PHAN TiCH THI TRUONG

NGUOI TIEU DUNG VA HANH VI CUA NGUOTI MUA

Tom tat

Can phai tim hiéu trude thi trudng ngudi ti€u dung va hanh vi mua sam cla ngudi
tiéu dung thi mai cé thé xay dung dugc nhitng ké hoach Marketing cé can cu.

Thi trudng ngudi tiéu dung mua hang hoéa va dich vu cho tiéu dung ca nhan. N6
la thi trudng cudi cing ma cac hoat déng kinh té dudc t6 chic ra d& phuc vu néd. Khi
phan tich mét thi trudng ngudi ti€u dung can phai biét khach hang, cac déi tugng, va
muc tiéu clia ngudi mua, cac té chlic hoat déng, cidc dgt mua hang va nhitng clra
hang ban lé.

Hanh vi clla ngudi mua chiu anh hudng cua bén yéu té chu yéu: Van hoa, xa
hoéi, cd nhén, va tdm ly. T4t cd nhitng yéu t6 nay déu cho ta nhifng cdn clir dé biét
cach ti€p can va phuc vu ngudi mua mét cach hiéu qua hon.

Mlc d6 can nhac khi mua sam va s6 ngudi tham gia mua sém tang theo muc
dd phurc tap cua tinh hudng mua sam. Ngugi lam Marketing phai c6 nhitng ké hoach
khac nhau cho bdn ki€u hanh vi mua sdm cua ngudi tiéu dung. Hanh vi mua sdm
phirc tap, hanh vi mua sdm dadm bao ung y, hanh vi mua sdm théng thudng va hanh
vi mua sdm tim kiém su da dang. Bon kiéu hanh vi nay déu dua trén cd sé& mirc dod
tham gia cao hay thdp cua ngudi tiéu dung vao chuyén mua sdm va cé nhiéu hay it
nhitng diém khac biét 16n gilta cadc nhan hiéu.

Nhirng ngudi lam Marketing phai nghién clu nhitng mong muén, nhan thuc, sé
thich va cac hanh vi luva chon va mua sédm cla nhitng khach hang muc tiéu. Viéc
nghién cllu nhu vy sé cho ta nhitng ggi y dé phat trién san phdm mdi, tinh nang cua
san phdm, xac dinh gid ca, cac kénh, ndi dung thdng tin va nhitng yéu t& khac trong
Marketing mix. Trong chudng nay ta sé& tim hiéu nhitng ddng thai mua sdm cua ngudi
tiéu dung va trong chudng sau sé& tim hiéu ddng thai mua sdm cua nhifng ngudi mua
hang cua doanh nghiép.

1. M6 hinh hanh vi cia ngwi tiéu dung

Trong nhitng thdi gian dau tién, nhitng ngudi lam Marketing cé thé hiéu dudc
ngudi tiéu dung théng qua nhitng kinh nghiém ban hang cho ho hang ngay. Thé



nhung su phat trién vé quy md cua cac cdng ty va thi trudng da l1am cho nhiéu nha
quan tri Marketing khong con diéu kién tiép xuc truc ti€p vdi khach hang nita. Ngay
cang nhiéu nhitng nha quan tri da phai dua vao viéc nghién clfu khach hang dé tra
IGi nhirng cau hoi chl chot sau day vé moi thi trudng.

Nhirng ai tao nén thi trudng d6? Khach hang

Thi truéng d6 mua nhirng gi? Doi tugng

Tai sao thi trudng d6 mua? Muc tiéu

Nhitng ai tham gia vao viéc mua sdm? Td chic

Thi trudng d6 mua sam nhu thé nao? Hoat dong

Khi nao thi truéng d6 mua sam? Dot mua hang

Thi trudng d6 mua hang & dau? Clra hang ban Ié

Diém xudt phat dé hiéu dugc ngudi mua la md hinh tdc nhan phan (ng dugc
thé hién trong H.4.1. Marketing va nhitng tédc nhan ctua mdi trudng di vao y thic cta
ngudi mua. Nhitng ddc diém va qua trinh quyét dinh cla ngudi mua dan dén nhitng
quyét dinh mua sdm nhéat dinh. Nhiém vu cla ngudi lam Marketing la hiéu dugc diéu
gi xay ra trong y thic cta ngudi mua gilra IGc cac tac nhan bén ngoai bat dau tac

dong va ldc quyét dinh mua. Ta sé tap trung vao hai cau héi sau:

+ Nhitng déc diém cua ngudi mua, van hda, xa hdi, cd nhan va tdm ly, anh
hudng nhu thé nao dén hanh vi mua sam?

