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LOI MO DAU

Tac gia rat han hanh duoc cung cép nhiing kién thic co ban cung
v6i nhitng dan ching minh hoa va nhitng tmg dung quan trong ctia mén

hoc Hanh vi khdach hang thong qua tai li¢u nay.
Céc ban than mén!

Hanh vi khach hang 13 mét linh vuc nghién ctru c6 ngudn gdc tir
cac khoa hoc nhu tam 1y hoc, xa hdi hoc, tam 1y xa hoi hoc, nhan van hoc
va kinh té hoc. Hanh vi khach hang chu trong dén viéc nghién ctru tim ly
c4 nhan, nghién ctru nhitng niém tin ¢t yéu, nhiing gia tri, nhitng phong
tuc, tdp quan anh huéng dén hanh vi con nguoi va nhimg anh huong 1an
nhau gifta cac ¢4 nhan trong qué trinh mua sdm tiéu dung. Pdc biét, viéc
nghién ctru hanh vi khach hang 1a mot phan quan trong trong nghién ctru
kinh té hoc voi muc dich tim hiéu xem bang cach nao (how) va tai sao
(why) nhitng nguoi tiéu dung mua (hoic khong mua) cac san pham va

dich vy, va qua trinh mua sam cua khach hang dién ra nhu thé nao.

Su hiéu biét vé hanh vi khach hang s& cung cdp nén tang cho
nhirng chién lugc marketing, nhu viéc dinh vi san phém, phan khuc thi
truong, phat trién san pham méi, nhiing ap dung thi trudng moi,
marketing toan cau, nhitng quyét dinh marketing mix... Nhitng hoat dong
marketing chii yéu ndy s& hiéu qua hon khi duoc dit trén co s mot su

hiéu biét vé& hanh vi khach hang.



Nhu vay, cac ban s€ tim théy rat nhiéu diéu tha vi trong mon hoc
nay. Tuy nhién, cac ban ciing cin phai rat c¢6 gang dé doc ky phan ly

thuyét va thuc hanh tot cac phan tng dung. Chuc cac ban thanh cong!

1. Muc tiéu ciia mon hoc:

Nghién ctru hanh vi khach hang giap ching ta dat dugc nhitng muc

ti€u chinh sau:

- Hiéu biét sau sic va khoa hoc vé hanh vi khach hang nham
tré thanh mot nha quan tr1 marketing hiéu qud, hay néi cach
khac 1 gitp cho nhitng nha quan tri ¢ dugc nhitng quyét
dinh Marketing t6t hon.

- Nang cao sy hiéu biét chung vé mot khia canh cha yéu cua
hanh vi con nguoi.

- Tim hiéu nhiing nhéan t6 tic dong dén qua trinh ra quyét
dinh mua sdm ctia khach hang.

- Déanh gia ding nhitng anh hudéng cuia hanh vi khach hang

do1 voi chién luge marketing.

2. Két cAu mén hoc:
Mon hoc hanh vi khach hang bao gdm nhitng phan chinh sau:

- Phan I: Tong quan vé hanh vi khach hang ( Bail)



3.

- Phan II: Qu4 trinh ra quyét dinh mua sam cta khach hang
(Bai 2,3,4,5)

- Phan III: Nhimng nhan t6 tic dong bén trong (Bai 6,7, 8)

- Phan IV: Nhitng nhan t6 tac dong bén ngoai (Bai 9)

Hudéng din hoc tap

Cac ban can thuc hi¢n theo nhiing yéu cau sau dé viéc hoc tap

duoc dé dang va thi vi hon.

4.

- Poc k¥ 1y thuyét va vi du

- Thyc hanh tat ca cac bai tap, néu co kho khin thi xem thém
phan huéng din tra 161 & Phu lyc cua tai liéu

- Xem tivi nhiéu hon, dic biét 1a cac chuwong trinh quang céo

- Poc thém cic bio nhu : bao Sai Gon tiép thi, Tap chi
Maketing va cc bai viét c6 lién quan trong linh vuc tiép thi
noi chung.

- Chu y quan sat moi hoat dong dién ra trén thi trudng, trong
siéu thi...

- Néu c6 thac mac, hiy goi ngay cho chiing t6i hodc guri email

- Cudi cung, hiy ghi lai nhitng diéu minh di doc va tim hiéu
vao s tay ca nhan, diéu ndy s& gitp ich cho cac ban vao

nhirng luc can thi€t nhat trong cong viéc va trong cudc song.

Giao trinh va tai liéu tham khao:



- Marketing, Nguyén Minh Pao, NXB Théng ké, 1998.
- Marketing management, Philip Kotler, Prantice Hall
International, 1997.

- Schifffman and Kanuk, Consumer Behavior, Prentice Hall

International, 1997.

- Solomon, Consumer Behavior, Prentice Hall International,

1997.

- Neal, Quester and Hawkin, Consumer Behavior, Prentice

Hall International, 2003.

5. Pia chi lién lac phan hoi:

Trong trudong hop can tu van vé cac van de lién quan dén bai hoc
va bai tap, cac hoc vién c6 thé lién lac véi tac gia bang cac hinh thirc sau

day:
bién thoai:

Email:



BAI 1:

TONG QUAN VE HANH VI KHACH HANG

VA CHIEN LUQC MARKETING

A. GIOI THIEU:
Céac ban than mén!

Bai dau tién ctia chuong trinh s& gitip cac ban 1am quen v6i mon
hoc qua mét sb thong tin rat hitu ich va gan gii v6i doi sdng hang ngay.
D6 chinh 14 cac nodi dung lién quan dén hanh vi mua sim va st dung cia
khach hang duoc dé cip dudi dang tong quat nhat. Cac ban hiy doc ki
bai 1 nay vi ddy chinh 1a chiéc chia khoa dé mo canh ctra di dén nhimg

bai ti€p theo. “Van su khdi dau nan” — cac ban hay c6 gang nhé.
1. Muc tiéu:
Sau khi doc va nghién ctru xong bai nay, cac ban s¢ c6 kha nang:

Hiéu duogc khai niém co ban vé hanh vi khach hang.

- Nhén biét duoc nhitng yéu td quan trong tic dong dén hanh
vi ciia khach hang.
- Giai thich duoc tAm quan trong cta hanh vi khach hang déi
v6i hoat dong tiép thi.
- Xac dinh phuong thirc hoc tap va nghién ctru phu hop
2. N0i dung:
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Bai 1 gdbm c6 nhitng nd1 dung co ban nhu sau:

Hanh vi khéach hang 1a gi?

IS

Tai sao phai nghién ctru hanh vi khach hang?

c.  Phan bi¢t va xac dinh vai tro ctia khach hang?

o

Nghién ctru hanh vi khach hang?

e.  Hanh vi khach hang va chién lugc Marketing:

B. NOIDUNG:
Trong bai nay, chiing ta s€ c6 cac ndi dung co ban nhu sau:
I.  HANH VI KHACH HANG LA GI?

C6 nhiéu dinh nghia vé hanh vi khach hang, sau dy 1a mot s6 dinh

nghia ti€u bicu:

- Theo Hiép hoi marketing Hoa Ky, hanh vi khach hang chinh
13 su tic dong qua lai gilta cac yéu t kich thich cta moi
truong voi1 nhan thie va hanh vi cua con ngudi ma qua su
tuong tac d6, con ngudi thay doi cudc sdng cua ho. Hay noi
cach khac, hanh vi khach hang bao gém nhiing suy nghi va
cam nhan ma con nguoi ¢6 dugc va nhitng hanh dong ma ho
thuc hién trong qua trinh tiéu dung. Nhitng yéu to nhu ¥
kién tir nhitng ngudi tiéu dung khéac, quang céo, thong tin vé
gia ca, bao bi, bé ngoai san pham... déu co thé tic dong dén

cam nhan, suy nghi va hanh vi ctia khach hang.
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- Theo Kotler & Levy, hanh vi khach hang 1a nhitng hanh vi
cu thé cia mét ca nhan khi thuc hién cac quyét dinh mua

sam, st dung va virt bo san pham hay dich vu.

Nhu vay, qua hai dinh nghia trén, chung ta c6 thé xac dinh hanh vi

khéach hang la:

- Nhirng suy nghi va cdm nhan ctia con nguoi trong qué trinh
mua sam va tiéu dung.

- Hanh vi khach hang 1a nang dong va tuong tac vi no chiu tac
dong boi nhitng yéu td tir moi trudng bén ngoai va co sy tac
dong tro lai doi voi méi truong Ay.

- Hanh vi khach hang bao gdm cac hoat dong: mua sam, sir

dung va xir 1y san pham dich vu.

Vi du: Nghién ciru hanh vi tiéu ding san pham dau géi dau dé biét dwoc
nhitng van dé sau: Tai sao khdch hang mua dau géi dau (@é lam
sach toc hay dé tri gau)? Ho mua nhan hiéu nao (Clear hay
Sunsilk...)? Tai sao ho mua nhan hiéu do (ho tin rcing nhan hiéu
dé chat luong tot hon hay dang dwoc bdan gidm gid)? Loai ndo
thwong dwoc khich hang mua nhiéu nhdt (logi chai bao nhiéu
ml)? Mua nhi thé nao (mua 1é ting chai hay mua nhiéu)? Khi ndo
mua (mua khi can dimg, khi di cho hay khi di mua sam vao cudi
tudn)? Mua ¢ ddu (cho, siéu thi hay tiém tap hoa)? Muc do mua

(bao ldu mua I lan)?...

12



Tim hi€u tat c4 nhiing van dé trén sé gitp cho cac nha san xuat va
kinh doanh dau g1 dau biét dugc nhu cau, dong co sir dung san pham va

thoi quen mua sam san pham cua khach hang.

Céc nha tiép thi can nghién ctru k¥ hanh vi khach hang nham muc
dich nam bat dugc nhu ciu, s& thich, thoi quen cua ho dé xay dung chién
luge Marketing phu hop, tir d6 thiic day khach hang mua sam san pham,

dich vu cua minh.

Ngoai ra, cac nha tiép thi ciing rat quan tim dén viéc tim hiéu xem
nhimg khach hang c6 thiy duoc cac loi ich cua san pham ho dd mua hay
khong (ké ca cac lgi ich xa hoi néu c0O) va ho cam nhan, danh gia nhu thé
nao sau khi mua sam va sir dung san pham. B&i vi nhiing tit ca nhiing
van dé nay sé tic dong dén 1an mua sim sau va thong tin truyén miéng vé

san pham cua ho t6i nhimg khach hang khac.

Hanh vi mua sam

va sir dung Diéu chinh

chinh sach dé
bao vé quyén
loi nguoi tiéu

Céu triic nhan
khau hoc va ho
oia dinh

dung
Nhu ciu, cam Sl.l’ hiéu biét
xlc, cac gia tri va N .
ey hanh vi NTD
Chién luge
marketing

nhim théa man

nhitng nhu cau

cua khach hang
muc tiéu

Nhitng tac dong
ctia nhom

Xu 1y thong tin va
ra quyét dinh

So @6 1.1 : Nhirng tac dong nhiéu mit dén hanh vi khach hang
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So d6 trén cho thay, hanh vi khach hang bao gdm nhitng hanh vi
co thé quan sat dugc nhu ) luong da mua sam, mua khi ndo, mua véi ai,
nhitng san pham di mua duoc dung nhu thé ndo; nhitng hanh vi khong
thé quan sat dugc nhu nhiing gia tri ciia khach hang, nhiing nhu ciu va su
nhan thirc ctia ¢4 nhan, nhitng thong tin gi nguoi tiéu dung da ghi nhd, ho
thu thap va xt Iy théng tin nhu thé ndo, ho dénh gia cac giai phap nhu thé
nao; va ho cam thdy nhu thé nao vé quyén s& hiru va sir dung ctia nhiéu

loai san pham khéc nhau. ..

II.  TAI SAO PHAI NGHIEN CUU HANH VI KHACH HANG?

Sy chép thuin quan diém trong tiép thi mot cach rong rai thuc day

cac cong ty quan tdm nghién ctru hanh vi khach hang.

Khi quan tim dén nghién ciu hanh vi khach hang, cic doanh

nghiép dan dan kham pha ra nhitng van dé sau day:

- Khéch hang ca nhan rat phtc tap, ngoai nhu cau sinh ton ho
con ¢6 nhiéu nhu cau khic nira. Nhimng nhu cau nay phu
thudc rat nhiéu vao dic diém, tdm 1y va phong cach séng
clia ca nhan va tiy thudc vao xa hoi noi ho dang sinh séng.

- Nhu cau khach hang rat khac nhau gifta cac x4 hoi, giita cac

khu vuc dia ly, gitra cdc nén van hoda, tuoi tac, gioi tinh...

Qua d6, cac doanh nghiép ngady nay di nhan thic dugc tam quan

trong cua viéc nghién ctru hanh vi khach hang, cu thé la:

14



- Phai tiép can véi khach hang va phai hiéu k§ ho dé nhan biét
day du nhitng dong co thic ddy khach hang mua san pham,
diéu nay giup doanh nghiép c6 thé canh tranh hiéu qua voi
cac d6i thu canh tranh ctia minh.

- Dé trién khai duoc cic san phdm méi va dé xdy dung cac
chién luoc Marketing kich thich viéc mua hang, cdc doanh
nghiép phai nghién ctru hanh vi khach hang. Chang han nhu
thiét ké cac san pham c6 chtc niang, hinh dang, kich thudc,
bao bi, mau sic ph hop vé6i thi hiéu va s thich cua khach
hang muc tiéu va thu hit sy chu y cua khach hang.

- Kién thirc va su hiéu biét vé khach hang con giup doanh
nghiép xay dung cic chién lugc Marketing anh hudng, tac
dong trd lai khach hang. Vi du, tung ra thi truong san pham
gin voi nhitng dic diém co tinh chét ca nhan va tinh chat x3
hoi dé thuc day khach hang mua san pham.

- Sy hiéu biét vé hanh vi khach hang khong nhiing thich hop
Vi tat ca cac loai hinh doanh nghiép, ma con can thiét cho
ca nhiing t6 chuc phi loi nhuan va nhitng co quan Chinh phu
lién quan dén viéc bao vé quyén loi khach hang va diéu

chinh cac chinh sach lién quan dén hoat dong Marketing.

III. PHAN BIET VA XAC PINH VAI TRO CUA KHACH
HANG:

Pé hiéu rd hanh vi khach hang, ching ta can phan biét 2 nhom

khéach hang sau:

15



- Khach hang c4 nhan: Nhimg ngudi mua hang dé phuc vu
cho viéc ti€u dung cua ca nhan hodc gia dinh ho. Vi du mua
qudn do, thue pham, TV ... dé ding.

- Khach hang to chirc: Nhitng nguoi ndy mua hang dé su
dung cho cac hoat dong ctua t6 chie. Vi du mua nguyén vdt
lidu diing cho viéc san xudt ra san pham, mua vin phong
pham hodc cdc trang thiét bi ding cho van phong nhuw ban
ghé, may tinh, mday photocopy... Khéich hang thudc té chirc

phu thudc va chiu anh huong boi 16 chirc cua ho.

Trong pham vi mon hoc chung ta chi tap trung nghién ctru hanh vi
khach hang ca nhan. Khéach hang c4 nhan ¢ nhiéu vai tro trong qua trinh
quyét dinh mua sdm, c6 thé 13 ngudi quyét dinh, 1a nguoi mua, 13 ngudi

st dung va c6 nhirng luc ho gitr 2 hodc tat ca cac vai tro trén.

Nha tiép thi phai nhan dang dugc ngudi ra quyét dinh mua sim
hodc ngudi c6 kha nang gy anh huong dén quyét dinh mua sam, tir d6

moi c6 thé dua ra cac no lyc Marketing ding muc tiéu.

Vi du: Mot ba me mua bot dinh dwong cho con cua ba ta nhung ba ta
khéng phdi la nguoi s dung (an) san pham ndy; hodc 1 ngueoi
chong trong gia dinh thwong la nguwoi quyét dinh va di mua sam
nhitng hang héa ldu bén cé gid tri cao dung trong nha nhi tivi,
mdy giat va ong ta chi la 1 trong nhitng nguoi su dung nhirng san

phdam nay...

Nhu vay, ngudi mua khong nhat thiét phai 1a nguwoi ra quyét

dinh lra chon san pham hoic sir dung sian pham.

16



IV. NGHIEN CUU HANH VI KHACH HANG:
1. NOi dung nghién ciru:

Nghién ctru hanh vi khéach hang 1a nghién ctru nhitng phan ng cua
cac ca nhan khi nghe, nhin, tiép xuc, st dung cac san phém hoac dich vu
va nhitng phan Gng cua ho d6i voi cac phuong thuc tiép thi san pham
hodc dich vu d6. Nhitng phan tng nay phai duoc nghién ctru trong bdi
canh c6 su tac dong cua tam ly bén trong cung véi anh hudng cua dac

diém c4 nhan va moi truong xa hoi bén ngoai.

- Nhirng phan tng ciia khach hang: bao gom nhiing phan
g thudc vé cam giac, tri gidc va nhitng phan Gng thé hién

qua hanh dong.

e Nhimng phan tmg thudc vé cam giac boc 16 ra ngoai 1a
nhitng cdm xuc, cdm nghi, tinh cam ma khach hang c6
dugc khi nhin, nghe, nghi vé san pham va khi st dung
san pham hodc khi tiép can vé6i cac phuong thiec tiép thi
cua cac nha kinh doanh san phém, dich vu.

e  Nhiing phan tng thudc vé tri giac thé hién qua suy nghi
1y tri, hiéu biét, danh gia vé san phém, dich vu va duoc
bdc 16 ra ngoai béng nhirng niém tin, nhitng quan diém,
thai d6, nhiing y dinh, quyét dinh lién quan dén san
phém, dich vu. Vi du, khach hang xem quang cao, ngém
nhin san pham, vao mot cira hang roi suy xét, danh gia.

e Nhiing phan ng thé hién qua hanh dong bao gém cic

quyét dinh mua sam va nhiing hanh dong lién quan dén
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viée tiéu dung san pham, chang han nhu mua, st dung,

thay thé.

- Nhirng yéu t6 anh hwong dén hanh vi khach hang: tit ca
nhitng phan tng thudc vé cam giac, 1y tri, nhitng phan tng
thé hién qua hanh dong cua khach hang déu chiu anh huong
boi cac yéu to ca nhan va cac yéu t6 tam 1y bén trong cia céa

nhan do.

e Nhiing yéu td cd nhan bao gdm nhu tudi tac, nghé
nghiép, tinh trang kinh té, phong cach sbng, cé tinh 1a
nguyén ctia cac dong co, nhu cau tiéu dung.

e Nhimng yéu t6 tdm 1y bén trong con nguoi gom nhiing
yéu t6 nhu dong co, nhu cu, nhan thtrc, kha niang hiéu
biét, niém tin, thai do c6 anh huong quan trong dén céc
quyét dinh mua sim cua 1 nguoi.

e Nhimg yéu td bén ngoai nhu méi truong van hoa, nhanh

van hoéa, tang 16p xa hoi, nhom anh hudng, gia dinh

Cac yéu t6 nay tac dong dén khach hang khién ho c6 nhiing phan
tmg khong gidng nhau. Cac quyét dinh mua sdm va tiéu dung san pham,
dich vu cta ngudi nay khong thé giéng véi cac quyét dinh mua sim va
tiéu dung san phiam, dich vu ctia nguoi khic do anh hudng ctia moi
truong van hoa, xa hdi, dac diém ban than va su thic déy cua tam ly ca

nhan...

Vi du: Cd nhdn khi mua san phdam qudn do thi ¢6 nhitng lwa chon rat

khdac nhau vé kiéu dang, mau sac, nhan hiéu do ho co tudi tac, ca
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tinh va thu nhdp khac biét. Bén canh do ho con chiu anh huong
boi nhitng tac dong tir ban bé, gia dinh va cdc quan niém vé tham
my, vin héa trong an mdc dan dén nhitng quyét dinh mua sam

khac biét
- Nhirng phwong thirc tiép thi ciia doanh nghiép:

Lam thé nao dé khach hang chon nhén hiéu cua cong ty minh thay
vi chon nhan hiéu cta cong ty khac? Nha tiép thi can thiét 1ap va Gng
dung cac chién luoc Marketing nhu thé nao dé thu hat khach hang? Day
1a nhitng cau hoi s& duoc giai dap cu thé trong nhiing bai tiép theo cua tai

li¢u nay.
2. Phuwong phap nghién ciru:

Thu thap dit liéu vé khach hang c6 thé thuc hién bang cac phuong
phap sau:

- Diéu tra phong van truc tiép khach hang hay qua nhan vién
ban hang, cac nha ban 1¢, cac dai ly...

- Quan sat nhitng hanh vi, nhiing hién tugng xung quanh
khéach hang.

- Str dung cac thoéng tin tha cdp ciia cac cudc nghién ciru
khéc.

Céc doanh nghiép co thé truc tiép to chirc thuc hién viéc diéu tra,

nghién ctru hodc thué cac cong ty chuyén nghién ctru thi truong lam.

3. Pham vi nghién ctru:
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Nghién ciru hanh vi khach hang dugc tién hanh trong moi giai
doan cta qua trinh tiéu dung: tir trudc khi viéc mua sim xay ra (khi
khach hang chot nhan thdy nhu cau) t6i giai doan tim kiém thong tin,
danh gia lua chon nhitng giai phap (san pham, nhan hiéu), giai doan di
dén quyét dinh mua sim thuc su (bao gém qua trinh chon san pham,
chon nhan hi¢u, chon ctra hang, chon cach thanh toan tién) va ca sau khi
viéc mua sam xay ra (thai do ludng lu, hai 1ong, khong hai 1ong, mua

sam 13p lai hodc tim kiém thém thong tin).

V. HANH VI KHACH HANG VA CHIEN LUQC
MARKETING:

Su hiéu biét sau sac vé hanh vi khach hang 1a chia khéa cho mot

chién lugc marketing thanh cong, ca trong nudc va quoc teé.

Cac nha tiép thi mudn xac dinh thj truong muc tiéu, tim ra nhirng
doan thi truong mai, kiém tra duoc tinh thich ung cua san phém, tinh hop
Iy ctia viéc dinh gia, phan phdi va danh gia dugc hiéu qua cia 1 chuong
trinh quang cao, khuyén mai déu dya trén két qua nghién ciru hanh vi

khach hang.

Phan khiic thi truong 13 co so ciia hau hét nhimg chién lugc
Marketing. Pé phat trién nhiing chién lugc Marketing thanh cong, céc
nha tiép thi phai hiéu thi truong duge phan khac nhu thé nao va hanh vi
khach hang khac nhau nhu thé nao ¢ nhiing phan khuc thi truong khac

nhau.
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Mot sy hiéu biét viing vang vé hanh vi khach hang 14 can thiét dé

c6 thé cu tric marketing-mix mot cach phu hop.

- Doi voi chién lwge sdn pham: viéc nghién ciru khach hang

gitp nha quan tri Marketing nam bat dugc nhu cau, thi hiéu
cua khach hang, dua ra dugc cac san pham c6 nhi€u tién ich

pht hop véi uéc mudn cua khach hang.

Vi du: Céc san pham nhuw la mdy anh kj thudt sé... la két qud ciia viéc
ling nghe v kién tir nhitng nguoi khich hang s dung mdy dnh
théng thuong (ton kém khi siv dung phim va lwu giit, xir 1y hinh
anh khong thudn loi...).

- Poi v6i viée dinh gia: Nghién ctru khach hang giup cong ty

dinh gi4 phu hop va dédc biét 1a tim ra nhiing mtc gia tam ly

ma khach hang sin sang chi tra.

Vidu: I cong ty mong muon 1 vi thé chat luong cao cho 1 nhan hiéu san
pham cé thé can phdi dinh gid nhdn hiéu cao hon ddi thii canh
tranh néu thi triueong muc tiéu tin vao moi quan hé giita gid cd va
chat lwong. Chang han nhuw sita Abbot ciia My, nieéec hoa Pupa, xe

hoi BMW ...

- Po6i voi hoat dong phan phdi: Nghién ciru khach hang co

tho1 quen mua sam nhu thé nao dé tir d6 xac dinh dia diém,

thoi gian, cach thirc cung Gmg hang dén tay ho.

Vi du: Cac cua hang thuc phdam ché bién san o cdac dwong trung tam,

nhiéu van phong toa lac rdt thich hop véi nhitng khdach hang la
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phu nit lam cong so khong co nhiéu thoi gian cho viéc mua thirc

an va chudn bi bita chiéu cho gia dinh.

- Poi v6i hoat dong chiéu thi: Nghién ctru khach hang giup

cac nha quan tri Marketing xac dinh xem chuong trinh

quang cao nao, khuyén mai nao c6 thé thu hut, thuyét phuc

nguoi tiéu ding va biét duoc nén chon phuong tién truyén

thong nao dé dén duoc thi truong muc tiéu.

Vi du: Cac chuwong trinh quang cdo san pham gan voi cdc sy kién lon

hodc cac game show ( Not nhac vui, Chung sire, Ai la triéu phii...)

thuwong mang lai hiéu qua cao.

Nhirng tac dong cia NTD

Nhirng tac dong bén ngoai

+ Van hoéa va céc gia tri.

+ Nhan khau, thu nhap va cac ting 16p XH.

+ Cac nhém tham chiéu va cac ho gia dinh.

+ Cac hoat dong marketing.
Nhirng tac dong bén trong

+ Nhu cau, ddng co va cam xuc.

+ Nhan thire va ghi nho.

+ C4 tinh va kiéu song.

+ Cac quan diém thai do.
Nhiing tic dong tinh hudng

+ Vat chét, thoi gian, xa hoi, nhiém vu va trang
thai

trude khi mua sam.

Nhiing tic dong ciia qua trinh quyét dinh

+ Nhan biét nhu cau.

+ Tim kiém thong tin.

+ Panh gia giai phap thay thé.

+ Lya chon ctra hang mua sam.

+ Céc qua trinh sau mua sim.

Nhirng quyet dinh
marketing
Phén khic thi treong
+ Phan khtc muc tiéu.
+ Phén khtuc muc tiéu don hay
phén khiic da muc tiéu.

Pinh vi sin phim
+ San pham then chét-nhing
thong sb cua su khac biét.
+ Su dinh vi twong d6i v4i san
pham canh tranh.

Marketing mix
+ Nhiing nét dac biét cua SP.
+ Mtrc gia
+ Chiéu thi
+ Phén phdi

So do 1.2:

Nhirng tac dong ciia khach hang d6i véi cac quyét dinh Marketing
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TOM TAT BAI 1

Mot sy hiéu biét sdu sic vé hanh vi khach hang s& gitp cho céc
quyét dinh marketing thanh cong d6i v6i khong chi nhiing cong ty
thwong mai ma ngay ca nhitng t6 chirc phi loi nhuén.

Nhén thirc tot vé hanh vi khach hang s& cung cip nén tang cho
nhirng chién lugc marketing, nhu viéc dinh vi san phém, phan
khuc thi truong, phat trién san phiam mdi, nhiing 4p dung thi
truong mai, marketing toan cu, nhitng quyét dinh marketing-mix.
Nhitng nhan t6 bén ngoai bao gém: vin hoa, giai cap xa hoi, cac
nhom tham chiéu va ho gia dinh... gop phan hinh thanh nén mot
kiéu séng cu thé cta khach hang.

Céc nhan t6 bén trong nhu qua trinh nhan thirc, hoc tap, ghi nho,
dong co, tinh cach va cam xuc ciing tac dong dén hanh vi khach
hang.

Su két hop cuia cac nhan t6 bén trong va bén ngoai duoc thé hién
trong kiéu sébng cta khach hang va trong sy lwa chon céc san
pham va dich vu cac ca nhan tiéu dung dé duy tri va / hodc thay
d6i kiéu séng do.

Su két hop cua mdt kiéu séng cu thé, nhirng thai d¢ va nhitng tac
dong tinh hudng s& kich hoat qua trinh quyét dinh mua sim cta
khach hang. Qua trinh quyét dinh ctia khach hang bao gom 1 s6
hodc tat ca cac budce sau, phu thudc vao muc d quan tam dén mua
sam cta khach hang: nhan biét nhu cau, tim kiém thong tin, danh
gid cac giai phap, chon lya cira hang, mua sam thuc sy va qua

trinh sau mua sam.
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Nhitng thai d6/nhu cau

Céc hoat dong
Marketing

Hoc tap va
Ghi nhé

A \
bongco——— N

Cam xuc

Nhan thire

T

Ca tinh

H¢ gia dinh

[

Van hoa

Céc gia tri

NK hoc va
ki€u song

Tinh huéng

A <A A <+
Nhan blet nhu cau

Tim kiém thong tin

Qua trinh sau mua

Danh gid va lya chon giai phép

Chon lya ctra hang va mua sam

sam

Nhitng kinh nghiém

So @6 1.3: Toan bd mé hinh vé hanh vi khich hang
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BAI TAP

Hiy cho biét nhu cau cta khach hang khi mua nhiing san pham

sau:
a.  Dién thoai di dong.
b. May giat.
c. My pham.

d. B0 veston.

Ban hiy cho biét trong gia dinh ban, cic thanh vién nim giit vai tro
gi khi thuc hién viéc mua sam va sir dung nhing san pham sau:

a.  Dung cu lam bép.

b.  May giat.

c.  Xe gin may.

Hay mo td mdt doan phim quang cao trén tivi ma ban da tirng xem
va cho biét nha tiép thi mudn thong tin hay thuyét phuc dén khach
hang diéu gi sau khi xem doan phim quang céo d6?

Cong ty du lich Hoan My da rat thanh cong khi thiét ké tour du
lich tai Viét Nam vd&i thong di€p an toan va tdng cuong stic khoe
(c6 bac si di theo doan, dén nhitng dia diém xanh, sach va nhirng
c¢6 nhitng chi dan cung véi sy thiét 1ap ché d6 vé dinh dudng, nghi
ngoi hop ly...). Theo ban thi sy thanh cong nay cia cong ty c6 lién
quan gi dén viéc tim hiéu, nghién ctru hanh vi khach hang hay

khong?
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BAI 2:

HANH VI KHACH HANG
TRUOC KHI MUA SAM: NHAN BIET

NHU CAU VA TIM KIEM THONG TIN

A. GIOI THIEU:
Céc ban than mén,

Trong bai s6 2 ndy, ching ta s& 1am quen voi budc dau tién trong
qua trinh quyét dinh mua sdm: d6 13 khi khach hang nhan biét nhu cau
ctia ban than va tim kiém nhiing thong tin lién quan dé théa man nhu
cau ciing nhu ¢6 duoc nhitng chon lya dung din. Pay ciing 1a mot ndi
dung can thiét voi cac nha tiép thi vi ho phai ndm viing ting budc
trong tién trinh mua hang ctia khach hang dé xac dinh chién lugc tiép

thi thich hop va hiéu qua.
1. Muc tiéu:

Sau khi hoan tat xong bai s6 2, ngudi hoc s€ c6 kha nang hiéu va

danh gia ding nhiing van dé sau:

a.  Ban chat cta sy nhan biét nhu cau.

b.  Cac nhéan t6 tac dong dén su nhan biét nhu cau.
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C. Cac chién luoc marketing dugc st dung dé kich hoat su
nhén biét nhu cau.

d.  Ban chat cia viéc tim kiém thong tin.

e.  Céc loai va ngudn thong tin chinh.

f. Tai sao khach hang tiéu dung tim kiém thong tin.

g.  Internet co thé dugc sir dung nhu thé nao dé 1a mot ngudn
thong tin.

h.  C6 thé phat trién cac chién lugc marketing nao dua trén cac

kiéu hanh vi tim kiém thong tin khac nhau.
2. Noi dung:
Bai s0 2 gdm c6 cac nodi dung chinh sau:
- Nhan biét nhu cau:

e  Ban chat cua sy nhan biét nhu cau.

e  Chién lugc marketing va sy nhan biét nhu cau.
- Tim kiém thong tin:

e  Cac loai ra quyét dinh cua khach hang.

e  Ban chét cta viéc tim kiém thong tin.

e (C4c loai thong tin dugc tim kiém.

e Céc chién luoc marketing dua trén cac kiéu mau tim

kiém thong tin cta khach hang.

B. NOIDUNG:
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I.  NHAN BIET NHU CAU:
1. Ban chat ciia su nhin biét nhu cau:

Nhan biét nhu cau dién ra khi khach hang cam thay cé sy khac biét
giira hién trang va mong mudn, ma sy khic biét nay thi da dé goi nén

va kich hoat qua trinh quyét dinh mua sam cta khach hang.

Hi¢n trang chinh 1a hoan cénh thuc té cta khach hang, 1a nhirng
san phém va dich vu ma khéach hang dang str dung, ch:fmg han nhu cai tivi

ma khach hang dang c6 & nha.

Mong muodn la nhiitng di€u ma khach hang dang udc ao c6 duogc
nhu c6 mot ngdi nha madi hay mot céi tivi c6 man hinh 16n hon céi dang

¢ O nha.

Muc do mong mudn cia 1 ngudi nham giai quyét mot nhu cau cu

thé tuy thudc vao cac nhan to6 sau:

- D3 16n cua sy khac biét gitra hién trang va wdc mudn.
- Khach hang co6 sy gidi han vé ngan sach va thoi gian.
- Nhitng nhu cau quan trong hon thuong dugc gidi quyét

trudc.

Vi du: Mac du co suw khac biét gitra viéc so hitu mot xe gcfn may moi
(mong mudn) véi viéc tiép tuc siv dung chiéc xe cii dang c6 (hién
trang), tuy nhién sy khdc biét nay chi la nhu cau chwa cdp bdch so
Véi nhitng nhu cau tiéu dimg khdc ciia khdch hang nhw nhitng nhu
cau lién quan dén nha 6, dién, thwc pham... Do dé, viéc quyét dinh

mua sam xe moi khong xay ra.
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a.  Cdac nhan to tac dén sw mong muon cua khach hang:

- Vian héa va giai cap x4 hgi 1a nhitng nhan t6 tdc dong dén

sy mong muon cua khach hang.

Vi du: Nhitng mong muon vé quan do, nha cua, thuc phdm... chiu sy tac
dong manh boi van hoa, giai cdp xd hoi co anh huong den viéc lva

chon loai hinh gidi tri cua khach hang.

- Cac nhom c6 tac dong dén phong cach song, ma dén luot
n6 phong cach song lai tdic dong dén nhiing mong mudn cua

khéach hang.
Vi du: Cd nhém choi tennis déu sik dung vot Prince va gidy Nike.

- Nhiing dic diém ciia h gia dinh: nhitng thay doi ¢ nhiing
dic diém cua ho gia dinh tao ra nhiing thay d6i trong cach

song va sy mong muon cua khach hang.

Vidu: Ca 2 viéc dam cwoi va ly di tao ra nhitng thay doi quan trong doi
Vi sw mong muon cua khdach hang vé nha ¢, do dac ding trong
nha, cac hoat dong gidi tri va nhiéu san phcfm va dich vu khac. Sw
ra doi cua 1 dira tré ciing lam thay déi nhitng nhu cau, nhiing

quan diém thdi d¢ va nhitng cdch song ciia khdch hang.

