thwong hiéu. Nippon Paint Viét Nam - mét
thwong hiéu lau doi khong chi & Nhat Ban ma con ca trén thé
gi6i, dwoc biét dén nhw mot nha tién phong (rng dung cong
nghé m&i, tao ra cac san pham c6 nhiéu mau sic sang tao ciing
nhw khdng c6 dnh huwéng xau dén méi treong.

~Van hoéa anh hwéng dén ngudi tiéu dung nhung méi ca
nhan ciing cé tinh cach khac véi trao lwu chung thdéng qua
nhirng hanh vi va (rng xtr. Cac doanh nghiép dwa vao nhirng ca
tinh nay co6 thé phat trién nhirng thwong hiéu cé tinh cach phu
hop véi ho.

B T T S AT XUt vy ban 1é da cha y

qﬁé‘l&ﬂa\ﬂ(@l\l‘ngw i tiéu dung trén
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duwdng phb dé tim kiém y twdng. Mot trong nhirng y twdng nay
cudi cung da dén vai thi trwong thiét ké. Phong cach nhirng
nam 1990 1a mdt vi du dién hinh cho phong cach thdi trang dao
phd. Trang phuc khiéu vii va trang phuc thé thao bat dau nhw
mét nhu cau s dung cla ngwdi tiéu dung, da co6 anh hwéng
dén cac bo swu tap cta nha thiét ké. Thoi trang c¢d dwoc thanh
nién mua & cac ctra hang quan 4o ci ciing anh hwéng dén cac
bd swu tap hién dai.

Tuy nhién, tuy theo tirng mat hang cling nhw déc diém
ngwdi tiéu dung, van hoa tiéu dung ciing thay déi theo nhirng
khuynh hwéng rieng hodc két hop mét vai khuynh hwéng.
Nguwoi tiéu dung mua xe, nha clra hoac str dung dich vu ca phé,
nha hang, v.v...co thé thich tinh cach hién dai két hop nhirng
d&c diém truyén théng.

Mbi nén van hoéa déu c6 nhitng nhém van héa nhd
hon tao nén nhitng dac diém dac thu va mic do hoa nhap
v&i xa hdi theo nhirng khia canh khac nhau. Cac nhém
van hoéa la cac nhém nguw¢i phan biét trong x& hdi chia sé
nhirng y nghia van héa chung déi v&i nhitng phan (rng vé
cdm nhan va nhan thirc (cdm xdc, niém tin, gia tri, muc tiéu),
nhirtng hanh vi (phong tuc, tap quan, tiéu chuan hanh vi), va
cac yéu t& méi trwong (didu kién sbéng, vi tri dia ly). M&c du
phéan I&n cac nhém van héa chia sé mét vai y nghia van hoa
v&i téng thé x& hoi hodc cac nhém vén héa khac nhwng vai y
nghia clia cac nhém van héa cé tinh phan biét.

i THU VIEN
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Trong nhiéu xa héi hién nay dang ngay cang da dang cac
loai van hoa do sy di cw cllia moi nguwdi & cac nhdm van hda
khac nhau hodc sw giao tiép gitra cac nhém van héa. Hanh vi
mua sam cla mot sinh vién n@ chju dnh hwdng bé&i nhém
van hoéa sinh vién - noi cb6 sinh hoat, giao tiép nhw: Anh
hwéng dén s& thich &n udng, cach lwa chon quan &o, cach
nghi ngoi, gidi tri va tham vong tién than, dd dung sinh hoat, ...

Thanh phé Hb Chi Minh, noi du nhap cac nhom van hoéa tiv
cac viing mién khac nhau trong c& nwéc nhw mién Bac, mién
Trung, mién Nam va khach nwéc ngoai nén cac nhom van hoa
thé hién khac nhau trong thoi trang, an ubng, dich vy, trang tri
ndi that,...Do vay, hoat déng tiép thi can xac dinh cac nhoém van
hoéa va phat trién cac chién lwoc tiép thi theo nhizng xu hwéng
thay ddi ciia cadc nhém van hoa trong hién tai va twong lai.

Cac nhom van hoéa tao nén nhirng phan khic thi trwdng
quan trong va cac doanh nghiép thwong thwe hién dinh vi
thwong hiéu, két hop véi cac nhan hang theo nhu cau dac thu
ctia ttrng nhém van hoéa (Bang 6.1)

Bang 6.1: Cac nhom van hoéa

R' A LIV A N
uol e Thiéu nién, thanh nién, trung nién,
ngudi gia.

e Bé&c bd, Trung bd, Nam bo, Tay
e Vung nguyén.

Evgams e gamensy (il
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e M thu nhap e Cao, trung binh, thap.

o Gioi tinh = NBm, ik

o Tinh trang gia e DOoc than, cé gia dinh, ly di, cé hai

dinh L,

e Nghé nghiép e K& toan, thwong mai, thw ky, cong
nhan, giao vién.

e Nong thon, thi tran, thanh phé, thj xa.

e Codng dong

Tang I&p xa hoi la khai niém st dung rong khdp trong
khoa hoc xa hoi, trong marketing va trong méi ngdn ngtr. Trong
cac xa hoi déu thé hién rd sw phan tang xa héi, theo dé nhirng
thanh vién thudc cac déng cap khac nhau dam nhiém nhirng
vai trd nhét dinh. C6 nhiéu tiéu thirc dé chia tAng I&p xa hodi nhw
thwong lwu, trung Iwu, binh dan,...dwoc do lweng bang nhidu
bién sb: Nghé nghiép, loi tirc, mirc sbng, v.v...

Méi tng I1&p xa hdi chiu &nh huwdng manh mé cia gido
duc, nghé nghiép. Tang I&p x& hdi ciing chiu anh hudng cla
giau ngéo, quyén lyc, ky ndng xa hdi, lich st gia dinh, mtrc van
héa, tham gia cdng déng. Do vay, tAng I&p xa hoi 1a sy phirc
hop cac dac tinh ca nhan va xa héi. Tang I6p x& hdi nhw 1a cac
nhém van héa I&én vi cac thanh vién chia sé nhiéu y nghia van
héa va hanh vi. Cac tang 16p xa hdi co mot sb dac diém nhw
sau:

g 10 Nhfmg ngwoi thu nhép cao
thwdng (chon=dich ‘v étw nhién moét sé ngudi
thu nhap(trung biah, ﬂ(h%«iﬁ@ﬁa thé \chon mua nhung
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muc dé it hon. Vi du, cac doanh nhan thuwdng mua
xe hoi, chon dich vu cao cép (golf, khach san, nha
hang), trong khi nhirng thanh phan khac ciing cé
thé mua nhwng m&c d6 it hon.

Vi du, mot s6 sinh vién, nhan
vién ban hang c6 thé mua dién thoai cao cép,
dich vu nha hang sang trong nhwng khéng
nhidu. Do vay, ho van thudc tdng I&p khac so
v@i nhirng nguoi thu nhap cao.

Vi du, hang Apple dwa dién thoai IPhone 6S ra thi
truong phuc vu phan khic cao cdp nhwng nhitng ddi
twong nhw sinh vién, nhan vién van phong, giao vién,
kinh doanh nh3,... ciing c6 thé s& hiru.

Mirc d6 co dong nay khac nhau tuy theo mirc dd
clrng nhéc cta sy phan tdng xa hdi trong mot xa hoi
nhat dinh. Sy phat trién kinh t& cling nhw qua trinh tw
than van dong, ngwdi tiéu dung c6 thé c6 nhirng thay
ddi nhw thu nhap tir thap dén cao, tiéu dung thoi trang
binh dan dén cao cap, hodc c6 vin hoa gibng v&i nhém
ban méi ma ho tham gia, dan dén van héa tiéu ding
nhw mua xe, dién thoai, gq uénéofcﬁngthay,déuheo,,. i

Nha tiép thi cAn quan tdm dén tang I&p xa hoi dé
xac dinh dung niém tin, gia tri va hanh vi cta nhing
nhém ngu@i tiéu dung ciing nhw kiém tra qua trinh phat
tr|en vé niém t|n gla tr| hanh vi khac nhau. Nhirng hang
Sqng, Apple da co
nam bat kip thoi

JTHER VIBN &0
HUBT

tam nh|n )

TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NO18O

221




HANH VI NGU’O'l TIEU DUNG

nhi’ng hanh vi va gia tri nguoi tiéu dung thich sir dung
dién thoai cao cap v&i man hinh cdm (ng, giup ho thé
hién hinh d@nh ca nhan va két néi nhanh véi thé gioi
internet nén da thanh cong, trong khi nhirng hang dién
thoai khac khdng phan (rng kip thdi nén that bai.

Nguwi tiéu dung di dau, nén kinh té di theo dé. Hién nay,
gan hai phan ba GDP cta Viét Nam dén tir tiéu dung cé nhan.
Vay “tinh cach” ho nhw thé nao?