+ NgudGi mua thdong qua quyét dinh mua sam nhu thé nao?
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H.4.1. M6 hinh hanh vi clla ngudi mua

2. Nhitng yéu t6 chu yéu anh hudng dén hanh vi mua sdm

H.4.2 gigi thiéu moét moé hinh chi tié€t cia nhitng dnh hudng dén hanh vi mua sam cua
ngudi tiéu dung. Ta s& minh hoa nhirng anh hudng dé qua mo6t ngudi tiéu dung gia
dinh tén 1a Linda. Linda 35 tudi, cé gia dinh va Ia mdt ngudi quan ly tiéu thu cia mét
cong ty hoa chat hang dau. Ba ta hay phai di cong tdc va muén mua mot may tinh
xach tay. Ba ta cb rat nhiéu nhan hiéu dé€ lua chon: IBM, Apple, Dell, Compaq, V...v.

Viéc lua chon cla ba chiu anh hudng clia nhiéu yéu to.
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H.4.2. M0 hinh chi tiét cac yéu t6 anh hudng dén hanh vi

Cac yéu to van héa

Cac yéu t6 van hoa coé anh hudng sdu rong nhat dén hanh vi clia ngudi tiéu
dung. Ta sé xem xét vai trdo clia nén van hda, nhanh van hda va tang I8p xa hoi cla
ngudi mua.

Nén van héa

Nén van hda la yéu to6 quyét dinh cd ban nhat nhitng mong mudén va hanh vi
clia moOt ngudi. Mot da tré khi I8n Ién sé tich luy dugc mot s6 nhitng gia tri, nhan
thlc, s& thich va hanh vi théng qua gia dinh cia né va nhitng dinh ché then chét
khac. Mot dldra tré 16n Ién & Hoa Ky da dudc ti€p xuc va8i nhitng gia tri sau: Thanh tuu
va thanh cdng, hoat ddng, hiéu sudt va tinh thuc tién, tién bd, tién nghi vat chét,
chu nghia ca nhéan, tu do, tién nghi bén ngoai, chi nghia nhan dao va tinh tré trung.

Nhanh van héa

M&i nén vdn hda déu cé nhitng nhanh van héa nhd hon tao nén nhitng dic
diém dac thu hon va mlc d6 hda nhép véi x& hdi cho nhitng thanh vién clia nd. Cac
nhanh van hoéa tao nén nhitng khic thi trudng quan trong, va nhitng ngugi lam
Marketing thudng thiét k&€ cidc san phdm va chuong trinh Marketing theo cic nhu cau
clia ching. Hanh vi mua sdm cua Linda sé& chiu anh hudng cla nhitng dac diém cua
nhanh van hda cua ba. Chdng sé anh hudng dén sd thich an udng, cach lua chon
quan 4o, cach nghi nggi giai tri va tham vong tién than cua ba. Ba cd thé xuét than
tlr mot nhanh van hoa rat coi trong "ngudi cé hoc thic" va diéu nay giup giai thich
tai sao ba quan tam dén may tinh.

Tang I6p xa hoi



Hau nhu tat ca cic x& hdi loai ngudi déu thé hién rd sy phan tang x& hdi. Su

phan tdng nay d6i khi mang hinh thirc, mét hé théng ddng cdp theo dé nhirng thanh

vién thudc cac déng cdp khac nhau dugc nudi ndng va day dd dé ddm nhiém nhirng

vai tro nhat dinh. Hay gap hadn la trudng hdp phan tang thanh cac tang I6p xa hoi.