- Nhitng thay d6i vé tinh trang tai chinh va/hoic nhirng
thay doi vé nhitng du tinh tai chinh c6 thé ciing tic dong

dén sy mong muon cua khach hang.
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Vi du: Trong thoi ky lam phdt cao hodc trong tinh trang san xudt giam
sut, nhiéu hé gia dinh budc phdi cdt gidm nhu cau gidi tri dé mua

nhitng sian pham thie pham.

- Nhirng sin pham da dwgc mua sam: Viéc mua 1 san
pham/dich vu c6 thé tao ra 1 loat cac nhu cau vé cac san

pham/dich vu ¢6 lién quan.

Vi du: Viéec mua 1 chiéc xe hoi tao ra sw nhan biét nhu cau vé bao hiém.

Mua chdu cay kiéng co thé dan déen nhu cau vé phdan bon cho

cay...

- Sw phat trién cia ca nhan c6 thé cling tic dong dén sy

mong mudn dan dén sy thay doi tiéu dung ca nhan.

Vi du: Khi ching ta gia, nhitng nhu cau va cdch song ciia chiing ta cé thé
thay déi, do d6 cdc loai san phdm va dich vy chiing ta mong muén

c6 thé ciing thay doi theo.

- Nhirng dong co mua sam co6 tac dong quan trong dén trang
thai vdc muon. Pong co mua sam thé hi¢n “mirc d§ cap
bach” cua nhiing nhu cau can gidi quyét theo trat ty tir cao

dén thap.

Vi du: Khi cam gidc déi bung ciia 1 nguoi tang cao thi ho sé mong mudn

gidi quyét con doi.

- Nhirng cdm xuc cling tdc dong dén sy mong mudn. Pa so
ching ta déu mong muodn c6 1 trang thai cam xic can bang,

tich cuec.
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Vidu:. Mot ca nhan trong 1 tam trang lo au co thé muon cé 1 bita téi tai
nha hang quen thudc, trdi lai 1 s6 ngwoi cam thdy nham chdn cé

thé muon toi 1 nha hang moi.

- Tinh hudng hién tai ciia c4 nhin: Mot ngudi co it thoi
gian thi mong mubn dugc phuc vu nhanh trong khi néu co
nhiéu thoi gian hon thi anh ta lai mudn duogc phuc vu mdt

cach than thién.
b. Cdc nhén to tdc dong dong dén hién trang:

- Sw thiéu hut théng thwong 13 nguyén nhan ciia hau hét
nhimg nhu cau hang ngdy ciia khach hang va tinh trang nay

s€ dugc giai quyét khi ho mua sam.

Vi du: Nhitng nhu cau ndy sinh khi nhitng thiee pham hodc nhitng vit
dung trong gia dinh sir dung da hét hodc sdp hét va cdn dwoc thay

thé bé sung.

- Mirc do théa man ctia nhitng san pham/nhan hi€éu c6 anh

hudng ro rang dén hién trang.

Vi du: Néu chiéc do thun bi gian ¢ co6 va loi mot thi sy thoa man vé san

phdam sé giam sut.

- Trinh trang ciia cic san pham sin cé trén thi truong nhu
tinh hinh thiéu hut, khéng c6 kha ning mua... cling anh

huong to1 tinh hinh hién trang cua khach hang.

31



Vi du: Viéc thieu hut san pham thuoc trong viéc diéu tri bénh cum do
nhiém virus H5NI1 sé anh hwong den viéc chita bénh cua con

nguoi.

- Nhirng tinh hudng hién tai nhu thoi tiét, boi canh thoi
gian... ¢ mot tac dong quan trong dén nhitng sy nhan thic

vé hién trang thai cua khach hang.

Vi du: Thoi tiét néng bdt thuong cé thé gdy ra sw nhdn biét nhu cdu lién
quan téi viéc mua mdy diéu hoa khéng khi va mua san pham cdch

nhiét cho mai nha.

* Lwu y: Cac nhan t6 tac dong dén hi¢n trang va mong mudn cua khach

hang da trinh bay & trén con goi 13 cac nhén té phi marketing.
2. Chién lwgc Marketing va sw nhan biét nhu cu:
a. Do luong sy nhdn biét nhu cau:

C6 nhiéu phuong phap da duoc st dung dé xac dinh nhimg nhu
cu khach hang dua vao kha nang truc giac; diéu tra; sir dung nhom trong

di€m; nghién ctru cac nhan t6 thudc vé con nguoi...

- Phan tich hoat dong: Viéc phan tich hoat dong tap trung
vao mdt hoat dong cu thé, chéng han nhu viéc chuén bi bita
an toi hodc tdm rua. Qua cudc diéu tra hodc cac nhém trong
diém, cac nha tiép thi c¢6 ging xac dinh cac nhu cau khach
hang can phai giai quyét khi thuc hién hoat dong nay ciing
nhu nhitng vin dé ho gip phai trong qua trinh st dung céc

san pham phuc vu cho hoat dong nay.
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- Phan tich san pham: Pay 13 viéc nghién ctu tién trinh mua
sam va sir dung 1 san pham hay 1 nhan hiéu cu thé. Khach
hang c6 thé duoc hoi vé nhitng nhu cau di cung véi viée sir
dung nhitng san pham cua ho. Chang han nhu khi khach
hang st dung nudc hoa Dune 13 do nhu cdu tiép xtac gip g&
vo1 nguot khac gion.

- Phén tich nhu ciu: Thiét 1ap mot danh sach cac nhu cu va
sau d6 hoi nguoi tra 161 dé chi ra nhitng hoat dong nao,
nhimg san pham hodc nhan hiéu nao co thé duoc két hop (di
cung) v6i nhitng nhu cau nay. Chang han nhu cu ctia khach
hang can vé sinh ring miéng vao sang som khi méi thuc day
thuong di ciing v6i san pham kem danh rang Colgate.

- Nghién ciru nhirng nhén t6 thudc vé con ngudi: Xac dinh
nhirng nhan t6 nhu tdm nhin, sttc manh, thoi gian dap Ung,
su linh hoat va sy mét méi... cia khach hang dé nha san

xudt va tiép thi c6 thé dap ung thich hop.

Vi du: Viéc thiét ké nhitng san pham nhw ghé banh, ghé ném dé lam giam

sy moi mét cua nguoi su dung.

- Nghién ctru cam xic: St dung viéc nghién ciru nhém trong
di€ém va phdéng van truc ti€ép nham tim hi€u nhirng cam xuc

thuong co6 khi khach hang mua mot san pham nao do.

Vidu: Tré em thuong co nhitng cam xuc tich cuc khi co mot goi keo mau

sdc sdac so.

b. Tac dong tro lai doi voi sy nhdn biét nhu cau:
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Mot khi nhu cau cta khach hang da dugc nhan di¢n, nha tiép thi co
thé hoach dinh chién luoc marketing-mix dé giai quyét nhu cau. Piéu nay
¢ thé bao gdm viéc phat trién hodc thay doi san pham, diéu chinh cac
kénh phan phéi, thay ddi chinh sach gia hoac xem xét lai chién lugc

quang cao.

Vi du: Nhitng cwa hang bdn vao cuoi tuan va ban dén khuya la sy dap
ung cua nhitng nguwoi ban lé doi voi nhu cau cua nhitng khach
hang ban ron khong co thoi gian mua sam trong nhitng ngay

thwong va gio hanh chinh.
C. Kich hoat sy nhdn biét nhu cau:

Thong qua cac hoat dong marketing cac nha tiép thi co thé chu

dong tac dong dén sy nhén biét nhu ciu cta khach hang

Vi du: Nhitng ngwoi ban hoa dang c¢é gang kich hoat sw nhdn biét nhu
cau vé hoa cia khdch hang vao bdt civ dip ndo trong ndm chi
khéng phdi chi la ngay 1é, tét. Ho ¢ ging kéu goi khdch hang mua
hoa dé bay t6 nhitng tinh cam ciia ho doi véi nhitng ai ma ho quan

tam cham séc bt cir Wic ndo thay vi phai doi mot dip dac biét.

Mot cong ty co thé cb ging tac dong dén do 16n cua su khac biét
bang cach lam thay d6i sw mong mudn hoiic nhirng nhén thirc vé hién
trang ciia khach hang. Co thé thay ddi sy mong mudn cua khach hang
bang cach sir dung quang cdo dé nhan manh loi ich cta viéc 1am chu 1
san pham cu thé. Dé tac dong dén sy nhéan thic vé hién trang ctia khach

hang, cong ty c6 thé dua ra nhitng nét dic bi¢t ciia san pham so voi
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nhirng loai khac cua doi thu canh tranh nham lam n61 bat sy vuot trdi cua

doanh nghi¢p.

Vi du: Mot nha san xuat vo xe co thé nhan manh sw an toan khi chon lua

cdc loai vo xe sur dung cho xe gia dinh.

- Tac dong dén sy mong mudn ciia khach hang: Hau hét
nhimg nd lyc tiép thi cd ging tac dong dén sy mong mudn
ctia khach hang. Nhiéu san pham tiéu dung méi dang duoc
phat trién dé dap ung nhimng su thay d6i vé mong mubn cia

khéch hang.

Vi du: Trong van dé an uong, con nguoi quan tam nhiéu hon dén nhitng
san pham lam tie thién nhién, ciing nhu viéc sw dung nhitng san

pham thién nhién trén da ciia ho.

- Téac dong den nhirng nhin thirc vé hién trang: Tac dong
thong qua vi¢c quang cdo. Nhiéu san pham cham soc ca

nhan thyc hi¢n theo phuong thirc nay.

Vi du: Dé cdi thién mii ciia hoi tho, nha tiép thi da thiét ké chwong trinh
qudng cdo nude siic miéng véi thong diép vé mot hoi thé thom tho
va hinh anh mét cd nhan rat tw tin khi giao tiép véi ban bé, dong

nghiép...
d.  Xdc dinh thoi diém nhan biét nhu cau:

Céc nha tiép thi cAn phai khoi ddy su nhan biét nhu cu ciia khach

hang trudc nhu cau thuc su. NO s& tré thanh loi thé caa ca khach hang va
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nha tiép thi néu khach hang co6 thé nhan biét va giai quyét nhimg nhu ciu

tiém nang trude khi chung trd thanh nhitng nhu cau thuc sy.

Vi du: Khi mot nguoi viea moi bi tai nan hodac hu hong xe hoi do va dap

s€ nhan biét nhu cau vé bdao hiém.

Mot s6 cong ty cd ging tién hanh tic dong dén viéc nhdn biét
nhimg nhu céu tiém ning cua khach hang qua viéc quang céo bang cac
phuong tién truyén théng dai chung hodc dua vao nhitng vat phdm quang

cdo va nhiing tac dong khac tai ctra hang.

1. TIM KIEM THONG TIN:

1. Cac loai quyét dinh ciia khach hang:
C6 cac loai quyét dinh nhu sau:
a.  Ra quyét dinh theo théi quen:

Céac quyét dinh theo thoi quen xdy ra khi khach hang it quan tdm

dén vi¢c mua sam va két qua 1a 1ap lai hanh vi mua sam trudc do.

Vidu: Khdach hang da tung mua va sé van mua mi goi Vifon khi dén siéu

thi. Tai siéu thi, khach hang sé xem luot cac ké hang co bay cdc
logi mi goi va roi chon nhan hiéu Vifon ma khong xem xét cdc

nhan hiéu thay the, gia ca cua no hodac cdc yéu to lién quan khdc.

Ra quyét dinh theo théi quen ciing c6 thé chuyén thanh 2 loai
quyét dinh sau:
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- Quyét dinh trung thanh véi nhan hiéu: Khach hang s& hét
1ong vi mot nhin hiéu ndo d6 vi ho tin twong san pham s&
dap ung tot nhat toan bo nhu cau va thém vao d6 ho ludn co
cam xuc tot v6i nhan hiéu nay. S& rat kho cho mot ddi thu

canh tranh dé thu phuc nhiing khach hang nay.

Vi du: Khdch hang trung thanh véi san pham bét gict Omo c6 dé quan
tdm cao dén mui hwong va gidt trdang, nhie vdy ho sé mua né ma
khong can can nhdc thém, mdc du trén thi truong co rat nhiéu bét

giat nhan hiéu khac co cung tinh nang tuong tu.

- Quyét dinh mua sim Lip lai: Nguoc lai véi trudng hop
trén, mdt khach hang khac co thé tin réng tat ca cac loai bot
giat thi nhu nhau va viéc mua loai nao khong quan trong
lam. Mot ddi tha canh tranh c6 thé chinh phuc loai khach

hang nay dé dang.
b.  Ra quyét dinh gici han:

O hinh thirc don gian nhat viéc ra quyét dinh gidi han rat gidng véi
ra quyét dinh theo thoi quen. Tuy nhién, khi khach hang c6 sy quan tim
dén san pham va tim mot vai thong tin lién quan thi d6 chinh 1a viéc ra

quyét dinh gidi han.

Ra quyét dinh gi61 han cling xdy ra dé dap tmg mot s6 nhu cau
thudc vé cam xtc hodc thudoc vé moi truong. Chang han khach hang co
thé quyét dinh mua mot loai sdin pham mdi boi vi anh ta da chan véi

nhirng cai dang sur dung.
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Vi du: Tai siéu thi, khach hang cé thé chii y dén nhitng bing qudng cdo
vé banh snack hiéu Kinh D6 va quyét dinh ldy 2 goi.

c.  Ra quyét dinh mé réng:

Khi mua sam nhiing san pham c6 gia tri cao hodc c6 tim quan
trong khi st dung thi khach hang thudng tim kiém thong tin mot cach

kha k¥ ludng va rat cht y dén viéc mua sam.

Vi du: Nhitng san phdm nhir xe hoi, nha va mdy tinh cd nhdn thi thuong

dwoc mua nhu la két qua cua viéc ra quyét dinh mo rong.
2. Ban chat cua viéc tim kiém thong tin:

Khi khach hang nhan ra nhu cau, ho c6 thé s& st dung cac thong
tin lién quan tu tri nhg, thong tin nay dugc goi 1a thong tin bén trong.
Néu khong c6 duoc nhitng thong tin bén trong thi khach hang s& tim
kiém nhiing tic nhan bén ngoai lién quan dén viéc giai quyét van dé. Qua

trinh nay duogc goi 1a sy tim kiém thong tin bén ngoai.

Vi du: Mot nguoi bi nhire ddu thi ¢6 thé nhé ra la Panadol c6 thé givip ho
lam giam con nhire ddau. Sau d6 anh ta c6 thé mua Panadol ¢ mét
hiéu thuéc ma khéng can tim kiém thém théng tin hay phdi danh
gia cdc chon lya. Tuy nhién trong truong hop khach hang khong
thé nhé bat ky nhan hiéu thudc nhire dau ndao thi ho sé héi bac si,
nguoi ban thuéc hodc héi ngueoi than dé cé théng tin khi di mua

thuéc.

3. Cic loai thong tin dwoc tim Kiém:
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a.  Nhitng tiéu chudan danh gia:

Muc tiéu ciia ca viéc tim kiém thong tin bén trong va tim kiém
thong tin bén ngoai 1a nham xac dinh nhitng tiéu chuan danh gia thich
hop. Nhiing tiéu chuin danh gia chinh 1a nhiig diéu ma khach hang

mong muon ¢& mdt san pham.

Can céc
tiéu Chém
chuan — Mucdd |, > Bugc | dut viée
danh gia thanh tim kiém
gi? cong cua C6 thé thong tin
tl:IIlg glél quyét
phap trén dinh
co sO& duoc
timg tiéu hay o
C6 nhirng chuan khong T_lf’p t'fl-lc
1a1 pha danh gia A Vvige tim
S S e —»f Khong | yid
thong tin
So db 2.1:

Viéc tim kiém thong tin trong nhirng quyét dinh ciia khach hang

Vi du: Gi1a sw ban quyét dinh mua mét chiéc tivi méi. Ban sé khong mua
ngay ma trude tién ban sé xdc dinh nhitng la minh can gi ¢ mot
chiéc tivi: kich c&, nhan hiéu... Sau do, ban sé ¢é nhé lai nhitng
théng tin ma ban da tirmg biét vé mét chiéc tivi: day la qud trinh
tim kiém thong tin bén trong. Néu ban chi cé it kinh nghiém vé san
phdm nay, ban sé phdi tim kiém thém théng tin ¢ bén ngodi. Ban
c6 thé lam diéu nay bang cdch héi ban bé, doc sdch bdo, tap chi,

noi chuyén voi nguoi ban hang, kiém tra cdac nhan hiéu tivi khac
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nhau trén Internet hodc ghé qua cdc ciea hang dién may dé kiém

dinh cac nhan hiéu...
b.  Cadc giai phap thich hop:

Ban sé& tim kiém céc giai phap thich hop sau khi c6 dugc nhiing
thong tin can thiét. Trong truong hop ndy 13 cac nhin hiéu hodc céc cua

hang.

- Nhém dwoe biét dén: bao gdm tat ca nhitng nhin hiéu khach hang
biét dén trén thi truong.

- Nhém dwoc wa chudng: bao gébm nhitng nhin hiéu dugc khach
hang thich va hay chon khi mua sam.

- Nhom khong dwge quan tam: 1a nhitng nhan hi¢u ma khach hang
khong thich.

- Nhoém it dwge quan tAm: 13 nhimg nhan hiéu ma khach hang biét

nhung ho thd o, khong quan tdm nhiéu.

* Lwu y: Cac nha tiép thi phai tap trung vao viéc 1am cho khach hang
phai nhé dén nhan hiéu khi c6 nhu cau va xem xét lya chon nhén hiéu d6

khi mua sam.

Vi du: Khach hang khi mua mot chiéc tivi ho sé biét dén va lwa chon

nhitng nhan hiéu theo cach thue nhu sau:

£ Nhom duoc biét dén: Sony, Samsung, Sharp, Panasonic,
JVC LG, TCL.
*  Nhom wa chudng: Sony va Samsung.

+  Nhom khong quan tam: chi ¢ Panasonic.
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+  Nhom it duoc quan tam: JVC, LG va TCL.
c.  Cdc dic diém cua gidi phdp:

Dé lya chon giita cdc nhdn hiéu trong nhom ua chudng, khach
hang sir dung cac tiéu chuan danh gia lién quan dé so sanh chung. Piéu
nay doi hoi khach hang phai thu thap cac thong tin (bén trong va bén

ngoai) lién quan cho timg nhan hiéu theo cac tiéu chuan danh gia.

Vi du: Tiép theo VD trén, khéch hang cé thé thu thdp cdc thong tin vé gid
ca, kich thudc man hinh, bao hanh, bo nho chwong trinh cua tung

nhan hiéu (trong nhom wa chuong) ma nguoi ay quan tam.

Trong nhiéu trudng hop, qua trinh quyét dinh mua sam ciia khach

hang bi tac dong manh bdi tinh cam va cam xtc.
d.  Cdc nguon théng tin dwoc tim kiém:
C6 5 ngudn thong tin chinh:

- Tri nhé ciia khach hang: qua nhiing 1an tim kiém thong tin trudce
day, nhitng kinh nghiém c4 nhan va vai sy hiéu biét c6 lién quan.

- Céc ngudn thong tin ca nhan: chang han nhu thong tin tir ban be
va gia dinh. Pay 1a ngudn thong tin quan trong dbi voi nhiing

khach hang khi ho tim kiém maot dich vu chuyén nghiép.

Vi du: Khéich hang thwong hay tim kiém thong tin vé dich vu y khoa va
dich vu phap Iy qua ban be va nguoi than.

- Cac ngudn thong tin ddc 1ap: chiang han nhu cic nhom nhimg

nguoi tiéu dung va cac co quan chinh phu.
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Vi du: Mot ngu(;n thong tin doc lap chcfng han nhw Hoi bao vé quyén loi

ngueoi tiéu ding cia Thanh phé Ho Chi Minh.

- Ngudn thong tin marketing: chang han nhu tir nhitng ngudi ban
hang va tor quang céo.
- Ngudn thong tin thir nghiém: chang han nhu thong tin qua céc

cudc kiém dinh hodc thir nghiém san pham dugc cong bo.
e.  Cdc nhan to tac dong den viéc tim kiém thong tin bén ngoai:

Hau hét khach hang déu tim kiém thong tin bén ngodi ngay trudc
khi mua hang va mit hang cang quan trong thi muc do tim kiém thong tin

cang cao.

Vi du: Mot nghién ciuru hanh vi mua sam ¢ Uc déi véi mdt hang dién gia
dung cho thdy khi mua sdm, khdich hang dién thoai hodc viéng
tham trung binh khoang 2.6 ciwa hang truoc khi mua hang va
khoang 45% dién thoai hoac viéng tham 3 hodc nhiéu hon 3 cira

hang.

Hau hét viéc mua sam ctia khach hang 1a két qua cia viéc ra quyét
dinh c6 gi6i han hay theo théi quen, do d6 ho thuong khong tim kiém
hozc tim kiém rét it cac thong tin bén ngoai truéc khi mua sim. Diéu nay
1a rat ding cho cac loai hang hoa thiét yéu co gia ca tuong doi thap,

chéng han cac loai thurc uéng nhe, d6 hop va bot giat...

Do6i véi cac san pham dich vu quan trong nhu tu van phéap 1y, nha
va xe hoi... khach hang s& can phai c6 mot luong dang ké thong tin truc

tiép tur bén ngoai trudc khi mua sam.
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Internet tao cho khach hang kha ning tiép can nhiéu thong tin

khac nhau trude khi quyét dinh lya chon mua hang.

C6 4 nhan t6 co ban tic dong dén viéc tim kiém thong tin bén

ngoai:

- Pic diém thi treong: Cac dic diém thi truong bao gom s luong
cac giai phap, cac giéi han gia ca, hé thong phan phdi va kha ning

san co cua thong tin.

o S6 lwong cac giai phap (cac san pham, cic cira hang, cac
nhan hiéu) sin c6 cang 16n dé giai quyét mot nhu cau nao do
thi dudng nhu cang c6 nhiéu sy tim kiém thong tin bén
ngoai hon.

o S0 hwong, vi tri va khoang cach giira cic cira hang o thi
truong s& anh hudng dén sb lugng cac cira hang ma khach
hang s& ghé qua truéc khi mua hang, khoang cach gan nhau
clia cac ctra hang sé& lam gia tang viéc tim kiém bén ngoai.

o Mot s6 ngudn thong tin ma nhiéu khach hang st dung 1a
cac bang quang céo, nhan hang dan trén san pham, théng tin
tor nhan vién ban hang va nhitng nguoi khac c6 kinh nghiém
v6i san pham.

- Pic diém san pham: Muc gia san pham cang cao thi khach hang
cang ting cudng viée tim kiém thong tin bén ngoai.

- Pic diém cia khach hang: Khi khach hang c6 nhiing dic diém

khac nhau chéng han nhu sy hiéu biét, kinh nghiém, tudi tac, nhan
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thirc v€ rii ro... thi vi¢c tim ki€ém thong tin bén ngoai cling co su

khac biét.

Vi du: Cdc logi quén do thoi trang cao cdp thuong di kém véi riii ro cao,
do dé khdch hang phdi tim kiém théng tin nhiéu hon trude khi

mua sam.

- Pac diém tinh huf')ng: Su khac biét vé tinh huéng ¢ thé c6 mot
tac dong quan trong dén hanh vi tim kiém thong tin. Bi canh thoi
gian s& 1a yéu t6 tinh hudng quan trong nhit tac dong dén hanh vi

tim kiém thong tin cta khach hang.

Vi du: Khi khdch hang ¢ trong 1 cira hang déng dic thi sé giam thiéu
viée tim kiém théng tin. Hodc nguwoi mua sam dang & trong tinh

trang khong dwoc khoé thi ciing sé giam viéc tim kiém théng tin.

4. Cic chién lwge Marketing dua trén cac kiéu miu tim kiém

thong tin cua khach hang:

Kiéu miu ra QP cita khich hang muc tiéu
Vifl'i c'ﬁa Ra QD theo théi | Ra QD c6 gidi Ra QP m¢
nhan hi¢u quen (khong tim | han (Tim kiém rong (Tim
kiém) gi61 han) kiém mo rong)

Nhén hi¢u duge | Chién lugc Chién lugc | Chién lugc
ua chuong duy tri nam bat uu tién
Nhfl n higu Chién luoc Chién lugc Chién lugc
khong duoc ua .~ < b X A

o pha v ngdn chin chap nhan
chudng

Bang 2.2

Cac chién lwgc marketing dua trén cac kiéu mau tim kiém thong tin
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Khi hoach dinh chién lugc marketing, nha tiép thi phai tim hiéu

viéc tim kiém thong tin truée khi mua hang cua khach hang muyc tiéu.

- Chién lwge duy tri: Nha tiép thi cin ch y dén chat luong
san pham, kénh phan phdi va thyc hién quang céo ting
cuong nhiam duy tri lugng khach hang va chdng lai su xAm

nhap cua ddi thu canh tranh.

Vi du: Unif - mét cong ty chuyén san xudt thue phdm va nwée gidi khat
da thuc hién mét chién luoc duy tri bc%ng cdach tdp trung vao hoan
thién san pham dé khang dinh véi khich hang cia ho rang cdc
sdan phdam ciia ho luén cé chdt lwong tot hon nhitng san phdam khdc

trén thi truong.

- Chién hrge pha vé: Nha tiép thi can pha v nhiing suy nghi
va quyét dinh cta khach hang hién tai bang viéc cai tién san
pham di kém theo cac hoat dong quang céo thu hat sy chd y

dé c6 thé gay anh huong tot.

Vi du: Mi Vua bép qudng cdo dwa trén chién hege phd vé. Viéc sir dung
hinh anh “Jan can cook” gay chu y trong cdc quang cdo cua san
pham nay, véi théng tin la san phdam tuy lan dau tién xudt hién
nhing rdt ngon véi hwong vi déc dao da tao cho khdch hang sw

ham muon dung thir san pham.

- Chién lwge nam bat: Thyc hién thong qua viéc quang céo
hop tac gitra nha san xuat va cac nha ban 1¢ va tai diém mua
sam, thong qua cac vat pham quang cdo va cac khong gian

trung bay hang thich hop. Duy tri chit luong san pham
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khong dbi va hé théng phan phdi thich hop ciing 1a nhiing
nhan td cta chién lugc nim bit.

Chién lwoc ngin chin: Chién lugc nay nham ngin chin
khach hang tim dén san pham cua d6i thu canh tranh. Nha
tiép thi can su dung cic phuong tién truyén thong dia
phuong két hop véi cac vat pham quang céo, ké bay hang,
thiét ké bao bi... Coupon ciing c6 thé mang lai hiéu qua.
Viéc cai thién san pham, phat san pham mau mién phi co thé
dugc sir dung bd sung vao cac chién lugc ngin chin ngan
han nham tac dong dén khach hang manh hon.

Chién lwoc wu tién: Nha tiép thi can phai thiét ké mot chién
dich thong tin nham quang b4 nhin hiéu dén nhiing khach
hang muc tiéu. Budc dau tién 1a dinh vi manh nhirng thudc
tinh duoc cho 14 quan trong dbi v6i khach hang muc tiéu.
Budc ké tiép 1a thong tin phai duoc cung cap o tat ca cac
nguodn thich hop va tao doéng luc cho ngudi ban bang hoa
hong chang han. Cac nha san xuat ndi tiéng 10 microwave
(Panasonic, Sharp...), may tinh ca nhan (Apple, IBM...) va
cac thiét bi video cassette (Sanyo, Sharp...) déu sir dung cac
chién lugc nay.

Chién lwgce chap nhan: Chién luoc chip nhan rit giéng
chién luoc wu tién. Tuy nhién, bén canh céac hoat dong trong
chién luoc wu tién, nha tiép thi phai thu hat su cha ¥ cia thi
truong muc tiéu bang cac chuong trinh quang céo dai han va

rong rai.
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TOM TAT BAI 2

Nhan biét nhu cau 1a budc dau tién ma khach hang trai qua, d6 chinh
1a sy khac biét gitra hién trang va mong mudn cua khach hang ma sy
khac biét nay du 16n dé tac dong dén khach hang trong viéc mua
sam.

Céc nhan t6 nam ngoai su kiém soat ctia nha tiép thi co thé tac dong
dén sy nhan biét nhu cau bao gom: Vin hoéa, giai cap xa hoi, cac
nhom, nhimg dic diém riéng cua gia dinh, tinh hinh tai chinh, cac
quyét dinh trudc d6, su phat trién cua ca nhén, cac dong co, nhiing
cam x0c va nhitng tinh hudng hién thoi.

Mot khi cac nha tiép thi hiéu dugc sy nhan biét nhu ciu cua nhirng
khach hang muc tiéu, ho c6 thé tic dong trd lai bang cach thiét ké
chién lwoc marketing-mix thich ung dé giai quyét nhu cau da duoc
nhan biét.

Sau khi nhan ra nhu cau, khach hang co thé thuc hién viéc tim kiém
thong tin bén trong va thong tin bén ngoai.

Mudn x4y dung mot chién luoc tiép thi tét nha tiép thi phai tim hiéu
qua trinh tim kiém thong tin cua khach hang trong thi trudng muc
tiéu. Co6 cac chién luge duge dé nghi nhu sau: duy tri, pha vo, nim

bat, ngan chan, uu ti€n va chap nhan.
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BAI TAP
Ban hay do luong su nhan biét nhu cau doi véi:

a.  Nguoi di xe dap.
b.  Nhitng cip vo chong méi cudi.

c.  Nhirng nguoi di xem phim.

Ban s¢ kich hoat sy nhan biét nhu cau nhu thé nao doéi véi:

®

Ban chai danh rang.

Bao hiém stc khoe.

s

Ruou nhe.

d. Choit tennis.

Céc ban s€ sir dung nhitng nguon thong tin nao khi mua sam

nhiing san pham sau:

a. 1 chiéc xe hoi 4 chd.
b. 1 tour du lich.

c. 1 bd may vitinh.

M6 ta 1 1an mua sam gan day ma ban da thuc hién véi su tim kiém
thong tin md rong va 1 1an mua sam khac ban da thuc hién véi su
tim kiém thong tin c6 gidi han trude khi mua sam. Nhirng nhan t6

nao da gay ra su khac biét?
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BAI 3:

HANH VI KHACH HANG KHI MUA SAM:

PANH GIA VA LUA CHON CAC GIAI PHAP

A.  GIOI THIEU:

Sau khi khach hang nhan biét nhu ciu ban than va tim kiém cac
nguon thong tin khac nhau co lién quan, budc tiép theo 1a ho danh gia
va lwa chon cho minh mot giai phap phu hop nham thoéa man nhu cau.
Trong bai s6 3 nay, cac ban s& tim hiéu khach hang thuong dit ra nhiing
tiéu chuan gi khi mua sim mot san pham va nhitng anh hudng cia céac

tiéu chudn nay doi v6i chuong trinh tiép thi cta cac doanh nghiép.
1. Muc tiéu:

Nghién ctru qua trinh danh gia va lua chon giai phap mua sam cua

NTD giup ching ta hi€u rd cac van dé sau:

- Ban chit ctia nhiing tiéu chuan danh gia.

- Cac khia canh vé do luong cac tiéu chuin danh gia cua
NTD.

- Céc xét doan ca nhan ctia nhimg NTD khong nhét thiét phai
chinh xéc.

- Vai tro ctia cac thudc tinh chi dan.

- Phan loai cac quy tic ra quyét dinh ma NTD c6 thé ap dung.
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Nhitng anh hudng cia céac tiéu chuan danh gia doi véi chién

lugc marketing.

Noi dung:

Bai s6 3 c6 nhitng ndi dung chinh nhu sau:

Cdc tiéu chudan danh gia

Khai ni¢m, ban chat cia céac ti€u chuan danh gia.
Su do luong cac ti€u chuan danh gia.
Su xét doan céd nhan va céc tiéu chuan danh gia.

Cac tiéu chuan danh gia va chién lugc marketing.
Cdc quy tdc quyét dinh:

Quy tic quyét dinh lién két.

Quy tic quyét dinh tach roi.

Quy tic quyét dinh loai tru.

Quy tic quyét dinh theo sy Iyra chon uu tién.
Quy tic quyét dinh dén bu.

Nhitng su lya chon theo cam tinh.

Nhitng tmg dung marketing ctia cic quy tic quyét dinh.

NOI DUNG:

CAC TIEU CHUAN PANH GIA :

Khai niém — Ban chit cua cac tiéu chuin danh gia:
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Cac tiéu chuan danh gia l1a nhirng nét dac biét khac nhau cua san
pham ma khéch hang tim kiém dé dap ung nhu cau cua chinh minh. Cac
ti€u chuan danh gia ctia khach hang nay c6 thé khac véi cac ti€u chuan

danh gia cua khach hang khac do61 voi cung mdt loai san pham.

Vi du: Truée khi mua 1 mdy tinh, khdch hang cé thé ban khodn vé chi
phi, ¢& mdy, nguon nang leong, nhitng chirc ning cia mdy, sw
hién thi va bdo hanh. Tét ca nhitng yéu té nay sé la nhitng tiéu
chudn ddanh gid. Mot s6 khdch hang khdc cé thé thuc hién viéc
mua sam twong tw voi 1 tdp hop cdc tiéu chuan danh gid hoan

toan khac, chcfng han nhu nhan hiéu, bo nho va bao hanh.
Cin lvu y rang:

- Mot quyét dinh theo théi quen khong can ¢6 sy danh gia bat
ky nao.

- Céc tiéu chuan danh gia co thé khac vé loai, sd lugng va sy
quan trong. Loai tiéu chuan danh gia ma khach hang sir dung
khi quyét dinh c6 thé 1a nhiing nét dic biét vé tinh ning,
kiéu cach, thi hiéu, uy tin hodc hinh anh cua nhan hi¢u.

- Cam giac c6 thé dong 1 vai trd quyét dinh trong viéc mua

sam cac san pham tur cic loai thirc udng nhe dén xe hoi.

Vi du: Nhitng lo ldng va so hdi dd cdn tro nhiéu khdach hang mua nhitng
thwe phdam c6 chira mi chinh (bt ngot) mdc dii khéng phdi tat ca
nhitng thire phdm c6 chiva mi chinh déu c6 thé anh hwong xdu téi

swre khoe.
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- Khach hang s& c6 sé luong nhitng tiéu chuan danh gia khac

nhau tiy vao timg loai san pham.

Vi du: Véi nhitng san pham khéa don gian nhw kem danh rdng, xa phong

hay khan gidy... thi so luong cac tiéu chuan danh gida thuong it.
Nguwoc lai, viec mua sam xe hoi, can nha... co thé lién quan dén
nhiéu tiéu chudn danh gia hon (nhw tiéu chudn vé kiéu dang, chat

luwong, gid ca ...).