Tang 16p tiéu dung chl chét trong mét nén kinh t&, con
dwoc goi la tAng 16p trung Iwu, dwoc xac dinh khac nhau &
nhirng thi trwrng khac nhau. Té chirc thé Mastercard sir dung
mbc thu nhap 5.000 d6 la My/ngu&i/ndm (khoang 13,7 dé la
M§/ngdy) cho chi tiéu tuy nghi (nhitng khodn mua ndm ngoai
nhu cu tbi thidu bat budc phai c6, hwéng t&i nhivng nhu cau
cao hon). Nhém ngwdi nay chinh 1a muc tiéu nhdm dén cla cac
nha san xuét hang héa va cung cép dich vu.

O Viét Nam, chi tiéu tuy nghi dang dién ra & méc thu nhap
5 dd la My/ngay. “Theo ching t6i tinh toan, tién lwong trung
binh & Viét Nam da vwot qua 5 dd la/ngay vao nam 2010 va
nang lyc tiéu dung tlr day rd rang hon”.

Xu huéngvanhoa;khatvongxa-hoiva sirc chi tiéu la ba
yéu t6 anh hudmg lon nhil 084 Jah=Rda tieu tién, cach thirc
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mua sam, kiéu cach hang héa ma nguwdi tiéu diung wa chudng
va cai gia ma ho sn sang chi trd. C6 sw khac biét I&n & cac thi
trworng chau A méi ndi, trong d6 Viét Nam dwoc biét dén nhw la
thi trwéng nong nhét ctia Apple nhd nhém tiéu dung tré tubi.
Doanh sb ctia Apple da tang gap ba lan trong ba thang dau nam
2014. Mdi qui, doanh sb ctia iPhone tang gép hai lan va téc do
tang nay van dang tiép tuc.

Céc hang dién thoai théng minh cho biét c6 mot quan niém
ngay cang phd bién & Viét Nam la “vj thé xa hdi cao hon gan
v&i chiéc dién thoai d&i mé&i nhat”. Pay chinh la déng lwc nam
phia sau doanh s ngét ngwéng clia cac hang dién thoai du gia
ban dién thoai théng minh luén vwot qua thu nhap hang thang
clia ngwdi binh thuwdng.

& Viét Nam, c6 hai hanh vi khac nhau cia tang 16p tiéu
dung mai:
1. Mot sb ngwoi kha tiét kiém du c6 nhiéu tién do nhivng ky
trc sdu dam vé hoan canh khé khan ho da phai trai qua.
2. Mét sb khac lai c6 khuynh hwéng tiéu ding rat manh,
thich xai hang “xin” nhw thé dé bu dap cho thei ky thiéu
thén, khd s& trwdc day.

THU VIEN
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Nguén: ANZ-Roy Morgan

Mtrc lac quan vé twong lai ngudi Viét Nam

56% dan sé Viét Nam duéi 30 tudi. Nhirng ngudi nay dac
biét nhay cam v&i xu hwéng tiéu dung hang hiéu va cai goi la
“kinh nghiém ngwoi st dung”, tirc ho thich khoe véi nhau da
tirng st dung cai gi, thwong hiéu gi, né nhw thé nao. Sw nhan
biét vé& thwong hiéu ndi tiéng c6 anh hudng dén hanh vi tiéu
ding va mong muén trai nghiém mua sdm cla ngwdi tiéu dung.
DPbi véi mot sb ngudi, viec mua hang tir nhitng clra hiéu néi
tiéng hay thoi thwong nhw 14 mot phan trong quyét dinh mua
sém, du thu nhap cla ho cé cao hay khéng.

L demEs THEVIEN | . o .
C6é mbét di hu vj Ja, mac du ngudi Viét day hoai

(D7
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bao, mot sb chi tiéu rat I6n trén thuc té, song sé that ngac nhién
néu ai d6 tw “dinh ngh~ " minh thuéc tang 16p trung lwu, va con
ngac nhién hon nira néu ho tw xép minh vao tang 16p thwong
lwu. Theo ly gidi clia cac chuyén gia, viéc phan chia giai cap c6
thé gay rac rbi, dac biét khi ngudi ta dét cau hoi co s nao dé
mét ngwoi tw xac dinh giai cAp cho minh ciing nhw cac cau hoi
khac vé ngudn gbc cla tai san.

Mac du ty Ié ngwdi Viét tw cho minh thuéc téng I&p trung
lwu 14 rét thdp nhwng co nhidu ngwdi lai ngdm mong mudn gia
nhap vao hang ngi trung lwu va thwong Iwu, hodc tim cach thé
hién minh c6 16i séng clia tang I1&p nay. D6 duwdng nhw 1a Iy do
khién cac loai 6 t6 hang sang ban rat chay tai Viét Nam so véi
cac thi tredng twong tw & chau A, du gia 6 té cao hon rat nhiéu.

Tac dong chinh tri d6i v&i niém tin va hanh vi tiéu
dung

Cac bién c¢b chinh tri tac ddng 1&n niém tin va hanh vi tiéu
tién 1au dai va manh mé hon so véi cac bién cb kinh té - xa hoi.
Cac chuyén gia cho biét cac bién cb kinh t& vi mo thuong gay
anh hwéng dén thai do tiéu dung trong thoi gian dwdi mét nam,
trong khi cac bat 6n chinh tri ¢6 dw &m anh hwéng dén tam Iy
chi tiéu t¢i nam nam.

Vién canh vé ting trwéng cua tang I&p tiéu dung trung
lwu

Mac du thu nhap cla ngudi Viét tdng nhanh song mirc
thu nhap tuyét déi van thAp hon nhidu so véi cac nwéc chau A

Tuy nhién, Viét Nam dang tr& thanh qué hwong cua tang lop
tiéu dung téng trwéng nhanh nhét trong khu vuc.
Theo 6ng Glenn B. Maguire, hién Viét Nam co khoéng 17

triéu ngudi tiéu dung trung lwu, sé tang 4 tneu ngwdi méi nadm,
[én 32 triéu nguQp g chi tiéu trong

nhirng linh vire t @m’ﬁhﬁtﬁ&ﬁlﬁfﬂ, tief dung ca nhan,
CEEY HuBT
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phwong tién di lai, dich vu tai chinh, gido duc... Con sb nay sé
tang gap déi trong thap ky t&i, 1én khodng 66 triéu ngudi vao
nam 2030, chiém 66% dan sb ltic d6. Nhw vay, chi trong vong
15 nam t&i, Viét Nam sé cé lwc lwgng trung lwvu tvong dwong
Han Quéc va Pai Loan hién nay”, 6ng Maguire ndi.
Ngudn: Theo théng tin trong bai thdo luan “Sw trbi ddy cia tang I6p
tiéu dung Viét Nam!”, Glenn B. Maguire —Thoi bdo Kinh té Sai Gon)

Ngoai y&u t6 van hoéa, cac yéu tb mang tinh x& hoi
cling anh huéng sau rong dén hanh vi cla ngwoi tiéu dung
nhw cac doan thé, hiép héi, cac nhém tham khdo va hd gia
dinh.

Céac ca nhan c6 thé lién quan trong nhitng nhém khéc
nhau. Mot nhom bao gdm 2 hodc nhiéu ngwdi twong tac voi
nhau dé thwc hién vai muc tiéu. Nhitng nhém quan trong bao
gdm gia dinh, ban bé than thiét, dng nghiép, nhém xa hoi chinh
thire (cau lac bo, hiép hoi nghé nghiép), nhém ciing s& thich
(d6i bong), va nhibng ngudi lang giéng. Mdt vai nhom nay co thé
tré thanh nhém doan thé, hiép hoi.

Mot nhom doan thé, hiép hdi lién quan dén mot hodc
nhiéu ngwdi 14 nén tdng so sanh hodc tham khdo trong viéc
hinh thanh cac phan trng cdm nhan, nhan thirc va hanh vi hoat
dong.
ﬁ'@;}, THU VIEN
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Nhom doan thé, hiép hdi cé nhiéu kich ¢& (tr mot nguwoi
dén hang trdm ngudi), ¢ thé 1a hiru hinh (ngudi thuce), co thé
mang tinh v& hinh hodc biéu twong (cac quan tri vién kinh
doanh thanh coéng, cac anh hiing, van déng vién thé thao).
Nhom doan thé, hiép héi c6 thé cling hodc khac nhau vé tang
I&p x& hoi, nhém van héa va tham chi van hoa.

Diéu quan trong la doanh nghiép xac dinh sy anh hwéng
cac nhom doan thé, hiép hoi dén thwong hiéu nhw thé nao, cu
thé:

ma cac nhom hiép

u
ng[nf’:‘ Jﬁ in tdc dong dén ngwoi tiéu dung muc
tiéu?

2. Cac nhom joan, doan thé anh hwéng dén

san pham va htmwg hiéu ra sao?

3. Viéc van dung cac nhém hiép hdi, nghiép doan ra
I

sao de phat trién thwong hiéu doanh nghiép hiéu

qua ?