Cac tang I8p xa hoi la nhitng bé phan tudgng d6i dong nhat va bén vitng trong xa hoi,

dudc x&p theo theo th bac va gdm nhing thanh vién cé chung nhitng gid tri, mdi

quan tam va hanh vi. Nhitng nha khoa hoc xa hoi da xac dinh cé bay tang I6p xa hoi

nhu trong Bang 4-1.

1. Tang I6p thugng luu
IGp trén (dudi 1%)

2. Tang I6p thugng luu
IGp dudi (khoang 2%)

3. Tang I&p trung luu 16p
trén (12%)

Tang I8p thugng luu I18p trén, s6ng bang tai san thira ké va
cé nhitng gia dinh ndi tiéng. Ho ddng gdép nhitng khoan
tién 16n cho céng viéc tur thién, t6 chlic nhitng budi vii hdi,
c6 nhiéu nha @&, va gui con di hoc é nhitng trudng hoc tot
nhat. Ho 13 thi trudng clda dd kim hoan, d6 cd, nha & va
nhitng chuyén di nghi. Ho thudng hay mua va mac nhirng
do thda cuu, khong quan tdm dén chuyén phoé trudng. Tuy
ho 1& mdt nhém nhd, song ho van 1a mdt nhdm tham khao
dGi vd8i nhitng ngudi khac trong chirng muc la cac quyét
dinh tiéu dung cua ho dudc dé y va dudc cac tang I18p x&
héi khac bat chudc.

Tang I8p thugng luu I8p dudi la nhitng ngudi cé thu nhap
cao hay giau c6 nhd tai nang xudt chdng trong nghé
nghiép chuyén mon hay trong kinh doanh. Ho thudng xuat
than tlr tang I6p trung luu. Ho tich cuc tham gia cac céng
viéc xa@ hoi va cta thanh ph6 va tim mua nhitng th ching
to dia vi cho ban than minh va cho con céi, nhu nhirng ngoi
nha dat tién, trudng hoc tét, thuyén budm, hd boi va 6td.
Ho gom nhifng ngudi giau md@i phat va cach tiéu dung cua
ho dugc tinh todn d&€ gdy &n tugng déi vdi nhitng ngudi &
tang IGp thap hon ho. Ham mudn cia nhitng ngudi thugng
Iuu I8p dudi la dugc chdp nhan vao I8p trén, mot dia vi ma
c6 |é con cdi ho cé nhiéu kha nang dat dudc han ban than
ho.

Nhitng ngudi trung Iuu 16p trén khong cdé dia vi cla gia
dinh hay giau cé gi dac biét. Ho chu yéu quan tdm dén con
dudng danh vong. Ho d3 c6 dudc nhitng cudng vi nhu
nhirng ngudi chuyén nghiép, nhung ngudi kinh doanh doc



lap va can bd quan tri cla cong ty. Ho tin tudng vao hoc
van va mudn con cai ho phat trién nhitng k¥ ndng chuyén
moén hay quan tri d& ching khdng bi tut xudng tang 16p
thap han. Nhitng thanh vién cta tang I8p nay thich néi vé
nhitng y tudng va "trinh d6 van hda cao" . Ho tich cuc
tham gia va co y thlc cao vé trach nhiém cong dan. Ho la
thi trudng tot cho nha &, quan &o dep, d6 gb va thiét bi
t6t. Ho tim cach dé cé dugc mdt ngdi nha lich su dé tiép
dai ban bé va than chu.

4. Tang I8p trung luu Tang I8p trung luu la nhitng ngudi cdéng nhén c6 trang va

(32%)

xanh cé mdc ludng trung binh, séng & khu kha hon cula
thanh phd va c6 géng lam nhiing viéc ding dan. Ho hay
mua nhitng san phdm phé bién "dé theo kip xu thé&". Hai
mudi |lam phan tram cé xe 6té ngoai, déng thdsi phan Ién
déu quan tdm dén chuyén thgi trang, tim ki€ém "mot trong
nhi{tng nhan hiéu t6t han". M6t cubc sdng tot han cé nghia
la "mo6t ngdi nha dep han" véi "lang giéng tét & khu vuc tot
hon clha thanh ph6" cé trudng hoc tét. Tang I6p trung luu
tin tudng la nén chi nhiéu tién hon cho con cai ho c6 dugc
"nhitng kinh nghiém dang gid" va hudéng ching vao hoc dai
hoc.