- Khi nhitng khach hang c6 chung nhiing tiéu chuan danh gia

s€ hinh thanh nén mdt phan khuc thi truong riéng biét.

Cac tiéu chuan danh gida la nhirng nét dac biét cua san phdim

hodc cdc thuc tinh quan trong ma khdch hang tim kiém & mét sin

phéam cu thé phix hop véi nhiing loi ich ho mong muén va nhiing chi

phi ho phdi ganh chiu.

2.

Su do lwong cac tiéu chuan danh gia:

Trude khi nha tiép thi co thé phét trién mot chién lugc viing

chac dé tac dong dén nhiing quyét dinh ciia khach hang thi ho phai xéac

dinh:

- Nhiing tiéu chuan danh gia nao dugc khach hang sir dung.
- Mirc d6 théa mén cua khach hang vé mdi tiéu chuin danh
gia.

- Su quan trong tuong doi ciia moi ti€éu chuan danh gia.

a.  Xdc dinh nhitng tiéu chudn danh gid nao dwoc sir dung?
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Pé xac dinh nhitng tiéu chuan nao duoc nhitng khich hang sir
dung khi mua mét san pham cu thé, nha nghién ctru marketing c6 thé st

dung nhitng phuong phap sau:

- Nhitng phwong phap do lwong true tiép bao gém viéc hoi
nhiing khach hang xem h¢ st dung nhiing thong tin gi khi
mua mot san phém cu thé.

- Lap ban dd nhén thirc: Pay 13 ky thuat gian tiép hitu ich
khac dé xac dinh nhiing tiéu chuan danh gia. Nhitng khach
hang s& dua ra mot s6 tiéu chuin quan trong nhat cia mot
loai san pham cu thé va danh gia xem cac nhin hiéu khac

nhau trén thi truong cé vi tri nhu thé ndo trén ban do nay.
Qua ban dd nhén thuc ching ta co thé xac dinh:

- Nhitng nhan hi¢u khac nhau da dugc dinh vi nhu thé nao
theo nhitng tiéu chuan danh gia.

- Vi thé cua nhimg nhin hiéu thay d6i nhu thé nao khi ap
dung nhirng nd luc marketing.

- Céch thuc dinh vi nhiing san pham méi bang viéc sir dung

nhing tiéu chuan danh gia.

Vi du: Xét ban do nhdn thirc ciia nhitng nhan hiéu xa béng, ching ta cé
thé thdy truc nam ngang la thanh phan 6 am, truc dimg la tinh
chat khir mii. Phuwong thirc ndy cho phép nhitng nha tiép thi hiéu
dwoc nhitng sw nhdn thirc ciia khach hang va nhitng tiéu chudn

danh gia ma ho sw dung dé phdn biét cac nhan hiéu khac nhau.

53



Co tinh khir mui

4

A

® Rexon
® balimol ® Euchanter
Palmolive
® Lifeboy ® Dove
Double o
b5 Rich @ X X
Af ) A , Do
ﬁr’n < im
thap @® Johnson’s cao
® Country ® Niven Baby Soap
® Dove

Khong c6 tinh khir mui

So @6 3.1 Ban dd nhén thirc sain pham xa bong

danh gia:

Murc do thoa man cua khdach hang doi voi moi tiéu chuan:

Chung ta ¢ thé liét ké cac tiéu chuan danh gia cy thé d6i vai mot

san pham va thiét lap timg cdp d6i lap vé y nghia (vi du tiéu chuédn gia s&

¢ cap tir doi 1ap 1a dat — ré) dé xac dinh danh gia va thoa man nhu thé

nao doi voi mot nhan hié€u cu thé.

Vi du: Xem xét mirc dé théa man cia khach hang déi véi tivi Samsung.

Nha tiép thi dwa ra nhitng tiéu chudn va cdc cach khoang nhir sau,

khach hang sé danh dau vao nhitng ché trong bang dé chi ra danh

gia cua ho vé tivi Samsung
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Bang 3.2 Bang danh gia tivi Samsung

Tivi nhan hiéu Samsung

Pit  x o Ré
Man hinh nhé __ _X_____ Man hinh rong
Chat lugng hinh anh thap _X____ Chét lugng hinh anh cao
Déstrdung X Kho sur dung

Nhue vy, tivi Samsung dwoc ddnh gia la ¢é chat heong hinh danh

tot, gia twong doi cao, dé swr dung va man anh co kich co rong.
c.  Xac dinh muc do quan trong cua tung tiéu chudn danh gia:

Dbi voi cac nha tiép thi, diéu cbt yéu 1a phai biét nhitng khach
hang thudng cho rang tiéu chuan danh gia ndo 1a quan trong nhat doi vai
mot san pham cy thé, ching han nhu tiéu chuan vé sinh ddi véi thuc
pham tuoi, tiéu chuan an toan v4i may tim nudc ndng truc tiép... Cac
nha tiép thi thuong st dung cac phuong phap sau dé xac dinh tim quan

trong cua céc tiéu chuan danh gid doi voi khach hang:

- Thuéc do tong hing s6: 1a phuong phap do luong truc tiép
thong thuong nhat. Véi phuong phap ndy, khach hang c6
100 diém téng cong ddi v6i nhiing tiéu chuan danh gia va
phan chia nhitng diém nay tuy thudc vao sy quan trong

tuong doi cua moi ti€éu chuan danh gia.
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Vi du: Khi khédch hang danh gid sw quan trong cia nhitng tiéu chudn khi
lira chon 1 cdi tivi, thwde do tong hang so 100 diém cé thé cho ra
nhitng két qud nhw sau: Gid: 10; Kich ¢6:15, Nhan hiéu:30; D¢
phdn gidi: 15; Dé sir dung: 20; Bé nhéo: 10.

Khach hang nay di danh gia nhan hiéu 13 tiéu chuan quan trong
nhat rdi ti tiéu chuan dé st dung, tiép dén 1a kich ¢& va do phan giai va
cudi cung 1a gia, bo nhé. Nhitng tiéu chuin danh gia khac ciing co thé
dugc xem xét, chang han nhu mire tiéu thy dién nang, tuy nhién diéu nay
c6 thé khong quan trong ddi véi khach hang va do d6 ngadm hiéu sy quan

trong ndy la bang 0.

- Phuong thirc do ludong gian tiép phd bién nhat 14 phén tich
lién két, day 1a mot phuong thirc cung cap dit liéu dya trén
nhimg s& thich cua khach hang vé nhitng nét dic biét cua
san pham va thién chi ciia ho dé mua san pham chi vi nét
dac biét nao do thay cho nhiéu tiéu chuan khac, chéng han

nhu nét dac bi¢t vé mau sac hoac kiéu dang.
3. Sw xét doan cia ca nhan va cac tieu chuan danh gia:

Gia st chat luong cua tivi 1a mot trong nhitng tiéu chuin danh gia,
ban s& danh gia chat lugng ctia nhitng nhin hiéu tivi khic nhau nhu thé
nao? Phuong phap don gian nhit 1a 4p dung sw xét doan true tiép, trén
co s& mot sy hiéu biét vé cong nghé¢, k¥ thuat... Nhirng xét doan truc tiép
nhu thé thuong duoc ap dung dbi voi nhiéu tiéu chuan danh gid nhu gia
ca, mau sic va thi hiéu... Tuy nhién, khong phai khach hang nao ciing c6

nhimg k¥ ning can thiét dé c6 thé danh gia dung chat luong san pham.
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Do vay, nhiéu khach hang s& thuc hién sw xét doan gian tiép thong qua

danh tiéng cua nhan hi€u sdn pham hodc muc gia dé suy ra chat lugng.

Cdc nha qudn tri marketing phdi nhgn biét dwoc khich hang
thwong sir dung nhitng thugc tinh chi din nao va sw chinh xdc ciia

nhirng thudc tinh chi ddan nay.
a.  Sw chinh xdc cua nhitng xét dodn ca nhan:

Hau hét khach hang c6 thé xét doan kha chinh xac d6i véi nhiing
tiéu chuan danh gia don gian. Gia ca c6 thé duoc xét doan mot cach tong
quat va so sanh mot cach tryc tiép. Tuy nhién, diéu nay ciing khong phai

dé thuc hién.

Vi du: Mua 1 chai Coca — Cola 1 lit véi gid 10.500 VND c¢6 tét hon mua
I chai 1,25 lit voi gia 11.800 VND hay khong?

Kha ndng cua 1 ca nhan dé nhan biét cac tac nhan kich thich duoc
goi 12 s phan biét bing cim quan. Piéu ndy bao gém nhiéu nhén to,
chang han nhu mui vi ctia nhitng san pham thic an va d6 rd nét cua
nhiing buc anh chyp. Khach hang s€ c6 sy xét ddéan chinh xac hon khi
nha tiép thi dua ra nhitng thay doi rd rét vé kiéu dang hay mau sic, khbi

luong...

Vi du: Thém 1 lwong khodng 50ml dau g6i vao chai dau géi nhdn hiéu

Sunsilk 200ml ma gid khéng doi sé tao sy khdc biét ddng chii y.

b.  Sir dung nhitng thugc tinh chi dan:

57



Mot thude tinh dugce st dung dé thay thé hodc chira 1 thudc tinh

khac cta san pham thi dugc goi 1a thudc tinh chi din.

Gia ca va thuong hiéu 1a 2 thudc tinh ctia san pham thuong duoc

khach hang sir dung nhu 1a cac thudc tinh chi dan vé chét lugng.

- Gia ca: Thudc tinh chi dan co 18 dugce sir dung rong rai nhat
1a gia ca. Thong thuong khach hang thudng cho ring gia cao
thi chat lugng cling cao. Tuy nhién, c6 mdt s6 san pham
khong dit tién nhung chat lugng c¢6 thé hoan toan tot va mot
s6 san pham dit tién nhung chat luong lai khong cao.

- Thwong hi¢u: Thuong hiéu thuong dugc sir dung nhu 1a 1
thudc tinh chi din vé chat luong. Nhiéu cong ty di thanh
cong trong viéc tao dung nhitng thwong hi¢u cia hg nhw

12 biéu twong cia chat lwong.

Vi du: Levi’s Jean cé thé ban véi gia gdp déi so véi nhitng loai jean khdc
boi vi thuwong hiéu ndy lam cho khdch hang tin twong rang né cé

nghia la bén va thoi trang.

Hinh anh, bao bi dong go6i, mau sac, nudc san xuat va bao hanh
cling ¢6 thé dugc xem nhu nhitng thude tinh chi dan cho chat lugng san

pham.

Vi du: Nuéc mam Phii Quéc, gao Long An thuong dwoc cho la ¢é chat

lieong tot nhdt.

4. Cac tiéu chuan danh gia, nhirng xét doan ca nhan va chién

lwgc Marketing:
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Viéc chu trong dén nhirng tiéu chuan danh gia 1a rit quan trong.
Céc nha tiép thi hay sir dung thir nghiém “mu” (blind test). Thir nghiém
“mu” 13 1 su thir nghiém ma trong d6 khach hang khong nhén biét dugc
vé nhan hiéu ciia san pham. Nhiing thtr nghiém nhu thé cho phép cac nha
tiép thi danh gia nhitng dic tinh ctia san pham va quyét dinh tung san
pham ra thi truong néu san pham cé wu thé vuot trdi hon dbi thi canh

tranh.

Vi du: Sita tam X-man chi dwoc duwa ra gioi thiéu trén thi truong khi viéc
thu nghiém “mu’” cho thdy né dwoc wa thich hon 1 déi thi canh

tranh muc tiéu.

Céc nha tiép thi cling thyc hién vi¢c st dung truc ti€p cac thudc
tinh chi dan nhu gié ca, nhan hi¢u, nudc xuat xr, mau sac, bao hanh... dé

tac dong dén nhan thic cua NTD vé chét lugng san phém cua ho.

Vi du: Nhitng xe hoi ciia Pirc thuong dwoc cho la bén va tiét kiém nhién

lieu.

II. CAC QUY TAC QUYET PINH (DECISION RULES):

Ban s€ chon lya nhan hi€u nao? Cau tra 101 ctia ban tuy thudc vao
quy tic quyét dinh ban sé& sir dung. Khach hang thudng sir dung 5 quy tic

quyét dinh nhu sau:

1. Quy tic quyét dinh lién két:
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Quy tic quyét dinh lién két thiét 1ap nhimg tiéu chuin ciia mic do
thoéa man tdi thiéu va lya chon tat ca nhirng nhan hiéu vuot troi hon
nhitng tiéu chuan téi thiéu ndy. Quy tic ndy duoc st dung khi khach
hang it quan tdm dén viéc mua sim. Trong nhiing trudng hop nhu thé,
khach hang s& lua chon nhan hiéu dau tién dap ung duoc tit ca nhiing

yéu cau t6i thiéu.
2. Quy tic quyét dinh tach roi:

St dung quy tic nay, khach hang s& chon nhimg nhén hiéu c6 bt
ky mot thude tinh nao ma ho cho 1a quan trong. Véi quy tic quyét dinh
tach roi, ban co thé mua nhin hiéu dau tién ma ban tim théy o thé chép
nhan dugc, hodc sir dung 1 quy tic quyét dinh khac dé chon lya 1 trong

sb vai nhan hiéu.
3. Quy tiic quyét dinh loai trir:

Trong trudng hop nay, khach hang s& mua nhan hi€u c6 moét thude

tinh quan trong ma nhitng nhan hiéu khac khong co.
4. Quy tiic quyét dinh theo su lwa chon wu tién:

Khach hang s& chon nhan hi¢u nao ma theo ho c6 dac tinh quan
trong nhét, vi du nhu kem ¢ tac dung chéng nhén cho da mat. Néu co 1
nhan hiéu twong dwong thi ho s& giai quyét bang cach chon nhan hiéu ma
n6 thé hién tét nhét vé tiéu chuin quan trong thr 2 nhu gia ca chang han.
Khi khach hang sir dung nguyén tic ndy thi nha tiép thi phai ¢ ging
vugt qua tat ca ddi thu canh tranh khac vé nhing tiéu chuan quan trong

nhét.
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5. Quy tiic quyét dinh dén bu:

Quy tic quyét dinh dén bu quy dinh ring nhan hiéu dugc chon khi
c6 tong s nhitng xét doan cia khach hang cao nhat.
n

Rb = Y WiBib
i=1

Trong do:
Rb = Toan bo sy danh gid nhan hi¢u b
Wi = Su quan trong dugc gan véi tiéu chuan danh gia i
Bib = Sy danh gia nhan hiéu b vé tiéu chuan danh gi i
n = Sé chi tiéu danh gia duoc xem xét thich hop
6. Nhirng su lwa chon theo cam tinh:

Viéc danh gia va lga chon 1 nhan hi¢u san phém hay dich vu hoan

toan dya vao cam xuc c6 thé dugc goi 1a sy lya chon theo cam tinh.

Vi du: Xét viec mua 1 bo qucfn do thoi trang hodc 1 buc tranh nao do,

cac ca nhan co thé mua hoan toan theo cam tinh.

Cdc nha tiép thi mdi chi dang bit dau nghién ciru nhitng sw lwa
chon theo cdam tinh ciia khdich hang. Nhitng quyét dinh lua chon theo
cam tinh doi héi nhitng chién lwoc khdc voi nhitng quyét dinh cé Iy tri

dda mo td truoc day.
7. Nhirng trng dung Marketing ciia cic quy tic quyét dinh:
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Céac nha tiép thi nén tim hiéu ky nhiing quy tic quyét dinh nao
dang duoc khach hang muc ti€u cua ho st dung dé xay dung chién lugc
dinh vi san pham cho phu hop. Chang han, khi khich hang st dung
nguyén tic quyét dinh loai trir thi nha tiép thi cin cd gang nhan manh su
khac biét cuia san pham so v&i cac dbi tha cah tranh thong qua dic diém

vé chit luong vuot troi hay gia ré bt ngo.

Vi du: Cdch tinh block 6 gidy ciia Viettel la buéc ddt phd vé gid trong thi
trieong mang di déng lam cho sé heong thué bao cia cong ty tang

lén nhanh chong.

Quy tic
quyét dinh Hiéu nhing Phat trién
chiém wu diém manh chién luge Co hoi lya
thé cua » va diém yéu »  dé tang » chon duoc
khach hang cua san cuong vi thé tang 1én
muc tiéu pham san pham

Bang 3.3: Hiéu nhiing quy tic quyét dinh ciia khach hang dé xay

dung chién lwgc dinh vi
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TOM TAT BAI 3

Céc tiéu chuan danh gid 13 nhitng nét dic biét cia san pham ma
khach hang tim kiém dé dap ung 1 nhu ciu nao do.

Viéc do luong céac tiéu chuan danh gia thudong khong dé dang va
chung ta c6 thé st dung nhitng k¥ thuat nhu phong vén truc tiép,
1ap ban d6 nhan thuc. ..

Nhiing tiéu chuan danh gia nhu gia ca, kich ¢&, mau sic co thé
duoc khach hang danh gia mot cach dé dang va chinh xac. Nhiing
tiéu chuan khac nhu chét luong, do bén va nhiing g1 ich vé stic
khée thi kho xét doan hon. Trong nhiing trudong hop nhu vay,
khach hang thuong st dung gia cd, nhan hi¢u hoac nhirng thudc
tinh khac nhu 1a 1 thudc tinh chi dAn vé chat luong.

Khi khach hang danh gia nhitng nhan hiéu dwa vao vai tiéu chuan
danh gia, ho phai c6 mot sé phuong phap dé lya chon mot nhin
hiéu. Cac quy tic quyét dinh phuc vu cho muc dich nay c6 5 quy
tac quyét dinh thong thuong duoc stir dung 1a: quy tic quyét dinh
lién két, tach roi, loai trir, theo sy lya chon uu tién va dén bu. Su
Ira chon theo cam tinh thuong khac nhiéu so véi nhitng quyét
dinh c¢ 1y tri.

Cac nha quan tri marketing phai biét nhiing nguyén tic dugc
khach hang thudc thi truong muc tiéu st dung, béi vi nhitng
nguyén tic khac nhau doi hoi nhiing chién luoc marketing khac

nhau.
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BAI TAP

Li¢t ké nhirng ti€éu chuan dadnh gid ban s€ sir dung trong viéc mua

sam nhiing sdn pham sau day va sy quan trong cua moi ti€u chuan

danh gia.

a. 1 chuyén di nghi cubi tuan.

b. 1 cai ddng ho deo tay.

C. 1 can ho.

d. 1 btra an nhanh.

e. 1 mon qua nhan ngay cua Cha.
f. 1 b0 may vi tinh.

Cho biét 5 san pham ma khach hang co thé ra quyét dinh chon lua
dua vao nhimg thudc tinh chi dan. Tai sao nhiing thudc tinh chi
dan duoc st dung va 1 cong ty co thé nang cao viée st dung

chung nhu thé nao?
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BAI 4:

NHUNG TAC PONG TINH HUONG -
LUA CHON CUA HANG VA MUA SAM

A.  GIOI THIEU:
Céac ban than mén,

Trong bai s6 4 ndy, ching ta s& tim hiéu xem sau khi khach hang
danh gia va lua chon céc giai phap, ho con bi chi phéi boi nhiing yéu td
nao tir moi trudng bén ngoai, tir phia cac nha tiép thi va viéc ho mua sim
& dau? khi nao thudng xuét phat tir Iy do gi? Pay 13 mot trong nhing
budc quan trong trong qué trinh quyét dinh mua hang ctia khach hang va
nha tiép thi phai nghién ctru k¥ cic van dé c6 lién quan dén budc nay
nham x4y dung cac chién lugc tiép thi phdi hop tac dong manh mé& dén

khéach hang.
1. Muc tiéu:

Nghién ciru nhitng tac dong tinh hudéng va hanh vi khach hang khi

mua sam, chiing ta s€ hi€u rd nhitng van dé sau:

- Nhiing tinh hudng tic dong dén hanh vi khach hang.

- C6 4 loai tinh hudng chu yéu.
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I. Nhimng tac dong tinh hudng c6 thé dugc xép loai theo 5 hudng

tdc dong chinh.

Nhiing tac dong tinh huéng c6 nhimg anh hudng téi chién
lugc marketing.

Tai sao nhiing dic diém cua khach hang ciing c6 thé anh
huong dén su lua chon cira hang.

Céac nhan t6 tac dong dén viéc lya chon cira hang ban 1¢.
Nhiing tac dong bén trong cira hang c6 thé anh hudng dén
su chon lya nhan hiéu.

Tai sao cac nha tiép thi cAn xem xét nhiing tac dong nay?

2. Noi dung:

Bai s0 4 gom c6 cac ndi dung cu thé nhu sau:

a.

Nhiing tac dong tinh hudng:

Phén loai tinh hudng
Vai trd ctia tic dong tinh hudng

Nhirng tac dong tinh hudng va chién lugc marketing
Lua chon ctra hang va mua sam:

Su lya chon cta hang véi su lya chon san phém.

Nhitng thudce tinh tdc dong dén su lua chon cira hang ban 1¢.
Nhitng dac diém ctua NTD va sy lua chon cira hang.

Ban chat ciia sy mua sam ngoai ké hoach.

Mua sam.
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B. NOIDUNG:
I.  NHUNG TAC PONG TiNH HUONG:

Tac dong tinh hudng c6 thé duoc dinh nghia nhu sau: Tét ca nhiing
nhan t6 lién quan dén mot thoi diém, hoan canh, dia diém... c6 anh
huong nhét dinh dén hanh vi cia mot ¢4 nhan trong viéc thuc hién quyét

dinh mua sam san pham.

- Céc nha tiép thi can phai hiéu nhing tinh huéng nao anh
huong dén viéc mua sdm céc san phém hoac dich vu cua ho
dé c6 thé phuc vu t6t nhat cac khach hang cua thi trudng
muc tiéu khi nhitng tinh hudng nay xuat hién.

- Cac nha tiép thi mudn du doan mét cach chinh xac nhirng
tinh huéng khac nhau va nhiing chién lugc marketing-mix s&

tac dong nhu thé nao.

1. Phin loai tinh hudng:

a.  Tinh huéng tiép nhdn théng tin:

Chung ta biét rang béi canh khi khach hang tiép nhan thong tin c6
tac dong nhat dinh dén hanh vi cia ho. Néu nhimng khach hang quan tam
dén san pham va dang trong mot bdi canh thuan tién thi nha tiép thi co
thé chuyén nhitng théng diép c6 hiéu qua tdi ho. Nguoc lai, khi khach
hang dang bi bénh hay qué ban ron thi nha tiép thi s& gip kho khan khi

muon chuyén moét thong di€p nao do.
b.  Tinh huong mua sam:
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Céc nha tiép thi can phai hiéu cac tinh huéng mua sim tac dong
dén nhitng khach hang nhu thé nio nham phat trién cac chién lugc

marketing thich hop.

Vidu: Cac ba me khi di mua sam voi con thi dé bi tac dong boi cac san

phcfm ma con ho wa thich hon la khi ho di mua sam 1 minh.
C. Tinh huéng sir dung:

Céc nha tiép thi can hiéu cac tinh hubng tac dong dén khach hang
luc ho sur dung san phém, trén co s& su hiéu biét nay cac nha tiép thi co
thé thuyét phuc khach hang st dung nhimg san phim phu hop trong

nhimng bdi canh khac nhau.

Vi du: Ban co thé sé chon uéng ruou vang trong mot bira tiéc, uong ca

phé khi ban thw gian voi cac ban cua ban vao chiéu thir 6.
d. Tinh hudng viet b6 san phdam:

Khach hang phai thuong xuyén phai viit bo cac san pham hodc bao
bi cua ching sau khi hodc trudc khi sir dung. Nhiing quyét dinh cia
khach hang trong hoat dong nay co thé tao ra nhitng van dé xa hoi dang

quan tdm cling nhu nhiing co hgi Marketing.

Mot s6 khach hang cho rang viéc dé xur 1y khi vt bo 1a mot yéu
cau quan trong. Nhitng nguoi ndy cé thé chi mua cic mén hang ma cé
thé duoc tai ché mot cach dé dang. Thong thuong viée xir Iy mot san
pham hién c6 phai xay ra trudc hodc dong thoi véi viéc mua mot san

pham méi.
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Vi du: Nhitng khdach hang phai xu ly cdi givong cii cua ho truoc khi ho

mua cai moi.

Céc nha tiép thi can hiéu nhiing tac dong tinh hudng anh hudng
dén cac quyét dinh vit bo nham hoan thién san pham hon dé dap ung

trach nhiém vé mat xa hoi.
2. Vai tro cua tac dong tinh huong:

Pé van dung tac dong tinh huéng vao chién luoc marketing, nha

tiép thi phai hiéu duoc 3 khia canh quan trong cua su tac dong:

- Khi nao thi mdt tinh huéng dac biét s¢ tac dong dén hanh vi
khéch hang.
- Anh hudng cia tic dong d6 manh nhu thé nao.

- Céch thirc ma tinh hudng s& tac dong dén hanh vi.

DPé gin két tac dong tinh hudng vao chién luoc Marketing, can
phai chii y dén mirc do tac dong qua lai giita tinh hudng véi nhém céc
khach hang muc ti€éu. Do do, viéc danh gia tinh huéng mot cach co hé
théng nhu 1a khi nao thi tinh huéng xuét hién, sttc manh cia tac dong tinh

hudng dén hanh vi 1a rat can thiét.

Vi du: Thoi gian sw dung cho cdc hoat dong giai tri chiu tac dong boi
mai truong vdt chdt xung quanh (nhw nhiét a6 va thoi tiét), nhing
tac dong xa hoi va tdm trang cua con nguoi. Do do dé dat hiéu
qua trong marketing cho 1 hoat dong giai tri dac biét (nhuw cdc su
kién thé thao, dién anh), nha tiép thi can phdi hiéu dwoc bang

cdch nao va khi nao khach hang thuc hién hoat dong do.
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Tinh
hudn ,
9 Khach
hang
\ 4
San pham
Cic tac nhan kich thich Co thé Sw dap g

So do 4.1: Tac dong tinh huéng dén hanh vi khach hang

Xép loai tinh hudng theo hwéng tac dong:
Co6 4 loai nhu sau:
a.  Moi truong vit chdt xung quanh:

MBoi truong vat chat bao gdm tir vi tri cira hang, trang tri noi that,

nhiét do, &m nhac, mui vi, nhan vién ctra hang té1 cach trung bay hang

hoa, vat pham quang cdo...

Vi du: Mot civa hang chuyén ban 1é quan do sang trong, diing mot muon

phan anh hinh danh nay toi cac khach hang thong qua cac vat
phdam, cdc trang thiét bi cua ciea hang va mau sac theo mot kiéu
cdch sang trong va moi. Ngoai ra, nhdn vién cua hang nén xudt

hién voi trang phuc lich sy va phong cach.

Nhitng tic dong ctia méi trudong vat chit s& tao ra nhitng nhan

thirc tot vé moi truong ban 1¢ va nhiing nhan thirc nay dén luot n6 sé tac

dong dén quyét dinh mua sam cua khach hang.

70



Theo nghién ctru, ngudi ta chi nhd khoang 10% nhitng gi ho da
doc nhung ho lai nhé téi 80% nhiing gi ho da trai nghiém trén thuc té.
Chinh vi vay, viéc thiét ké méi truong vat chat xung quanh déng vai tro

quan trong trong viéc cung c6 thuong hi€u cua san pham.

Mau sac khac nhau c6 anh hudéng khac nhau t6i tdm ly va hanh vi

khach hang, chang han nhu mau hong luén tao cam giac phan chan.

Vi du: Doi voi nha hang an, néu ban muon kéo dai thoi gian an cua
khdach thi dung mau on hoa, khong gian rong rdi va anh sang lang

man.

Am nhac tac dong dén tam trang ctia khach hang va nhimg tam
trang nay, dén luot no, tac dong dén hanh vi tiéu dung. Bén canh dé con
c¢6 nhiing yéu t6 nhu nhiét d6, mui vi... cling tic dong dén khach hang

khi mua sam.

Vi du: Truong hop nha hang sit dung nhac chdm sé dan dén két qua la
khach hang sé o lai nha hang lau hon. Ngoai ra, nhiét do va mui
Vi ¢6 nhitng tdc ddng rdt hiéu qud téi khach hang khi ding bita tai

1 nha hang.

Trong nhiéu truong hop, nhitng nha tiép thi chi co su kiém soét

han ché vé tinh hudng vt chat.

Vi du: C6 nhiéu loai hinh ban 1é nhie dét hang qua thw (mail order), bén
hang dén tn cira (door-to-door selling), ban hang tryc tuyén (qua
Internet) va ban hang bang mdy ban hang tir dong thi sy kiém sodt

vé tac déng tinh huong rat thap.
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Céc nha quan tri Marketing can chu ¥ téi tac dong ciia moi trudng

vat chat dén cac quyét dinh mua sam tai ctra hang ctia khach hang.

Vi du: Mot nghién ciru cho thdy rang cdc vét pham qudng cdo cé thé tao
ra 1 sw khdc biét dang ké, véi 42% cdc quyét dinh mua sam ting
Ién khi c6 sw xudt hién ciia mét bang qudng cdo vé chirong trinh

gidm gid chang han.

Khi khach hang di mua sam thi sy kich thich vao gidc quan 1a mot
yéu cau kha quan trong. Céc trung tim mua sim thuong thiét ké nhimg
khu vuc an toan, tién nghi cho cac cudc di dao thu tha. Khung canh va
am thanh cua cac ctra hang duoc thiét ké nham tac dong manh dén céc

giac quan.
b.  Moi truong xa hoi xung quanh:

Khai niém méi trudong xa hoi xung quanh lién quan dén sy co mit
cia nhitng ngudi khac — nhitng nguoi c6 thé anh hudéng t6i hanh vi cua
khach hang c4 nhan. Cac hanh dong cua chung ta thuong xuyén bi tac
dong, néu khong mudn noi 1a hoan toan, boi nhitng ngudi xung quanh

ching ta.

Céc ca nhan khi mua sam va tiéu dung thuong c6 khuynh huéng
lam giéng nhitng ngudi xung quanh thudéc nhém ma ho wa thich. Do vay,
hanh vi khach hang chiu anh huong kha nhiéu tir méi trudng xa hoi xung

quanh.
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Viéc mua sam c6 thé tao ra nhitng s quen biét mdéi, gap g nhiing
nguoi ban hién cé hodc chi 1a gan nhitng nguoi khac. N6 cho phép moi

nguoi giao ti€p véi nhiing nguoi khac co6 nhitng quan tdm giong nhau.

Vi du: Nhitng nguoi choi gold say mé ra nuée ngodi, dén cdc cira hang
ban do thé thao dé cé thé tim gdp nhitng ngwoi cing so thich va
trao doi thong tin véi ngwoi ban hang am hiéu vé mén thé thao

nay.
c.  Boicanh thoi gian:

Bdi canh thoi gian chinh 1a tac dong cta thoi gian dén hanh vi

khach hang, cu thé nhu sau:

- Thoi gian danh cho viéc mua sim cta khach hang nhiéu hay
it, néu khach hang co it thoi gian danh cho viéc mua sam thi
thuong c6 khuynh huéng it tim kiém thong tin hon va mua
sam nhirg nhan hiéu quen thudc.

- Co6 nhiing san phém, dich vu duoc kinh doanh theo mua,
chang han vao nhiing ngay 18 thi nhu cdu cta khach hang

tang 1€n d61 vao1 mot sO san pham dich vu kha 106 .

Vi du: Ngay Tinh yéu 14-2 thi nhu cau hoa hong va keo sécéla bong

tang lén.

- Nhu cau cap bach cua khach hang vé mdt loai san pham,

dich vu nao dé.

Vidu: May tinh bi hong trucoc ngay thi.
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d.  Xac dinh nhiém vu mua sam:

Mua dé str dung hay cho — ting cho ai? Pay 1a nhiing yéu td quan

trong c6 tinh quyét dinh.

Vidu: Qua sinh nhdt cho nguoi yéu co khuynh huong lang man, con qua

cudi co khuynh huong hitu dung.
e. Trang thdi trudc khi mua sam:

Trang théi trude khi mua sdm 13 nhitng nét dic trung cla ca nhan,
d6 1a nhiing dic tinh khong bén viing. D6 1 nhitng tdm trang hay hoan

canh nhat thoi cta khach hang.

TAm trang 13 nhiing trang thai cam giac nhu vui vé, budn, chan
nan. Pé dap mg nhitng nhu cau cua khach hang khi c6 nhiing tdm trang
khac nhau, céc nha tiép thi thuong cb gang tac dong dén ho bang nhiing

chuong trinh tiép thi dé tao lap mot tam trang tich cyec.

Vi du: Cdc nha hang, bar, trung tdm mua sam va nhiéu ciea hang ban 1é
khac dwoc thiét ké @é dem lai nhitng tam trang tich cuc trong cac
khdch hang. Am nhac thwong dwoc choi cho Iy do nay. Nhiéu cong
ty thich quang cdo trong thoi gian cac chuwong trinh Tivi vui nhon,
nhe nhang vi nguoi xem c¢é khuynh huéng ¢ trong 1 tém trang tot

khi xem cac chwong trinh nay.

Hoan canh nhét thoi phan 4nh trang thai ton tai (thé chat) cta con
nguoi, ch:fmg han nhu dang bi mét, dang bénh, dang co nhiéu tién, dang

khéng c6 tién. ..
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Vi du: Mot cd nhan bi hét tién sé ¢é hanh dong khdc véi lic ring réng

tién bac.
4. Nhirng tic dong tinh hudng va chién lwge Marketing:

Céc nha tiép thi phai xac dinh nhitng san phim nao hodc nhiing
thuong hi¢u nao thuong dugc mua nhiéu nhat khi mét tinh huéng dac

biét xuat hién..

Vi du: Hoat dong lam sach rang miéng: khi thirc ddy vao buéi sang o
nha, kem danh rang va nwoc suc miéng dwoc xem la thich hop
nhat; tuy nhién néu ban & co quan thi dé c6 hoi tho thom tho
truoc cugc hop, ban lai su dung keo gum bac ha hoac cdc logi keo

khdc sé la tot nhdt phuc vu cho tinh huéng nay.

Nhiéu nha tiép thi da thura nhén sy quan trong cua tac dong tinh

hudng doi voi viéc mua sam va tiéu thy,

Vi du: Ngay sinh nhdt hay tan gia nguoi ta thuong thich mua ruou vang

do.

Viéc phan khtc thi trudong va dinh vi san phém 6 thé dat hiéu qua
cao hon khi nhiing tinh hudng sir dung c6 thé dugc phdi hop cing véi

cac nhu cau vé san pham.

Vi du: Khuynh hwéng hién thoi cho thdy khdch hang chon nha hang la
noi t6 chire tiéc ting nhén dip lén chirc, ddy nam con ngay cang
tang, nhw vdy cdc nha hang phai xdac dinh dwoc nhom nhiing

khdch hang muc tiéu de phuc vu va thiét ké cac dich vu thich hop.
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II. LUA CHON CUA HANG VA MUA SAM:

1. Su lra chon cira hang véi su lwa chon sian pham:
Co 3 céch thuc co ban ma khach hang thuong lam:
- Chon nhan hiéu (hoic san pham) trude, chon ctra hang sau.