Dwa vao cac t6 chirc doan thé, hiép héi, cac doanh nghiép
dwa vao d&c diém hanh vi, cdm nhan va nhan thtrc cia ho dé
thiee hién cac chién lwgce tiép thj khac nhau nhw: Cong ty dau
nhét Shell dwa vao hanh vi nhitng nguoi lai xe tai ngdi cho
trong thoi gian dwoc lwu théng trong thanh phd ngoai gio cao
diém dé két ndi ho tré thanh nhitng thanh vién st dung dau
nhét véi chinh sach va quan hé khach hang riéng nhw str dung
nhét dwoc tang qua khuy&n mai, gidm gia va cac chinh sach wu

dai khac; cac ngan hang dwa vao nhirng hiép héi doanh nghiép
dé gidi thiéu nhirng chwong trinh dich vu ngan hang.

Hanh vi clia ngwdi tiéu dung cling chiu anh hwéng cua
nhirng yéu t6 xa hoi nhu cac nhém tham khao, gia dinh va vai tro

cla dia vi xa hoi.
G& THU VIEN
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Nhiéu nhém c6 anh hwédng dén hanh vi cla mét
ngwdi. Nnom tham khdo cta modt ngwdi bao gbm nhirng
nhém c6 anh hwdng tryc tiép (mét ddi mét) hay gian tiép dén
thai dd hay hanh vi cla ngwoi d6. Nhitng nhém c6 anh
hwdng truc tiép dén mét ngwdi goi 1a nhitng nhém thanh
vién. D6 la nhirvng nhém ma nguwdi dé tham gia va co tac
dong qua lai. C6 nhirng nhém la nhém so cap nhw gia dinh,
ban bé, hang xém lang giéng, va ddéng nghiép, ma nguoi do
c6 quan hé giao tiép thwong xuyén. Cac nhém so cap
thwdng co tinh chat chinh thire hon va it doi hoéi phai co6 quan
hé giao tiép thwdng xuyén hon.

Nhirng nha tiép thi cd géng nhan dién nhitng nhém tham
khao lién quan ngwoi tiéu dung muc tiéu cia doanh nghiép.
Céac nhom tham khao tao diéu kién dé& mét ca nhan cta cong
ty tiép xtc véi nhitng hanh vi va 16i séng mdi. Nhirtng nhém
nay ciing anh hwdng dén thai dd va y niém ctia mbi ngudi, bdi
vi mdi ca nhan thwdng mubn hoa nhap vao nhém. Nhivng
nhém nay tao ra nhirng ap lyc budc cac thanh vién phai tuén
theo nhitng chudn muc chung va cé thé tac dong dén céach
lpa chon san pham va nhan hiéu trong thuc té cla céc cé
nhan. Sy quan tdm cia Thay dén mot gié xach va thai do
clia Co dbi v&i cac nhan hiéu khac nhau sé chju anh hwéng
manh cla mdt s ngwdi trong nhém nhw hdi phu ni, cau
lac bd. Thai d6 cta nhitng ngwoi cong sy va viéc lwa chon
nhan hiéu cta ho sé anh hwéng dén Thuy. Nhém tham khao
cang gan gii, qua trinh trao déi thoéng tin trong nhom cang co
hiéu qua, va ngwoi dé cang quy trong nhém thi nhém dé cang
c6 tac dung dinh hinh cach lya chon san phadm va nhan hiéu
cua nguodi dob.

Céac chuyvyén gla tiép-thi-cdn-phai-hidu ré y nghia cong

déng cta mat Audiight é?ﬂHUhQ/kEr\MC dong I&n dén viéc
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cling cb long trung thanh cla ngwdi tiéu dung. Con nguei
thwong rat dé bi tac dong béi nhirtng ngwdi xung quanh. Cong
déng c6 mét stec manh rat I&n trong viéc thic day ngudi tiéu
ding tht» nghiém céc thwong hiéu méi va anh hwéng dén
nhan thirc cla ho vé thwong hiéu. Nhirng thwong hiéu manh
thwerng co stre thu hat mét cong ddng xung quanh nhw Harley
Davidson, Apple.

4.3. Gia dinh

Céc thanh vién trong gia dinh thwong twong tac va anh
hwéng v&i nhau khi quyét dinh chon thwong hiéu. Nhiking ngudi
khac nhau trong gia dinh c6 vai tro xa héi khac nhau va hinh
thanh nhirng hanh vi khac nhau trong qua trinh ra quyét dinh va
tiéu dung cac nhan hang. D& hiéu day di viéc ra quyét dinh
mang tinh gia dinh, hoat ddng tiép thi can xac dinh mdi thanh
vién gia dinh déng vai tro gi (Hinh 6.1)

Bang 6.2: Anh hwéng cla cac thanh vién trong gia dinh

La thanh vién khac ctia gia dinh chia sé
Ngwoi ing hd | quan tdm vé san pham, dich vu dwoc mua
nhw da tré ing hd mua tivi.

: La ngudi ra quyét dinh gitr ngudn quy gia
Nguwoi git tién | dinh va sé danh gia ngan sach co6 thé mua
tivi.

Nguwoira quyét | La nguwi ra quyét dinh mua hodc khong

dinh e -
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Chuyén gia L& nguwdi co kién thire, kinh nghiém lién
san pham quan.
Ngudi tim La thanh vién trong gia dinh tim hjéu

o thoéng tin vé gia, dac diém san pham, san
théng tin pham thay thé.
Nguwd&i chon C s . ca R

. La thanh vién chon thwong hiéu de mua.

thwong hiéu
Nguwoi mua Ngw&i di mua thuc té.

Nguoi st duhg

dung san pham.

Cac thanh vién trong gia dinh thuwdng st

TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NOI18O
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trong gia dinh. Déi v&i gia dinh cé cac thanh vién & chung
véi bd me sé& chiu anh hwdng tr bé me nhirng dinh
hwéng co ban nhw dinh hwédng tén gido, chinh tri, kinh
té, tham vong ca nhan, long tw trong va tinh yéu. Ngay ca khi
ngwoi mua khéng con quan hé nhidu v&i bd me, thi anh
hwdng ciia bé me dbi véi hanh vi clia ngudi mua van co thé
rat I&n. Anh hwéng truc tiép hon dén hanh vi mua sam |a gia
dinh riéng clia ngudi d6 nhw vo chéng va con cai.

Hoat dong tiép thi quan tdm dén vai trd va anh hwéng
twong dbi cla chdng, vo va con cai dén viéc mua sédm rét
nhiéu loai san phadm va dich vu khac nhau. Van dé nay sé
thay ddi dbi voi cac nwdc va cac tang I6p xa hodi khac
nhau. Nha tiép thi bao gi& cling phai nghién clru nhing
dang mau dac thi trong tirng thj trwdrng muc tiéu cu thé.

Theo truyén théng, hanh vi mua hang cla cac thanh
vién thay déi theo tlrng ching loai san pham; chéng gitr vai tro
guan trong khi mua hang dién ttr, bao hiém nhan tho, 6t6, may
thu hinh; vo gitr vai tro chinh khi mua may giat, tham, do dung
nha bép; hodc vo chdng gilr vai trd ngang nhau khi di nghi,
nha &, gidi tri bén ngoai. Trong trudng hop nhirng sdn pham
va dich vu dat tién, vo chdéng cung ban bac dé théng qua
quyét dinh chung. Sy phat trién cGia xa hoi va nghé nghiép
dang thay dbi ngay cang nhiéu vai trd ngudi vo trong quyét
dinh mua sadm ciia gia dinh.

Trong trwdng hgp mua may anh cho Thuay, nguwdi

_ chdng co6 thé déng vai trd mot ngudi cd anh hudng, chd

dong néu ra y kién gép y vé nhan higu va tinh nang. Mrc do
anh hwéng cta chdéng Thay sé phu thudc vao y kién kién
quyét dén mirc ndo va thai do cia Thuy déi véi nhivng gop .

Hoat dong tiép thi pha| xac d‘mh xem thanh vién nao

thwong co an chon nhirtng san
phadm khéac nhé
TAI LIEU PHUC VU THAM KHAO NOI18O _
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Trong xa hoi, mét ngwdi cb thé tham gia cac nhém nhu:
Gia dinh, cac cau lac bd, cac té chirc vai vi tri va dia vi khac
nhau. Vi tri clia nguwoi dy trong mdi nhom co thé xac dinh trong
khudn khd vai trd va dia vi. M&i vai trd d&u sé anh hwéng dén
hanh vi mua cla ho. Vi du, Thay gilr vai trd ngudi con gai doi
v&i cha me, Thuy la vg trong gia dinh riéng, va ba la nguoi
diéu hanh & td chirc. V&i mdi vai trd trong hoat déng sinh
hoat déu anh hwéng dén hanh vi mua sim cta Thuy.