5. Tang I8p c6ng nhan Tang I8p cdng nhan gdm nhiing céng nhan cé xanh cd mic

(38%)

luong trung binh va nhirng ngudi séng theo "IGi sGng cua
tdng I8p cdng nhan", bat k& thu nhép, trinh d6 van hoda
hay cong viéc. Tang I8p cong nhan phu thudc nhiéu vao ho
hang vé kinh t& va su hd trg vé tinh cdm, vé nhitng I3i
khuyén vé cd héi viéc lam, vé nhitng y ki€n tham gia vé
chuyén mua sdm va vé su hd trd mdi khi gdp khd khan.
DG vdéi tang I18p cong nhan di nghi cé nghia la "& lai thanh
phd" va "di xa" thi c6 nghia la di dén h6 nudc hay ndi nghi
ngoi khdong xa qua hai gid di dudng. Tang I6p cdng nhéan
van duy tri su phan chia r& rang vai trod cua gidi tinh va rap
khudn nhau. Sé& thich vé 6td la nhitng chiéc xe cé kich
thudc tiéu chuén va 16n, khdng thich nhitng xe nho gon néi
dia cling nhu ngoai nhap.

6. Tang I6p ha Iuu I8p Tang I8p ha luu I8p trén la nhitng ngudi di lam, khong sung



trén (9%) tdic, mac du mlc séng hoi cao han midc nghéo khd mot
chdt. Ho 1dm nhitng céng viéc lao ddng phd thdng va
hudng Iuong rat thdp, méc du ho ludn phan ddu dé vuaon
Ién tdng I6p cao han. Théng thudng tang I6p ha luu I6p
trén khéng dudc hoc hanh day du. Mac du ho da & géan
muc nghéo khé vé mat tai chinh, ho van thu xép dé to ra
minh cé cubc s6ng ngan nap va sach sé.

7. Tang I6p ha Iuu I6p Tang I6p ha luu I8p dudi la nhitng ngudi hudng trg cap, bi

dudi (7%) ngheo tung rd rang va thudng khéng co viéc lam hay cé
"nhitng viéc 1am ban thiu". Mét s6 khdng quan tdm dén
chuyén tim ki€ém mot viéc lam 1adu dai va phan I6n déu phu
thudc vao tién trg cdp xa hoi hay tién tu thién. Nha clra,
quan o va dd dac cta ho "ban thiu" rach nat va "tan ta".

Bang 4-1. Nhifrng dic diém cua bay tang I6p xa hdi chu yéu é My

1. Tang I&p thugng luu 18p trén (dudi 1%) Tang I6p thugng luu I6p
trén, séng bang tai san thira k&€ va cé nhirng gia dinh ndi tiéng. Ho déng gép
nhitng khoan tién 18n cho céng viéc tur thién, t6 chlic nhitng budi vi hdi, cb
nhiéu nha &, va gui con di hoc & nhitng truéng hoc tét nhat. Ho la thi trudng
cla d6 kim hoan, dd cd, nha & va nhitng chuyén di nghi. Ho thudng hay mua
va mac nhitng d6 thu cuu, khong quan tdm dén chuyén phod trucong. Tuy ho la
mot nhém nho, song ho van 1& mot nhém tham khao d6i véi nhitng ngudi
khac trong chirng muc 1a cac quyét dinh tiéu dung cia ho dugc dé y va dugc
cac tang I8p xa hodi khac bat chudc.