Vi du: Khéch hang da biét vé bép gas Rinnai, tim kiém ddy di théng tin
vé nhin hiéu nay thi ho sé quyét dinh mua tai cira hang nao tién

cho viéc di lai va co dich vu tot.
- Chon ctra hang trudc, chon nhan hi¢u sau.

Vi du: Khi khich hang than thiét véi 1 cira hang bdn bép gas, ho sé
quyét dinh dén cira hang dé va chon 1 cdi bép gas trong sé nhing

nhan hiéu co o cwa hang.

- Chon nhan hiéu va cira hang mot cach dong thoi: ¢ day thi
viéc quyét dinh s& lién quan dén mot danh gia déng thoi ca

ctra hang va nhitng thudc tinh cua san pham.
2. Nhirng thudc tinh tac ddng dén sw lwa chon cira hang ban lé:
a.  Hinh anh cua cwa hang:

Hinh anh ctia ctra hang ban 1é s& bao gém nhiing thanh phan theo

bang sau:
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Khia canh Thanh phan
1. Hang hoa Chéat luong, su lua chon, kiéu cach, gid ca
2. Dich vu So dd bii dd xe, nhan vién ban hang, trd hang dé, tin
dung, giao hang

3. Phuong ti¢n vat chit Sach s&, bai tri ctra hang, thoai mai khi mua sam, hép

dan
4. Su tién loi Vi tri ctra hang, khu vuc dau xe
5. Khuyén mai Quang céo

6. Khong khi cua ctta Thich hop, vui vé, s6i noi, thoai mai
hang

7. Sau giao dich Thoa man

Bang 4.2: Cac khia canh va nhirng thanh phan vé hinh anh

cua ctra hang ban 1é

Nhiéu nghién ctru khiac nhau di nhan ra rang khi khach hang mudn
tiét kiém thoi gian ho s€ thuc hién vi¢c mua sam truc tuyén (qua mang
internet). Nhung nhiéu khach hang van thich mua sim & cia hang va
nhing trung tim ban 1é bai vi chung cho phép ho nhin thay, cam nhan, so

va thtr nhitng san pham trudc khi ho mua.

Pbi voi nhiéu khach hang, su tién loi 1a 1 tiéu chuan quan trong
trong viéc Iya chon nhitng ctra hang ban 1¢é cia ho. Nhiing nha tiép thi da
dap tng diéu ndy bang viéc thanh 1ap nhimg siéu thi nhé hon ¢ nhiéu vi
tri khic nhau cung cap nhing bita an di duoc chuan bj trudc cho nhiing

khach hang ban ron. Ciing vay, nhitng chudi siéu thi 16n bay gid dang
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chao mo1 viéc mua sam qua internet d€ tranh thu to61 da thoi gian cua

khéach hang.
b.  Nhan hiéu cua cwa hang :

Lién quan mdt cach chat ch€ td1 hinh anh ctra hang 1a nhan hi¢u
ctia ctra hang. Ngdy cang nhiéu nhitng nguoi ban 1é dang phat trién va
xuc tién nhitng nhan hiéu chit luong cao. Nhiing nhan hi¢u nhu thé
khéng chi cung cap nhimg mc do hdp din cho nhiing ctra hang ban 16
nay, ma néu ching dugc phat trién mot cach thich hop, thi chung sé& tré

thanh mot thudc tinh quan trong cua ctra hang ban 1é.

Vi du: Nhiéu san pham ban lé tai cac siéu thi lon néu dwoc gan nhan
hiéu cua siéu thi hoac chi moi viéc dwoc ban tai siéu thi ciing du
dé dam bao voi khach hang vé chat luwong ciing nhw gia ca cua no,

chang han nhw Coop Mark, Metro...
C. Quang cao ban lé:

Nhitng ngudi ban 1€ str dung viée quang cao dé thu hut khach hang
dén chd ciia ho. Khach hang thuong tim kiém ctra hang va nhiing thong

tin v€ san pham tur nhitng quang céo trén bao chi trude khi mua sam.
d. Vi tri va quy mé cua cira hang :

Vi tri cia mét ctra hang ban 1¢ dong mdt vai trd quan trong trong
su chon lya ctra hang cua khach hang. Néu tat ca nhirng thr khac tuong
duong, noi chung khach hang s& chon ctra hang gan nhét. Tuong tu, quy
mo cla ctra hang 1a nhan t6 quan trong trong su chon lua ctra hang,

nhiing ctra hang rong rai thuong dugc wa thich hon..
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3. Nhirng dic diém ciia khach hang va sy lwa chon cira hang:

Co 2 dic diém cua khach hang lién quan mot cach dac biét toi su

chon lya ctra hang d6 1a su dinh huéng mua sam va rui ro c¢6 thé xay ra.
a. Suw dinh huong mua sam:

Nhitng dinh huéng mua sam c6 quan hé mat thiét véi phong cach
song cua khach hang. Nhitng ngudi ban 1& c6 thé cha ¥ toi nhitng dic
diém cua khach hang va nhiing théi quen cua ho dé phuc vu mét cach

hiéu qua hon.

Vi du: Nhitng ngwoi mua sam chi ¢é6 mdt chit hodc khéng c6 niém vui
thich tir qud trinh mua sam la doi twong khdch hang quan trong
nhdt ciia nhitng civa hang tién loi va mua sam tai nha (catalogues,

ban hang qua dién thoai va nhitng dich vu trén mang).
b.  Riiiro cé thé xay ra:

Viéc mua sam bat ky mot san pham nao déu c6 thé xay ra mot vai

su rui ro ve tai chinh hay xa hdi.

Rui ro c¢6 thé tac dong 16n t&i mic do tim kiém thong tin. Nhimng
san phdm nao do, do chi phi hodc su phirc tap vé k¥ thuit, tiéu biéu cho
nhimg mirc do rui ro cao vé tai chinh, nhitng san pham ma ai ciing c6 thé
nhan ra khi khach hang str dung thi tiéu biéu cho nhitng muc d6 rii ro

cao vé mat xa hoi.

Vi du: Mua mot chiéc xe hoi thi rui ro tai chinh cao vi rat ton tién va rui

ro xd hoi ciing cao vi khdach hang sir dung dé di lai, giao thiép...
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Cat mot kiéu toc thi rui ro tai chinh thap vi it ton tién nhung rui ro

xd hoi cao vi anh huwong dén nhan sdc khi gap go moi nguoi.
4. Mua sam ngoai ké hoach:

Mua sam ngoai ké hoach 1a khi mot khach hang mua hang ngoai

du kién ban dau.

Vi du: Khach hang mua ca ba san pham: sita rwa mat, dau tam va khan
tam thay vi chi mua mot san pham nhu dy kién ban ddu do su tdac

dong tur nguoi ban hang.

Pé ting doanh sd ban, cac nha ban 1é thuong cb gang xay dung cac
chinh sach nham khuyén khich nhiing sy mua sim ngoai ké hoach tdi da

cua khach hang.
Co6 mdt sd cach thirc thuong duoc st dung nhu sau:

- Nhitng vat pham quang cio.

- Giam gia va nhimng chuong trinh khuyén mai.
- Su bai tri cua hang.

- Khong khi ctia ctra hang.

- Nhén vién ban hang.

Vi du: Khi khdach hang thyc hién nhitng quyét dinh mua sam quan trong
chang han nhw bdo hiém, xe hoi thi vai tro va tic déng ciia nhdn

vién ban hang dén quyét dinh mua sam cia khdch hang la rat 1ém.

5. Mua sam:

80



Mot khi nhan hi€u va ctra hang dugc lya chon, khach hang phai
hoan tat thwong vu. Piéu nay lién quan dén cai thuong dugc goi 1a “mua
sam” san phém. Viéc thanh toan tién mua hang co thé duoc thuc hién
bang nhiéu phuong thitc khac nhau bén canh phwong thirc tién mat

truyén thong, chang han nhu thanh toan bang thé tin dung...

Mot trong nhiing mdi ban tdm chinh v&i viéc mua sim trén mang
1a rai ro vé su an toan. Pay 1a chudéng ngai vat ddi voi viéec mua sdm trén
mang va tiép tuc can trd nhitng khach hang sir dung Internet cho viéc
mua saim. Nhu vay, van dé can tiép tuc nghién ctru 1a phat trién hé théng

giao dich an toan.

D61 v61 nhitng sdn pham co gia tri 16n thi van dé tin dung dong

mot vai tro quan trong trong viéc mua sam cua khach hang.
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TOM TAT BAI 4

Cac nha tiép thi nén xem xét va xdy dung cic chuong trinh
marketing dé tiac dong téi khach hang hiéu qua trong cac tinh
huéng khéc nhau.

Viéc xép loai cac tinh hudng theo hudng tac dong mot cach khach
quan gitip chiing ta c6 thé giai thich rd rang hanh vi khach hang.
Moi trudng vat chat xung quanh bao gdm vi tri dia Iy va vi tri to
chtrc, su trang tri, am thanh, anh sdng, mui thom, thoi tiét, su trung
bay hang hoéa hodc méi trudng vat chat khac caa san pham.

MBoi trudng xa hoi xung quanh chil yéu giai quyét su tic dong anh
hudng cta nhitng ngudi khac dén hanh vi cia khach hang ca nhan.
Bdi canh thoi gian 13 sy anh hudng cua thoi gian dbi véi hanh vi
khach hang. Céc ctra hang tién 1gi cho vi¢c mua sam da duoc mé ra
va da thanh cong bang cach tan dung loi thé ctia nhan t6 bdi canh
thoi gian.

X4c dinh nhiém vy mua sim phan anh myc dich hoac ly do mua
sam. Nhitng trang thai trudc lac mua sim 13 nhimg tdm trang va
hoan canh nhat thoi.

Lua chon ctra hang ban 1¢ va mua sam 1 giai doan cudi quan trong
nhat cta qua trinh quyét dinh mua sdm cta khach hang. Cé 3 cach
dé thuc hién nhitg quyét dinh nay: lwa chon nhin hiéu va cira hang
1 cach déng thoi; chon nhan hi€u trudce, chon cua hang sau; hoac
chon cura hang trudce, chon nhan hiéu sau.

Hinh anh cta ctra hang, loai hinh quang céo, sb luong quang céo
thuong c6 nhimg tac dong quan trong dén su luya chon cua khach

hang va dugc xem nhu nhiing tiéu chuan danh gia. Nhimg tiéu
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chuan chu yéu cua hinh anh ctra hang bao gém hang hoa, dich vy,
nhirng khach hang cta ctra hang, co s& vat chét, su tién loi, khuyén
mai va khong khi ctra hang.

Khach hang c¢6 thé mua sam ngoai ké hoach khi bi tic dong boi
nhing tac nhan kich thich bén trong ctra hang nhu vt pham quang
cdo, giam gia, nhan vién ban hang...

Vi su phat trién trong viéc st dung Internet dé mua hang hoa va
dich vu, nhitng nguoi ban 1é dang nghién ctru nhimg cach thic dé
két hop chit ché méi trudng tryc tuyén (on-line environment) vao

trong nhitng chién lugc ban 1é truyén thong cia ho.
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BAI TAP

Théo luan su quan trong ciia mdi tac dong tinh huéng khi ban mua
cac san phém va dich vu sau:
a.  Cattoc.
b. 1 xe dap leo nui.
Rém cira.

d.  Banh trung thu.

Ban hay cho mdt vi du vé tAm trang va hoan canh nhét thdi anh

hudng dén viéc mua sam nhu thé nao?

Theo ban, cic cira hang ban 1é sau phai xdy dung bau khong khi
va hinh anh nhu thé nao dé dap ung nhu cu va thoa man khach
mua hang?

a.  CH ban my pham.

b.  CH ban séach.

Mo ta 3 truong hop mua sam ngoai ké hoach ma ban di trai qua

va cho biét Iy do.
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BAI 5:

HANH VI KHACH HANG

SAU KHI MUA SAM

A. GIOI THIEU:
Céac ban than mén!

Bai s6 5 dé cap dén mét noi dung rat quan trong, do6 1a sau khi mua
sam, khach hang thuong cadm nhan nhu thé nao, ho hai long ra sao va st
dung san pham theo cach nao. Pay 1a nhiing thong tin rat quan trong ddi
v6i cac nha tiép thi khi hoach dinh chién lugc tiép thi va danh gia chuong
trinh tiép thi. Cac ban hay nhé lai nhitng kinh nghi€ém mua sam cua chinh
minh dé hiéu hon vé cac ndi dung trinh bay trong bai va tng dung vao

bai tap thuc hanh & cudi bai mot cach hiéu qua hon.
1. Muc tiéu:

Nghién ctru hanh vi NTD sau khi mua sam gitip ching ta hiéu 1o

cac van deé sau:

- Qua trinh sau khi mua sam.
- Su mau thuan sau khi mua sam.
- Tai sao vi¢c st dung san pham lai quan trong d61 véi cac

nha tiép thi.
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- Tai sao viéc vt bo san pham 1a quan trong d6i voi voi
khéach hang.

- Su hai long cua khach hang.

- Su trung thanh cua NTD.

2. Noi dung:
Bai s6 5 gdbm c6 nhitng ndi dung co ban sau:
a.  Tam ly khach hang sau khi mua sam

- Su mau thuan sau khi mua sam.

- Mot s6 cach thirc 1am giam bot mau thuin sau khi mua sam.
b.  Van dé st dung va khong sir dung san pham

- Viéc str dung san pham

- Nhitng san pham c6 khiém khuyét

c.  Vén dé xu 1y thai bo san pham va bao bi
d.  Van dé xir 1y thai bé va chién lugc marketing

e.  Danh gid viéc mua sam

- Quaé trinh dénh gia
- Céc khia canh cua sy théa man ctia san pham.
- Céc phan trng khong hai long cua khach hang.

- Chién lugc marketing va nhitng khach hang khong hai 1ong.

f. Su hai long ctia khach hang, hanh vi mua sdm lap lai va su

trung thanh ctia khach hang
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- Ban chit cta hanh vi mua sam lap lai
- Hanh vi mua sam ldp lai, long trung thanh va chién lugc
marketing.

- Marketing quan hé.

B. NOIDUNG:

Sau khi mua sidm, s& c6 mot hién tuong goi 12 sw mau thuin sau
khi mua sam, xay ra khi khach hang c6 sy nghi ngo hay hoi tiéc veé viéc
mua sam. Mot s6 truong hop khac khach hang c6 thé mua ma khong st

dung hodc cat di, tra lai...

Pa s6 cac trudng hop mua sam 1a di kém theo viéc sir dung, ngay
ca khi c6 sy mau thuin sau khi mua hang. San pham duoc danh gia lic
stt dung va sau khi str dung. Néu khong hai 1ong, khach hang s& co thé
phan nan, khiéu nai vé san phém. Néu su khiéu nai nay dugc xu 1y thich
dang thi sy khong hai 1ong trude day co thé thay dbi. Két qua cua qué
trinh nay 1a mic d6 hai long cudi cung cta khach hang. Mirc d6 hai long
nay co6 thé anh hudng dén su trung thanh, ung ho cua khach hang hoic

ngugc lai.
I. TAM LY NGUOI TIEU DUNG SAU KHI MUA SAM:
1.  Swmau thuin sau khi mua sim:

Sau khi quyét dinh mua hoac chon san phém dich vu nao do,ban sé
tu hé1 liéu réng ban da co quyét dinh dung chua hay ban c6 nén co6 lya

chon khac khong. Su nghi ngd hoic lo ling cua khach hang sau khi mua
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sdm duogc dé cap t61 nhu 1a sy mau thudn sau khi mua sam. bay 1a mot
phan tng rat thong thuong sau khi c6 mot quyét dinh quan trong va kho
khan. Kha ning ma khach hang gip mau thuan va mac do ciia né sau khi
mua sdm 12 mot ham sd phu thudc vao cac yéu td: mirc d6 rang budc cua

quyét dinh, tdm quan trong ctia quyét dinh, sb lugng cac giai phap.
2. Mot s6 cach thire 1am giam bét mau thuin:
C6 mot s6 cach thirc nhu sau:

- Tang kha ning mong mudn ctia nhan hiéu dugc mua.

- Giam kha ning mong mudn ctia cac giai phap khong duoc
chon.

- Giam sy quan trong cua quyét dinh mua sam.

- Thay d6i quyét dinh (tra lai san pham trudc khi st dung
hodac huy bé dich vu).

Ngoai ra, khach hang c6 thé tu danh gia, tim kiém thong tin bén
ngoai nham xéac dinh da c6 mét su lua chon khon ngoan. Nhu vay, su tim
kiém thong tin sau mua sim cta khach hang van hay xay ra va nhu vay la
cac nd luc quang cao va ban hang tir phia nha tiép thi c6 thé dong mot vai
tro 16m. Dé xay dung sy tu tin cua khach hang trong viéc lya chon nhan
hiéu cta ho, nhiéu nha san xuét thiét ké cac quang cao cua ho voi hy
vong giup giam di mau thuin sau khi mua hang. Ciing nhu vay, cac
nghién ctru sau khi mua sdm khong chi cung cdp thong tin cho nha san
xuat hang hoa hodc ngudi cung cdp dich vy, ma con bao dam cho khach

hang rang ho da c6 mot quyét dinh mua sam khon ngoan.
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II. VIEC SUDUNG VA KHONG SU DUNG SAN PHAM:
1. Viéc sir dung sian pham :

Hau hét khach hang ra quyét dinh theo thoi quen hodc c¢6 gidi han
khi mua sim va do dé co rat it hodc khong c6 mau thuin sau khi mua
sam. Nguodi mua st dung san phdm ma khong hé lo lang vé sy dung dén
ctia quyét dinh mua sim. Ngay ca khi sy mau thuan sau khi mua sim xay

ra, thi thong thuong khach hang van st dung san pham.

Nhiéu cong ty cb ging c6 dugc cac thong tin lién quan dén viée st
dung san pham théng qua cac nghién ctru, str dung cac bang diéu tra tiéu
chuén hodc cac nhoém trong diém. Cac nghién ctru nhu thé c6 thé dan dén
viéc phat trién san phadm moi, chi ra cac phuong cach st dung méi hodc
thi trudng mai cho cac san pham dang c6 hodc chi ra cac cha dé truyén

thong thich hop.

- Hanh vi st dung c6 tinh chét khu vuc: Hanh vi str dung co

thé khac nhau theo khu vuc vi du nhu cach uéng tra rat khac
nhau gitta cac vung. Do d6, mét nha tiép thi can phai chuan
bi cac chit d& quang cao theo khu vyc nham phan anh cac
hinh thtrc str dung san pham theo khu vuec.

- Da sir dung, da san pham: Néu mot san pham c6 thé dap tng

dugc nhiéu nhu cau str dung va khi st dung lai ¢6 lién quan
dén nhitng san pham khéc, thi diéu nay s& 1a mot loi thé
canh tranh. Ngudi ban 1é ¢ thé khuyén mai hodc huan luyén

cac nhan vién ban hang ctia ho ban nhirng san pham nay.
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Vi du: Xem xét nhitng cdp sdan pham nhw sau: cdy trong ¢ nha va phdn
bon; camera va bao dung mdy; quan do va gidy. Trong moi
triwong hop, viéc sir dung ciia san pham dau sé dé dang, thii vi va
an toan hon néu sir dung kém véi cdc san pham lién quan mot

cdch thich hop.
2. Pong goi san pham:

Hiéu biet san pham dugc st dung nhu thé nao cé thé dan dén viéc
dong go61 hiéu qua hon. Cac cong ty dugc pham, sita... luén chi y dén

viéc dong gbi an toan va tién loi.

C6 nhiéu khach hang da timg gdp tinh hudng khong hai long véi
viéc dong goi san pham. Bai vi viée khong hai 10ng nay xay ra vao luc st
dung san pham cho nén nha tiép thi khé phat hién ra. D¢ giai quyét van
dé nay, nha tiép thi phai tim hiéu san pham va bao bi duoc sir dung nhu

thé nao.

Viéc dong goi co thé 13 mot khia canh tao nén gia tri chinh cho

mot san pham.

Vi du: Nhiéu san pham tdy rira dwoc dong géi dé tao tién nghi trong
céng viéc tdy rira nham chan. Tir nhitng chai xit bang tay dén

nhitng chai thuéc riva hinh con vit.
3. Nhirng san pham c6 khiém khuyét:

Nhitng diéu luat vé trach nhiém d6i voi san pham chat ché dang

budc cac nha tiép thi kiém tra khach hang di va dang str dung san pham
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ciia ho nhu thé nao. Nhiing luat 1€ nay khién ho phai chiu trach nhiém

cho nhiing tac hai gay ra boi khiém khuyét ctia san pham.

Vi du: Mt s6 nhan hiéu san phdm da phdi t6 chire thu héi san pham ciia
minh do nhitng nguy hiém tiém tang tao nén néu I6p bao bi bén
ngodi bi xé bo, dé 16 ra I6p xop dé chira hang bén trong va I6p
nay cé thé gdy nén nghet thé; doi véi nhitng loai do choi mém
mai, néu khéng kiém tra dé cang thi con mdt & dé choi cé thé rét

ra va gay nén nghet tho cho tré nho...

Céc nha san xuét khi thiét ké san phdm va bao bi phai quan tim

dén c4 muyc ti€u st dung ban dau va nhirng kha nang st dung khac.

Céc nha tiép thi thuong phai xay dung hé thdng cac dit liéu vé viéc

st dung san pham cua khach hang.

III. VAN DE XU LY THAI BO SAN PHAM / BAO BI:

Su thai bé san pham hodc bao bi sdn pham co6 thé xdy ra trudc,

trong hodc sau khi str dung san pham.

Hang tin bao bi san pham bi thai ra mdi ngay. Nhiing bao bi nay
c6 thé bi vat di, ciing c6 thé dugc st dung lai trong mot sd truong hop
hoac duoc tai sinh. Viéc tao nén nhiing bao bi st dung tdi thiéu cac
ngudn tai nguyén, bao bi c¢6 thé sir dung lai hodc tai sinh 1a quan trong vi
nhirng 1y do kinh té va 1a mot trach nhiém x3 hoi. C6 mot sb phan khuc
thi trudng xem ban chét tai sinh cua bao bi 1a mot thudc tinh quan trong

ctia san pham. Do d6, viéc dé dang xir 1y thai bo c¢6 thé dugc str dung nhur
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mot yéu t6 marketing-mix nham c¢6 gang nam bat mdt s6 phan khuc thi

truong.

Ddi vé6i nhiéu loai san phém, mot san phém vat chat tiép tuc ton tai
ngay ca khi né khong con dap tng nhu cau sir dung ctia khach hang, vi

du nhu xe hoi cii can phai loai bo.

C6 thé chon mot trong ba giai phap khac nhau tuy thudc vao loai
san pham cho viéc xur 1y thai bo mot san pham 1a: giir lai san pham, vat

bo tam thoi hodc vat bo vinh vién san pham.

IV. VAN PE XU LY THAI BO VA CHIEN LUQC
MARKETING:

Quyét dinh thai bé san pham lién quan dén quyét dinh mua sam
clia ca ban than khach hang thai bé san pham va nhirng khach hang khac

trén thi trudng cia loai san pham do.

C6 4 phuong cach chinh ma mot quyét dinh thai bo cé thé anh

hudng dén chién lugc marketing ctia mot cong ty.

- Viéc thai bo d6i khi phai xay ra trude khi co sy thay thé do
bi giéi han vé khong gian va tién bac. Néu khach hang gip
kho khan trong viéc thai bé san pham dang ¢, ho c6 thé mat
nhiét tinh hodc rat lui khoi qua trinh mua sam. Do d0, viéc
hd tro khach hang trong qué trinh thai b san pham sé& 1a loi
thé canh tranh ciia nha san xuit va nguoi ban 1é. Viée dé

nghi mua lai san pham c6 thé dugc thuc hién cho nhiéu loai
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san phém khéc nhau, tir dao cao rau cho dén céc loai may in
vi tinh...

Cac quyét dinh ctia khach hang dé ban hoic cho cac do dung
da sir dung c6 thé anh huong dén thi truong san pham di
qua st dung rong 16n, ma co6 thé lam giam thi trudng san
pham méi. Thi truong san pham di qua st dung nay kho
udc luong nhung dai dién cho mot bd phan dang ké ctia nén
kinh té.

Trén thuc té co rat nhidu khach hang tiét kiém, quyét dinh
mua sam 1 san phadm m&i cta ho cé lién quan toi viéc thai
b6 san pham cii di sir dung.

Ly do thir tu 13 khi thai bo san pham thi nha san xuét can
quan tim dén van dé méi trudng s& ¢ loi cho ca xi hoi va

chinh ho.

PANH GIA VIEC MUA SAM:

Dénh gia viéc mua sam cua khéach hang chiu anh huong béi sy

mau thuan sau khi mua hang, viéc st dung va xu ly thai bé san pham.

Tuy nhién, khong phai tat ca viéc danh gia mua sam déu chiu anh hudng

cua cac qua trinh nay.

Qua trinh danh gia:

Mot giai phap nao do, chéng han nhu mdt san phém, mot nhan

hiéu hodc 1a mgt ctra hang ban 1¢ duoc chon béi vi khach hang nghi rfmg
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n6 1a mot lya chon t6t hon nhitng giai phap khac da duoc xem xét trong

qué trinh mua sam.

- Khach hang s& c6 su thoa min vé san pham trong khi dang
st dung hodc sau khi str dung.

- Mot nhan hiéu ma su théa man thuc té khong dat dugc nhu
du kién, noi chung s& tao nén sy khong hai long. Néu chua
thoa mén thi khach hang s& bat dau lai toan bo qua trinh mua
sam. San pham s& hau nhu c6 thé bi dua vao nhém khong
quan tam va s€ khong dugc xem xét nira. Thém vao do, s€
c6 thé bat dau hanh vi phan nan va viéc thong tin truyén
miéng khong t6t vé san pham.

- Khi su thoa man cta san pham dap Gng bang hodc hon su
thoa man mong mudn tdi thiéu, thi s& dan dén sy hai long
ctia khach hang vé san pham. Piéu nay dan dén khach hang
s& lap lai hanh vi mua sim nay trong twong lai (ddy chinh 1a
viéc ra quyét dinh theo théi quen). Ngudi khach hang hai
long ciing c6 thé truyén miéng nhimng théng tin tot vé nhan
hiéu. Cac cong ty c6 thé sir dung nhimg danh gia vé sy hai
long ctuia khach hang trong cac hoat dong chiéu thi cia cong
ty.

- Mirc do thoa man ciia san pham néu vuot qua mirc mong doi
s& din dén sy hai long va doi khi 13 sy trung thanh.

- Viéc khong hai long 1a mot ham sé cuia su chénh léch giita
cac du kién va mirc d6 théa man cua san phém thuc té.

- Pé cho mdt nhin hiéu hodc mot cira hang dugc khach hang

lya chon, nd phai dugc khach hang danh gia 1a vuot troi trén
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co s& phdi hop cac thude tinh lién quan. Do d6, nha tiép thi
thuong hay nhan manh nhiing khia canh tich cuc cta nhan
hiéu hay ctra hang. Tuy nhién, su nhan manh nhu thé sé tao
nén nhitng ky vong vé san pham & khiach hang. Néu san
pham khong dép tmg duoc thi su danh gia khong tt vé san
pham s& c6 thé xay ra. Do d6, nha quan tri marketing phai
biét cach can bang gitta ky vong vé san pham véi tinh trang

thuc t€ cua san pham.
2. Cac khia canh cua sy théa man doi véi san pham:

Boéi1 vi nhiing sy théa man du kién cua san pham va nhiing su thoa
man thyc t€ 1a nhiing nhan t6 chinh trong qué trinh danh gid, nén van dé
quan trong la phai hi€u dugc cac khia canh ctia sy théa man cua san

pham.

Pdi voi nhiéu loai san phém, su thda man cua san phém bao gém
hai mat: cong cu va biéu tuong. Thém vao su thoa min mang tinh coéng
cu va biéu tuong, san pham con cung cdp su thoa min mang tinh tac
dong, day chinh la nhitng phan ng tinh cdm khi lam chu hay st dung
san pham. N6 ¢ thé xuat phat tir sy thoa man mang tinh cong cu va/hoic

biéu tuong.

Vi du: Mot xe hot mai tao nén cai li€c nhin than phuc va nhitng 161 khen

ngoi thi duong nhu tao nén mot phan timg tac dong tich cuc.

3. Cac phan wng khong hai long cia khach hang:
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Khi khach hang khong hai long véi viéc mua sam, quyét dinh dau
tién cua ho 1a c6 nén hanh dong hay khong hanh dong. Néu khong hanh
dong, khach hang c6 thé quyét dinh khong phan anh véi nha san xuat. Uy
tin cling nhu sy ton tai 1au dai ctia cong ty cling c6 thé bi thiét hai nhiéu
boi nhitng khach hang im lang, khéng phan nan truc tiép nhung noi véi

ban be va nguoi than ctua ho vé viéc khong hai long.

Nhitng hanh déng phan ung vi khong hai long c6 thé thuc hién
dudi dang nhu canh bao véi ban be, hodc chuyén ddi cira hang, nhin hiéu
hay san pham. Khach hang con ¢6 thé c6 nhitng hanh dong truc tiép nhu
phan nan, khiéu nai, hodc yéu cau hoan tra hodc ddi lai san phém ddi véi
nha san xudt hay nha ban 1é. Cudi cung, khach hang c6 thé c6 nhiing
hanh dong cong khai, chang han nhu khiéu nai voi Hiép hoi bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung hoic tim kiém sy bdi thuong thong qua hé

théng luat phap.

Mot nghién ctru quan trong cho thay 4 loai phan tmg di cung véi
vi€éc khong hai long: thy dong, néu y kién phan nan, noi gian hodc hanh

dong phan ddi cong khai.

Khuynh huéng khiéu nai ctia khach hang bi tac dong boi nhing

dac di€m cua ca nhan, yéu to6 van hoa, dac di€ém san pham va tinh hudng.

Vi du (van héa): trong khi nguwoi Uc ngdn ngai trong viéc khiéu nai thi

mét nghién civu vé ngueoi Trung quéc & Hong Kong cho thay: viéc
khiéu nai triec tiép dén nguwoi ban la mét phan ing théng thiong

khi khong hai long.
4. Chién lwgc marketing va nhirng khach hang khong hai long:
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Nhitng nha tiép thi cin phai thoa man nhimg mong doi cua khach
hang bang cach tao nén nhitg mong doi hop 1y thong qua cac nd luc
chiéu thi va dam bao chat luong khong thay dbi dé thoa man nhiing

mong doi hop ly.

Muc do xur ly cac khiéu nai cang tot thi miac d hai long cang cao

va giam thiéu viéc thong tin truyén miéng khong tich cuc.

Cac nha tiép thi con phai dam bao rang néu nhin thiy trudc bat cir
mot sy ¢b nao co thé xay ra trong viéc giao hang ciia cong ty thi ngay l1ap
tic phai duoc thong tin ngay dén cho khach hang dé dam bao rang ho s&

khong phan Umg véi thai d6 gian dir qua muec.

Céc khiéu nai vé san pham thuong di dén nhitng nguoi ban 1& va
khong dugc chuyén dén nhimng nha san xuat. Nhiéu cong ty cb gang khic
phuc diéu ndy bang cach thanh 1ap va khuyén khich “nhiing duong day
néng” — nhimg sé dién thoai goi mién phi — ma khach hang cé thé sir

dung dé lién lac véi dai dién cua cong ty khi ho c6 van dé khiéu nai.
Mot s6 cong ty dich vu st dung céc thiét bi ki€m tra su khiéu nai.

T4t hon nira 14 nha tiép thi can tién doan trudc duoc su khong hai

long va loai bo cac nguyén nhan tiém tang trudc khi nd xuat hién.

VI. SU HAI LONG CUA KHACH HANG, HANH VI MUA SAM
LAP LAI VA SU TRUNG THANH CUA KHACH HANG:

1. Ban chat ciua hanh vi mua sam lap lai:
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Khi khach hang hai long véi viéc mua sam, thi ho c6 khuynh

huong 1ap lai viéc mua sam nhan hi€u hay san pham ma ho hai long.

Hanh vi mua sam lap lai thuong duoc hiéu nhu 14 su trung thanh

v61 nhan hiéu. Sy trung thanh véi nhan hi¢u duge dinh nghia nhu:

- C6 tinh thién vi (khong ngau nhién).

- Phan tmg c6 tinh chat hanh vi (sy mua hang).

- Duogc thé hién 1au dai.

- Boi mot don vi ra quyét dinh.

- Cha y dén mot hodc nhiéu cac nhan hiéu thay thé ngoai
nhirng nhan hi¢u do.

- Mot chirc ning ciia qua trinh tim 1y (ra quyét dinh, danh

gid).

2. Hanh vi mua sim lip lai, long trung thanh va chién lwogc

marketing:

Hanh vi mua hang lip lai chiu 4nh huéng bdi cic nd luc
marketing. Trén nhiing thi truong ma cé nhiéu nhan hiéu dé lya chon, ¢
nhitng hoat dong gia ca nhiéu hon va nhitng san pham c6 thé dé& dang

thay thé, thi su trung thanh v&i nhan hiéu c¢6 khuynh huéng giam.

Viéc phan phdi lai cac chi phi marketing tir hoat dong quang céo
san pham sang cac hoat dong chiéu thi (giam gid, trang thudng va va
nhirng hinh thirc giam gia ngin han khac) da lam giam di su trung thanh

v6i1 nhan hi¢u cia nhitng NTD.
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Nham dam béao viée cong ty xay dung cac khach hang trung thanh,
cac nd luc marketing thuong tap trung nhiéu nhat vao cac khach hang
hién tai cua ho. Sy tap trung nay nhin chung dugc goi 1a marketing quan

hé (relationship marketing).
3. Marketing quan hé (Relationship marketing):

Mot nd lyc nham phat trién mot moi quan hé trao d6i mo rong, tiép
dién lién tuc véi cac khach hang hién tai cua cong ty duoc goi la

marketing quan hé. Marketing quan hé ¢6 5 yéu td quan trong:

- Phat trién mot san pham hodc dich vu chinh (nong cbt) va
xdy dung mot mdi quan hé khach hang chung quanh no.

- Xay dung mdi quan hé véi cac khach hang ca nhan.

- Lam tang lén san phém hodc dich vu chinh bﬁng cac loi ich
phu thém.

- Dinh gia theo cach khuyén khich sy trung thanh.

- Marketing dén nhimg nhan vién dé ho phuc vu khach hang

tot.

Marketing quan hé co thé duoc st dung dé khuyén khich viéc gia

tang sir dung, mua sam 1ap lai va/hodc sy trung thanh cua khach hang.
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TOM TAT BAI 5

Trong mot sd truong hop mua sam, khach hang nghi ngd hodc lo
léng vé su lya chon mua sdm cta ho. Piéu nay dugc xem nhu 1a su
mau thuan sau khi mua hang.