Mbi vai trd clia ngudi tiéu ding déu gén lién véi mot dia vi
phan anh s kinh trong noéi chung cta xa hoi, phu hop véi vai
tro d6. Vi vay, nguwoi tiéu dung thwong lwa chon cac thwong
hiéu néi I&n vai trd va dia vi cha ho trong xa hoi. D& cling cb vai
trd cia minh, viéc lya chon thwong hiéu ctia nguoi tiéu ding sé
thay ddi tuy thudc vao vi tri ma ho dang nam gite. Vi du, mét
ngwoi phu trach chon mua thirc an nhanh cho bira tiéc cong ty
ma c6 sép anh 4y tham dy thi anh Ay sé chon san pham co6 chét
lwgng cao thay vi cac loai thirc an nhanh théng thwéng ma anh
van hay chon mua cho gia dinh.

Hoat déng tiép thi can nhan thirc rd kha nédng thé hién dia
vi Xa hoi cla cac thwong hiéu. Tuy nhién, cac biéu twong dia vi
khéng chi thay dbi tly theo cac tAng I&p xa hdi, ma con khac
nhau theo cac vung dia ly.

Hanh vi mua hang clda ngwoi tiéu dung cling chiu anh
hwéng cla nhitng dac diém ca nhan nhw tudi tac, nghé nghiép,
hoan canh kinh t&, 16i sbng, nhan cach va y niém cla ho.

Zai= THU VIEN
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5.1. Tudi tac

Ngwoi tiéu dung mua nhitng hang héa va dich vu khac
nhau tuy thudc vao chu ky tudi d&i. Chéng han, thj hiéu cia
moi nguwdi vé quan &o, cach gidi tri, sadn pham str dung thay ddi
ty theo tubi tac. Viéc tieu dung ciing dwoc dinh hwéng theo
nhitng thoi ky hay nhitng bién déi nhat dinh trong qua trinh
sbng nhw ddc than, 1ap gia dinh, c6 con, ly hén, géa phu, tai
gia,...

Cac doanh nghiép can lwa chon cac nhom nguwoi tiéu
dung véi chu ky sdng khac nhau 1am thj trwéng muc tiéu, theo
déi sat nhirng thay dbi hoan canh séng va nhirng tac déng
qua lai &nh huwéng dén hanh vi tiéu dung.

Vi du, Vinamilk dwa ra nhiéu nhan hang siva tly theo Itra
tudi nhw thai nhi, tudi 0- 6 thang, 6-12 thang tudi, 1-3 tudi, 4-6
tudi, stra cho ba me, ...

5.2. Nghe nghiép

Nghé nghiép clia ngwi tiéu dung ciing anh hwdng dén
cach thirc tiéu dung nhw quén 4o, giay dép, phwong tién di lai,
d6 dung lam viéc, du lich, hoat dong thé thao, tham gia cau
lac bg,...NhiPng nhém nguwoi tiéu dung véi nghé nghiép khac
nhau nhw: Céng nhén, ndng dan, cong chirc, tri thirc, gidi
nghé si, nha quan ly kinh doanh, nha chinh tri,...Cac doanh
nghiép can xac dinh nhitng nhém nghé nghiép quan trong
~nham thiét ké cac nhan hang pht hop tirng déi twong, tham
chi chuyén mén hda san phdm cho nhitng nhém nghé nghiép

nhat dinh.
5.3. Hoan canh kinh té
Hoan can n dén hanh vi

mua hang cla G HER du-rrﬂwENwh knh té lién quan

nhiéu yéu té gg th sdp xép thoi
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gian, tién tiét kiém, tai san, kha nang vay muon, thai do dbi
voi viéc chi tiéu va tiét kiem.

Nha tiép thi phai thwong xuyén theo ddi nhirng xu
hudng trong thu nhap, chi tiéu, sb tién tiét kiém va tinh hinh
kinh té tac déng nhdm cé nhitng bién phap thiét ké lai
chwong trinh tiép thi, xac dinh lai lgi ich cbt 16i va gia
thanh san pham d& dam bao gia tri danh ngwoi tiéu ding
muc tiéu. Chéng han, mét sé doanh nghiép kinh doanh dich
vu nhw hang khdng dwa ra nhiéu loai dich vy dé nguoi tiéu
dung lwa chon nhw chon chd ngdi, bdo hiém, phuc vy an
ubng, gia thap khi dat chd som,...

L6i sbng cla con ngu®i dwoc thé hién trong nhirng
hoat dong ho tham gia, s quan tadm va dwgc miéu ta sinh
dong toan dién trong quan hé véi mdi trwdng xung quanh.
L6i sbng con dwoc xac dinh bdi cach ma nguwoi tiéu dung st
dung thoi gian va tidn bac. Nhitng ngwdi clng xuét than tir
mét nhanh van hoa, tAng 16p x& hoi, nghé nghiép, hoan canh
kinh t& c6 th& c6 nhirng 16i séng hoan toan khac nhau.

Cac doanh nghiép can nghién clu nhing moi
quan hé gitra thwong hiéu va cac nhom ngudi tiéu dung,
theo d6 dinh hwéng thwong hiéu dya trén 16i séng clia nhém
ngu®i lya chon nhu:

THU VIEN
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5.5. Nhan cach vay niém vé ban than

Nhan cach va y niém vé ban than cé anh hwéng dén
hanh vi clia nguwoi tiéu dung. Nhan cach gdm nhiéu dic diém
tam ly khac biét dan dén nhirng phan (rng nhat quan va lau bén
trong méi trwdng xung quanh cta ho nhw s tw tin, tinh doc lap,
long tén trong, sy kin dao, tinh gian di, hodc dé thich nghi.

Chéang han, dé théa man dam mé, nhiéu ngui tré mua
nhitng xe md t&6 phan khéi I&n hodc xe cii dé thanh 1ap hdi. Ho
quyét dinh mdi tudn mét 1an gap nhau tai quan ca phé, sau do
lwon vai vong quanh thanh phd dé dwoc chwng dién va ngdm
nghia xe cla nhau, cling nhw trao ddi kinh nghiém stra chira,
bao tri, mach mdi xe cho nhirng thanh vién cé nhu cau. Thinh
thodng c6 dip, cd nhdom cung nhau td chirc "phwot" v& mién
Tay, Vung Tau, Nha Trang (Hinh 6.2)

R THUAEN: h(JI xe cii

Hinh 1 | 2
HUBT
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Nha tiép thi phai cb géng xay dwng hinh &nh thwong
hiéu phu hop hinh anh nguwdi tiéu dung, dac biét chu y dac
diém nhan cach va y niém ca nhan cla nguei tiéu dung muc
tiéu.

Viéc Iwva chon mua sam clia ngudi tiéu dung con chju
anh hwéng cta bbn yéu t6 tam ly 1a dong co, nhan thire, tri thire,
niém tin va thai do.

DPoéng co (hay mot sy thdi thic) Ia mot nhu ciu co6 da stre
manh dé& théi thic mdt ngwdi hanh déng. Mot nhu cau sé tré
thanh dong co khi né tang l1én dén mét mirc d6 dG manh 1am
gidm bot cdm giac cang thang. Mot sé nhu cdu co ban cua
con nguwdi c6 ngudn gbc sinh hoc phét sinh tir nhirng trang
thai cang thang vé sinh ly nhw d6i, khat, khé chju. Mét sé nhu
cau khac cé ngudn gbc tdm ly nay sinh tr nhirtng trang thai
cang thang vé tdm ly nhw dwoc thira nhan, dwgc kinh trong
hay dwoc quan tdm. Hau hét nhivng nhu cdu c6 ngudn gbc tam
ly d&u khéng di manh dé thic day ngudi tiéu dung hanh
dong theo chung ngay lap tic.

Chang han, khi thwc hién mot quyét dinh mua sdm, déng
co cha ngwdi tidu dung cé thé bi anh hwdng béi nhitng yéu tb
nhuw:

s THU VIEN
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e RUi ro dwgc nhan thirc: “Diéu gi sé xay ra voi
minh néu day 1a mot quyét dinh t6i?”

Nha tiép thi cAnhiéu dwoc cac nhan hang khac nhau
phu hep nhw thé nao véi cac y @6, muc dich va doi séng ciia
nhirng nguwoi tiéu dung. ‘Nfu]’ng ngwoi tiéu dung ddng co cao
ludn muén ty minh tham gia, cd v& mét thé chét Ian tinh than
vao qua trinh ra quyét dinh mua sdm. Khéng phai thwong hiéu
nao cting c6 mét ty 1& 1&n ngwoi tiéu dung cé dong co cao. Cac
chuyén gia tiép thj — ngw®i chju trach nhiém dwa ra thi tredng
san pham, dich vu nén chuén bj trwéc nhitng phuong an hap
dan nham thu hat nhém nguoi tiéu dung nay. Vi du, doanh
nghiép co6 thé gitip ngwdi tiéu diing cdm thay thuan tién khi tim
hiéu san pham (qua théng tin trén website, doan video xem
trwdc san pham), hay c6 thé cho phép nguoi tiéu ding thir
san phdm (béng cach phat hang mau mi&n phi) trudc khi ho
cam két mua hang.