2. Tang I8p thuong Iuu I6p dudi (khoang 2%) Tang I6p thugng luu
I8p dudi la nhitng ngudi cé thu nhdp cao hay giau cé nhd tai nang xuat chung
trong nghé nghiép chuyén mon hay trong kinh doanh. Ho thudng xuat than tur
tang I8p trung luu. Ho tich cuc tham gia cac cong viéc xa hodi va cda thanh
pho va tim mua nhitng th&r chitng to dia vi cho ban thadn minh va cho con cai,
nhu nhitng ngéi nha dat tién, trudng hoc t6t, thuyén budm, hd bai va 6td. Ho
gdém nhifng ngudi giau mdi phat va cach tiéu dung cta ho dudc tinh toan dé
gay an tugng d6i vdi nhitng ngudi @ tang I6p thap hon ho. Ham mudn cua
nhi{tng ngudi thugng luu I8p dudi la dugc chdp nhan vao I8p trén, mot dia vi
ma cé |é con cai ho cé nhiéu kha nang dat dudgc han ban than ho.

3. Tang I8p trung luu I8p trén (12%) Nhitng nguGi trung luu I8p
trén khong cé dia vi cia gia dinh hay giau cé gi dac biét. Ho chu yéu quan
tdm dén con dudng danh vong. Ho da c6 dudc nhitng cuong vi nhu nhirng



ngudi chuyén nghiép, nhung ngudi kinh doanh doc lap va can bd quan tri cla
cdng ty. Ho tin tudng vao hoc vdn va mudn con cdi ho phat trién nhitng ky
nang chuyén mén hay quan tri dé ching khdng bi tut xudng tang I8p thap
hon. Nhirng thanh vién cta tang I8p nay thich ndi vé nhitng y tudng va "trinh
do van hoda cao" . Ho tich cuc tham gia va c6 y thdc cao vé trach nhiém coéng
dan. Ho 13 thi trudng t6t cho nha &, quan 4o dep, dd gd va thiét bj tot. Ho tim
cach dé€ cé dugc mot ngdi nha lich su dé ti€p dai ban bé va than chu.

4, Tang I6p trung luu (32%) Tang I68p trung luu la nhitng ngudi
cdng nhan c6 trdng va xanh cé muc ludng trung binh, séng & khu kha hon cua
thanh phd va c6 gang lam nhitng viéc ding dan. Ho hay mua nhitng san
phd@m phé bién "dé theo kip xu th&". Hai mugi Iam phan tram cé xe 6td ngoai,
dong thagi phan I8n déu quan tam dén chuyén thgi trang, tim ki€ém "mot trong
nhitng nhan hiéu tét han". M6t cudc séng t6t hon cé nghia la "mot ngbi nha
dep han" vdi "lang giéng tét & khu vuc tét hon cua thanh phé" cé trudng hoc
tot. Tang I6p trung luu tin tudng la nén chi nhiéu tién han cho con cai ho co
dudc "nhitng kinh nghiém dang gid" va hudng chidng vao hoc dai hoc.

5. Tang I8p cong nhan (38%) Tang I8p cong nhan gébm nhirng
cébng nhan cd xanh cé mic luong trung binh va nhitng ngudi sdng theo "I&i
séng cla tang I8p cdng nhan", bat k& thu nhap, trinh dé vén hda hay cdng
viéc. TAng I8p cong nhan phu thudc nhiéu vao ho hang vé kinh té va su ho trg
vé tinh cdm, vé nhirng I8i khuyén vé cco hdi viéc lam, vé nhitng y ki€n tham
gia vé chuy&n mua sdm va vé su hd trgd moi khi gdp khd khan. D8i vdi tang
I8p cdng nhan di nghi cé nghia la "& lai thanh phg" va "di xa" thi cd nghia la di
dén hd nudc hay ndi nghi ngdi khdong xa qua hai gid di dudng. Tang I6p cong
nhan van duy tri su phan chia rd rang vai trd cta gidi tinh va rap khuén nhau.
S& thich vé 6t6 la nhiing chiéc xe c6 kich thudc tiéu chuén va I8n, khéng thich
nhtng xe nhd gon noi dia cling nhu ngoai nhap.