Tim hiéu sy mau thudn sau khi mua sim 1a quan trong ddi v6i nha
quan tri marketing, boi vi, néu khong giai quyét, no co thé dan dén
viéc tra lai san phém hoac 1a mot danh gia khong tdt vé viéc mua
hang.

Sau viéc mua sam 1a viéc sir dung san phém. Nha tiép thi can quan
tam dén viéc str dung san pham dé dap tmg nhu cau. Néu san pham
khong dap tmg duoc nhitng nhu ciu nay, thi c6 thé din dén viéc
danh gia ti€u cuc.

Su thai bé san phém hodc bao bi c6 thé xay ra trudc, trong hodc sau
khi sir dung san pham. Hiéu biét vé hanh vi thai bo da trd nén quan
trong ddi véi cac nha tiép thi nham dat hai muc tiéu 1a tiét kiém chi
phi va dong gop loi ich xa hoi.

St mau thun sau khi mua sdm, viéc sir dung va thai bé san phém
1a tat ca nhitng tac dong tiém tang dén qua trinh danh gia viéc mua
sam cta khach hang. Khach hang c6 nhitng mong doi vé kha niang
ctia san pham c6 thé dap ung nhitng nhu cau mang tinh coéng cyu va
biéu twong. Néu san pham dap tng duoc nhitng nhu cu nay, thi
dan dén sy hai 1ong. Khi nhitng mong doi khong dugc dap ung, s&
dan dén su khong hai long.

Khong hanh dong, chuyén d6i nhan hiéu, san pham hay cira hang,
va khuyén cdo ban be 1a tit ca nhitng phan tng thong thuong khi

khach hang c6 nhiing danh gid mua hang ti€u cuc. Nha quan tri
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marketing nén khuyén khich nhitng khach hang khiéu nai truc tiép
dén cong ty.

Sau qua trinh danh gia va co6 thé 13 qua trinh khiéu nai, khach hang
o thé ¢b nhiing muc d¢ khac nhau vé dong co mua hang lap lai.
Cac cong ty co thé sir dung chién lugc marketing quan hé dé
khuyén khich hanh vi mua sim lip lai va long trung thanh cua

khéch hang.
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BAI TAP

Cac nha ban 1¢ s€ giai quyét nhu thé nao vdéi1 nhiing khach hang
ngay sau khi mua sam dé giam sy mau thuan sau mua sam doi voi

nhirng san pham sau:

a. 1 may tinh x4ach tay.
b.  DAu goi dau.
C. 1 xe hoi.

d. 1 tour du lich Miii Né.

M0 ta lan cuoi cung ban da khong thdéa man vdi 1 mua sam. Ban da

c6 hanh dong gi? Tai sao?

Thiét ké 1 chuong trinh khach hang trung thanh cho ctra hang m§y

pham hoidc duoc pham.

102



BAI 6:

QUA TRINH NHAN THUC, HOC TAP
VA GHI NHO CUA KHACH HANG

A. GIOI THIEU:
Céc ban than mén,

Pay 1a bai dau tién cua phan thir ba trong chuong trinh hoc néi vé
nhitng nhan t6 bén trong tac dong dén hanh vi ctua khach hang. Cac ban
can luu ¥ phan ndy vi s& c6 rat nhiéu thong tin va kién thirc lién quan dén
tam 1y hoc va xa hoi hoc. Bai 6 6 ¢ nhiéu thong tin thu vi vé qua trinh

nhan thirc, hoc tap va ghi nhé cua khach hang.
1. Muc tiéu:
Sau khi nghién ctru chwong ndy, ching ta co thé:

Hiéu duoc ban cht ciia nhan thic va cac dic diém chinh cta
nhan thiec.

Hiéu duoc tién trinh xtr 1y thong tin cua khach hang va cac
nhan tb chinh tic dong dén qua trinh nay.

Phan biét dugc cac budc khac nhau lién quan dén tién trinh
xu ly thong tin.

Hi€u dugc tién trinh tiép nhan va xir 1y thong tin cia tré em.
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- Xac dinh dugc sy lién quan ctia nhan thirc ddi voi chién luge
ban 1é, chién lugc nhan hiéu va chién luoc giao tiép thong
tin.

- Xéc dinh duoc sy khac biét gitta cac 1y thuyét diéu kién cb
dién, 1y thuyét diéu kién hoat dong va qu4 trinh tu duy.

- Su lién két cua cac kién thirc nhan duoc tir qua trinh hoc tap
va chién lugc marketing.

- Nhén thic duoc tam quan trong cua hinh anh nhan hiéu va

dinh vi san pham.
NOi dung:
1. Nhan thurc:

- Khéi niém va ban chat ctia nhan thec.
- Céc budc trong tién trinh xtr 1y thong tin.
- Nhén thtrc va chién luoc marketing.

- Nhan thtic thong diép marketing va van dé dao dirc.
2. Hoc tap:

- Ban chét cia viéc hoc tap.

i Diéu kién.

- Hoc tap tr1 thirc.

- bic diém chung cta hoc tap.

3. Ghi nho:

- Ghi nhé ngan han.
- Ghi nhé dai han.
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- Ung dung cua viéc nghién ctru vé ghi nhé vao viée xay dung

kich ban cho nguoi ti€u dung.

4. Ung dung cta viéc nghién ciru nhéan thirc, hoc tap va ghi nhd
vao chién lugc xay dung hinh anh nhan hi€u va dinh vi san

pham.

- Hinh anh nhan hiéu.
- Pinh vi san phém.

- Tai dinh vi san pham.

5. Gia tr1 nhan hiéu.

B. NOIDUNG:
I.  NHAN THUC:
1. Khai niém — Béan chat ciia nhén thic:

Nhén thirc 13 mot hoat dong quan trong ndi két cac yéu td anh
huéng chinh nhu nhém, tinh hubng, chuong trinh tiép thi dén c4 nhan

nguoi tiéu dung.

Nhan thirc 1a mdt qua trinh c6 tinh chon lgc: ca nhan khong phai 1a
nguoi thy dong trong viée tiép nhan thong diép marketing ma trai lai
nguoi tidu dung thuong quyét dinh thong diép nao ho sé& tiép cén, cha y

cling nhu y nghia ma ho gan cho ching.
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Nguoi tiéu dung c6 duge nhan thic théng qua qua tién trinh xir Iy
thong tin. P6 13 mot chudi cac hoat dong duoc tao ra boi cac kich thich
tir moi truong bén ngoai di dugc chuyén d6i thanh thong tin va luu trix
lai. Tiép nhan thong tin xay ra khi mot kich thich, vi du nhu mot bang tin

lot vao tam nhan thurc cia gidc quan con nguoi.

Tién trinh xt 1y thong tin c6 4 budc: tiép nhan, cha ¥, dién giai,

ghi nhé; trong d6, ba budc dau 1a tién trinh nhan thic.
2. Cic budérc trong tién trinh xir Iy théng tin:
a. Buée 1: Tiép nhdn — Exposure

Xay ra khi cac kich thich lot vao tam hoat dong cua cac té bao than
kinh cam gidc. Dé mot ca nhan c6 thé tiép can thong tin chi can cac kich
thich dugc bd tri & gan nguoi do, khach hang thuong tim kiém thong tin

ma ho nghi rang c6 thé giup ho dat muc tiéu mong mudn.
b. Buorc 2: Chu y — Attention

Xay ra khi cac kich thich tic dong dén mot hodc nhiéu loai té bao

than kinh cam giac va két qua cac cam gidc dua dén bo ndo dé xur 1y.

Céac yéu t6 gdy anh huong dén sy chi y: Mot ca nhan c6 nhiéu
mirc d6 chii ¥ dén cing mot kich thich trong céac tinh huéng khac nhau.
Su chu y bi tac dong bdi ba yéu td: tac nhan kich thich, nhan t4 c4 nhan

va yéu to tinh huong.

- Tdc nhén kich thich: La cac dic diém 1y tinh cua cac tac

nhan kich thich nhu kich c&, cuong do, mau sac, su chuyén
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dong, vi tri trung bay, su phan biét, kiéu (cach thirc thé hién
thong di¢p), su twong phan...

Nhén to cd nhin: La nhirng dac diém chinh cua ca nhan. Su
thich thu hodc nhu cdu duoc xem nhu 13 nhitng dic tinh ca
nhan chinh ma can phai c6 su tdc dong. Su thich thu 1a su
phan anh phong cach song, 14 két qua cta qua trinh 1én ké
hoach va dat muc tiéu lau dai (vi du nhw dé tré thanh mét
gidm doc kinh doanh) va nhu cau ngin han (vi du nhw déi
bung). C4 nhan tiép nhan va quan tdm dén nhing thong tin
lién quan dén nhu cau hién tai cia minh.

Nhin t6 tinh huéng: Bao gém cac kich thich cua moi
truong nhu quang cdo va dong goi va cac tinh chat nhat thoi
cua ca nhan s€ bi anh hudng bdi moi truong bén ngoai nhu
ap luc vé mat thoi gian hodc sy dong dic qua muc. Nhimg
cd nhan ¢ trong mdt modi truong khong thoa man thi s€
khong quan tim dén nhitng kich thich vi ho chi muén thoat

ra khoi méi trudng do cang nhanh cang tot.

Ngoai ra dé tac dong dén sw chu y con c6 sy danh hwéng ciaa

chwong trinh: Cic chuyén muc quang cdo trén bdo chi, tivi xuat hién

cung voi nd1 dung cia chuong trinh nay.

Buée 3: Dién gidi — Interpretation

Dién giai 1a su gan nghia cho cic thong tin tiép nhan tir cic giac

quan. Kha nang dién gidi cua nguoi ti€u dung phu thudc cac yéu td thude

vé c& nhan, dic di€m tinh hudng, dac di€ém cua tac nhan kich thich, su

dién giai cua thong diép...
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3. Nhan thirc va chién lwoc marketing:

Céc nha tiép thi luén mong muédn c6 duogc su tac dong dén khach
hang mot cach hop 1y nhéat v6i nhitng thong tin can thiét nhat. Tién trinh
xt 1y thong tin 13 diéu chinh yéu huéng dan cho chién luoc marketing.

Co 7 linh vyc ma cac kién thirc cta tién trinh nhan thirc dugc str dung:

- Chién lugc ban 1é.

- Phat trién nhan hiéu va logo.

- Chién lugc truyén thong.

- Thiét ké chuong trinh quang céo va dong gbi san pham.
- Phat trién nhan canh bao va ap phich.

- Danh gi4 chuong trinh quang céo.

- Céac nguyén tic trong quang cdo va dong goi.
4. Nhan thirc thong diép marketing va vin dé dao dirc:

Mot sb cac van dé dao dic ndy sinh khi nha tiép thi img dung su
hiéu biét ctia ho 1én nhan thic cta ngudi tiéu dung. Quyét dinh chinh xac
y nghia cc thong diép marketing dua dén cho ngudi tiéu ding dé ho co
thé dién gidi dugc duogc la mot diéu hét suc quan trong, tuy nhién day
khong phai 1a mot cong viéc don gian. Thém vao d6, kha nang tiép nhan
va xu 1y thong tin ciia cdc nhom dan cu cling cé su khéc biét va day qua
1a mot thir thach cho nha tiép thi. Vi vay, nha tiép thi phai c6 kién thuc
sdu rong dé cung cip mot thong diép dé 1am sao cac khan thinh gia muc

ti€u s€ dién giai mgt cach chinh xéac nhat.
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Tién trinh xi¢ Iy thong tin ciia tré em: Co nhiing bang chimg cho
thdy rang tré em chi c6 mot kha ning gidi han trong qua trinh tiép nhan

va xu 1y thong tin.

Giai doan Mo ta

02 tud Trong giai doan nay hanh vi mang tinh tu dong, tré em suy nghi
— 2 tudi . ,
mat cach chua hoan chinh mac du tu duy da bat dau phat trién

37ty Giai doan nay dic trung bdi su phat trién ngdn ngir mot cach
— 7 tudi
nhanh chéng va ngay cang hoan thi¢n

Trong giai doan ndy tré em phat trién kha ning ing dung tu duy

8 — 11 tudi . . .
logic vao viéc cd dong cac van dé
Trong giai doan nay su nhan thic cua tré em dat dén mtc do
12-15 , ,
, hoan chinh nhat ctia qué trinh phat trién va tré em c6 kha nang tu
tuoi

duy logic nham phan loai va xtr 1y van dé

Bang 6.1: Mo hinh Piaget — Cac giai doan phat trién ciia nhan thirc

Quing cdo nham vao tré em: Cac to chic phu huynh va cac co
quan dai dién cua nha nudc da dua ra nhitng anh hudéng cua quang céo
d6i vé6i tré em ciling nhu kha ning cia tré em trong viéc tiép nhan cac
thong diép quang cdo. Hau hét cac cudc nghién ciru déu chi ra ring tré
em dudi 7 tudi gip mot sd kho khan khi nhan biét va phan biét giira
chuong trinh quang cido vd&i cac chuong trinh khac, chung tham chi

khong chi ra dugc sy khac biét gitra cac chuong trinh.

Nhiing tré em nhé hon c6 kha nang thép trong vi¢c xac dinh muc

dich thuong mai trong cac budi phat chwong trinh quang cdo san pham.
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Co nhi€u 101 than phién vé viéc cadc phim va chuong trinh hoat hinh hién
nay da gia tdng quang cdo cho nhirng san pham, tao nén “con sé6t” mua
sam dya trén sy yé€u thich cua tré em doi v&i nhiing nhan vat “ngoi sao”

trong phim dugc xem.

Bén canh d, tré em ciing khong hiéu hay hiéu chua that chinh xac
cac ngon ngtr dac biét hoac cac kiéu quang cao dugc trinh chiéu. Vi vay,
cac khau hiéu hay chu dé quang céo khong gy duoc tdm anh hudng d6i

véi tré em trong lra tudi mau gido.

II. HOQC TAP:

1. Ban chit ciia viéc hoc tap:

Hoc tap 1a diém chinh yéu trong tién trinh tiéu dung. Trong thyc té,
hanh vi ti€u dung chinh 1a pham tru rong cua hanh vi hoc tap. Hinh dudi
day s& chi cho chiing ta thdy duoc hau hét nhitng diéu nhu thai do, gia tri,
khuynh hudng, hanh vi, sy yéu thich, ¥ nghia biéu tuong va cam xtic déu

thu duoc qua tién trinh hoc tap.

Hoc tap 1a bat ctr su thay ddi nao trong ndi dung hoac td chirc cua
su ghi nhé 1au dai. Hoc tap 13 két qua cua tién trinh xir 1y thong tin. Tién
trinh nay c6 thé 13 su can nhéc tinh tdo dudi sy tac dong tinh hudng cao.
Trai lai, n6 cling co thé khong trong tam, tham chi khong tinh tdo duoi
tac dong tinh hudng thap. Két qua hoc tap 1a tir tién trinh xir 1y thong tin
va la 1y do thay doi trong su ghi nho.
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Nhan td kich thich:

Qua trinh xtr

Ben trong —>| 1y thong tin

Bén ngoai

Hoc tap

Ghi nhd

Bang 6.2 :Hoc tip 1a két qua ciia qua trinh xir 1y théng tin

2. Diéeu kién:

bicu kién chi ra rang hoc tdp dua trén sy li€n két cia cac tdc nhan

kich thich (thong tin) va sy phan anh (hanh vi hodc cam xuc). Piéu kién

hoc tap c6 nghia 1a théng qua sy tiép nhan cac tac nhan kich thich va su

phan héi thich hop, chung ta hiéu rang ching c6 thé lién két hodc khong

lién két. C6 hai 1y thuyét diéu kién hoc tdp: Ly thuyét diéu kién co dién

valy thuyét diéu kién hoat dong.

a. Ly thuyét diéu kién cé dién:

La tién trinh st dung su thiét lap mbi quan hé¢ gitra tac nhan kich

thich va phan hoi dé dem dén cho qua trinh hoc tdp mot phan tng tuong

tw dbi voi cac tic nhan kich thich khac.

Vi du: Ching ta nghe mét loai nhac kha phd bién (kich thich vo diéu

kién) s€ tao ra cdm xuc tich cuc (phan ung vo dicu kién), néu loai

nhac nay duoc st dung trong chuong trinh quang cdo mdt san

pham nao d6 (kich thich c6 diéu kién) thi san pham nay s& tao

dugc hiéu trng cam x1c tich cuc ( phan g c6 diéu kién).

Ly thuyét nay duoc st dung hau hét trong trudng hop tinh hudng

tac dong thép. Tuy nhién, sau mot $6 luong du 16n cac lan xem luét hodc

quang cio san pham véi tac dong thap, su lién két s& duoc thiét 1ap. Piéu
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nay rat quan trong dé ghi nhd rang hoc tap cai gi 1a sy khai quat va néu

trong trudng hop su phan héi hiéu qua s& dan dat tién trinh hoc tip vé san

pham hodc thir nghiém san pham.

Quang cdo |—| Su ua chudng

Su thir nghiém

Bang 6.3: Sw phan hdi hiéu qua din dén qua trinh hoc tip
b. Ly thuyét diéu kién hoat dong:

Ly thuyét nay khac biét véi 1y thuyét diéu kién cd dién trong
phuong thirc, vai trd va sé luong thoi gian cung cb. Sy cting ¢d thuc hién
vai trd 16n hon trong 1y thuyét diéu kién hoat dong so véi 1y thuyét diéu

kién co dién.

Piéu quan trong dau tién 1a chi thé phai dugc gy ra sy ham
mudn, sau d6 hanh vi s& duoc cing cd thém. Trong 1y thuyét diéu kién
hoat dong thi su thtr nghi€ém cé trudc sy va chudng. Tién trinh khuyén
khich cac phan hoi din dat dén phan hdi cudi cung 1a su ham mubn duoc

goi la sy sép dat.

Su cung c6 gia tang s€ gy ra hai diéu: c6 dugce sy ua chudong thich
tha trong hanh vi nhu 1a viéc mua hang lan nira hoac s€ c6 hi¢u Ung
nguoc la viéc tir chéi mua hang, di€éu nay la rat quan trong doéi véi nha

tiép thi dé ho c6 thé dua ra nhitng san pham phu hop vé mat chat luong.
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Ly thuyét diéu kién hoat dong co su tmg dung rong rii d6i voi nha
tiép thi. Cac ing dung khac bao gom: thu tryc tiép hodc lién lac c nhan,

giam gia tai ctra hang, cung cap nhitng don hang dic biét. ..

Ly thuyét diéu kién hoat dong dugc st dung trong nhimng tinh
hubéng mua hang kha 1y tri va tinh tdo. Mot ngudi khi mua mot san pham
c6 gia tri thuong c6 su danh gia, cdn nhic vé gia tri san pham bao gom ca

hinh twong va chtrc ning thé hién cta viéc mua hang.
3. Tw duy:

Tu duy dat dugc qua viéc hoc tap bao gém toan by hoat dong
mang tinh 1y tri ctia con ngudi nhu 1a cach thirc 1am viée dé giai quyét
van dé hodc xtr Iy tinh hudng. Tu duy c6 thé sap xép tir cac thong tin don
gian trd nén hoan chinh va thiét 1ap cac giai phap nham giai quyét van de.

Tu duy cua khach hang thuong c6 dugc qua nhitng phuong thirc sau:

- Hoc thugc long biéu tirong.

- Hoc theo mé phong: Vi cach hoc nay, nguoi ti€u dung co
thé quan sat két qua cac hanh vi cua ngudi khac va diéu
chinh hanh vi cua minh theo do.

- Hoc tip theo sw tdi hién: Trong tién trinh ndy, ca nhan dat
duoc su suy nghi sing tao trong viéc tai cAu tric va tai két
hop cac thong tin hién hiru ciing nhu 14 cac thong tin méi dé

thiét 1ap nén su lién két va cac khai niém.

4. Piic diém chung ciia hoc tap:
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Diém manh cua hoc tdp: Di€ém manh cua hoc tap chinh la bon yéu

t0: tam quan trong, su cung c0, su thuc hanh va su tuéng tuong.

- TAm quan trong: D6 1a gia tri ma khach hang dinh cho
thong tin ma ho hoc duoc.

i Sw ciing co: La bat cir cai gi ma co thé lam gia ting kha
nang c6 thé xay ra trong hanh vi phan hoi sé& lip lai trong
tuong lai cua nguoi tiéu dung.

- Sw thwe hanh: Sy thuc hanh 1am gia ting diém manh va toc
dd cua hoc tap. Khach hang cang tiép nhan dugc lugng
thong tin trong thoi gian nhiéu bao nhiéu va cang thuong
xuyén thyc hién hanh vi nhiéu by nhiéu thi cang thich thu
nhirng diéu ma ho hoc duoc.

- Sw tuwdng twong: qua am thanh va hinh anh, nhiing tr ngir
khi duoc dé trong cidc mau cta nhan hiéu hodc cac khau hiéu
tuyén tuyén sé& thiét 1ap nén hinh anh. Nhiing tir ngir khi c6
trong cac hinh anh noi bat thi s& gdy 4n twong hon va lam
cho khach hang hoc tdp va ghi nhé hi€u qua hon so véi cac

tir ngit ¢6 trong cac hinh anh mo nhat.

Vi du: Céc chuong trinh quang cdo dé tac dong hiéu qua dén khach hang
phai duoc thiét ké v6i nhitng hinh anh ma nguoi tiéu dung c6 thé
hiéu va hinh dung nhanh nhit nhu chwong trinh quang cdo cua
Coca — Cola véi hinh anh mot céi chai c6 gan nhan hiéu nay c6
nhiéu hinh anh cao, thap, phinh ra...véi thong diép gt toi khach

hang day 1a san pham phu hop cho tat ca moi ngudi.
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Am thanh: sy ghi nhé 4m thanh bao gdm: 4m thanh cia tir ngi

phat ra, am nhac ciing 13 nén tang quan trong dé gia ting su hoc tap.

Vi du: Chién dich quang cdo trén tivi cua bia Heineken véi ca khuc noi

tieng “Quando”.

III. GHINHO:

La tong luong théng tin ma khach hang tiép nhan duoc qua qua
trinh hoc tdp. N6 bao gém hai phan: ghi nhd ngan han va ghi nhé dai

han.
1. Ghi nhé ngin han:

Ghi nhé ngin han 1 cong suit co gidi han cua kho luu trit cac
thong tin va cam xtc. C4 nhan sir dung su ghi nhd ngan han dé giir cac
thong tin trong khi ho phén tich va dién giai ching. Ho ¢6 thé luong
thong tin nay qua mot h¢ théng khac (Viét hoac danh may chung), dat
chuing vao su ghi nhé dai han hodc ca hai. Ghi nhé ng:fm han c6 thé goi la

dang suy nghi, day 1a mot hanh dong véi tién trinh ning dong.
2. Su ghi nhé dai han:

Su ghi nhé dai han dugc nhin nhan 1a sy luu trir khong giéi han va
lau dai. N6 c6 thé luu trit mot khdi luong 16n cac loai thong tin nhur 1a
khai niém, nguyén tic quyét dinh, tién trinh va hiéu qua. Nha tiép thi can
phai quan tdm vé mit ghi nhd ngir nghia, d6 14 kién thirc cin ban va cam

nhan con ngudi ¢6 dugc vé cac khai niém.
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Vi du: Nhan hiéu nhu Mercedes Benz duoc nguoi tiéu dung xép vao

hang “xe cao cap”.

Mot loai ghi nhd khac ma nha tiép thi phai quan tam d6 1a su ghi
nhé thinh thoang. D6 14 qua trinh lién tiép cta cac su kién ma con ngudi
tham gia. Sy ghi nhd ctia con nguoi vé cac sy kién chang han nhu ngay

dau ti€n hoc 141 xe c6 mdt an tugng rat manh.

3.  Ung dung ciia tién trinh ghi nhé trong viée xdy dung Kich ban
cho khach hang:

- Su ghi nhd mot chudi cac hanh dong xay ra nhu thé nao.

- Kich ban 1a can thiét cho khach hang dé mua sim hiéu qua
hon.

- Ngay ca nhitng co quan Chinh pha va cic to chic moi
truong cling mong mudn khach hang co thé hiéu biét vé

nhimng kich ban dung ddn nham c6 su xt 1y thai bo phu hop.

Vi du: Rat nhiéu ngan hang di lam diéu nay trong nhiéu nim qua. Pau
tién, khi huan luyén cho khach hang kich ban lién quan dén viéc st
dung hé théng may moc di¢n dam ty dong, roi tiép theo 1a viéc st
dung dich vu ngan hang thong qua dién thoai va Internet. Khi do,
khach hang bat dau st dung Internet dé dua ra nhiing quyét dinh

mua sam trén mang nhi€u hon.
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IV. UNG DUNG CUA VIEC NGHIEN CUU HQC TAP, GHI
NHO VAO CHIEN LUQC XAY DUNG HINH ANH NHAN
HIEU VA PINH VI SAN PHAM:

1. Hinh dnh nhan hié¢u:

Hinh anh nhén hiéu dua dén cho biéu dd ghi nhé vé mot nhin hiéu
cu thé. N6 chua dung su dién gidi cua thi truong muc tiéu vé thudc tinh
cua san phém, loi ich, tinh huéng s dung, nguoi sir dung va dac tinh cta
nha tiép thi,nha san xuat. N6 ciing ham chira nhimg diéu chung ta suy

nghi va cam nhan khi chiing ta nghe hodc nhin thiy tén nhan hiéu.
2. Pinh vi sin pham:

Dinh vi san phém la viéc ra quyét dinh cua nha tiép thi dé cd géng
dat dugc mot sy nhan dinh khac biét vé hinh anh nhin hiéu so v&i ddi tha

canh tranh trong phan khuc thi truong.

Quyét dinh dinh vi san pham 1 quyét dinh mang tinh chién luoc.
Khi nha tiép thi ra quyét dinh vé dinh vi cho san pham mot cach thich
hop, cac chinh sach marketing — mix s& duoc sap xép sao cho dat dugc

hinh 4nh do6 trong thi truong muc tiéu.
3. Tai dinh vi san pham:

Vi tri ctia san pham va hinh anh nhén hiéu trong tdm tri khach
hang co thé thay doi theo thoi gian. Vi vay, cac thong diép ma khach
hang nhan dugc tr nha tiép thi phai dugc thiét ké sao cho nhan manh

duoc su lya chon chinh xéc cua khach hang.
4. Gia tri nhan hi¢u:
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Gi4a tri nhan hiéu la gia tri ma khach hang dinh cho nhan hiéu dua
trén cac dac diém chuc nang cua san pham. Gia tri nhan hiéu cling gan
nhu tuong dong véi danh tiéng cua nhan hi€u. Gié tri nhan hiéu dua trén

nhirng hinh anh ma khach hang c6 dugc vé nhan hi¢u.

Pon bay nhan hiéu (brand leverage) 1a dung mot nhin hiéu di co
chd dung trong tAm tri khach hang dé dua mot san pham méi vao thi

truong (sdn pham maoi ¢6 lién quan vai san pham goc).

Mot diém can luu y, néu dua ra nhiéu dong san pham c6 tinh nang
khéac nhau stir dung cung mdt nhan hiéu sé lam cho khach hang tir choéi st

dung va boé qua nhan hi¢u nay.

Vi du: Néu Vinamilk dua ra cac san pham nhu quan 4o thoi trang, dau
may nghe nhac va nhiéu nira cac san pham khac biét, diéu nay s&
dan t&1 ho s€ 1am mat hinh anh va gié tri ctia chinh minh trong tam

tri khach hang.
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TOM TAT BAI 6

Nhan thirc 1& mot hoat dong quan trong ndi két cac yéu td anh
hudng chinh nhu nhém, tinh hudng, chuong trinh tiép thi dén ca
nhéan nguoi ti€éu dung.

Nhan thire gdm c6 ba bude, d6 1 tiép nhan, cha y va dién giai.
Nhan thtre chiu sy tac dong quan trong cua rat nhiéu yéu t6 nhu:
nhan t6 c4 nhan, nhan t6 tinh hudng va cac tac nhan kich thich.
Nghién ctru ky qua trinh nhén thire cia khach hang sé gitip cho céac
nha tiép thi xdy dung chwong trinh quang cdo, truyén thong, dinh
V1 san phém, chién luoc ban 1é... vo cung hiéu qua.

Hoc tap 1a diém chinh yéu trong tién trinh tiéu dung. Trong thuc
té, hanh vi tiéu ding chinh 1a pham tril rong ctia hanh vi hoc tap.
Co hai 1y thuyét chinh vé viéc hoc tap: 1y thuyét diéu kién co dién
v6i su tng dung cha yéu vé cam xtc va 1y thuyét diéu kién hoat
dong vai viée st dung cac tdc dong 1én hanh vi ing x1r nhu dung
thir. Ca hai 1y thuyét nay déu cd ging dua dén két qua 13 su chap
nhan va yéu thich cua khach hang ddi v6i san pham, nhan hiéu.

Tu duy co thé thuc hién thong qua vi¢c hoc thudc long, hoc tap
theo biéu tugng... Pay 13 nhimg cach ma con nguoi thudng ap
dung trong cudc sdng va ngay ca trong hanh vi mua sam.

Ghi nhé 1a tong luong thong tin tiép nhan dugc qua qua trinh kinh
nghiém hoc tip. N6 bao gdm hai phan: ghi nhé ngan han va ghi
nhé dai han.

Nghién ctru viéc nhan thirc, hoc tip, ghi nhé sé€ giip nha tiép thi
xay dung hinh anh nhan hi¢u, dinh vi va tai dinh vi san phém mot

cach thuan lo1 va hoan thién hon.
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BAI TAP

Nhan thtrc bao gdm cac budc nao?

Ti€p nhan va chu y.

o

S

Ti€p nhan, cha y, dién giai.
Tiép nhan, dién giai, ghi nho.

d.  Chuy, dién giai, ghi nhé.

Cho mot vi du trong thuc té cua viéc ung dung 1y thuyét diéu kién
cb dién vao chuong trinh tiép thi?

Cho mot vi du trong thuc té cua viée ung dung ly thuyét diéu kién
hoat dong vao chuong trinh tiép thi?

Trinh bay va cho vi du vé chién luoc tai dinh vi dua trén ung dung

ctia viéc nghién ctru 1y thuyét nhan thic, hoc tip va ghi nhd?
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BAI 7:

PONG CO - TINH CACH - CAM XUC

A. GIOI THIEU:
Céc ban than mén,

Céc ban vira 1am quen v&i ba nhéan t6 dau tién cua céc nhdn t6 bén
trong tac dong dén hanh vi ciia NTD, bai sd 7 s& cung cép cho cac ban 3
nhan t tiép theo — d6 1a dong co, tinh cach va cam xic . Pay 1a nhimng
ndi dung kha gﬁn giii va thuc té, cac ban hay nh¢ dén nhirng kinh nghiém
ctia ban than va nhin lai nhitng nguoi xung quanh minh, chac chén 1a cac

thong tin d6 s& rat hitu ich cho cac ban khi nghién ctru bai nay.
1. Muc tiéu:
Sau khi hoan tat bai nay, sinh vién sé& c6 kha ning:

- Hiéu duoc ban chét cua dong co

- Niam vitng duoc 1y thuyét dong co

- Hiéu dugc nha tiép thi co thé thic day dong co cua khach
hang nhu thé nao

- Giai thich dugc tinh cach 1a gi va hiéu biét thém mot so 1y
thuyét vé tinh cach

- Ung dung cac 1y thuyét vé tinh cach vao chuong trinh tiép
thi
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Dién giai cam xtc duoc sir dung nhu thé nao trong chién
lugc marketing
Hiéu dugc cac yéu t6 hinh thanh nén thai d6 cua khach hang

dé tir d6 xay dung céac chién luoc tiép thi thich hop

Noi dung:

Bai s6 7 gdbm c6 cac ndi dung chinh sau:

a.

DPong co

Ban chét cta dong co
Mot s6 1y thuyét vé dong co

Ly thuyét vé dong co va chién lugc marketing
Tinh cach

Ly thuyét vé tinh cach

Str dung nghién ctru tinh cach vao hoat dong marketing
Cam xuc

Khai niém - ban chat — 1y thuyét vé cam xuc

Cam xuc va chién lugc marketing

NOI DUNG:

PONG CO:

Ban chat ciia dong co:
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Pong co 1a cau tric dai dién cho ngudn dong luc bén trong khong
dé nhén ra cia con nguoi 1am tac dong va nay sinh hanh vi phan hdi, dinh

hudng truc tiép cho su phan hoi do.

Mot dong co khong thé nhin théy va su ton tai cla dong co chi co
thé duoc suy luan ra tir hanh vi cia mdi ca nhan. Pong co d6 1a 1y do tai
sao mot c4 nhan 1am diéu gi d6. Khi cac dong co thic dy trd nén manh

mé, ching van phu thudc vao hoan céanh.

Vi du: Khi khach hang mua kem chéng ning hiéu Sunplay tai mét ctra
hiéu & Viing Tau thi 1y do chinh c6 thé d6 13 vi ho mubn bao vé lan
da trong khi vui choi va tam trén bai bién dudi anh nang. Nhu vay,
dong co thic day hanh vi mua hang trong trudng hop nay do 1a lo
lfmg va bao vé€ cho lan da, viéc ho chon nhan hiéu Sunplay la do

cac ban cta ho déu di st dung va khuyén ho mua.
2. Mot s6 1y thuyét vé dong co:
Chung ta s& tim hiéu hai Iy thuyét sau day:

- Thir nhét, 6 1a 1y thuyét vé cap do nhu cau cia Maslow —
day 1a 1y thuyét c6 tinh vi mé duoc thiét 1ap nham tim hiéu
hau hét hanh vi cta con ngudi trong cic tinh huéng chung
nhat.

- Thir hai, 36 13 1y thuyét cac dong co tdm 1y ciia McGuire,
dugc st dung cho vi¢c nghién ctru chi tiét dong co cua hanh

vi nguoi tiéu dung.

a. Ly thuyét nhu cau ciia Maslow:
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Ly thuyét nay dua trén bon tién dé chinh sau:

Tat ca moi ngudi déu co sy ké thira gien di truyén va su
tuong tac xa hoi.

Mot s6 cac dong co mang tinh co ban va chinh yéu hon cac
dong co khac.

Céac dong co co ban can phai dugc thoa man trude khi nhing
dong co khac dugc thuc hién.

Khi ma nhu cau co ban dugc théa man, cac nhu cau cao hon

s€ duoc thuc hién.

Cép d6 cao

A

Co ban

5. Nhu cau t khing dinh: Phat trién c4 nhan, ty hoan thién
4. Nhu cau dwgc ton trong: Ham mudn vi tri x3 hoi, thé hién
ban than, tu tin, ty trong. Nhu cau nay lién quan dén cam xutc
ca nhan trong quyén sy dung va sy hoan thanh.