5.6.2. Niem tin va thai do

Niém tin va thai do ciing anh hwéng dén hanh vi mua
s&m cla ngudi tiéu dung. Niém tin va thai do didn ta nhirng
danh gia tot hay xau dwa trén nhan thirc bén virng, nhirng
cam giac cam tinh va nhirtng xu hwéng hanh déng ctia moét
ngwdi tiéu ding vai mot khach thé nao do.

Thai do lam cho ngudi ta xtr sy kha nhat quan déi voi
nhirng sw vat twong tw. Ngwoi tiéu dung khoéng giai thich va
phan (rng véi méi sy vat theo mdt cach mai.

Mot khi dwoe hinh thanh, niém tin va thai do cla nguoi
tiéu dung rat khd dé thay ddi. Nhw vay, néu co niém tin va thai
dd tiéu cyec d6i véi mot thwong hiéu, ngudi tiéu ding sé nd luc
dé thay ddi nhirng gi ma ho tin twéng.

G& THU VIEN
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Y nghfa van héa clia thwong hiéu la mot phan quan trong
cla tai san thuwong hiéu. D& xay dung thwong hiéu, nha tiép thi
can phai xac dinh y nghia van héa san pham, thwong hiéu dwoc
chia s& b&i ngudi tiéu diing va giam sat nhirng thay ddi xay ra.
Chién lwoc tiép thj cling can dinh hwéng tich cwe y nghia
thwong hiéu, lwa chon y nghia phu hgp va chuyén vao san
pham, thwong hiéu. Vi du, chon ngwdi bdo tro thwong hiéu
hoZc ¢ng dung chién lvoc marketing khac nhau theo quéc gia,
viing lanh thé.

Nguwei tiéu dung coé xu hwéng di theo nhivng trao lwu van
héa va dwa vao dé c6 nhirng cach tiéu dung riéng. Cac doanh
nghiép phai dbi mat véi nhivng ngudi tiéu ding cé quan diém
tich cyc va tiéu cwe dbi voi thwong hiéu, xac dinh van dé cbt
yéu tao nén quan diém cla nguwoi tiéu dung dé diéu chinh cac
chién lwgc thwong hiéu nhw: Tai dinh vi lai thwong hiéu, st
dung nhan vat quang co,...nhdm lam thay déi niém tin va thai
d6. Nhivng thwong hiéu thanh cong la nhitng thuwong hiéu cé
chién lwgc dinh vi thich nghi voi van héa va linh hoat thay dbi,
ldng ghép thwong hiéu cia ho vao van hoa.

Trong méi trwdng canh tranh, chién lwvoc thwong hiéu
phai nhin nhan vi sao ngwdi tiéu dung co niém tin va thai do tich
cwe dbi véi thwong hiéu cla déi tha canh tranh va dwa ra duoc
cac phwong an phi hop. Bdng thei, doanh nghiép can xac dinh
vi tri nguoi tiéu diung cé quan diém tiéu cye ddi voi san phém
clia déi thu, dwa vao do lam téng niém tin va thai do cla nhom
nay déi véi thwong hiéu.

So voi ymohtarvamhor-eong-déng-tien quan nhivng nhan
thtec chung cla s adngano Uit sl HEhy v mot thuong hiéu,
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ca nhan tuy c6 st)c manh I&n hon trong viéc anh hwéng dén
quyét dinh mua hang cla ngudi tiéu dung nhwng lai khéng én
dinh. Chang han, mét nguwoi tiéu dung cé thé tirng yéu thich
thwong hiéu bdt gigt Viso vi nd cé nhivng gia tri van hdéa ma
ngwdi &y mubn chia s&, nhung sau d6 c6 thé thay déi nhan thirc
vé thwong hiéu nay néu chang may san phadm nay lam héng
mau sac ctia mot chiéc 4o dep.

Thyc hién do lwdng ndi dung van héa thay ddi nhw thé
nao, nha tiép thi can phan tich nhitng yéu t& nhw niém tin, thai
do, muc tiéu, gia tri, y nghta, chudn myc va tap quan. Cach thirc
thye hién co thé théng qua cac phwong phap nghién cteu dinh
tinh, dinh lwgng lién quan cdm nhan, nhan thirc, niém tin, hanh
vi clia ngui tiéu dung déi voi céc loai mdi trwdng xung quanh
ho sinh sbng, cac vat thé ho str dung.

Pé hiéu van hoa ngudi tiéu dung can tra 16 nhirng cau hoi
nhuw:

o Ngudi tiéu dung tiém ndng cla té6i da mua nhirng
ther twong tw nhw thé nao? (mua tai clra hang,
trén internet hay dat giao tan nha)

o Ai la nguoi quyét dinh mua hang va ai la nguoi
c6 anh huéng nhat déi véi quyét dinh mua hang?

o Nhirng théi quen clia ngudi tiéu dung la gi?

e Ho thuwdng lay théng tin san pham tlr ngudn nao?
(truyén hinh, sach bao, tap chi)

e Dong co thic dady mua hang cia ho la gi? (vé

joai, ba h,—sw-théng-dung.yeu
khoe, sy sang trong)
» Nhirng sinh hoat ctia ho vé&i nhitng nhém van hoa
nao?
e Nhirng quan tdm va niém tin v&i moi tred'ng xung

quagh clia ha ra san?
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Khi thwong hiéu tao ra nhirtng co hdi cho ngwoi tiéu dung
thé hién tinh cdm, hinh thanh nhirng cung cach &ng x chung,
va lam cho ho c6 cai nhin chung vé thé giéi. Biéu nay phu hop
v&i nhu ciu ty than van dong, hodc ty hoan thién nam trén
cting mdt hinh thap phan cip nhu cdu Maslow. Nguei thu nhap
cao mudn mua xe SH va hinh anh xe ciing gidp thé hién hinh
anh clia ngwoi tieu dung. Ngudi mua banh trung thu dé tang thi
bao bi banh trung thu cé y nghia thé hién sy trang trong khi
tang.

Do vay, viéc két ndi van hoa va thwong hiéu |a can thiét
théng qua: Chuyén y nghfa van hoa tlr moi trwdng vao thwong
hiéu va chuyén y nghia van hoa tir thwong hiéu sang nguoi tiéu
dung.

Quang cdo la phwong phap gan gii nhat dé truyén y nghia
van hoa tlr méi trwdng xa hoi va vat chat vao san pham. Diéu
quan trong |a cac nha tiép thi mubn quyét dinh ¥ nghia van hoa
gi trong thwong hiéu cla ho, sau d6 thiét ké cac quang céo (bao
chi, phim, t& roi, pand) dé thé hién y nghia van héa nay. Vi dy,
san phdm quang cdo thdng qua nhan vat ndi tiéng dé thé hién
dac tinh cao cAp, nhan vat 1a nhom tré dé thé hién sy nang
dong,...Biéu twong, ngdn ngir va hinh anh quang céo la nhirng
yéu td quan trong thé hién vé van héa cla thwong hiéu.

Hai binh gbém lam t&r d&t nung la hoan toan gibng nhau
nhwng khi dwoc trang tri hoa vin, né sé thé hién dang cap khac
nhau. Nha tiép thj Iam sao phat hién va sang tao nhitng y niém
khac nhau cua ngudi tleu dung dé& chuyén vao thwong hiéu, phu
hop v&i chung II.:, A \émH@pé/‘frf‘E‘nm nayl cé thé théng qua
thiét ké cac yéu @ thuenghicu QW@% vOi ¢gdm xdc cla nguoi
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tiéu dung nhw bao bi, mau sac, kiéu dang, &m thanh, nhan vat
dai dién, cau khau hiéu, tinh cach thwong hiéu. Chang han,
trwéc day bao bi banh trung thu rat han ché, cac doanh nghiép
da hiéu dwoc khi mua banh trung thu, nguoi tiéu dung mua dé
tang la cha yéu. Nhw vay, ngudi biéu va ngwdi nhan qua khong
chi quan tam chét lwgng bén trong ma 1a hinh thic trang tri bén
ngoai. Do vay, viéc thiét ké bao bi sang trong da da dong gop
cho thanh céng cac thwong hiéu trén thj truéng. Dong thoi, viéc
thiét ké cling phai phdi hop véi chién lwgc dinh vi, kién trac
thwong hiéu khi phuc vu cac nhém van héa khac nhau.

Cac loai y nghia van héa trong san pham
e Y nghia ré rét: Thong qua kiéu thiét ké trén bao bi,
kiéu dang nhw: Ban chai danh ring cla tré em nén

thiét k& hinh con vat ngd nghinh (Hinh 6.3).