6. Tang I6p ha luu I18p trén (9%) Tang I8p ha luu I8p trén la nhitng
ngudi di 1am, khdéng sung tic, mac du mdc séng hai cao han mirc nghéo khé
mot chdt. Ho Iam nhitng cng viéc lao ddng phd théng va hudng luong réat
thdp, mdc du ho luén ph&n d&u dé vuan |én tang I8p cao han. Théng thudng
tang I8p ha luu 18p trén khong dudc hoc hanh day du. Mac du ho da & gan
muc nghéo khd vé mat tai chinh, ho van thu xép dé té ra minh cé cudc séng
ngan ndp va sach sé.

7. Tang I6p ha luu 18p dudi (7%) Tang I6p ha luu I6p dudi la
nhitng ngudGi hudng trg cap, bi ngheo tung ré rang va thudng khong coé viéc
lam hay c6 "nhitng viéc lam ban thiu". Mét s8 khdng quan tdm dén chuyén
tim ki€m mot viéc lam lau dai va phan I6n déu phu thudc vao tién trg cap xa



hoéi hay tién tir thién. Nha clra, quan do va dé dac cua ho "ban thiu" rach nat
va "tan ta".

Cac tang 16p x& hdi c6 mot s& dic diém. Th& nhat 1a nhitng ngudi thudc mdi
tang I6p xa hoi déu cé khuynh hudng hanh déng giong nhau hon so vaéi nhitng ngudi
thuoc hai tang I68p xa hoi khac. Th hai la con ngudi dugc xem la cé dia vi thap hay
cao tuy theo tang I6p xa hodi clia ho. Th ba la tang I6p xa hoi cia mot ngudi dudc
xac dinh theo mot s6 bién, nhu nghé nghiép, thu nhap, cua cai, hoc van, va dinh
hudng gid tri chr khdng phai chi theo mét bién. Thir tu 1a, cdc cd nhan cd thé di
chuyén tlr tdng 18p x& hdi nay sang tang I18p xa hdi khac, 1én hodc xubng, trong ddi
minh. Mrc d6 cd dong nay khac nhau tuy theo mdc d6 ciing nhéc cta sy phén téng
xa hoéi trong mot xa héi nhat dinh.

Linda xuat than t tdng I8p trung luu. Gia dinh ba coi trong hoc van va mong
muodn trd thanh nhitng ngudi chuyén nghiép, nhu nha quan tri, luat su, ké toan vién,
hay thay thuGc. K&t qua la Linda da co trinh do kha vé viét lach va toan hoc va
khéng phai e ngai gi v8i may tinh nhu moét s6 ngudGi xuat than tir nhitng tang 16p co
trinh do hoc van thép han.

Nhirng yéu t6 xa hoi

Hanh vi clia ngudi tiéu dung cling chiu anh hudng cta nhitng yéu t6 xa hoi nhu
cac nhom tham khao, gia dinh va vai tro cua dia vi xa hoi.

Nhom tham khao

Nhiéu nhém cé anh hudng dén hanh vi cia mot ngudi. Nhdm tham khao cua
mot ngudi bao gom nhitng nhém cé anh hudng truc ti€p (mat déi mat) hay gian ti€p
dén thai do hay hanh vi cla ngudi dé. Nhitng nhém c6 anh hudng truc ti€p dén mot
ngudi goi la nhitng nhom thanh vién. D6 1a nhitng nhdm ma ngudi dé tham gia va cé
tac dong qua lai. C6 nhitng nhom la nhom sc cap, nhu gia dinh, ban be, hang xém
lang giéng, va dong nghiép, ma ngudi dé cé quan hé giao ti€p thudng xuyén. Cac
nhom sd cap thudng la cé tinh chat chinh thic han va it doi hoi phai cé quan hé giao
ti€p thudng xuyén han.