3. Nhu ciu xi hoi: Nhu cau duoc yéu thuong, tinh ban, dugc
chap nhan.

2. Nhu ciu an toan: Tim kiém sy dam bao, sy 6n dinh. Nhu
cau nay xut hién sau khi cac dong co sinh Iy dugc théa man
va c6 trudc cac dong co khac.

1. Nhu cau sinh hoc: nhu cu vé thirc dn, nudc udng, ngu,
tinh duc. Mot khi cac nhu ciu nay chua dugc thoa man, cac

dong co khac khong dugc thuc hién.

Nhu cau cip d6 thap phai duoc thoa man trude khi chuyén sang

thoa man nhu cau cap do cao.
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Ly thuyét cip d6 nhu ciu cua Maslow 1a sy hudng dan tét cho
hanh vi mot cach chung nhat. Tuy nhién, né khong phai 1a nguyén tic
cimg nhic. P c6 mot s6 dan chimg nhu viéc mot ca nhan cé thé hy sinh
cudc sdng cua minh cho ban bé hoidc 1y tudng, hodc tuyét thuc dé tim
kiém gia tri khang dinh ban than. Tuy nhién, cac hanh vi nay thuong
dugc nhin nhan nhu moét ngoai 1¢ khong duoc dé cap trong 1y thuyét cua

Maslow.

Vi du: Mot sb ngudi bi ching biéng an vi di ¢d ging dé théa man cho
nhu ciu cai t6i hon 1a nhu cau sinh hoc. Cac san pham nhu thudc
la, xi ga... da duogc biét dén 13 c6 hai cho sic khoa nhung van
duoc nguoi tidu dung s dung vi ho muén thoa min nhu ciu x3

hoi, khang dinh cai toi hon 13 an toan cho ban than.

Mot diéu quan trong can phai ghi nhg do 1a: c6 mdt s6 san pham s€
dem lai cho nguoi ti€u dung su thoa man cao hon nhu cau cua ho, cung

mot hanh vi tiéu dung c6 thé thoa man cac nhu cau khac nhau.

Vi du: Viéc tiéu dung san pham nudc khoang Evian s¢ thoa man ca nhu

cau vé sinh hoc va nhu cdu thé hién ban than dugc ton trong.
b. Ly thuyét djng co tim Iy ciia McGuire:

Theo 1y thuyét nay, dong co dugc chia 1am hai loai: dong co bén
trong khong co tinh xa hoi — d6 1a nhu cau ctia ¢4 nhan lién quan dén ban
than va dong co bén ngoai mang tinh xi hoi — d6 1a nhu cu cia con

nguoi lién quan truc tiép trong moi tuwong tac xa hoi.
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- Yéu té bén trong, dpng co hodc nhu cau khong cé tinh xa
héi: bao gdm nhu cau can bang ban than, danh gia va thiét
1ap cac trat tu, nhu cau quan sat, tim hiéu nguyén nhan cua
su viée va vat thé, nhu cau c6 su doc lap tu kiém soat ban
than va cudi cung, do la nhu cau tim kiém sy da dang va
khac biét, méi la trong cudc sdng.

- Dong co mang tinh xd hi: bao gébm nhu ciu ty thé hién
ban than, nhu cau nhan duogc su quy trong, nhu cau khéng
dinh cai t6i, nhu cau hanh dong theo hudng hoic phu hop

v6i mot nhom nguoi khac dé nhan duoc su tng ho.
3. Ly thuyét dong co va chién lhrgec Marketing:

Khéach hang khéng mua san pham, thay vao d6 ho mua sy thoa

man va giai phap cho van de.

Vi du: Phu nhit khong mua nuée hoa vi ddc tinh va thanh phan cta ching
ma ho mua niém tin va hy vong, vi viy nha tiép thi phai kham pha
duoc dong co ndy va thoa méin khach hang thong qua cac phdi

thirc tiép thi mot cach hidu qua nhét.

Nghién ctu dong co khach hang da chi ra rang vi¢c mua sam cua
con ngudi c6 dong co kha da dang, bao gom ca viéc ho muon tré nén

hoan hao hon.

Cé6 hai nhom dong co chinh: dong co hién hitu va dong co’ tiém
an. Ca hai dong co nay déu co6 su tac dong dén qua trinh mua sam, co su
dan xen lan nhau trong d6 chi c6 dong co hién hitu dugc thé hién, con

dong co tiém an thi can phai c6 nhiing chuong trinh phan tich kha phtc
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tap dé tim hiéu va cung cip thong tin cho loai dong co nay cua khach

hang.

Vi du: Pong co hién nhién khi mot ngudi mua doi giay hang hiéu do l1a
phu hop véi phong cach cta ho, con dong co tiém an d6 13 mudn

chtng t6 ho thudc tang 16p co tién va am hiéu vé thoi trang.

Cac nha quan tri tiép thi cin tim hiéu cac dong co chinh yéu cua
khach hang trong thi truong muc ti€u dé thuc hién viéc thiét ké san phém
va thuc hién chién dich quang cdo, tuyén truyén cho phu hop. Muc tiéu

ctia chién dich phai thiét 1ap dinh vi san pham trong 1ong khach hang.

Trong mét sb tinh hubng mot sb cac dong co s& co su xung dot 1an
nhau. Giai phdp cho sy xung dot cua cac dong co nay thuong anh hudng
dén viéc tiéu dung. Do véy, nha tiép thi phai c6 nhiing sy tac dong thich
tmg vé chat lugng dich vu hoic cac chuong trinh quang cdo gdy an tuong

manh,

Vi du: Mot ngudi c¢6 dong co mua san phdm mady tinh c4 nhan nhung lai
lo 4u vé chat lugng ciia san pham nay. Dé giai quyét diéu nay, nha
tiép thi can cung cip dich vu bao hanh dé khuyén khich ngudi tiéu
diung mua san phiam boi vi nd s& 1am giam sy lo lang cta khach

hang khi chat lugng san pham khong tot.

Vi du: Mot ngudi co6 khoan tién hoan thué thu nhap sé ddi mit véi viee
lya chon gitta mdt ky nghi ¢ ddo Bali hay mua mdt dan DVD va
khi ¢6 chuong trinh quang céo thd vi, gia ca hap dan, thiét ké... dé
khuyén khich viéc tiéu dung san phém hoac dich vu ho s€ lua chon

san pham thich hop.
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I1.

TINH CACH:

Tinh cach bao gdm nhiing pham chit ca nhéan co tinh bén viing cho

phép khach hang phan hoi lai thé gidi xung quang. Moi ngudi déu co tinh

cach, cac dac di€m tinh cach nay s€ giup chung ta mé ta sy khac bi¢t gitra

ho va ddi véi nha tiép thi thi ddc diém tinh cach nay sé& giup ho xay dung

chién lugc marketing.

sau:

Ly thuyét vé tinh cach:

Co céc 1y thuyét vé tinh cach ca nhan nhu sau:

Ly thuyét tinh cdach ca nhan:

Phat trién tir 1y thuyét ctia Freud, 1y thuyét nay c6 nodi dung nhu

Tat ca cic ca nhan déu c6 dic diém bén trong hodc tinh
cach.

O mdi dic diém déu chtra dung mot s6 su khac biét gifra cac
ca nhan.

MBoi trudng bén ngoai tham chi cic tinh hudéng xung quanh
ching ta khong duoc nhin nhan trong 1y thuyét nay. Ly
thuyét nay cho ring tinh cach hay dic diém cta mdi c4 nhan
duoc thiét 1ap tir rat sém va khong thay doi qua thoi gian.

Bé& ngoai ctia mot con ngudi cho thay tinh cach bé mat cia
anh ta va va thong qua nhitng hanh vi ¢ thé quan sat duoc
clia mot ca nhan thi chiing ta s& c6 kha ning nhan ra nguén

tinh cach dang sau no.
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Vi du: Su kh?mg dinh quyén loi (nguén tinh céach) s€ thé hién ra bé mit

1a su gdy han, canh tranh (biéu hién hanh vi, biéu hién bén ngoai).
b. Ly thuyét hoc tdp xa hji:

Ly thuyét nay nguoc véi Iy thuyét ca nhan, nhdn manh mai trudng
1a yéu t6 quyét dinh cho hanh vi. Ly thuyét hoc tap xa hoi dua dén cach
thirc con nguoi hoc dé phan mg lai véi moi trudng va nhig khudn mau

cua cac phan img ma ho hoc tap duoc.

Khi hoan canh thay d6i, ca nhan ciing s& thay d6i hanh dong cta
ho. Trong truong hop dic biét s& din dén nhitng khudn mau phan hdi
khac nhau, mét sb ngudi s& vao nhom nhimng ngudi hudng ngoai, mot sd

khéac dugc xem 1a hudng ndi.
C. M0t su tiép cdn phoi hop:

Vi cach tiép can nay thi hanh vi dugc xem 1a két qua cia két hop

giita tinh cach ca nhan va dic diém, tinh huéng ma con ngudi ddi mat.
2. Str dung nghién ciru tinh cach vao hoat dong Marketing:

Moi san pham ti€éu dung déu c6d “nhan hi€u ca nhan” hay noi cach

khéc la mang dau an cua tinh cach cd nhan .

Vi du: Mot loai nude hoa c6 sy xay dung hinh anh 1a nudc hoa cuia su tré
trung, kham pha, nang dong, trong khi loai nudc hoa khac dugc
nhin nhan 1a sy lang man, quyén ril... va moi c4 nhan sé lua chon
loai phu hop véi tinh cach ctia minh trong nhitng tinh hudng khéc

biét..
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Khach hang c6 xu hudng mua sam sadn pham véi cé tinh riéng

manh nhat ma khién ho cam théy tur tin.

Moi nguoi ghi ddu cé tinh khi str dung nhén hiéu theo nhiéu yéu t6
bao gdm ca dic diém cta san pham theo su xép hang, thanh phan nhin

hi€u, bao bi va quang cdo.

Nha tiép thi ngdy cang quan tim nhiéu hon dé phat trién nhiing

nhan hi€u co6 ca tinh.

Vi du: Nhan hi¢u Redbull da thanh cong trong viéc chiém linh thi phﬁn
va canh tranh trén thi truong nudc ubng ting luc nhd vao chién
dich quang cdo voi mot ciu tha co hang — Katisak ctia Thai Lan
lién két v4i hinh anh cac hoat dong thé thao soi dong, su néng
nhiét... va nhin hiéu d3 duoc khach hang nhin nhan nhu 1 biéu

trung cho sy ndng dong, tdo bao va vui vé.

1. CAM XUC:
1. Khai niém — Ban chit Iy thuyét vé cam xuc:

Cam xuc dugc dinh nghia nhu 1a strc manh, sy khong kiém soat

duoc cia cam giac anh huong dén hanh vi con nguoi.

Cam xuc nhin chung dugc gay ra bdi sy kién cia moi truong. Tuy
nhién céc tién trinh bén trong nhu su tudng tugng cling cé thé 1a sy khoi

dau cua cam xuc.
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Vi du: Khi xem phim Titanic, rat nhi€u ngudi c6 cdm xuc dat dao xlc
dong, ti€c nuoi doi voi canh hai ngudi yéu nhau — nang Rose va
chang hoa s trudc luc chia lia, day 1a cam xtc gdy ra boi su tac

dong tir bén ngoai.

Vi du: Su tuong twong gip ngudi yéu di v6i nguoi khic ciing co thé giy
cam xuc dau nhoi, hay tudng tugng hinh anh minh trong mau ao
6 dau co thé tao nén cam xuc phan chin, ngay ngit cho nhiing co

gai dang yéu.

Cam xuc co su lién két voi1 nhitng thay doi sinh 1y, mdt so6 cac dac

tinh thay doi nhu sau:

- Sy co gidn cua dong tir con nguoi.

- Su gia tang toat mo hoi.

- Hoi thd nhanh hon.

- Gia tang nhip dp trai tim va luong ap suat mau.

- Gia ting cip d6 méau dudng.
Thong thudng thi cac phan (mg vé mit sinh 1y ¢6 trude cam xuc.

Mot dac tinh khac ctia cam xuc 1a suy nghi c6 y thirc. Nhitng phan
mg cam xuc thai qua duogc sir dung dé giai thich cho sy suy nghi hoic

hanh dong thiéu chuan xac.

Cam xtc co6 su lién két voi hanh vi. Co rat nhiéu hanh vi cta cac ca
nhan xdy ra trong cac khoang thoi gian va tinh huong khéc biét, cac dac
di€ém hanh vi d6 ¢c6 mdi lién két véi nhiing cam xtc cling rat khac nhau

nhu: su so hii dwa dén phan tng chay tron, dau budn thi khoc 1c. ..

131



Cuo1 cung, quan trong nhat 1a cdm x0c lién quan dén cam giac chu
quan tuy thudoc vao moi cd nhan. Sy tirc gian, su ghen tudng va su so hai

la rat khac nhau & moéi con nguoi.

ién moi Cam xtc
Su kién moi am Xu
A dac biét
truong i ) : s
.. Céam xuc :
Thay doi .| dua trén »( Anh hudng
sinh ly " tinh
Sy tudng tuong huong »  Hanhvi
c6 y thuc
> Suy nghi

So d6 7.1: Ban chit ciia cam xtic

Theo Plutchik liét ké co6 tam loai cam xuc can ban: So¢ hai, tic
gian, thuong thuec, budn phién, chép nhan, ghé tom, trong doi va ngac
nhién. Cac cam xuc khac la cam xuac tha cép va duge kién tao tir cac cam
xuc chinh nhu trén. Chéng han nhu sy vui thich dugc tao ra tir sy ngac

nhién va thudng thirc, sy xic pham la két qua ctia ghé tom va tirc gian.

2. Cam xtc va chién lwgc Marketing:

a. Khoi ddy cam xuc nhw la loi ich san pham:

Khach hang thudng hanh dong dé tim kiém cac san pham dem lai

nhiing loi ich va cam xtc tich cuc.

Vi du: Nudc udng Pepsi da sir dung cac chuong trinh quang céo trén tivi
de kéu goi s dung san pham vaéi sy khoi day nhiing cam xuc vé sy
vui vé, tré trung; Xe hoi Toyota da khoi ddy cam xuc bang cau

khau hiéu “ O! b6 mdi la cam giac”; San pham nudc hoa 1a vi du

132



dién hinh cho viéc khoi day cac cam xuc nhu 1a lg1 ich khi sir dung

san pham...
b. Sw giam di cua cdc cam xuc nhw la loi ich cua san pham:

Nhiéu nguoi khong thich cac cdm xtc nhu sy ghé tém, budn
phién... cho nén cac nha ti€p thi thiét ké hodc dinh vi mot s6 san pham
cua minh c6 tdc dung ngan chan hoac lam giam sy khoi day cia cac cam

xtc khong may tha vi nay.

Nha tiép thi can nhén thic duoc tam quan trong cua viéc thiét ké
cho méi trudong ban 1é dé tao nén nhiing cam xac tich cyc. Bang nhiing
cach thiét ké nay, khach hang s& giam di nhitng cam xtc lo au budn phién
va s& ¢6 nhung kinh nghiém cam xtc mua sam tht vi hon khi nhitng nd
luc cua nha tiép thi dugc thuc hién. Pay cling chinh 1a lgi ich cua san

pham hodc dich vu cung cap.
C. Cam xuc trong qudng cdo:

Nhiing thong di€p quang cdo gay ra nhitng cdm xuc nhu sy thuong
thtre, sy 4m ap hodc tham chi 6n lanh s€ dugc yéu thich hon, chu y nhiéu

hon so v&i quang cdo trung tinh.

Vi du: Sy 4m ap 1a cam xuc c6 dugc badi hinh anh gia dinh, tinh yéu, tinh
ban va nhiing chuong trinh quang cdo goi nén su 4m ap bang
nhirng hinh anh gén b6 s€ dugc yéu thich hon, déng thot s€ tao su

noi két dén cam xuc vé san pham dugc quang cao.
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TOM TAT BAI 7

Pong co 13 cdu tric dai dién cho ngudn dong luc bén trong khong
dé nhan ra cua con ngudi lam tac dong va nay sinh hanh vi phan
hdi, dinh hudng truc tiép cho sy phan hdi d6. Mot dong co khong
thé nhin théy va su ton tai cua dong co chi co thé duoc suy luan ra
tr hanh vi ctia mdi ca nhan. Pong co d6 1a 1y do tai sao mot ca
nhan lam diéu gi do.

C6 hai 1y thuyét chinh vé dong co: d6 1a Iy thuyét cdp d6 nhu cau
ctia Maslow va 1y thuyét dong co tdm 1y cia Mc Guire.

Nghién ctiru dong co nguoi tiéu dung da chi ra rang viéc mua sim
clia con ngudi co dong co kha da dang, bao gém ca viéc ho mudn
trd nén hoan hao hon. C6 hai nhém dong co chinh: dgng co hién
hitu va dong co tiém an.

Cac nha quan tri tiép thi cAn tim hiéu cic dong co chinh yéu cua
ngudi tiéu dung trong thi truong muc tiéu dé thuc hién viéc thiét
ké san pham va thyc hién chién dich quang cdo, tuyén truyén cho
pht hop. Muc tiéu cia chién dich phai thiét lap dinh vi san pham
trong long nguoi tieu dung.

Tinh cach bao gdm nhitng pham chét c4 nhan c6 tinh bén viing cho
phép khach hang phan hoi lai thé giéi xung quang. C6 hai 1y thuyét
lién quan dén tinh cach: d6 1a 1y thuyét tinh cach ca nhan va ly
thuyét hoc tap xa hoi. Khach hang c6 xu huéng mua sim san pham
voi ca tinh riéng manh nhat ma khién ho cam théy tu tin. Do vay,
nha tiép thi can ung dung 1y thuyét tinh cach vao viéc xay dung
cac hoat dong tiép thi dac bi¢t 1a xay dung nhirng nhan hiéu c6 ca

tinh cho nguoi tiéu dung.
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Cam xuc dugc dinh nghia nhu 14 stc manh, sy khong kiém soat
duoc ctia cam gidc anh hudng dén hanh vi con ngudi. Cam xtc
nhin chung dugc gay ra béi sy kién cua moi truong. Tuy nhién céc
tién trinh bén trong nhu sy tudng tuong ciing co thé 1a sy khoi dau
cua cam xuc.

Nghién ctru cam xuc s& gitp cho cic nha tiép thi xdy dung céac
chuong trinh quang cdo giy 4n tugng manh va tao cam xuc tich

cuc doi v6i khach hang.
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BAI TAP

Theo Maslow thi nhu cdu bao gdbm may cap do:
a.3 b. 4 c.5 d. 6

bong co hién hitu va dong co tiém an ddi v&i mot c4 nhan khi mua
san pham xe hoi va nudc hoa 1a gi?

Nhan hi¢u mang tinh cach c4 nhan la gi? Cho vi du?

Trinh bay mdt chuong trinh quang cao da khoi ddy thanh cong

nhiing cam xtc tich cuc noi khach hang?
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BAI 8:

THAI PO - SU THAY POI THAI PO

A. GIOI THIEU:
Céc ban than mén!

Thai d6 cua khach hang sy danh gia, niém tin cua khach hang dbi
v6i san pham — nhan hiéu trén thi truong. Nghién ctru thai do cua khach
hang 1 diéu rat can thiét ddi voi nha tiép thi dé ho c6 dugc nhitng nhan
xét va danh gia tot tir phia khach hang. Py 1a yéu t quan trong quyét
dinh sy thanh cong ctia doanh nghi¢p. Chinh vi vay, tim hiéu thai d, cac
yéu t0 cAu thanh nén thai d6 va cac chién lugc thay d6i thai do 13 cong

viéc cua tat ca cac nha ti€p thi hién nay.
1. Muc tiéu:
Nghién ctru bai s6 8 s€ giup cac ban:

- Hiéu dugc thai do 1a gi.

- Hiéu duoc thai do duoc ciu thanh tur nhirng yéu t6 nao.

- Hiéu dugc cac yéu td tac dong dén sy hinh thanh thai do cta
nguoi tiéu dung.

- Giai thich dugc cic phuong thic ing dung dé thay doi thai
do.

- Ung dung nghién ctru thai dd vao chuong trinh marketing.
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Noi dung:

Bai s6 8 gdbm c6 cac ndi dung co ban sau:

a. Khai niém thai do.

b.  Céc yéu t6 cu thanh nén thai do.
- Nhan thie.

- Cam xuc.

- Hanh vi.

c.  Thai d6 - chién luoc thay ddi thai do.

- Thay do61 y€u to cam xtc.
- Thay d61 cac yé€u t6 thudc vé hanh vi.

- Thay d6i cam xuc.

d. Tac dong cua yéu t6 ca nhan va dic diém tinh hudng dbi véi
su thay doi thai do.

e. Céc dic tinh ctia ngudn thong tin tac dong dén sy thay d6i va
hinh thanh thai d9.

- Ngudn thong tin.

- Su khoi day cam x1tc.

f. Chién luoc phan khic thi truong va phat trién san pham dya

trén nghién ctru thai do.

- Phan khuc thi truong.

- Phat trién san pham.
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B. NOIDUNG:
I. KHAINIEM THAI PQ:

Thai d6 13 qué trinh két hop chat ché giira dong co, cam xuc, nhan

thire va tu duy dudi su tdc dong cua cac y€u tdé moi truong.

Théai d6 1a céch thic chung ta suy nghi, cdm gidc va hanh dong
huong dén mot s6 yéu t6 clia modi truong, chang han nhu cdc cira hang

ban 1¢, chuong trinh tivi hodc san phém. ..

Thai d6 6 thé hiéu 1a mot sy danh gia chung.

Chién lugc Thai d¢ doi véi:

marketing tac - San phdm/nhan Hanh vi:
dong dén: hié¢u - Mua sam
- Cam giac - Tinh hudng - Tiéu dung
- Niém tin - Con nguoi/dia - Giao tiép
- Y dinh diém

Bing 8.1 : Sw anh hwéng ciia chién lwge marketing dén hanh vi

Thai d6 c6 thé di tir tich cuc dén tidu cuc. Thai dd duoc hinh thanh
boi nhiéu tac dong. Nhiéu thai do khac nhau cua con nguoi dugce hinh

thanh tir nhitng kinh nghiém dau tién va sy tac dong cua gia dinh.

Thai d6 1a su phan &nh trung thuc ban chét cua 16i séng ca nhan.
N6i cach khac, theo nghia rong thai do 1a nguyén nhan va két qua cua
hanh vi. Vi tim quan trong nhu thé nén thai d6 1a trong tdm cia nhiéu

chién lugc marketing.
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II. CACYEUTO CAUTHANH NEN THAI POQ:

Thai d6 bao gdm 3 yéu td: nhan thirc, cam xtic va hanh vi.
1. Nhan thire:

Bao gém niém tin, kién thic ctia khach hang vé mot sy Vat.

Vi du: Khach hang tin rang Diet Coke hau nhu khong cé calori, c6
caffein, co6 gia canh tranh va dugc san xuit béi mot cong ty 1on,
niém tin ndy phan anh kién thic vé nhin hiéu nay. Piéu quan
trong phai nhd 1a niém tin khong can chinh xac hay ding su that,

ching chi can ton tai.

Cé6 nhi€u ni€ém tin vé€ cac thudc tinh dugc danh gid trong thuc té,
chiang han nhu tao kiéu dang hap dan va sy thé hién dang tin cay duoc
xem nhu 1a mot cach thirc tao 1ap ni€m tin tich cuc. PBi€u nay co6 lién

quan dén viéc xay dung hinh 4nh va gia tri nhan hiéu.

D61 voi mdt s6 san pham, cac thudc tinh nhu gia cd, s6 lugng hoac

kiéu dang thi dugc cho 14 quan trong hon céc thude tinh khac.

Vi du: Sy danh gia ciia khach hang vé tAm quan trong cta cac thudc tinh
d6i v6i san pham thirc udng nhe véi tong diém 1a 100: Gia ca: 10;

mui vi: 30; hinh anh: 20; calori:40.
2. Cam xuc:

Cam xuc d6i v6i mot su vat hién tuong d6 chinh 1a mot thanh phan

cua thai do.
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Vi du: Khi khach hang no61 “Toé1 thich Diet coke” hay “Diet Coke 1a thirc
ubng kinh so” thi d6 chinh 13 két qua cua cam xuc hay mot sy
danh gid cam tinh, sy danh gid nay khong dua trén cac thong tin
1y tinh nao vé san phém ma chi 1a sy danh gié dua trén mot sb dac
diém ctia san pham. Vi thé khi khach hang néi “Diet Coke ¢6 vi
do” hay “gia qua dat” déu chi 1a phan tng tiéu cuc duwa trén mot

s0 dac tinh nao d6 cua san pham.

Hau hét niém tin cua nguoi ti€u dung déu lién quan dén mot phan

ung hay mot danh gia.

Vi du: Khi Diet Coke c6 gia 1a 3000 déng/chai thi c¢6 thé giy ra mot phan

ung tich cyc véi 101 danh gid “ Pay 1a cai gid hop 1y

Céc san pham ciing nhu cac sy vat khac déu dugce danh gia trong
mot diéu kién nhat dinh, do d6, cam xuc s& thay d6i khi diéu kién thay

dor.

Vi dy: Khach hang khi ding Diet Coke sé tin tuong rang vi san pham nay
c6 caffein s& gitp cho ho tinh tdo. Niém tin nay la cam xuc tich
cuc khi ho mong mudn tinh tio dé hoc tap cho cac ky thi va s€ tr&
thanh phan ng pha nhan trong tinh hudng ho mudn udng mot

thirc udng c6 thé gy cam giac lang lang vao dém khuya.

Vi tat ca chung ta déu c6 dong co va ca tinh hét strc riéng biét cling
nhu kinh nghiém sdng, diéu kién tdm 1y khac nhau, do vay cach danh gia

mot sy vat cling khac nhau.
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Vi du: Mot s6 khach hang khi dung Diet Coke s& cho rang mui vi ctia nd
that tuyét voi, trong khi mdt s6 khac lai ¢ phan trng phu nhan lai

di€u nay.

Tuy vay, hau hét cac cd nhan trong cung mot nén van hoa s€ co

cung mdt cach danh gia.

Vi du: B6i véi nguoi Uc va ngudi New Zealand thi niém tin va cam xuc
ma ho trong doi & mot nha hang 1a su sach s€ vi day la yéu t6

quan trong trong nén van hoéa cua ho.

Can luu y rang cam giac 1a sy danh gia dau tién o1 véi mot sy vat

va nd co6 thé tac dong dén viéc danh gia cuodi cung doi véi su vat do.
3. Hanh vi:
Day chinh 14 phan rng ctia ¢4 nhan trude mot sy vat hay mot hoat dong.

Vi du: Mot loat cac quyét dinh mua hay khong mua san pham Diet Coke,
hodc gi6i thiéu san pham nay v6i ban bé ciia khach hang 1a phan

ung thudc v€ hanh vi ctia thai d§ doi véi san pham nay.

Bang 8.2 : Thai dd — Cac yéu to cAu thanh

Yéu t6 nhan thirc

(niém tin)

Yéu té anh hudng
(cam giac)

Yéu tb thudc vé hanh
vi (phan tng c6 dinh
hudng)
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Bang trén da chi ra tinh lién két chat ch€ cua ca ba yéu to, diéu nay

c6 nghia 1a sy thay doi cua mdt y€u to s€ lam thay doi cac yéu to khéac.

- Nha quan trj tiép thi quan tdm dic biét dén nhiing yéu t anh
hudong dén hanh vi, tuy nhién ho nhéan thy rang thuong thi
rat kho co sy tac dong truc tiép dén hanh vi. Noi cach khac,
hiém khi c6 kha niang c6 mot tac dong truc tiép khién cho
khach hang mua ngay lap tirc mot san pham cy thé nao do.
Tuy vay, khach hang sé& lang nghe cac thong tin tir ngudi ban
hang, quang céo hay cic cac san pham da qua kiém nghiém.
Nhu vay, ddy s& 1a cach gian tiép tac dong dén hanh vi thong
qua viéc cung cip thong tin, Am nhac hay céc tic nhan kich
thich khac sé tac dong dén niém tin hodc cam giic vé san
pham

- Nhin chung cac yéu t6 cAu thanh cta thai d6 thong nhat voi
nhau, tuy nhién mirc do cua su théng nhat gilra niém tin,
cam xuc va hanh vi c6 thé giam xudng vi mot sé cac yéu tb

sau.:

e Mot thai do tich cuc doi héi phai c6 nhu cau va dong co
thic day trudce khi chuyén sang hanh dong.

e Sy chuyén doi tir niém tin sang s& hiru doi hoi khach
hang phai c6 kha nang chi tra.

e Hanh vi mua hang thuong co lién quan dén viéc cin
bang trong cting mot loai san pham va giita cac loai san

pham.
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e Nhiing thai d6 ban dau ddi voi mot san pham cé thé
chuyén sang san pham khac néu cac yéu t6 cam xuc va
niém tin bi anh hudng.

e Nhiéu quyét dinh mua sam cua khach hang lién quan
dén cac thanh vién khac trong gia dinh mot cach truc

tiép hodc gian tiép.
4. Do lwong cic thanh phin cia thai do:

Hanh vi mua sam va st dung mdt nhan hi¢u thuong dugc do luong
thong qua viéc danh gid sy va chuong nhan hi¢u hay cam xuc gianh cho

nhan hi¢u dé cua khach hang.

Vi du: Yéu t6 nhan thirc dugc do luong boi niém tin ctia khach hang dbi
vt Diet Coke. Cam xtc c6 dugce thong qua viéc khach hang cam
thdy nhu thé nao vé san phdm va cudi cung, yéu t6 hanh vi
thuong duoc do luong bdi sttc manh cua y dinh mua hang trong

tuong lai hoac trong qua kht.

III. THAIPOQ - CHIEN LUQC THAY POI THAI PO:

Vi¢e thay doi bat ky mot yéu td nao cua thai do sé dan dén su thay
d6i cua cac yéu tb khac; vi thé, nha quan tri tiép thi can chi trong thay
d6i mot hay nhiéu hon bét ky yéu t6 nao cta thai do khi ho muén thay

doi cach nhin nhan ctua khach hang doi véi nhan hiéu cua ho.

1. Thay d6i yéu to cam xuc:
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Pay 1a cach thirc nham gia ting niém tin cta khach hang d6i véi
nhan hiéu ctia cong ty thong qua cac kich thich. Néu su kich thich thanh
cong, khach hang s& hinh thanh nhig niém tin tich cuc vé nhan hiéu san
pham, tir 46 s& dan dén hanh vi mua sim va st dung nhiéu hon. Nha tiép
thi sit dung ba cach thirc nham gia ting anh hudng truc tiép 1én khach

hang nhu sau:
a. Ung dung Iy thuyét diéu kién cé dién:

Céach thuc dé tac dong truc tiép dén sy cam nhén cta khach hang la
thong qua phuong phap st dung 1y thuyét diéu kién co dién. Voi cach
tiép can ndy, am nhac s€ dugc st dung mét cach phu hgp véi nhan hi¢u
san phém. Qua thoi gian, nhitng cdm nhan tich cuc c6 dugc qua &m nhac

s& duoc chuyén qua nhén hiéu trong tAm tri khach hang.
b. Cam nhan qua chwong trinh qudng cdo:

Cac chuong trinh quang céo c¢6 thé 1am gia ting sy yéu thich doi
v6i san pham. Cac cam nhan tich cyc dbi voi mot chuong trinh quang
céo co thé 1am gia tang su wa chudng ddi v6i nhan hiéu. Cac tAm trang
hoac xtc cam dugc khoi goi lam gia tang sy anh huéng ctia chuong trinh

quang céo ddi véi khach hang.
C. Sang loc thong tin:

Theo cac cudc nghién ctru thi da c¢6 nhitng bang chimg ghi nhan su
cam nhan cta khach hang c6 thé gia ting thong qua viéc sang loc, tiép
can thong tin. Pidu nay co nghia 1a mot nhan hiéu mang tinh ca nhan

trong nhiéu hoan canh s& tao nén thai d§ ca nhan tich cuc hon doéi véi
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nhan hiéu. Bén canh do, viéc thuong xuyén trinh chiéu cac chuong trinh
quang cao cho nhirng nhan hi€u san pham s€ gia tang sy wa chudng va

mua sam doi véi nhiing nhan hi€u nay.

Trong thuc té cac chuong trinh quang céo c6 thé co nhitng anh
huong truc tiép dén su cam nhan cia khach hang va nhiing anh hudng
gian tiép dén hanh vi mua hang thong qua viéc tac dong dén niém tin va

thai do cua khach hang.
2. Thay d6i yéu t6 thudc vé hanh vi:

Hanh vi, dac biét 1a viéc mua sam va st dung co6 thé dién ra trude
su phat trién ctia nhan thirc va cam nhan hodc cé thé xay ra nguoc lai véi

cac yéu to nay.

Vi du: Khach hang khong thich mui vi ctia mét loai thirc uéng nhe va tin
rang vi ngot ctia san pham cé thé khong tét cho sirc khoe. Tuy
nhién, khach hang ndy s& chap nhan udng loai thirc udng trén do
nhan dugc tir mot ngudi ban. Khi ubng thirc udng nay anh ta cd
thé thay doi nhitng suy nghi trudc day va co thé tim hiéu thém vé
san pham nay va tir d6, anh ta s& thay doi nhan thtrc vé san pham.
Dan chimg nay chi ra rang viéc thir nghiém san pham 1a mot nhan

t6 manh m& dan dén sy thay doi thai do cua khaah hang.

Hanh vi cling c6 thé dan dat truc tiép cam xuc va nhan thac. Viéc
thay d6i hanh vi dé tir ¢6 dan dén du thay ddi cac cam xtic va nhén thirc
dua trén nguyén 1y cua 1y thuyét diéu kién hoat dong. Nhitng nha tiép thi
can tng dung nhimg cach thirc sau: phat coupon, san pham thir mién phi,

trung bay trén ké, giam gia... dé khach hang ting cuong viéc dung thir
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san pham. Khi nhitng hanh vi thtr nghiém dwa dén cac thai do tich cuc
trong viéc tiéu dung ddi véi nhan hiéu, thi viéc thiét 1ap hé théng phan
phdi 1 rat quan trong nham thuc day nguoi tiéu dung tién hanh céc thir

nghiém d6i v6i cac nhin hidu mot cach hiéu qua hon.
3. Thay d6i yéu t6 nhén thic:

Néu niém tin vé mot chinh sach hay san pham bi tac dong thi cac
cam nhan va hanh vi cling s€ thay doi theo. Su thay d61 vé mat nhan thirc
s€ dan dén hanh vi mua sam va tr d6 gia tang sy wa chudong déi voi san

pham, nhan hiéu.

Co céc chién luge marketing co ban dugc sir dung dé thay doéi cau

truc nhan thirc trong thai @6 ctia NTD:

- Thay d61 ni€m tin vé€ c4c thudc tinh ctia nhan hi¢u.
- Thay doi niém tin 61 voi tam quan trong cua cac yéu to.