; Cé(j‘), mau sac dac

b I (Hinl} 6.4)
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| Hinh 6.4: Thé hién vén hoa tiém é&n

o Y nghia c& nhan déi v6i sén phdm: Thé hién qua nhan
vat dai dién cho hinh anh thwong hiéu, thwong thé
hién qua truyén théng (Hinh 6.5)
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6.2.2. Chuyén y nghia van héa tir thwong hiéu sang
ngwei tiéu dung

Sau khi da tao dwoc van hoéa trong thwong hiéu, diéu kho
khan la lam sao chuyén né dén véi nguoi tieu dung. Doanh
nghiép lam sao dé ngudi tiéu dung thay va cadm nhan lgi ich clia
thwong hiéu phu hop v&i chinh ho. Nguwoi tiéu dung chon
thwong hiéu trong d6 c6 van hoa dé xay dwng kha nang tw ddng
nhat v&i chinh ho, déi khi ho tw hao ring ho 12 nguwdi st dung
nhirng thwong hiéu ndi tiéng va khdng ngan ngai thé hién didu
nay. Cac thwong hiéu co thé tré thanh mét phan trong cudc
sbng cla ho, dwoc xem nhw mét ngudi ban ddng hanh trong
cudc sébng va duwoc nhin nhan 13 t&n tudi hang dau trén thi
trvong.

Ngay cé nhirng nguwoi tiéu dung than thiét cia mot thwong
hiéu bat ky chi la nhitng ngudi xa la, ho ciing cé nhirng cach
thé hién thuwong hiéu twong tw nhau. Nhitng ngwoi tiéu diing
ctia Harley Davidson thwong xam logo 1én tay, mua 4o khoac da
cta Harley, tham chi con vuwot qua nhivng quéang dwdng xa dé
c6 co hdi gap g& va hop mat v&éi nhau. Nhirng nguwoi tiéu dung
con thra nhan rang thanh tich thé thao clia ho tang 1&n ré rét khi
mang giay thé thao clia Nike, hodc tré em va ca bd me cla
chuna ciina cho rana di du quav & Disney thu vi hon & nhirng
codng vién khac.

Do vay, bén canh xay dwng thwong hiéu, doanh nghiép
phai biét lang nghe nhitng gi ngudi tiéu dung suy nghi, cam
—_nhan. Cam nhan cla nguwoi tiéu diung c6 thé cé hiéu lwc ngay
nhwng do6i khi phai trai qua lau dai. Sy trung thanh thwong hiéu
clia nguoi tiéu dung gidp ho cdm nhan dwoc lgi ich thwong hiéu
dé dang so v&i mét ngwoi tiéu dung méi. Phan Ién thwong hiéu
manh thwong tao ra strc manh cam xuc de thu hut nguwoi tiéu
dung. Omo taor, n “Tay sach 999

SUOTHO VARN SN, 1udn ludn thau
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hiéu”. D6 khong chi chét lwong ma con co sy két hop dich vu va
nhirng gi tao ra niém tin khién ngudi tiéu dung thich thd, tin
twédng, quan tam va hai [ong.

Thuc té, khong dé xac dinh dwgc ngui tiéu dung muc
tieu do c6 qua nhidu déi twong va phan tan theo nhiéu huwéng
van hoa khac nhau. Chang han, riéng san pham siva cé rat
nhidu loai nhw: Sira cho ngwei gia, stva cho tré em, stra
giau canxi, sira giam béo, stva bdt, stra twoi, sira lon, stra
hép, sira c6 duwdng, stra khdng duwong, ...

Thi trwong rat rong Ién va nguwdi tiéu dung cling da
dang va nam dau dé trong thi treeng nhwng kho thay dugec.
Néu xac dinh sai thi ngudn lwc coéng ty sé lang phi va kho
thanh c6ng trong xay dwng thwong hiéu. Cach tét nhat dé
tim ngwdi tiéu dung muc tiéu la théng qua phan khuc thi
trwdng dwa vao cac tiéu chi van héa khac nhau, chia thi
trwong Ion, khéng ddng nhat thanh nhitng phan khic nhé
hon, gilp doanh nghiép d& nhan dién nhém nguwoi tiéu dung
muc tiéu pht hop véi san phdm, dich vu. Vi du dién hinh [a
phan khuc va chon thj trwdng muc tiéu dwa trén van héa ngudi
tiéu dung trong kinh doanh dich vu ca phé (Bang 6.3) L

! Theo Huyén Chéu, *

Phunuonline £ hﬂjf_}h\% ERpov sel oo
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Bang 6.3: Yéu t6 van hoa anh hwéng hanh vi tiéu ding ca phé

Quéan ca phé via hé moc quanh khu
. na | dan cw, van phong, trwong hoc,...dé& phuc
Ca phe A . = > A ] K
viahe | VU cho nhu cau tai cho. Chi can vai chiéc
3 phe“; ban, ghé nhé, dd nghé pha ca phé hay tham
bat | chila may t& bao, bia ctrng ciing du phuc vu
. ' vai chuc dén vai tram khach mét ngay.
Hoan
sanh Du nhap vao Viét Nam vai ndm gan
kinh te day, trao lwu ca phé take away theo phwong
thtrc goi d6 ubng, thanh toan tai qudy, sau
d6 thoai mai lwa chon vj tri d& thudng thirc
cbc ca phé yéu thich.
Ca phé nay chiém dwoc cam tinh cla
. . . | gidi tré va dan van phong bé&i su tién loi,
Ca phé . . . .z B
mang di phong cach tré trung, sang tao. Piém dac
(Dgi biét, thu hat cda loai hinh ca phé nay khéng
| chi nam & nét thiét ké hién dai, tinh t&, phu
chuyén
nhanh hop v&i thi hiéu gidi tré tlr khoéng gian, bang
. . | menu, quay pha ché, trang phuc,... dén
tién) LA L
chiec ly awng ca pllc ma con bdi pl]Ullg
cach thwéng thirc va phuc vu mang hoi thé
hién dai, gid vira phai, c6 méat khdp moi noi
¢ nhw: Passio, Urban Station, Effoc, Cactuz,
Take Coffee, Ben Coffee House, Buzz Ice
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Nghé
nghiép

Noi gap
gb xa
giao,

ban
cbng
viéc

(Ca phé

thwong
hiéu)

DPé chon noi chuyén nghiép cho nhirng
cudc gap g& xa giao, ban cong viéc thi
nguoi tiéu dung chon ca phé thwong hiéu.
Nhirng thwong hiéu ca phé nhuwong quyén
ndi tiéng nhu: Starbucks, Angel-in-US-
coffee, The Coffee Bean and Tea Leaf,
Caffe Bene, dén nhirtng chudi ca phé dia
phwong quen thuéc nhw: Highlands, Trung
Nguyén, Soho, My Life,...Nhi’tng quan ca
phé nay thwong tap trung & trung tam, &
tAng trét cla nhivng cao 6¢ van phong hang
A, khach san 5 sao,... nén cang thich hop
cho nhirng cudc hen, trd chuyén ngan. Hon
nira, khéng gian hién dai, yén tinh ma
nhirng quan ca phé nay tao lap thyc s phu
hop v&i nhitng ngwdi mong mubn c6 thw
gidn, nghi ngoi, hodc ban bac céng viéc.

Poc tai
liéu, hoc
tap
(Ca phé
sach)

Khach dén thwong la doanh nhén, tri
thirc, nhirng ngwoi sanh ca phé, thich doc
sach va thém cé nhirng phut gidy yén tinh.
Nguwei tiéu dung vao quan ca phé sach
khéng chi dwgce thwdng thirc huwong vi déac
biét cia ca phé ma con duwoc thd hdn minh
vao nhirng trang sach, xua di nhirng cang
thdng, mét méi clia cudc sdng hang ngay.

Ca phé sach tré thanh mot khong gian
ldng dong thanh binh, trong lanh, mat dju,
khéng chi la mot thw vién sach ma con la
mot dia diém chuyén t& chirc cac hoat dong
v& sach, cac hoat ddng lién quan dén van
51 tiél dung lwa mot chd
13U sAch tir van hoc cd
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dién, dwong dai, sach khdo citru, quan tri
kinh doanh, tap chi,...

Dung
com
trira

(Ca phé
van
phong)

Dan van phong thwdng chon nhirng
quan ca phé gan chd lam, ho&c hen ho ca
phé trira cung ban bé nhw la mdt cach dé
nghi ngoi va giai tda cang thang gitra ngay.

Nghi trwa trwéc hét 1a dé an. Do vay,
quan ca phé phai c6 mét thyc don com trwa
van phong hap dan, doc dao va ngon miéng
cho khach. Nhirng quan ca phé dwgc dong
dao thuwe khach wa chuéng hién nay co6 thé
ké dén nhw: Séi Pa, Sonate, Du Mién, An
Nam, chudi Ca phé Soho, Moc Hi-end, ID ca
phé.

Gia
dinh

Hop mat
ban be,
gia dinh
(Ca phé

& mot noi dat chat nguwdi déng nhw
Sai Gon thi nhirtng khdong gian ca phé
thoang dang v&i phong canh thién nhién hai
hoa cua cé cay, hoa la, chim mudng,... cang
dwoc nguwoi tiéu dung yéu thich.