Nhifng ngudi lam Marketing c6 gang nhan dién nhitrng nhém tham khao cua cac
khach hang muc tiéu cia minh. Ngudi ta chiu anh hudng kha manh cua cac nhom
tham khao it nht 1a theo ba cach. Cac nhém tham khao tao diéu kién d& mot ca
nhéan ti€p xuc véi nhitng hanh vi va 16i sbng mgi. Nhirng nhdm nay cling anh hudng



dén thai d6i va tu y niém ctia mbi ngudi, bdi vi ngudi dé thudng mudn hoa nhap vao
dé. Nhitng nhém nay tao ra nhitng ap luc budc phai tudn theo nhitng chudn muc
chung va cé thé tac ddng dén cach lua chon san phdm va nhan hiéu trong thuc té
cta ngudi dd. Anh hudng cua nhém manh ddi véi nhitng sdn phdm ma nhing ngudi
dudc ngudi mua kinh trong dé nhin thdy. Su quan tdm cla Linda d&n moét may tinh
Xac tay va thai do clua ba ddi v8i cac nhan hiéu khac nhau sé chiu anh hudng manh
cuia mot s6 ngudi trong nhém thanh nién cua ba. Thai d6 clia nhirng ngudi cong su
cua ba va viéc lya chon nhan hiéu cua ho sé anh hudng dén ba. Nhdm doé cang gan
gtlii, qua trinh trao ddi théng tin trong nhdom cang c6 hiéu qua, va ngudi dé cang quy
trong nhdom dé thi nhém d6 cang cé tac dung dinh hinh cach lua chon san pham va
nhan hiéu cua ngudi do.

Gia dinh

Cac thanh vién trong gia dinh Ia nhédm tham khao quan trong cé anh hudng Ién
nhét. Ta cé thé phéan biét hai gia dinh trong d&i s6ng ngudi mua. Gia dinh dinh hudng
gém b6 me cla ngudi do. Do tir b6 me ma moét ngudi cé dudc moét dinh hudng doi
v@i ton gido, chinh tri, kinh t€ va mét y th{rc vé tham vong ca nhan, long tu trong va
tinh yéu. Ngay ca khi ngudi mua khong con quan hé nhiéu véi b6 me, thi anh hudng
ctia b8 me d8i véi hanh vi ctia ngudi mua van cé thé rat 16n. & nhitng nudc ma bs me
séng chung vdi con cdi da trudng thanh thi anh hudng cla ho cé thé |a cd ban.

M6t anh hudng truc ti€p hon dén hanh vi mua sdm hang ngay la gia dinh riéng cula
ngudi dd, tlc la vo chdng va con cdi. Gia dinh 18 mét td chi'c mua hang tiéu dung
quan trong nhat trong xa hoi va n6é da dugc nghién clru rat nhiéu nam. Nhitng ngudi
lam Marketing quan tam dén vai tro va anh hudng tudng d6i ciia chdng, vg va con
cai dén viéc mua sdm rat nhiéu loai san phdm va dich vu khac nhau. V&n dé nay sé
thay d&i rat nhiéu ddi vai cdc nudc va cac tang 16p xa héi khac nhau. Ngugi lam
Marketing bao gid cling phai nghién clu nhitng dang mau dac thu trong tung thi
trudng muc tiéu cu thé.

O Hoa Ky mifc do can thiép cla chdng, vg thay ddi nhidu tuy theo loai san
phdm. Theo truyén théng ngudi vg thudng la ngudi mua sdm chinh cla gia dinh,
nhat 1a déi vdi thuc phdm, gidt Gi va quan do. Diéu nay dang thay ddi khi ngay cang
c6 nhiéu ba vg di lam va ngudi chdng tham gia nhiéu hon vao chuyén mua sdm cua
gia dinh. Nhirng ngudi lam Marketing nhitng hang héa théng thudng sé sai lam néu
nghi rang phu ni 1d ngudi chi yéu hay duy nhat mua san phdm cua minh.

Trong trudng hop nhitng san phdm va dich vu dat tién, vg chéng cung ban bac
dé théng qua quyét dinh chung. Ngudi 1am Marketing phai xac dinh xem thanh vién
nao thudng cé anh hudng 16n han dén viéc lua chon nhitng san phdm khac nhau.