- Thém vao nhitng niém tin mai.

IV. TAC PONG CUA YEU TO CA NHAN VA PAC PIEM TiNH
HUONG POI VOI SU THAY POI THAI PQ:

Sy thay doi thai d6 tiy thudc vao dic diém ctia mdi ca nhan va tinh
huéng. C6 nhiéu sy khéc biét gilta cac ca nhan, mot sb trong ho 1a nhiing
nguoi biét lang nghe, mot sé khéc thi rat kin dao hay c6 nhitng nguoi s&
it bi anh hudng bdi cac kich thich tor méi truong xa hoi so voi nhiing

nguoi khac.
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Thai d6 da dugc hinh thanh va ton tai bén vimg thi khé c6 kha
ning thay d6i, chang han nhu ban s& c6 xu huéng tranh nhitng thong diép
ma di nguoc voi thai do nép nghi ctia minh va trong truong hop néu ban
doc chung, ban sé& thao luan vé chung. Pay 1a 1y do tai sao cac nha tiép
thi thinh thoang van nd luc chiém linh nhitng khach hang da trung thanh
v61 nhan hiéu khéac thong qua cac thong di€p lam dao dong “lung lay”
cac quan diém cua ho dé ho huéng su quan tAm va phan tng ddi véi cac

thong diép ma nha tiép thi dua dén.

Khach hang khong hoan toan thu dong khi cac nha tiép thi tdn
cong nham thay d6i thai d6 ctia ho. Thay vao d6, khach hang con c6 kha
nang suy luan cac ndi dung quing céo va co nhiing phan mg trao doi

thong tin vé cac thong diép kinh doanh ma ho tiép nhan dugc.

Khi khach hang thyc hién sy danh gia mot cach can nhéc va c6
logic vé nhdn hiéu ciing nhu nhitng ¥ nghia ctia né hay mot thong diép
marketing nao dod, thi day chinh 1a con dudong co ban hinh thanh nén thai

d6 va 1a két qua c6 tam anh hudng manh d6i véi khach hang.

V. CAC PAC TiNH CUA THONG TIN TAC PONG PEN SU
HINH THANH VA THAY POI THAI PO:

1.  Ngudn thong tin:

Pay 13 noi dung rat quan trong vi khach hang c6 thé phan tng kha
khac nhau d6i véi cing mot loai thong diép nhan duoc xuat phat tir

nhirng ngudn khéc nhau.
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a. Nguon théng tin c6 thé tin cdy duwoc:

Ngudn thong tin déng tin cdy duoc tao lap trén hai yéu té co ban:
su dam bao tin cdy dugc va kién thirc chuyén mon. Céac thong tin dang
tin cdy c6 thé xudt phat tir nhitng ngudi ban, ngudi ban hang, cic chuyén

gia hay cac t6 chirc c6 uy tin chuyén mén nghé nghiép.
b. Nhitng nguoi ¢é uy tin va noi tiéng:

Su ndi tiéng hay uy tin cua nguoi dai dién cho san pham cé thé dua

dén sy thay doi thai d6 ciia khach hang vi nhing 1y do sau:

- Nhitng ngudi ndi tiéng xuat hién trong cic chuwong trinh
quang cao c6 tim anh huong manh ddi véi sy cha v cua
khach hang khi tiép nhan thong tin.

- Nhitng nguoi c6 uy tin thi cé thé tao dugc su tin cay nhiéu
hon.

- Khach hang c6 thé nhan biét hoic mong mudn bat chudc
nhirg ngudi ndi tiéng va ¢ uy tin cao trong cong dong.

- Khach hang c6 thé lién két nhimg dic diém cua ngudi nodi
tiéng vO1 cac thudc tinh cuia san phém ma ho ¢6 nhu ciu

hoac thém muon.

Can luu ¥ 14 viéc sir dung nhimg ngudi ndi tiéng c6 thé gay ra mot
s6 nhitng rui ro nhat dinh vi s& c6 mot sd ngudi ndi tiéng nhung khong
dugc khach hang thich hodc chap nhan. Mit khac néu nhitng ngudi ndi
tiéng nay thuc hién quang céo cho qua nhiéu san pham thi s& lam giam di
hiéu tmg tich cyc tir phia khan thinh gia. Do vay, nha tiép thi phai hét stc

can than khi lga chon chién lugc nay.
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C6 mdt s6 cong ty da str dung hinh anh “ngudi dai dién” rat thanh
cong. “Nguoi dai dién” nay co thé 1a con thd hay mot nhan vat nao do
trong hoat hinh ma c6é kha nang goi nén nhitng y tudéng hay tao cam giac
vui vé, thu vi dbi véi khach hang. Chang han nhu khi Toyota gidi thiéu
loai xe RAV4 mo1i, ho da chon “ngudi dai dién” trén trang quang cao la
mot con vt rat ngd nghinh nham biéu dat cho strc manh va céc tinh nang

méi la cua san pham.
2.  Su khoi d3y cam xuc:
a. Khoi ddy su lo ldng:

Su khoi day nay dugc st dung nham tao nén mét sy de doa nhat
dinh néu khach hang chua thay d6i thai d6 cia minh ddi véi san pham,
nhan hiéu. Khoi diy su lo ling c6 thé dua trén sy lo ngai vé stc khoe
hay than thé (chang han néi dén nhitng anh hudng tir viéc hut thude, hay
bénh AIDs), hay su lo ngai vé cac nhan td x3 hoi vé tinh trang cua ban
than (nhu mic nhimg bd d6 khong dung cach, hoi tho c6 mui kho
chiu...). Pé su khoi goi cam xtc ndy thanh cong thi diéu can thiét 1a
dimg qua cudng diéu hay di qua xa lam khach hang sé& tir chdi va phan

g khong tot véi cac thong diép hay hinh anh nay.
b. Khoi ddy su hai hudc, vui vé:

Cac thong diép can phai duoc thyc hién hiéu qua nhim gdy anh
huéng manh dén sy quan tim cua khach hang. Nhiing diéu quan trong
dudi day can phai duoc thuc hién nham tac dong hiéu qua dén niém tin

va hanh vi ctia khach hang:
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- Nhén hiéu can phai dugc nhan ra trong vong 10 gidy dau
tién.

- Céc kiéu hai huéc s& lam nén su khac biét, chéng han nhu su
tinh té s& gay hiéu qua tt hon 1a sy quai di.

- Sy hai hudce hay yéu td gy cudi can c6 mdi lién hé véi nhin
hiéu hay y tuéng chinh.

- Cac chuong trinh quang cdo c6 tinh hai hudc can lya chon
cach thirc va hinh anh thich hop dé khong lam giam gia tri

chinh minh.

Khén thinh gid muc tiéu
Y tudng, ¥ ni€ém ban than
(v dich, thanh cong)

Hinh anh cua nguoi
ching thuc
(Van dong vién, cau
thii noi tiéng)

Hinh anh san pham
(giay Nike)

Bing 8.3: Sw két hop giira nguoi chirng thue cling v6i san pham va

khan thinh gia muc tiéu
c. Khoiday su so sanh:

Nhitng quang cdo so sanh s& thiic ddy sy canh tranh lam cho céc
cong ty ning cai tién san pham hon. Sau day 13 mot s6 cach thirc giup

cho vi¢c thyc hién dugce hi€u qua:
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d.

Quang cdo so sanh co thé dem lai hiéu ung ddc biét khi dua
nhan hi¢u maoi ra thi trudng voi nhitng thudc tinh noi troi.
Quang cdo so sanh s€ dat hi¢u qua hon khi ¢6 nhitng minh
chtng cu thé tir nhitng ngudn tin dang tin cay.

Quang cdo so sanh co thé duoc st dung mét cach hi¢u qua
nham tao nén vi tri cho nhin hiéu hoic nang cao hinh anh
ctia nd thong qua cach lién két.

Péi v6i khan thinh gia thi viéc gia ting su trung thanh véi
nhan hiéu thong qua cac hoat dong tai trg cho nhan hiéu la
rat quan trong.

Cac quang cdo sur dung sy so sanh tha vi hon cac quang cao
khong cé bét cir su so sanh nio.

Mot cdu trac chu dé thich hop ¢6 thé lam ting hiéu qua cua
chuong trinh quang cdo so sanh.

Mot diéu rit quan trong d6 1a c6 bao nhiéu thudc tinh san
pham duoc nhac dén trong quang céo so sanh.

Nhitng 4n pham truyén thong dugc cho 1a tét hon khi dung

cho nhirng quang céo so sanh.

Khoi ddy cam xuc:

Cam xuc trong quang cao duoc thuc hién nhiam gia ting anh huong

dén khach hang. Cam xuc trong quang cdo thuong dé thiét 1ap mot cam

nhan tich cuc hon 1a viéc cung cap thong tin v€ sdn pham. Cadm xuc trong

quang cao c6 thé 1am gia ting su thiét 1ap hodc thay ddi thai do boi

nhiing y€u to sau:
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- Céc chuong trinh quang cdo c6 kha nang tac dong va duy tri
thai do cua khach hang.

- Trinh do xur Iy thong tin ctia khach hang d6i véi cac chuong
trinh quang cdo.

- Kha nang ghi nhé chuong trinh quang céo.

- Su wa chudng dbi voi chuong trinh quang céo.

- Su wa chudng san pham thong qua cach thirc tac dong cia ly

thuyét diéu kién co dién.
e.  Swkhoiddy cdc gid tri thé hién:

Su khoi day cac gia tri thé hién 1a nham thuc déy viéc xay dung
mot ca tinh riéng cho timg san pham hodc thiét 1ap mot hinh anh cho

nguoi st dung san pham.

Vi du: Quang céo bia Tiger vdi hinh anh nguoi1 dan 6ng ban linh, manh

~

mg.
3. X4y dung cau triic ciia thong diép:
a. Théng diép mét chiéu trdi nguege véi théng diép hai chiéu:

Trong nhiéu cac chwong trinh quang cdo, nha tiép thi nhin chung
chi thé hién cac loi ich ciia san pham cta ho ma khong nhic dén bat ky
su phu nhan nao dbi véi san phidm hay cac diém manh cia cac dbi thu
canh tranh. Loai hoat dong nay duogc goi la thong di¢p mot chiéu vi chi

c6 mdt quan diém duy nhat vé sdn pham dugc thé hién.
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Céc quan diém trong viéc thuc hién cac thong di¢p hai chiéu nhu
n61 vé diém manh, diém yéu hay cac van dé khac do6i véi san pham

thuong 1am cho céc nha tiép thi ludng ly.

Tuy nhién, thong diép hai chiéu nhin chung c6 hiéu qua hon thong
di€p mot chiéu khi can phai thyc hién viéc tdc dong manh mé lam thay
d6i quan diém cua khach hang va dic biét 1a d6i v6i nhitng nguoi cd

trinh do cao.

Thong diép mot chiéu s& dat hiéu qua khi dung dé cing cd céac thai

do hién hiru.

Loai san pham, su da dang cta tinh huong va cau trac chuong trinh
quang cao la nhitng y€u t6 can xem xét khi ban dén tac dong cua ca hai

cach thuc hién thong diép.
b. Thong diép khong loi:

Hinh anh, 4m nhac va nhirng tin hiéu khong 161 khéc 1a nhiing yéu

t6 co thé gay anh huong dén thai do.

Noi dung cua cac thong diép quang cdo khong 101 c¢6 thé gdy anh
hudng dén nhan thirc vé san pham. Chang hanh nhu hinh anh mét ngudi
ubng mot loai nude giai khat sau khi tap thé duc s& cung cip cho khach
hang vé tinh hudng s dung san pham nay 1a “ngay sau khi choi thé

thao”.

Nhitng thong diép khong 10i trong quang céo nhiéu khi khong
duoc hiéu mot cach ddy du, do vay, cac chuong trinh quang cdo khong

161 can phai duogc thiét ké va thir nghiém mdt cach can than trudce khi dua
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ra cong chung tuong tu nhu nhitng chwong trinh sir dung thong diép bang

loi.

VI. CHIEN LUQC PHAN KHUC THI TRUONG VA PHAT
TRIEN SAN PHAM DUA TREN NGHIEN CUU THAI PQ:
1. Phéan khic thi truong:

Céc chuong trinh tiép thi can phai dugc thiét ké phu hop véi nhu

cau va udc muodn ciia moi phan doan thi truong.

Piéu quan trong 13 cin nhan rd nhu ciu cta khach hang dé cung
g nhiing san pham phu hop. Viéc phan chia khach hang dua trén céc
thudc tinh quan trong ctia san pham ddi v6i khach hang duoc goi 1a phan

khuc theo lo1 ich.

Céc thong tin bo sung vé khach hang & mdi phan khuc sé gitup cho
viéc phan khuc dat dugc su hoan chinh va tir d6, nha tiép thi s& thiét lap
hiéu qua hon cac chinh sach danh cho mdi phan khic nham dat muc tiéu

cua to chuec.
2. Phat trién sian pham:

Khach hang mua sim va tiéu ding san phim nham thoa man
nhitng nhu cdu cta ban than, vi viy nhiing quan diém va y tuéng ciing
nhu sy danh gia cua ho ddi véi san pham 14 nhimg ndi dung cung cap hét
strc quan trong cho nha san xuét dé phat trién va hoan thién hon nita san

pham cua cong ty.
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Céc khai niém vé san pham hay cac ¥ tuong cta khach hang co thé
dién dat thanh 151 hay qua viéc mo ta, bude tiép theo 1 sy chuyén tiép tir
cac khai niém thanh san pham cu thé. Su ghi nhan cac thong tin danh gia
vé san pham, y kién va thai do ciing nhu nhimng ¥ tudong cta khach hang
s& gitp cho cac nha tiép thi cai tién va thiét ké san pham phu hop. Cach
thire nay duoc Gng dung tuong tu ddi véi viée thiét ké cac chwong trinh

quang cdo, dong gbi va ctra hang ban 1¢.
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TOM TAT BAI 8§

Thai d§ dugc dinh nghia nhu 1a cdch ma khach hang suy nghi va
cam nhan cling nhu hanh dong ddi voi cac tac dong tir moi trudng.
Thai d6 phan anh phong cach song ctia mot ca nhan.

Cac yéu td cau thanh nén thai do bao gém: nhan thirc, cam xac va
hanh vi. Ba yéu t6 nay c6 sy lién két qua lai anh huong 13n nhau.
Vi thé, néu nha quan tri tiép thi c6 thé tac dong dén 1 trong 3 thanh
phan ctia yéu td nay thi cac thanh phan khac ciing s& bi anh hudng
theo.

Chién lugc thay d6i thai do chinh 13 thay d6i sy cam nhan, hanh vi
va nhan thic ctia khach hang. Sy thay ddi cac cam xuc duge thue
hién trén co so cua 1y thuyét diéu kién co dién. Thay d6i hanh vi
thong thuong duoc thuc hién trén co so cua ly thuyét diéu kién hoat
dong. Thay d6i nhan thirc thuong dugc thuc hién thong qua tién
trinh xur 1y thong tin va tri thirc c6 duoc qua viéc hoc tap.

Thai d0 1a nd1 dung can ban cho viéc thuc hién chién luge phan
khc thi trudng va cho viéc phat trién cac san pham méi.

Nhitng ngudn thong tin dang tin cdy gy anh hudng doi voi thai do.
Su thay doi thai do s& tré nén dé dang hon khi cac ngudn thong tin
duoc nhin nhan la dang tin cay bdi thi truong muc ti€u. Nhiing
ngudi noi tiéng duge st dung dé gia ting uy tin cta cong ty hodc
cong ty s€ chon mot “nguoi dai di¢n” cho minh. biéu nay that su
hiéu qua khi c6 su phéi hop ctia hinh anh ca nhan st dung san
pham, san pham va nhiig y niém béan than trong thi trudng muc

tiéu.
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Su khoi day cam xuc lo léng hay hai hudc, sy so sanh dugc su
dung trong cac chuong trinh quang céo 13 nhim gia ting hiéu qua
anh huong cta cac chuong trinh nay hay céac thong di¢p marketing
dén khach hang va tac dong dén su thay ddi thai d6 cua ho.

Su xay dung céc cAu trac thong diép mdt chiéu, hai chiéu va thong
diép khong 10i nham tac dong vao niém tin va thai do cia khach
hang 13 rat quan trong, cac thong diép nay can thiét lap ciing nhu
thé hién mét cach phu hop, ré rang va phai cé kiém tra thir trude
khi dua ra.

Viéc xay dyng chién lugc phan khic thi truong theo loi ich va thuc
hién thiét ké san pham pht hop nham thoa man khach hang 13 ing

dung quan trong ctia nghién ctru thai do.
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BAI TAP
Thai d6 hinh thanh tir may yéu t6:
a.2 b.3 c.4 d.5

Cho mét dan chting minh hoa vé mdt chwong trinh quang cdo ma
theo ban d rat thanh cong trong viéc khoi day sy hai hudc hay lo
lang cho khach hang?

Tai sao cac cong ty thudng it st dung thong diép hai chiéu? Cho
mot vi du vé thong diép hai chiéu trén kénh truyén hinh Viét Nam

ma ban d3 timg biét?
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BAI 9:

NHUNG NHAN TO BEN NGOAI
ANH HUONG DEN HANH VI KHACH HANG

VAN HOA VA XA HOI

A. GIOI THIEU:

Bai cudi cung cta chuong trinh nay dé cap dén nhitng nhén té bén
ngoai nhu van hoa, xa hoi tac dong dén hanh vi ctia khach hang nhu thé
nao. Pay 1a mot noi dung quan trong ma tat ca cac nha tiép thi déu phai
tim hiéu va dap tng mot cach hiéu qua nhat. Chinh vi vdy, cac ban cin

doc k¥ va thuc tap cac bai tap theo yéu cau.
1. Muc tiéu :

Sau khi hoan tat bai cudi cung cua chuong trinh, cac ban sé c6 kha

nang:

- Hi€u dugc van hoa anh hudng dén hanh vi tiéu dung nhu thé
nao.
- banh gia duoc sy tac dong cua tang 16p xa hdi 1€n cac san

pham chon mua cua nguoi tiéu dung.
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Giai thich dugc cac chinh sach ctia nha tiép thi trong viée
tmg dung cac tic dong cua vin héa ddi v6i hanh vi tiéu
dung.

Nhan biét cac chirc ning ciia nhém va cach thirc phan loai
nhom.

Hiéu dugc cac nhom tham khao co tac dong nhu thé nao ddi
v&i qud trinh tiéu dung.

Xac dinh duoc nha tiép hi ¢6 thé phat trién cac chién lugc
dura vao cac anh huong nhom nhu thé nao.

Hiéu dugc ban chit cua hod gia dinh va cac giai doan khac
nhau trong chu ky séng gia dinh.

Panh gia vai trd anh hudng cia gia dinh trong cic quyét
dinh lién quan dén mua sam.

Nim bat cac xu hudng hién tai va twong lai lién quan dén

hanh vi ti€u dung cta hd gia dinh.

Noi dung trinh bay:

Trong bai s0 9 nay, chling ta sé c6 cac ndi dung nhu sau:

Cac yéu to thudc vé van hoa.

Van hoa va nhanh van hoa.

Tang 16p x4 hoi.
Céc yéu t6 xi hoi.
Anh huéng nhom.

H¢ gia dinh.
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B. NOIDUNG:
I. CACYEUTO THUQC VE VAN HOA:
1. Van hoéa va nhanh van héa:

Vin hoa 1a hé thdng nhiing gia tri, duc tin, truyén thong va cac
chuan myuc hanh vi. Van hoé dugc hinh thanh va phat trién qua nhiéu thé
hé, dugc truyén tir doi ndy sang doi khac. Con ngudi ngay tir khi sinh ra
d3 hap thu cic yéu t6 vin hoa tir gia dinh, truong hoc, qua gido duc va

ton giao, qua giao ti€p xa hoi.

Vin hoa 13 yéu t6 co ban nhat quyét dinh ¥ muén va hanh vi cua
mot ngudi. Nhitng diéu co ban nhu gia tri, sy cam nhan, su wa thich, thoi
quen, tac phong, hanh vi img xtr ma chung ta quan sat dugc qua viéc mua
sam va tiéu dung déu chira dung ban sic vin hoa. Cac nha tiép thi luon
cd ging tim hiéu nhitng gia tri van hoa va su bién chuyén cia ndé qua
ting thoi ky dé c6 duoc nhitng dép tng thich hop. C6 mét sé nhitng van

dé van hoa quan trong hién nay khién cac nha tiép thi phai luu ¥ nhu:

- Thoi gian ranh ri: dan ching hién nay thich cé nhiéu thoi
gian ranh roi hon dé du lich, sinh hoat, mua sdm...va nhu
vay, ho thich st dung nhitng san pham tién dung, tiét kiém
thoi gian nhu may giat, may rua chén, thirc dn nhanh, ca phé
pha san...

- Sirc khée: dan ching rat quan tam dén strc khoe dic biét dbi
v6i nhimg ngudi 1am cong so khong cé nhiéu thoi gian dé
van dong, do vay, nhitng hoat dong thé thao nhu choi tenis,

boi, tip yoga...va mua mot cai may tap thé duc tai nha ciing
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nhu in thyc phdm lam tir thién nhién 1a nhiing diéu ma
khach hang dang rat ua chudng.

- Sw tré trung va nhan sic: ngdy nay thi rat nhiéu nguoi
mudn c¢6 duge sy tré trung va xinh dep hon nén ho rat luu
tam dén san pham thuc pham va my pham chdng 3o hoa,
tang cudng strc khoe, giai phau thim my. ..

- Sw phéng Kkhoing, ning dong, khong kiéu cach: ciing
dang 13 mdt xu huéng dang xem xét vi rat nhiéu nguoi thich
nhiing gia tri nay va ho chon mua quan 4o, noi vui choi thoai

mai hon, vui vé va ly tha dé dap ting so thich ctia minh.

Vi du: Tai Viét Nam, cac dich vu cham séc lam dep dac biét 1a tim tréng
va khoi phuc vé dep thanh xuan dugc phu nir dac biét uva chudong vi
theo quan niém ctia phan 16n trong s ho thi vé dep hinh thé 1a yéu
t6 quan trong dé c6 dugc hanh phiic va thanh coéng. Pay rd rang 1a
mot sy thay doi vi trude kia chung ta thuong quan niém: “cai nét

danh chét cai dep”.

Nhénh vin hoa cho chiing ta sy dong nhét va chuyén biét hon ddi
v61 nhitng nguoi cung dan tdc, chung tdc, tin ngudng... trong cung mot
nén vin hoéa. Ho s& co thoi quen va so thich kha tuong dong, do vay,
nhitng nha tiép thi phai nam bat duoc diéu nay dé phuc vu khach hang ¢

mdi nhanh vin héa tot hon.
1.  Téang l6p x4 hoi:

Theo Philip Kotler thi: Giai tAng x4 hi 1a nhitng nhom twong d6i

6n dinh trong khudn kho xa hoi dugc sap xép theo thir bac dang cap va
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dugc dac trung bdi quan diém gia tri, lg1 ich va hanh vi dao duc giéng

nhau & cac thanh vién.

Tang 16p xa hoi khong chi dua vao yéu to duy nhat 1a thu nhap,
clia cai ma c6 ca su két hop cua trinh d6 hoc van, nghé nghiép, nhing

dinh hudng gia tri.

Tang 16p xa hoi khong mang tinh ctg nhic, khi mot ngudi tich
lily day du nhitng yéu t6 can thiét ho c6 thé vuon 18n mét tang 16p khac

cao hon.

Piéu ma cac nha tiép thi can quan tim dé 1a nhing ngudi cing
tang 16p thuong c6 khuynh huéng xir su, thi hiéu gidéng nhau. Do vay, ho
c6 cung nhitng s¢& thich v& nhén hiéu hang héa, dich vu giai tri, dia diém
mua sam... Chang han nhu: mot ngudi thudc tng 16p cao trong xa hoi —
tang 16p thuong luu — thi thuong thich giai tri du lich & nhitng noi sang
trong, noi tiéng va so hitu nhitng nhan hiéu cao cap. Nhiing nguoi ¢ tang
16p binh dan khi giai tri ho thuong thich thé loai nghé thuat nhu hai kich
dé vui cudi va tinh tiét it phtc tap, ho thich mua sim ¢ nhiing noi rong

rdi, phong phii vé hang héa va quan trong 1a gia phai re.

II. NHUNG YEU TO XA HOI:

1. Anh hwéng nhém:
a. Khai niem nhom:

- Nhom: duoc dinh nghia 13 gdm tir hai nguoi tré 1én cung

chia xé céc quy tac, gia tri, niém tin va c6 moi quan hé mot
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cach ro rang hodc khong rd rang lam cho hanh vi cua ho phu
thudc qua lai 1an nhau.

- Nhom tham khdo (reference group): 1a nhitng nhoém c6 anh
hudng truc tiép hodc gian tiép dén quan diém va cach tng

XU cua mdt nguoi nao do.

Hau hét con ngudi déu cé thudc vé nhiéu nhém khic nhau. Khi
ching ta thuoc moét nhom nao do, thi nhom dé cé chirc nang nhu la nhom
tham khao. Khi tinh hudng thay d6i, hanh vi c¢6 thé dua hoan toan vao

mot nhom khéc, thi khi d6 nhém (mdi) sé tré thanh nhoém tham khao.
b. Phan loai nhém: theo cdc diéu kién nhw sau

- Thanh vién: mot ngudi c6 thé 1a thanh vién ctia mot nhom
nay hoac la thanh vién ctia nhém khéc.

- Mike d§ lién lac: dé cap dén muc d6 lién lac qua lai 13n nhau
cua cac thanh vién trong nhom v6i1 nhau. Khi quy moé cua
nhém ting 1én thi sy lién lac qua lai 1an nhau ctia cac thanh
vién c6 khuynh hudng giam.

- Sw hdp din: dé cap dén su ao udc ma thanh vién trong mot
nhom nao d6 co. Piéu nay cé thé 1a tich cuc hoic tiéu cuc.
Céc nhom véi nhitng ao wdc tiéu cyc co thé anh huong dén
hanh vi giéng nhu cac nhom co nhiing ao wdc tich cuc.

- Cdac nhom tham khdo mo woc: 1a nhitng nhom ma khach
hang khong phai 1a thanh vién nhung nhém nay cd nhiing
hap dan tich cyc. Cac ca nhan c6 thé mua cac san pham ma

ho nghi rang cac nhom ho thich dang st dung nhitng san
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phém d6, muc dich 1a dé chirng to ho dat dugc 1a thanh vién

thuc sy hodc biéu tuong trong nhém do.
C. Nhém tham khdo anh huéng dén qud trinh tiéu ding:

- Sw y theo: thuong dugc xem nhu I1a hanh dong theo dam
dong chtr khong hanh dong va suy nghi theo ca nhan. Sy y
theo 13 c¢6 khuynh hudng muén gidng nhirng ngudi lién quan
va nhitng ngudi quan trong.

- Anh hwéng théng tin: xay ra khi mot ca nhan st dung
nhitng hanh vi va ¥ kién ciia cic thanh vién trong nhom

tham khao nhu 13 nhu théng tin rat hitu dung cho ho.

Vi du: Mot nguoi co thé chl y cdc thanh vién trong nhém nao do stir dung
nhan hi€u ca phé noi tiéng nao do6 va sau do, anh ta cé thé quyét
dinh c6 gang st dung nhan hi¢u do chi don gian 1a n6 12 mdt nhan

hiéu noi tiéng.

- Anh hwéng sw dong nhit héa: xay ra khi cac ca nhan sir
dung cac quy tic va gia tri cia nhom nhu 1 diéu huéng dan
cho thai d¢ va gia tri cua ho.

- Cic quy tdc: 1a nhimg mong doi chung vé cac hanh vi ma
duoc nghia 1 thich hop cho tat ca nhitng nguoi trong cing
xa hoi bat ké vi tri ho dang nam giit. Cac quy tic c¢6 khuynh
hudéng bao ham hét cac khia canh ctia hanh vi lién quan dén
chtrc ndng ctia nhém, va su vi pham céc quy tic s& nhén su

trirng phat.

Nha tiép thi can luu y nhitng diém quan trong sau day:
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Nhitng hang héa xa xi 13 nhitng tht it ai mua duoc va dé gay
su chu y ctua nguoi khac; do vay, anh hudéng nhém manh
hon so véi hang héa thiét yéu. Ngay ca trong nhimg san
pham st dung thi san pham nao dugc st dung nhiéu trong
giao tiép cong cong nhu xe hoi, quan 4o s& chiu anh hudng
nhom manh hon so véi san phdm str dung mang tinh riéng tu
nhu giuong, ddu méay dia.. .

Nhin chung, mot c4 nhin cam thdy cang cam két gan chat
v6i nhom thi ca nhan d6 cang tuan theo cac quy tic cua
nhém.

Nhén t6 cudi cung tic dong dén mirc d6 anh huong cua
nhom tham chiéu 13 sy tin twong cua ci nhan trong tinh
hubéng mua sam nao d6. Mot cudc nghién ctiru & My cho thay
viéc mua sim tivi, xe hoi, may lanh, bao hiém, ta lanh, cac
dichvuy té, tap chi hoac séch, quﬁn 40 va cac do dung trong
nha dé bi anh hudng boi nhém tham khao.

Bén canh sy tin tudng cia cd nhdn trong tinh huéng mua
sam nao do, ca nhan c6 kién thirc khac nhau s& bi anh huong
boi nhom tham khao khac nhau. Su tin tudng khoéng nhat
thiét phai giéng nhu kién thirc vé san pham. Nhitng ngudi
hiéu biét vé san pham s& dé bi anh huong boéi nhom tham
khao thong tin hon nhiing nguoi khong ranh vé san pham,
boi vi nhitng ngudi hiéu biét vé san pham thich th véi san
pham d6 va thich trao doi thong tin va ¥ kién véi nhiing
ngudi hiéu biét vé san pham khéc, trong khi d6 nhitng ngudi

khong ranh vé san pham khéng thich tim kiém thong tin va
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bi anh hudng bdi quang cao va nguodi ban hang nhiéu hon la

nhom tham khao.
d. Chién lwgc marketing dira vao anh huwéng nhom tham khdéo:

- Cdc chién lwoc bdn hang cd nhan: sic manh cta cac quy
tdic nhom 1a su két hop giira cac dic tinh tiéu dung: can
thiét/khong can thiét va tiéu dung ca nhan/cong cong, anh
huéng dén muc do anh huong nhom tham khao trong mot
tinh hudng cu thé. Do d6 ngudi ban hang c6 thé sir dung su
két hop nay trong viéc ban hang ca nhan.

- Chién lwoc qudng cdo: ngudi 1am marketing sir dung tat cac
cac loai anh hudng nhom tham khao khi phat trién quang
c40. Quang céo sir dung anh huéng théng tin cho thiy cac
thanh vién trong nhoém st dung san pham voi thong diép
“néu ban 12 hodc mudn 1a thanh vién trong nhom nhu nhing
nguoi nay” hodc “nhitng ngudi ndy thich san pham nay, néu
ban thich ho, ban sé& trd thanh giéng nhu ho khi sir dung san
pham nay”, vi thé ban nén str dung san pham nay.

- Anh hwéng nhém va sw y theo: 13 nhitng anh huong va binh
thudng d6i v6i hanh vi. Tuy nhién trong mot sb trudng hop

c6 thé c6 nhirng tac dong xau.

Vi du: trong vai trudong hop, nhitng dra tré vi thanh nién bi anh hudng
rat 16n boi ap luc mudn chimg t6 minh 13 nguoi 16n va muén
d6ng nhat minh véi nhitng ngudi 16n (nhom tham chiéu 13 ngudi
16n da anh huong dén ho). Diéu nay c6 thé dan toi viée tiéu dung

c6 hai nhu hut thudc, udng rugu, ma tay, lai xe nguy hiém, ...
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Céc to chirc dang 1am viéc dé ddi pho véi nhimg hanh vi nhu thé
va hién nay né 1a mot thach thire: rat kho cho nguoi tré va tré em noi
“khéng” néu nhu ho d6i mat véi nhitng tinh hudng cam dd nhu thé.
Trong tinh canh ndy, chién lugc t6t nhat 1a ¢d gang va thay doi cac quy
tic ctia nhom va mé ta sinh dong hanh vi c6 hai nhu 1a sy vi pham cac
quy tac ctia nhom. Vi du: chién dich chéng hut thude 14, chién dich chéng

uong ruou ...

2. H¢ gia dinh:

a. Khai niéem:

H$ gia dinh 1a mot don vi ti€u dung co ban doi véi hau hét cac
hang hoéa ti€éu dung nhu: nha cua, xe c¢g, cac dich vu... Mac khac, hinh
thire ti€u dung cua tirng ¢4 nhan trong gia dinh it khi nao doc 1ap véi viée

tiéu dung cua cac thanh vién khéc trong gia dinh.

H¢ gia dinh quan trong khong chi d61 véi viée qua trinh tiéu dung
ma con doi vaoi viée 1am cho nhiing nguoi tré thich nghi véi xa hoi (xa

hoi hoa).

Nhitng ngudi 1lam marketing can thiét phai hiéu dugc ho gia dinh

1a mot don vi tiéu dung co ban, duoc thé hién trong so do:
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Céu triic ho gia
dinh

Hanh vi mua
va tiéu dung

Giai doan cua chu ky

song ho gia dinh cua hg gia Chicn
dinh luoc
Mar.

Quaé trinh Qb
ho gia dinh

So d6 9.1: Anh huwéng ciia ho gia dinh dén hanh vi mua sim

va chién lwoc tiép thi
b.  Bdn chat cia hd gia dinh:
Céc kiéu ho gia dinh:

- Kiéu hé gia dinh truyén théng: tic 12 ho gia dinh 1a mot gia
dinh c6 day du v, chong va con cai.

- Kiéu ho gia dinh khéng truyén thong: tiac 1a ho gia dinh
khong phai 1a mdt gia dinh ding nghia nhu: chi c6 1 nguoi
dan ong hodc dan ba séng mot minh, hodc 1a sdng véi nhiing

nguoi khong ba con.

Su thay ddi trong cdu triic ho gia dinh: ba khuynh hudéng quan
trong co tic dong dén thanh phan ho gia dinh la:
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- Thir nhdt, ty 1& sinh thip nén hinh thanh cac gia dinh nho
hon. Piéu nay 1am thay d6i dén céac hinh thire tiéu dung cua
ho gia dinh vi s6 nguoi trong gia dinh it hon nén chi tiéu sé
khéc so voi trude.

- Thir hai, khuynh hudng 1ap gia dinh tré hon hoic khong 1ap
gia dinh

- Thir ba, Ty 18 ly di (ly hon) ting nhanh nén nhiéu gia dinh
chi c6 nguoi me hodc chi c6 nguodi cha va nhu thé tac dong
dén muc thu nhép cua gia dinh va hinh thirc tiéu dung ctia ho

gia dinh.