Ca phé san vwon déu mang dén
nhitng khéng gian sau ldng, cdm giac binh
di, yén a hiém c6 gira nhitng bdn bé
thwdng nhat nhw: Country House nhu burc
tranh cb tich gitka doi thwong; chudi ca phé
' Du Mién véi nhivng 6 ctra s nhd day hoa, |
nhitng ngdi nha lat séi, dong sudi roc rach
twa hd nhw dwa ngudi tiéu dung vé voi Pa
Lat lang dang; Serenate phang phéat nét
xwa, khéng gian sau lang va nhirng ban tinh

Sa-Kia-Gii-aaena-Ca-pha-y0i toa lau dai co

—
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nhiPng ngdi nha trén cay an twong..

Thw
gian,
tam sw

Nhirng ngwdi yéu thich déng vat c6 thé
tim dén nhirng quan ca phé déng vat nhw ca
phé chd, méo, vet, ca, 1An cac loai bo sat.
Nhitng ban dam mé xe ¢, kién truc thi co
thé tim dwoc nhitng quan ca phé xe, twong.
Ca phé kich noi ban vira c6 thé nham nhi
tach ca phé vira thw gién, suy tw bén nhirng
v@ kich ciing la nhirng hinh thirc ca phé kha
dwoc wa chudng.

Ngam
toan
canh Sai
Gon
(Ca phé
san
thwong)

La nhirng dia diém tuyét v&i ma nhiéu
nguw®i chon d& vira nham nhi cac loai thirc
udng ngon vira ngdm nhin toan canh tir trén
cao. Pay ciing la noi ly twdng cho nhirng tay
san anh tao nén khoéng it bé anh nghé thuat.

V&i khong gian thoang dang, yén tinh
& nhirng vi tri dic dia, quan ca phé san
thweng la sy chon lya ly twédng véi nhivpng ai
mong mudn ngdm nhin thanh phd chuyén
minh theo trng théi khac trong ngay.

Quan ca
phé
chiéu
phim

Dang quéan ca phé nay dwoc kha nhiéu
ban tré lya chon vi vira duwgc thuwdng thirc
phim hay theo y minh, lai c6 nwéc ubng véi
mirc gia binh dan hon so v&i rap chiéu
phim.

Céc quan ca phé chiéu phim ciing lan
lwot ra ddi, gan day phd bién 1a dang chiéu
phim 3D vira cung cap mét khéng gian giai
trivirada.moéitieang.tam, tinh I1tra doi.
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Cac chuyén gia tiép thi can phai tac ddng lén cac y nghia
van hoa va cong dong dwoc danh gia cao trong xa hdi dé tao ra
sw 6n dinh trong nhan thirc clia ngudi tidu dung vé mot thwong
hiéu. Déng thdi, khéng nén bd qua y nghia ca nhan cla thwong
hiéu vi chinh yéu t6 nay méi tao ra sw khac biét can thiét, thac
day ngudi tiéu dung di dén quyét dinh mua hang.

Viéc nghién clru cac tang I6p x& hoi ciing 1a co s& quan
trong trong viéc tim kiém nguwoi tiéu dung. Théng qua nghién
clru cac tang 16p xa hoi, nha tiép thi hidu biét v& nhirng kién
thire, thai do, gia tri, hanh vi, sy tdc dong ctia cac nhéom (hoac
thanh vién) ddi v&i san phdm/ thwong hidu dé co cach thire tiép
can hiéu qua. Chéng han, déi ngl ban hang dwa vao sw tac
ddng cac thanh vién trong cac nhém thiét 1ap quan hé, thuc hién
quang cao khuyén mai hop ly va tham nhap thj treong thuan
loii.

Trong thuc té, viéc tim kiém nguoi tiéu ding dé gidi thiéu
va ban san pham rat khé khan, nhat 1a nhivng ngwdi dau tién
nhw ban hang da cép, bdo hiém nhan tho, hang tiéu dung cao
cép,...Nhiéu doanh nghiép & trong giai doan dau tién cla cong
viéc kinh doanh nhwng khéng biét lam thé nao dé tiép can duoc
nhitng khach hang tiém nang va dan do liéu co6 nén déng quang
céo trén phuong tién truyén thong?

Nhirng ngdn tlr hing manh qua quang céo nhuwng thuc té
chwa chac da co két qua. Tuy nhién, viéc tim kiém nhirng ngudi
tiéu dung nhw thé nao véi chi phi th&p va hiéu qua cao nhat méi
c6 thé thanh cong trén thi truong. Trong thuc té, nhitng nguoi
tiéu dung dau tién co tinh then chbt ddi v&i thanh céng cua

doanh nghiép bf’i he-eht o nl‘umé& mof thi trwdng danh
- | /o £ . £
cho nhirng san| (QENR =) diC l_\i/u éLLPg cap| nhw: Cung cap
U
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nhitng thong tin phan hdi c6 gia tri d& cai thién kinh doanh;
chtrng nhan vé néng lwc cla san pham, dich vu.

Vay |am thé nao dé tim nhirng ngui tiéu dung méi? Ai la
ngwdi thich hop nhat dé mua hang tr doanh nghiép hay phan
hdi nhitng phuc dap hivu ich? Lam thé nao dé doanh nghiép
tiép can ho? Sau day la nhitng cau héi can dwgc tra 11 khi tim
kiém ngwdi tiéu dung dau tién dwgc Sean Lyden, CEO cua
Prestige Positioning chia sé nhw sau:

1. Aila nhirng ngudi ban than cta ban va ban cta ho?;

2. Nhitng mbi quan hé trong trvdng hoc clia ban nhw thé
nao? Hay giai quyét van dé véi nhirng ban hoc cung I16p,
gido vién, nhitng ngwdi anh em, nhirng thanh vién cau
lac bd va c6 thé thém nira;

3. Nhirng ai thudc méi quan hé kinh doanh cla ban? Diéu
nay bao gém nhitng 6ng chu trwdc kia cla ban cung
nhirng nhan vién va khach hang;

4. Nhirng ai thudc cac mdi quan hé cdng déng? Ban co6 phai
la thanh vién ctia mét cau lac bd nao dé khong? Hay nghi
vé tat ca nhirng co quan t6 chirc ma ban co tén trong do;

5. Aithudc vé mdi quan hé cla ban trong nhitng t6 chirc
thwong mai ma ban da Ia thanh vién?;

6. Nhirng ai c6 gia dinh thudc gi¢i thwong nhan ma ban
biét? Bao gébm ca nhirng ngwdi nhw 1a ludt sw, dwoc sy,
bac sy, nha sy, nhan vién bao hiém, tho cat téc, cong
nhan co khi va thadm chi ca nguwoi trong tré hay vu nudi,

7. Ai la nhivtng ngudi lang giéng cta ban hién tai va trong
qua khr?; '

8. Ai la ngwdi ma ban biét théng qua hoat déng thé thao
hodc nhitng hoat dong khac nhw di san, cau ca, chay bd
va choi golf?;

9. Ai la nguoi ban biét tir chinh ngdi nha cia minh? Nhw

Eﬁi’i'aﬁ THU VIEN ken nha dét, nhirng
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10.Ai thudéc nhirng moi quan hé ma ban c6 dwgc tir vo hoac
chéng?

Ban da biét dwoc mot sb nguwoi. Bay gi®, ban lam thé
nao dé tiép can dwoc danh sach nay va tao lap nhitng ngudi
tiéu dung dau tien? Sau day la moét vai goi y lién quan kinh
doanh ma ban bat dau:

e Gri thw ca nhan va bam sat véi mét cu dién thoai
sau 1 tudn dén 10 ngay. Trong la thw nay, ban
théng bao cong viéc kinh doanh mé&i ciia minh, goii
y sw tham khao y kién hodc mot chwong trinh ban
ha gia dac biét, mét vai tho dé tao lap nén hirng
tha véi cai ma ban dang lam.

e S{r dung dién thoai goi cho mét vai ngwoi dé tiép
can. Tim ra cai ma ho dang lam va chia sé viéc
kinh doanh vé&i ho.

Tao dwng nhitng bubi gap g& trong bira sang, bira trua
hoac bén ly ca phé. Ban co thé dé nghj cho y kién tham khao vé
san phdm hay dich vu cia minh mét cach thdng thén nhét.
Nhirng budi gap g& nay ciing gilp ban tiép thi t6t hon cho
thwong hiéu cta minh.