Su thay d6i cdu trac ciia ho gia dinh da 1am xuét hién nhiéu hinh
thirc ho gia dinh méi khac véi hinh thtrc gia dinh truyén thong. Do d6
viéc dinh vi va khuyén mai san pham theo cach thu hut khach hang dua
vao ho gia dinh truyén théng s& khong co tac dung manh mé nhu trudc,
chién luwoc marketing can phai thay d6i theo cdu trac hd gia dinh cho phu

hop.

C. Cdc giai doan chu ky doi song gia dinh va hanh vi mua

hang:

Giai doan d¢c than tré: Nhom nay duoc chia thanh 2 nhém nhé

la nhiing ngudi song voi gia dinh va nhitng ngudi song doc lap:

- Nhitng nguoi song véi gia dinh it lo lang hon va tham gia
cac hoat dong xa hdi nhiéu hon. Ho thuong di dén cac cau
lac by, xem phim, ca nhac, mua cac dung cu thé thao, quén

4o va cac hang cham s6c ca nhan.
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- Nhitng ngudi sdng doc lap s& sdng trong cac hod gia dinh
nhiéu nguoi (thué nha &). Ho c6 nhiéu rang budc vé tai chinh
va phai mét thoi gian cho don dep nha ctra. Do do, ho mua
céc san pham gidng nhom trén va ciing quan tim dén céc san

pham gia dinh nhung huéng vao sy tién loi.

Giai dinh tré, chwa c6 con: Quyét dinh 13p gia dinh mang dén
mot giai doan méi trong chu ky séng ho gia dinh. Lbi séng cua hai ngudi
tré noi chung bi thay d6i khi ho phat trién thanh mot 16i sdng chung. Tiét
kiém, cac d6 dung gia dinh, cac vat dung chinh yéu... 1a nhitng nhu cau
moi ddi véi ho va ho phai xem xét rat ki ludng khi ho quyét dinh. Nhom
nay chi tiéu thoi gian va tién bac nhiéu vao cic hang hod nhu: xem ca

nhac, quéan 4o dat tién, di du lich, di an ¢ nha hang. ..

Giai doan gia dinh c6 con nhé: Thém mot dira tré vao gia dinh
m&i cudi sé tao ra nhiéu thay doi trong 16i séng va tiéu dung ctia ho. Mot
cach tu nhién, ho phai mua sam nhirng thr nhu quﬁn 40 tré em, do dac,
thirc an, cac san pham cham soc stc khoé. Lbi song ciing thay doi rat 16n
nhu ho phai chuyén dén chd & khac, viéc chon lua cac ky di du lich, nha
hang va xe ¢ phai thay d6i dé phu hop véi tré. S6 tién phai chi trong giai
doan nay nhiéu hon trudc va do d6 thu nhap du thira c6 khuynh huéng

giam xudng.

Giai dinh chi co cha hodac me: Trong khuynh huéng hién nay,
nhiéu gia dinh d3 di dén ly hon nén tao ra nhiéu gia dinh thudc dang nay.
Nguoi marketing khong thé bo qua nhitng co hdi nay. Tinh canh gia dinh
nhu thé nao s& tao ra nhiéu nhu cau vé cham soc tré em nhu thac an dé

chuan bi, chd ¢ dé cham so6c cho tré... Ca nhan trong tinh hudng nay

172



thuong ddi mat v6i nhitng kho khan vé tai chinh va thiéu thoi gian dé

cham séc gia dinh.

Déc thin 6 dé tuoi trung nién (35 — 64 tuoi): Pay 1a nhitng ngudi
chua bao gio lap gia dinh va nhitng nguoi da 1ap gia dinh va da ly di
nhung chua c6 con va nhu thé khong co trach nhiém nudi con. Nhom nay
thuong khong nhiéu nhung xu hudng ngay cang ting. Ho c6 thé c6 nhiéu
tién dé chi tiéu va sdng trong nhung noi c6 nhiéu tién ich, thuong di an &

nha hang dit tién va thuong di du lich.

Gia dinh 6 dé tudi trung nién cé con nhé: Piém khéac biét chu
yéu ctia nhom nay dbi véi nhom gia dinh tré c6 con 1a thu nhap. Thu
nhap ciia nhém ndy cao hon va ho c6 nhiéu tai san hon. Ho chi tiéu nhiéu
hon cho viéc cham soc tré, tra cac khoan vay, duy tu bao dudng nha ctra
va c6 nhiéu dd dung trong gia dinh. Ho ciing chi tiéu nhiéu cho cac
khoan khong lién quan dén tré nhu thirc in, nudc udng, giai tri va tiét

kiém.

Gia dinh trung nién coé con lon: Gia dinh nay c6 con 16n hon 6
tudi cling tao ra nhitng nhu cau tiéu ding khac. Nhu cau tiéu ding dau
tién cho tré 1a tao ra cac bai hoc nhu dan piano, muaa hat, tap thé duc,
cham séc nha sy nhu nho ring va trong rang, nudc udng giai khat, nhidu
loai thir an snack... nhu cau vé dn mic rat nhiéu. Nhu cau nhiéu hon vé
khéng gian nhu nha phai rong hon dé cho tré choi, xe phai rong hon, tén
nhiéu thoi gian dé dwa don tré. Pidu nay di tao ra ganh ning tai chinh va
thoi gian rat 1on cho gia dinh trong giai doan nay. Nhiing ngudi trong gia

dinh & giai doan nay (c4 cha me va con cai ¢ tudi thanh thi€u nién) la
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nhirng ngudi mua sam ti€u dung quan trong vi ho c6 nhu cau rat 16n vé

nhiéu mat.

Gia dinh trung nién chi co cha hodc me vdi con lon: Thuong ho
phai d6i mat v6i nhitng kho khan tai chinh rat 16n nhung ngudn thu nhap
ctia ho chi co tir 1 ngudi. Bén canh d6, ganh nang vé thoi gian cling rat
16n. Vi vdy, ho tim kiém nhiing giai phap tiét kiém thoi gian nhu thirc dn
nhanh va dong thoi nhitng dira tré trong gia dinh ciing c¢6 trach nhiém gia

dinh rat 16n (ho phai phu gitip cha hodc me trong cong viéc gia dinh).

Gia dinh hiém muén — gia dinh 6 tuéi trung nién nhuwng chwa
co con: Ho la nhiitng ngudi c6 viéc l1am va vi ho khdong c6 con nén ho
danh nhiéu thoi gian hon cho cong viéc. Nguoc lai ho c¢6 du nhiéu tién
nén chi nhiéu tién cho viéc di an & ngoai, cac chuyén du lich dat tién va

cac dich vu tiét ki€m thoi gian nhu don dep nha ctra, giat i va mua sam.

Gia dinh hiém mugn — gia dinh gia nhung khéng cé con:
Thuong ho 13 nhitng nguoi vé huu hodc lam cac cong viée ban thoi gian.
Béi vi tudi tac, dinh huong xa hoi va tinh hinh tai chinh yéu ot, ho c6 nhu
cau trude tién 1a vé chiam soc sire khoé, sau d6 nhu cau vé nha cira, thirc
an va giai tri. Nhom nay c6 nhiéu thoi gian nhung khong nhiéu tién nén
hoc thich séng tap thé, nha cira di dong va cac chuyén du lich theo nhom.

Gia dinh gia djc thdn: Nhém ndy ndi chung khong tao ra nhiéu
nhu cau vé nha &, hoa nhap xa hoi, du lich va giai tri. Nhiéu cong ty tai

chinh da tao ra cac chuong trinh dac biét cho nhiing nguoi nay. Ho la

nhiing nguoi da trai qua sy ra di (chét) cua nguoi chong hodc vg va bay
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gi0 ho phai ty ddm nhén nhiéu quyét dinh ma trudc kia 1a trach nhiém

ctia hai vo chong trong gia dinh.

Viéc nghién ctru chu ky séng ho gia dinh 1a quan trong dbi v6i nha
san xuét va tiép thi trong viéc phan khic thi trudng; dong thoi ho s& biét
duoc nhiing san phém nao s& duge mua sim va duoc tiéu dung trong moi
giai doan khac nhau. Hau hét nhirng khach hang trong ciing mét chu ky
song sé& trai qua nhiing van dé gidng nhau, tuy nhién nhitng giai phap ho
chon lya va kha nang dap trng cua ho s€ khac nhau vi con phu thudc vao
van hoa trong gia dinh, tAng 16p x4 hoi cta gia dinh va nhom tham khéo
d6i voi gia dinh, vi vay chu ky séng gia dinh c6 thé két hop véi cac yéu
t6 d6 dé tao thanh tap hop cac yéu td tac dong dén viéc mua sim cia gia

dinh.
d. Thyee hién quyét dinh trong gia dinh:

La mot don vi tiéu dung, cac chirc ning cua gia dinh giéng nhu bat
ky nhom nao khac 13 c6 cac van dé can giai quyét va c6 cac quyét dinh
can phai thuc hién. Mdi thanh vién trong gia dinh déng mot vai tro khac

nhau tuy theo murc 6, ngay ca ddi véi tré con trong gia dinh.
Cdc quyét dinh thudc ngwoi chong hodc ngwoi vo.

Can luu y rang cac quyét dinh con phu thudc vao ba yéu to nhu:
loai sdn pham va dinh hudng vé vai tro gidi tinh, moéi quan h¢ ctia chiing

duoc thé hién nhu sau:
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Loai san pham va dich vu mua sam Cac loai quyet dinh

1. Trudng hoc, di choi, du lich, giai tri bén | Ca hai cing quyét dinh

ngoai, 6 dung & phong khach, nha cra, ...

2. Thirc udng trong gia dinh: nuéc ngot, bia, | Ngudi chong va ngudi
ruoQu, ... vo déu co quyén quyét

dinh doc 1ap

3. Cac san pham lau nha, d6 dung trong nha | Nguoi vg cO6 quyén
bép, quan ao tré con, quan 4o cua vg va | quyét dinh

thirc an trong nha, ...

4. Mua bao hi€ém, tiét ki¢ém, mua xe cQ, va | Nguoi chong c¢d quyén

cac d6 dung trong vudn, mua may vi tinh... | quyét dinh

- Dinh hwéng vé vai tro gidi tinh: Tuy theo nhiing dic tinh
cia ngudi chong va ngudi vo ma ho thuc hién cac quyét

dinh gitra cac gia dinh s€ khéac nhau.

e Mot sd nguoi chong cam giac va hanh dong nam tinh
hon sé& cho thiy cic dic tinh ciia su manh bao, quyén
lyc va gian dit. Tuong ty nhu vay, nhitng nguoi vo sé
cho thiy su thu dong, cham soc gia dinh , tir té, ...

e Trong gia dinh it mang tinh truyén thong s& c6 nhiéu
khuynh hudng cho thdy ngudi chong va ngudi vo cing

nhau quyét dinh mua sam.
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- Cdc quyét dinh bi dnh hwéng béi con cdi:

Hau hét cac nha nghién ctru va cac cha me déu dong ¥ rang tré em
anh huong dén cac quyét dinh mua sim cua gia dinh. C6 nhiéu yéu té
gitip chung ta xac dinh mac d6 anh huong cia tré em dbi voi viéc mua
sam trong gia dinh, trong d6 cac yéu t6 ndi bat 1 loai san pham, ngudn
luc cua tré, do tudi cua tré, su tap trung cua cha me ddi vai tré, thai do
d6i voi tivi hodc quang cdo, méi trudng giao tiép trong gia dinh va cac

kiéu cha me.

Vi du: Thuong tré em thuong di véi ba me ching dén si€u thi va anh
huong dén viéc lua chon cira hang va nhan hiéu san pham, mtrc d6
anh huong manh nhat c6 thé 1a nhiing san pham nhu quan 4o, giay

dép, d6 choi

Néu ba me han ché mirc d6 xem tivi cia tré thi mirc d§ anh huong
cua tré doi voi viéc mua sam cua ba me s€ gidm vi quang céo va tivi co

tac dong rat 16n doi voi tré.
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TOM TAT BAI 9

Vin hoa 1a mot trong nhitng nhan t6 quan trong anh huéng dé hanh
vi tiéu ding. Van hoa duoc hiéu 1a nhiing gia tri, truyén théng,
quan diém, chudn muc hanh vi dugc truyén qua nhiéu thé hé co tac
dong manh mé dén nhu cau, s¢& thich, théi quen cua khach hang.
Nhanh van hoa ciing 1a mot diéu can luu y dbi v6i cac nha tiép thi
vi mang tinh chuyén biét hon, nhiing ngudi trong cung nhanh van
hoa s& ctng chung so thich va théi quen mua sam.

Tang 16p xa hoi khong don thuan phan biét dua trén thu nhap, cia
cai ma ca gido duc, van hoa... nhitng ting 16p x3 hoi khac nhau sé&
c6 hanh vi ung xtr va thoéi quen mua sam khac nhau, do vy nha
tiép thi phai nhan biét diéu nay dé dap tng hiéu qua hon.

Cac yéu to xi hoi bao gdm anh hudng nhém va ho gia dinh. Anh
huéng nhém 18n viéc chon mua san pham tuy thudc vao kha nhiéu
yéu t6 nhu muc d6 lién két voi nhom, loai san pham...

Yéu t6 gia dinh bao gdm cac ndi dung nhu ho gia dinh, chu ky sdng
gia dinh, vai tro ctia cac thanh vién trong gia dinh. Nhitng yéu to
nay tac dong dén hanh vi ctia mot ca nhan khia manh mé - day 1a
diéu ma cac nha tiép thi phai nim bit duoc nham thiét ké cac chién

luge tiép thi phu hop.
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BAI TAP

Vian hod c6 anh hudéng dén viéc chon cac san pham thoi trang nhu

quan 4o, kiéu toc... cua khach hang khong? Cho vi du?

Nhitng ngudi ¢ tang 16p cao trong xa hoi c6 thudng chon chuong

trinh giai tri khac véi nguoi ¢ tang 16p khac khong? Cho vi du
Nhom anh huéng 1én nhiing san pham loai nao manh nhét?

Cho biét trong giai doan gia dinh tré ¢ con nho & Viét Nam, khach

hang thuong c6 dac diém gi? Hanh vi mua sam nhu thé nao?
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TOM TAT TOAN BQ TAI LIEU

Nhu viy, ching ta vira di qua hét 9 bai ctia mon hoc Hanh vi
khach hang. Pay qua 1a mot chang duong gian nan. Tuy nhién ching ta
d3 git hai duoc kha nhiéu kién thtrc vé& hanh vi khach hang théng qua
viéc nghién ctru tién trinh quyét dinh mua sdm, cac nhan t6 tam 1y nhu:
dong co, tinh cach, cam xtc, nhan thirc, thai dJ... va cac nhan td van hoa,
x hoi tac dong dén hanh vi tiéu ding nhu thé nao. Pay ciing chinh 13 tat
ca nhitng diéu ma cac nha tiép thi quan tdm va c6 tinh tng dung quan
trong trong viéc hoach dinh va trién khai cac chién luoc tiép thi hiéu qua

dén khach hang tai thi truong muc tiéu.

Chung ta da tim hiéu va xac dinh duge chién luogc tiép thi ap dung
d6i v&i khach hang khi ho trai qua cic budc sau day trong tién trinh
quyét dinh mua hang: d6 1a tir budc nhan biét nhu cau, tim hiéu thong tin,
danh gia va lya chon giai phap dén viéc ho mua sam va st dung nhu thé
nao va cudi cung 1a nhimg phan tmg, danh gia sau khi mua, cach thirc xtr

1y vt bo san pham.

Bén canh do, viéc nghién ctru nhitng nhan td bén trong nhu: nhan
thire, thai do (bao gé)m niém tin, quan diém...), cam xuc, dong co... da chi
ra rang hanh vi mua sdm cua con ngudi 1a mot hoat dong kha phong pht
va phuc tap, dugc hinh thanh tu nhiéu tac dong, chiu anh hudéng tir moi
truong va co sy tac dong lai dbi vai chuong trinh hoat dong ctia cadc nha

tiép thi.
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Céc nhan té bén ngoai nhu vin hoa, giai cap, ho gia dinh va nhom
déu anh huong dén hanh vi cia khach hang, do vay, cac nha tiép thi can
nghién ctru mic d6 anh huéng nhu thé nio va tng dung co hiéu qua
trong cac chién lugc hanh dong cua td chitc nhim dat duoc loi nhuén cao

nhat thong qua sy thoa man nhu cau ciia khach hang.

Nhin chung, nghién ctru vé hanh vi khach hang 1a mot trong nhiing
yéu cau hét suc can thiét ddi véi moi loai hinh hoat dong ca dbi véi
nhirng t6 chirc kinh doanh va cac td chuc phi loi nhuan. Su hiéu biét sau
sac vé hanh vi khach hang 1a nén tang cin ban cho cac hoat dong tiép thi
va ca trong cach dbi nhan xir thé trong cudc séng hang ngay gilta con

nguoi voi con nguoi.

Sau khi hoan tdt mén hoc nay, cac ban s¢ dugc cung cép mot hanh
trang vitng chic dé di dén “chan troi” tiép thi voi nhitng mén hoc hap
dan nhu: quén tri tiép thi, quan tri thuong hiéu, quan tri ban hang, quan

hé cong ddng...

Chuc cac ban thanh cong.
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HUONG DAN TRA LOI BAI 1

Cac ban c6 thé tham khao nhimg huéng dan sau day:
Cau 1:

Nhu ciu cta khach hang khi mua san pham dién thoai di dong
thuong 1a dé lién lac, ngoai ra con dé choi game, nghe nhac, chup hinh,
thé hién hinh 4anh ban thin qua san pham st dung (thoi trang, sanh
di€u...). Tuong tu, cac ban tim hiéu tiép nhu cau cta khach hang ddi vai

nhiing san pham con lai.
Cau 2:

Pay la cau hoi c6 tinh thyc té vi yéu cau 1a tim hiéu ngay trong gia
dinh ban nén céac ban can xem lai trong gia dinh minh thi cac thanh vién
nam giit cac vai tro gi khi mua sam va str dung san pham, chang han ai 13
nguoi co quyén quyét dinh, ai truc tiép di mua, ai dugc su dung... Luu 'y

la mot thanh vién c6 thé nam gilt mot hodc nhiéu vai tro.
Cau 3:

Ban hdy m¢ tivi ra xem chuong trinh quang cdo va thir tim hic€u
xem doan phim quang c4o vira xem la cia san pham gi? C6 diém gi dé

thu hat ngudi xem? Y nghia ctia doan phim quang céo 1a gi?
Cau 4:

Su thanh cong cua cong ty Du lich Hoan My 1a dya trén viéc tim

hiéu nhu cau cua nhiing khach hang dac biét 1a nguodi cao tudi khi ho
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mong muén vira di du lich nhung van vira bao dam va ting cuong stc
khoe. Su thanh cong cia Hoan My 1a di két hop duogc loi ich ciia khach
hang, yéu t6 méi truong voi chinh sich cua cong ty, dong thoi tao nén
diém khac biét dang cha ¥ so véi cac cong ty du lich khac ciing nhu da

dang hoa trong vi¢c cung tng dich vu cho khach hang.
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HUONG DAN TRA LOI BAI?2

Cau 1:

bo luong sy nhan biét nhu cau 13 viéc tim hiéu xem khach hang ¢
nhiing trang thai tinh hudng cu thé thuong c6 nhu ciu gi, chang han
nhitng ngudi di xem phim thi ¢6 nhu ciu cao ddi véi viée giai tri, gip gd;
nhiing cdp vo chong mai cudi co6 nhu cau cao véi viée tao 1ap bau khong
khi gia dinh riéng tu va 4m cung nén rat thich mua sam d6 noi that nhu

giuong, ban an...
Cau 2:

Kich hoat sy nhan biét nhu cau bang nhiéu cach: qua quang cdo,
tuyén truyén, cho dung thtr, nhin manh loi ich cta san pham dem lai cho
khach hang... Nhu vay, kich hoat su nhan biét nhu cau v&i mot san
pham cy thé nhu bao hiém strc khoe thi can dung cach tuyén truyén qua
bao chi, quang cdo trén tivi, nhan manh sy can thiét cua cac chuong trinh
bao hiém, chi din cho khach hang nhiing ich loi thiét thuc trong twong lai
khi khach hang duoc bao dam bang hop déng bao hiém... Tuong tu, cac
ban hdy thyuc hanh tiép nhé.

Cau 3:

C6 mot s6 nguodn thong tin ma chung ta st dung khi mua sim,
ching han nhu mua xe hoi 4 chd thi ching ta thudng xem quang cdo qua
bao chi, tivi dé c6 thong tin vé san pham, chuong trinh khuyén mai... va

st dung ca thong tin tir nguoi kinh doanh xe & Showroom, thong tin tir ba
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be, nguoi than da ting mua sam va st dung xe hoi... Nhu vay, cac ban

c6 thé tiép tuc lam cau 3 theo hudng nay.
Cau 4:

Hay nh¢ lai mot kinh nghiém cta ban than dé lam bai tap nay,
thong thuong chung ta tim kiém thong tin mé rong khi mén hang mua c6
gia tri 16n, ban than co it kinh nghiém... va sy khéc biét thuong do boi
canh thoi gian (it hodc nhiéu), dic diém san pham (san pham c6 gia tri

cao hay thap), kinh nghiém ban than, tinh trang thong tin (nhiéu, it)...
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HUONG DAN TRA LOI BAI 3

Cau 1:

Nhitng tiéu chuan danh gia va tdm quan trong cua nhiing tiéu
chuan danh gia d6i voi cac san pham dich vu s& c6 nhiéu diém khac nhau
tuy thudc vao loai san phém dich vu va dic diém khach hang. DPéi véi san
pham duoc yéu ciu, cac ban can liét ké nhimg tiéu chuan va hiy danh gia
dung su quan trong ciia mdi tiéu chuan: vi du nhu d6i v6i mot can ho thi
c6 nhiing ti€u chuan sau: vi tri, an ninh, dién tich, canh quan, gia ca,
phuong thuc thanh tdan, tinh trang giéy toy, cAu tric, nodi that... trong do
thi tiéu chudn vi tri dbi véi ngudi nay 1a quan trong nhat nhung déi véi
nguoi khac thi gia ca lai quan trong nhat tuy thudc vao sy danh gia cia
mdi nguoi. Luu ¥ 1a nhitng ngudi ¢6 chung tiéu chuan sé hinh thanh phan
khuac thi truong ro rét. Tuong tu, cac ban hdy tim nhirng tiéu chuan danh
gia va danh gia tim quan trong ctia mdi tiéu chudn cho nhitng san phim

dich vu tiép theo.
Cau 2:

Nhitng san pham c6 thé danh gia dua vao thudc tinh chi dan rat
nhiéu, vi du nhu khi ta dung nuéc xuat xit dé danh gia chat luong cia
mot loai thuc phém hay nudc hoa, st dung nhan hi¢u dé danh gia vé chat
luong ctia may moc... Cac ban can luu ¥ rang khi sir dung thudc tinh chi
dan tic 14 khach hang s& tin tudng rang thudc tinh chi dan nay 1a diém
dam bao cho chit luong va ca nhitng diéu ho chua rd vé san pham. Khi
khach hang sir dung thudc tinh chi dn, cac cong ty s& co thém co hoi dé

tiép can. Chinh vi vay, ngay nay cdc cong ty da ton rat nhiéu cong strc va
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chi phi dé x4y dung thuong hiéu — mdt thudc tinh chi dan rat quan trong

d6i voi khach hang.
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HUONG DAN TRA LOI BAI 4
Caul:

Tac dong tinh hudng trong trudng hop cu thé sé tiy thudc vao bodi
canh thoi gian, tinh trang ngudi mua, dia diém mua sim, loai san phém,

moi trudng vat chat xung quanh.
Cau 2:

Ban hay nh¢ lai khi vui va phén khich ban thuong di dau, mua san
pham gi va khi budn chan ban thuong st dung va mua sim san pham gi.
Mot hoan canh nhat thdi nhu bi nhirc dau s& lam ban giam viéc mua sim
va khong quan tdm dén thong tin xung quanh khi ban dang & trong siéu

thi.
Cau 3:

Mot cira hang ban 1é chang han nhu cira hang sach phai c6 bau
khong khi nhe nhang, mat mé, trang tri trang nha, trung bay khoa hoc,
anh sang sang sta, nhac phai nhe va thudng 1a hoa tiu, nhan vién lich
su... Piéu nay s€ tao nén sy thdéai mai cho khach hang trong viéc mua

sam va chon lua.

Tuong ty, cac ban hiy tiép tuc xdy dung va thiét ké bau khong khi,

hinh anh cua cac ctra hang con lai.

Cau 4:
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Mua sdm ngoai ké hoach 1a mua khong dinh trude va day ciing 1a
hanh vi ma chiing ta hay 1am. Ban hdy thir nhd lai chang han nhu mét lan
di mua sdm véi du kién 1a mua thuc phém nhung khi dén siéu thi ban lai
mua thyc phdm va mua thém ca dau tam vi dang c6 chuong trinh giam

gia hoic quay sd tring thudng.
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HUONG DAN TRA LOI BAI 5

Cau 1:

Pé giam bt sy mau thudn cta khach hang ngay sau khi mua sam,
nguoi ban thuong lam nhitng dong tac sau: chic mung khach hang da
chon mua dung, cung cip dich vu van chuyén, lap dit mién phi, tu van st
dung san pham, cung cap thong tin vé loi ich san pham, thuong xuyén
lién lac dé nhan dugc danh gia cua khach hang, bao hanh san pham dung
hen va tan tinh, quang ba thudng xuyén vé san pham va gy dung thanh
thé uy tin cong ty dé lam ting su tin twong ctia khach hang... Nhu vay,

tly vao timg loai san pham, ngudi ban s& co nhitng cach thirc thich hop.
Cau 2:

Mo ta 1an mua sam khong théa man, khong hai long ctia chinh ban
than cac ban. Thuong thi ching ta khong théa mén vi san pham c6 chat
lugng khong tdt, khong dugc thdéa man vé chuc nang cong cu, biéu
tuong... Nhiing phan ung thuong gip la gian dit, phan ung véi nha san
xuat hay nha cung cap hodc ciing c6 thé 1a im ling... Nhu vay, ban hiy

nhd¢ lai mét kinh nghiém cua chinh minh dé thuc hanh bai nay.
Cau 3:

Xay dung chuong trinh marketing quan hé cho cua hang dugc
phém hoac my phém: Duya vao ly thuyét cua Bai 5, cac ban hay ty lam:
Chang han nhu d6i véi cira hang my pham thi xdy dung chuong trinh
marketing quan hé chinh 13 phat trién sy da dang cua san pham, chat

lwgng va su hop mot; cac dich vu tu van ho trg vé cham soc sac dep phai
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thuong xuyén dugc thuc hién. Ctra hang c6 ca nhiing chuong trinh
khuyén mai dinh ky, giam gia cho khach hang than thiét, phat hanh thé
VIP (tinh diém thudéng cho khach hang), khuyén khich khach hang trung
thanh bang nhiing tAm thiép va qua ting xinh xan vao sinh nhat, 1§;
thong bao cdp nhat thuong xuyén thong tin vé san pham méi; dao tao
nhan vién ban hang va co chinh sach luong thudng tét dé ho phuc vu

khach hang an can hon....

Tuong tu, cic ban hay thiét 1ap chuong trinh marketing quan hé

cho nhitng ctra hang khac theo yéu cau.
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HUONG DAN TRA LOI BAI 6

Ung dung cua 1y thuyét diéu kién co dién vao hoat dong tiép thi:
Thong quan 4m nhac véi giai diéu vui nhon lam gia ting niém phin
khich cta khach hang. Mot di€u nhac quen thudc vui nhon vang 1én két
hop voi san pham s& lam khach hang lién tudong nhanh chéng va c6 cam
xuc tich cuc hon, diéu nay dan dén kha niang mua sam ting 1én. Vi du

nhac xuan vdi san pham banh mut.
Cau 3:

Ung dung cta 1y thuyét diéu kién hanh dong vao hoat dong tiép
thi: thong qua hoat dong cho dung thir dé kich thich sy ua chudng va
chon mua ciia khach hang: Nestea hay Nudc ting Iyc N.1 déu da ting
cho hang ngan khach hang udng thir mién phi tai cac trung tim mua sim
16n cudi tudn va tai cac cong trudng dai hoc, cong ty... dé quan sat phan
g cta khach hang, tip cho khach hang lam quen vé6i san pham, khuyén
khich khach hang uéng thr va mua that, tao théi quen su dung san

pham...
Cau 4:

Mot s6 cong ty da stir dung chién lugce tai dinh vi dua trén 1y thuyét
vé nhan thie, hoc tap, ghi nhé cua khach hang: Chéng han nhu Michelin

da thay d6i biéu tugng voi anh chang thanh manh hon cing véi cac thong
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tin nham gitp khach hang nhan thic Michelin da ning dong hon xua
nhung van bén tét, ciing ¢ niém tin ctia khach hang vé chat lugng cia
san pham va tao su ghi nhé dai 1au vé mot loai san pham lau doi nhung
luon di dau trong viéc cai tién dé khach hang hai long va thoa man hon

khi sir dung san pham.
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HUONG DAN TRA LOI BAI 7

bdng co hién hiru va dong co tiém an ctia mot nguoi khi mua nudce
hoa hay xe hoi thuong duoc thé hién nhu sau: Dbi véi xe hoi dong co
hién hitu c6 thé d& dang nhan thdy 1a mua vi nhu cau di lai van chuyén,
dong co tiém an kho nhan ra hon nhu viéc thé hién hinh anh hay tinh
cach ca nhan qua nhan hiéu chon mua hay kiéu dang chiéc xe: mot ngudi
dan 6ng thanh dat khi chon mua xe ciling khac vé1 mot thanh nién tré
trung thich thé thao; hodc mot dong co tiém an khac 1a sy khat khao s&

hitu mot san pham cua gidi trung luu...
Tuong tu, cac ban hdy phan tich tiép tuc nhé.
Cau 3:

Nhan hiéu mang tinh cach ca nhan trong thyc té co rat nhiéu vi day
1a cach thirc quan trong dé tiép can va xay dung luong khach hang trung
thanh: Nhiing nguoi thich thé hién su ning dong s& dong nhat hoa tinh
cach 1én san pham chon mua, hay nguoi sang trong, ngudi ling man sé
chon cho minh nhiing nhin hiéu phi hop néi 1én cé tinh cta minh: dong
hd Swatch 1a ctia nhitng ngudi tré tudi wa thich sy kham pha, sang tao va
nghé thuat, dong hd Longine 14 thudc vé nhitng ngudi sang trong hoi hoai
¢, dong hd Omega 1a cia gidi sanh diéu thuong luu, Citizen 13 cia

nguoi trung tinh thich su bén ving...
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Cau 4:

Ban hay bat tivi 1én xem va tim mot dgan quang cdo ma ban cho la
da khoi day thanh cong cam xuc tich cuc cho khach hang: vi du nhu
quang cao Comfort voi hinh anh thién than huong thom va giai diéu nhac

dé thuong da tac dong tich cuc dén cam xuc cua khach hang.
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HUONG DAN TRA LOI BAI 8

Mot chuong trinh quang céo thanh coéng vé viéc khoi ddy cam xuc
lo ling hay khéi hai tir d6 tac dong dén thai d6 cua khach hang: Quang
cdo dau goi Clear v6i hinh anh cac chang trai va c6 gai trén tro choi tau
luon trén khong... vira tao 4n twong manh vira gdy ra su lo ling néu

khach hang bi giu s& anh huong dén cac hoat dong vui choi, giao tiép...
Cau 3:

Céc cong ty it sir dung thong diép hai chiéu vi nhitng 1y do nhu:
khach hang nhan thitc khong 1d vé théng diép sé cho rang san pham cua
cong ty khong tot, sy rui ro khi khach hang danh gia sai vé san pham,
khach hang chua du trinh d6 khi tiép nhan thong diép... Tuy nhién thong
diép hai chiéu trong mot sd truong hop sé tao hiéu Gng tét voi sy danh
gia dung dan cua khach hang dic biét 1 nhitng ngudi c6 trinh d6 nhan

thure cao.

Mot chuong trinh stir dung thong di€p hai chiéu tai Viét Nam d6 1a
quang cdo san pham sita bot véi 1oi nhic nhd ban dau: sita me 1a tt nhat

cho su phat trién cua tré so sinh va tré nho...
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HUONG DAN TRA LOI BAI 9

Cau 1:

Vin hoa ¢6 anh huong nhat dinh dén viéc mua sdm quan 4o hay
chon mét kiéu toc cua khach hang: mot nguoi véi quan niém vé cai dep
trong trang phuc 1a su kin d4o, nét truyén théng sé& lya chon khac v6i mot
nguoi ¢d quan niém vé cai dep trong trang phuc 1a sy hop mét, dat tién...
Tuy nhién can nhan biét rang ngdy nay xu huéng hoa nhap va giao luu
giita cdc nén vin hoa di din dén nhitng nhom khach hang tuy khac nén

van hoa nhung lai ¢6 su lya chon giong nhau.
Cau 2:

Tang 16p x4 hoi 1a mot trong nhitng nhan t6 anh huong dén viéc
lwa chon dich vu giai tri: nhitng ngudi ¢ tang 16p cao thuong chon phim
anh hay chuong trinh giai tri doi héi sy chi€ém nghiém tu duy cao cua
khan thinh gia. Nhiing ngudoi ¢ tang 16p thap hon nhu lao dong binh dan
thi thuong thich xem nhimg chuong trinh ¢ tinh cu thé vé thong tin, dé
hiéu va tao dugc cam xtc vui vé. Vi du nhu nguoi thudc tﬁng 16p thugng
luu thich xem nhac kich, nghe nhac hoa tau; nguoi lao dong thi thich xem

tAu hai...
Cau 3:

Nhom anh huéng 1én nhitng san pham théng thuong trong truong
hop san pham dé nhin thay khi st dung va hay bi danh gia khi chung ta
so hitu no, chang han nhu quan 40, xe cd. Ngoai ra khi chiing ta ¢6 mirc

do than thudc véi nhdém cao thi mire d§ anh hudng nhém cang cao va su
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am hi€u kién thurc, kinh nghi¢m cua ban than vé sdn pham ciing 1a nhan

t6 anh huong quan trong.
Cau 4:
Gia dinh tré c6 con nhé & Viét Nam c6 dic diém chung nhu sau:

- DO tudi: 25 - 35 tudi

- Thu nhap: 2 — 5 triéu ddng/thang

- Mua sam nhiéu nhiing san pham thuc pham, sita, vat dung
gia dinh, do choi tré em.

- Chi tiéu nhiéu cho y té, thyc pham.

- Thudng trong tinh trang cing thang vé tai chinh.

198



TAI LIEU THAM KHAO

PGS.Tran Minh Pao, Marketing, NXB Thong ké Ha Noi, Chuong
4

Philip Kotler (2000) , Nhitng nguyén Iy tiép thi, NXB Thong ké,
Chuong 7

Neal — Quester — Hawkins (2003), Consumer Behavior,

Implications for marketing strategy, Chuong 1

199