6.5. Phat trién cac chién lwgrc thwong hiéu
quoc te
Dya vao déc diém mdi nwéc, ching loai sdn phadm ma méi

————¢cbng ty cbd %mh%aeh%anqehan%quangﬁeae—gla&aﬂahapfphm—
hodc chién luvgc thwong hiéu phu hop. Vi du, nhitng sén pham
mang tinh ky thuat cao nhw vi tinh s& it bi bién dong & cac nén
van hoa khac nhau. Nguoc lai, san phdm tiéu dung nhanh,
mang tinh thoi trang sé chju tac ddng manh béi van héa khac

nhau.
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Khi xay dwng thwong hiéu, cac doanh nghiép truyén tai
thwong hiéu dén nguei tiéu dung thong qua nhirng thiét ké hinh
anh, thong diép, xay dwng va duy tri nhan dién thwong hiéu,
tinh cach thwong hiéu, hinh anh thwong hiéu va nhivng thanh té
thwong hiéu khac & cac thi trwdng khac nhau. Viéc chuan hoa
nay gap nhirng thach thirc trong bdi canh nén kinh té toan cau
hoa va giao thoa van héa, dan dén dé pha v& nguyén tic vé su
nhat quan. Do d6, mdi doanh nghiép can khéo 1éo duy tri sw
nhat quan nhwng van thich nghi véi vén hoa khac nhau.

Vai doanh nghiép & thj trwéng trong nuwéc phat trién
thwong hiéu dya trén nhivng thau hiéu van ngudi tiéu dung dia
phwong va thyc hién chién lwoc dinh vi, hé théng nhan dién,
quang ba thwong hiéu v&i nhirtng y twdng thwong hiéu doc dao,
tao dwoc hiéu wyng manh v&i ngwdi tiéu dung. Cé doanh nghiép
rét thanh cong tai thj tridrng noi dia nhwng khdng thanh cong khi
tao nén mot thwong hiéu toan cau do nhiéu nguyén nhan khac
nhau nhw:

Nhiéu thwong hiéu quéc t& da giai quyét hop ly cac van dé
van héa va diéu chinh thwong hiéu cho phi hop véi nhu ciu
van hoa da dang & nhirng ving mién khac nhau. Coca Cola,
McDonald’s, Disney |a nhirng cai tén tiéu biéu trong sé cac
thwong hiéu thich nghi thanh céng véi van dé van hoa.

Khi thwong hiéu mé rong ra thj trwérng nwéc ngoai, ngudi

tiéu dung sé khac : H?%@S@% Am, hiém tin, thu nhap,
en ‘lige 'dift i thwong hiéu khoéng
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~_honvéi van hoa dia phuong bang cach cho ho co hoi twong tac

thanh cong. Do vay, viéc'quang ba va thuyét phuc ngudi tiéu
dung mua san pham sé& gap nhiéu tré ngai. Dac biét, véi nhom
san pham vé thwc phdm, gidi khat thi viéc xac dinh loi ich cla
ngudi tiéu ding ¢6 khau vi pht hop cang khé khan.

Ngay ca khi toan ciu héa va héi nhap kinh té mang dén
cac thwong hiéu co héi kiém I1&i 1&n tai cac thi trweong tiém nang
chwa khai thac hay gia ting sé lwgng nguei tiéu dung thi no
cling tao ra nhirng thach thrc ré rang nhw khac biét van hoa va
khuén mau tiéu dung. D& tbi da hoa co hoi, thwong hiéu can
phai khéo léo v&i nhivng van dé van hoa va thich nghi phu hop.
Khac biét van hoa co thé bién thach thirc thanh co héi khi
thwong hiéu biét tiép thu nhitng bai hoc thuc tién quy gia va
thay dbi chién Iwgc phi hop véi thi hiéu ngudi tiéu ding.

Truwong hop Euro Disney chi don gian tuan tha nguyén tac
vang trong xay dwng thwong hiéu — tinh nhat quan vé&i cac yéu
t6 thwong hiéu véi hy vong ngudi tidu ding sé tim kiém nhiing
tréi nghiém Disney “dlng nghia”. Nhwng chi mot thdi gian ngén
sau khi ra mat, Euro Disney hoan toan that bai do khong “dia
phuwong héa” trai nghiém thwong hiéu. Euro Disney tuan tha
dung chinh sach thwong hiéu — chi dan bang tiéng anh, khéng
ubng ruou trong cong vién, gia vé cao va chi ban théc an cling
nhw hang hoa dung tiéu chuan. Két qua nguoi tiéu dung khéng
hai long.

Toc d6 phét trién cla Internet dem dén cho cac thuong
hiéu mét céng cu day strc manh dé dwa thwong hiéu dén gan

voi thwong hiéu theo cach cta ho. Viéc tao ra cac nhdm thao
luan tryec tuyén, cong dong truc tuyén la mét bwée di quan trong
dé tao ra gia tri thwong hiéu voéi ngwoi tiéu dung. Bang cach
I6ng ghép thwong hiéu vao chinh x& hoi, thwong hiéu cé thé tan
dung sw khac biét vé van hoa thanh lgi thé ctia minh.

THU VIEN
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FIN

iBhu nr ddc than, dac biét la phy nir déc than co con
dang dwgc sy nghién clru cla nhiéu céng ty quang céo. Cac
chuyén gia truy&n théng cho réing cé mét sé luong dang ké phu
n¥ doc than c6 mrc thu nhap trén trung binh, chiém dén 15%
cac hod gia dinh & Anh ma nhiéu chii doanh nghiép dang phot
0.

Phan tich sé liéu vé 16i sébng va dan sb thong qua mét vai
nhom tiéu dung, ngwdi ta da xac dinh hai nhém phu nir chua
dwoce nhan dién trwdc day:

Nhém I: La nhitng ngwoi phu ni ddc than véi thu nhap
cao xac dinh & mirc tir 25.000 USD mdt ndm tré 1&én cb con Ion
dén 15 tudi. Cac cong ty xac dinh c6 995.000 chiém 5% trong sb
tat ca cac ho gia dinh.

Nhom II: La nhirng nhém dan ba ddc than co thu nhap cao
nhwng khéng c6 con véi 2,2 triéu nguwoi & Anh, chiém khoang
10% céac hd gia dinh. Day la nhirng ngwdi phu nik chwa lap gia
dinh. Mot vai trong sd ho 1a goa phu, ly di nhwng khdng phu
thudc vao tai chinh bén kia.

Nhém | 1a nhivng ngwoi tiéu dung giau co, it thdi gian va 16i
séng tén kém hon do cham séc con cai va chi phi lién quan
khac.

Nhom 1l 13 nhibing ngudi théng minh, nhiéu hoai béo.

Cac nha quang cao da bé qua nhirng nguwdi ndi trg khong
lam viéc theo truyén thdng, la nhirng ngwdi thuwdng xuyén xem
‘cac phwong tién quang céo.

4310 tﬁalﬁtdhvllg]whl nham muc tiéu vao

nhirng ngudi I ’ »-;-;,--v é ngl? ngwof tidu dung cao cép
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| ANH HUONG CUA VAN HOA VA CAC TANG LOP XA HOI |

v&i cac san pham gia cao hodc sadn phdm mang tinh gia dinh
chang han nhw db gia dung, xe 6t6, cac nhan hiéu dién tc.

Nhiéu quang céo cho cac san phdm gia dung xuét hién
trén tivi vao ban ngay, la luc nhirtng nhém phu nir nay dang lam
Viéc.

Cac nha quang cao ngay cang nhan ra nhirng thuan lgi
clia viéc chon ngudi tiéu dung muc tiéu bang cach théng qua
thai do va I6i sébng nhwng viéc mua phwong tién truyén théng
clia ho phu thudc vao nhan khau hoc nhw tudi, nghé nyhiép va
giGi tinh. Yéu t6 nay dwa trén cac tang I&p xa héi truyen théng
sap xé&p tr nhém A (quan ly, quan tri, chuyén gia cép cao, trung
binh), nhém B (quan tri cAp thap), nhém C (tang I&p laoc déng co
k§ nang), va nhém D (tng I6p lao dong khdng co k§ néng)

Sw gia tang nganh dich vu va sy sut giam cac nganh san
xuét truyén théng dan dén sy thay déi lwc lwong lao dong,
nhwng diéu quan trong can can nhac chi yéu lién quan dén thai
dod va thu nhap sén cé ciia ho.

Cac nhom nhan khiu hoc lam mét tinh hivu dung ctia ho.
Piéu nay dang dwoc can nhic & giai doan lap ké hoach kinh
doanh nhwng cac doanh nghiép van chwa tinh toan cainh xac
khi nao truyén thong dwo'c mua b&i nhirng nguwoi tiéu dung nay.
Chung ta hay nght th&i gian dé |a khi nao?

1. Hay thao luan vé thi trwérng muc tiéu cla hai nhom
phu ni» dwoc xac dinh ra sao? Ban c¢6 cho rang ho la
cac nhém van héa khong? tai sao?

2. Hay chon lwa mét ching loai san phadm ban nght lién
quan dén cac nhém phu nir trén. Phan tich cac hanh
vi, phan &ng cam nhan, nhan thic la quan trong
trong viéc mua hang, sir dung san pham. Dwa trén

diéchho chién lwoc
markdtjg8Ees THU VIEN
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3. Ban c6 cho rang cac nhém phu ni nay cé phai la hién
twong & nuwéc Anh hay ban nghi né lién quan dén
nhém vén hoa & nhiéu nuwdc?
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