Thong thudng doé la van dé ai cé quyén luc hay théng thao hon. Sau day la nhitng
dang mau san pham dién hinh:

+ Chdng gilf vai trd chinh: Bao hiém nhan tho, 6td, mdy thu hinh
+ Vg gilr vai tro chinh: may gidt, tham, dd gd, dé dung nha bé&p
+ Vg chdng gilf vai trd ngang nhau: di nghi, nha &, giai tri bén ngoai

Trong trudng hdp mua may tinh xach tay cua Linda, chdng ba cé thé déng vai
trdo mot ngudi cd anh hudng. Ong ta cé thé chu ddng néu ra y kién. Ong ta cd thé
gop y vé nhan hiéu va tinh ndng. anh hudng cta 6ng ta s& phu thudc vao chd y kién
cua ong kién quyét dé&n mdc nao va Linda danh gia y kién clta 6ng ra sao.

Vai tro va dia vi

Trong dGi minh mét ngudi tham gia vao rat nhiéu nhém - gia dinh, cac cau lac bg,
cac td chirc. Vi tri cia ngudi d6 trong moi nhém cd thé xac dinh cdn cr vao vai tro va
dia vi clia ho. VGi b6 me minh Linda giltf vai trdo ngudi con gai, trong gia dinh minh ba
la vg, 6 cdng ty ba la ngud@i quan ly tiéu thu. Mot vai tro bao gébm nhiing hoat dong
ma mot ngudi sé phai ti€n hanh. MOi vai tro cla Linda déu anh hudng dén mot s6
hanh vi mua sam cua ba.

M&i vai tro déu gén véi mot dia vi. Thdm phan Toa &n t6i cao cé dia vi cao han
mot ngudi quan ly tiéu thu, va ngudi quan ly tiéu thu cé dia vi cao han moét thu ky
van phong. Ngudi ta Iva chon nhitng san phdm thé hién dugc vai trd va dia vi cla
minh trong x3 héi. Chdng han nhu cac chu tich céng ty thudng di xe Mercedes, mac
nhitng b6 d6 dat tién va uéng Chivas Regal Scotch. Nhitng ngudi lam Marketing déu
biét r6 kha ndng thé hién dia vi xd hdi cia san phdm va nhan hiéu. Tuy nhién, biéu
tugng cua dia vi thay ddi theo cac tdng I18p xa hdi va theo ca vung dia ly nita.

Nhirng yéu té ca nhan

Nhirng quyét dinh ciia ngudi mua ciling chiu anh hudng clia nhitng déc diém ca
nhan, ndi bat nhat 1a tudi tdc va giai doan chu ky séng clia ngudi mua, nghé nghiép,
hoan canh kinh t€&, 16i s6ng, nhan cach va tu y niém cua ngudi dé.

Tudi tac va giai doan cua chu ky séng

Ngudi ta mua nhitng hang hda va dich vu khac nhau trong suét ddi minh. Ho an thic
an cho tré sg sinh trong nhitng ndm dau tién, phan I6n thuc phdm trong nhung ndm
I6n 1én va trudng thanh va nhitng thdc an kiéng cif trong nhitng nam cudi ddi. Thi
hi€u clia ngudi ta vé quén 4o, dd go va cach giai tri cling tuy theo tudi tac.



Viéc tiéu dung ciing dugc dinh hinh theo giai doan cla chu ky séng cua gia
dinh. Nhitng nguGi lam Marketing thudng hay chon cac nhém cua chu ky s6ng lam
thi trudng muc tiéu cda minh.

MOt s6 cong trinh mdi day da xac dinh cac giai doan tdm ly cua chu ky séng.
Nhitng ngudi I8n tubi da trai qua nhitng thdi ky hay nhitng bién déi nhat dinh trong
qua trinh s6ng. Ngudi lam Marketing theo déi rat sat nhirng hoan canh sbéng lubén
thay d6i, ly hdn, géa bua, tai gid, va tdc dong cua nhitng thay d6i d6 dén hanh vi
tiéu dung.

Nghé nghiép

Nghé nghiép ciia mot ngudi cling anh hudng dén cach thirc tiéu dung cua ho.
Ngudi cdng nhan c6 xanh s& mua quan 4o lao déng, giay di lam, bita 8n truva déng
hép va tro chai giai tri hai ngudi. Chu tich cong ty sé mua quén do dat tién, di du lich
bdng dudng hang khéng, tham gia cac cau lac bd va thuyén budm I6n. Ngudi lam
Marketing c¢d gédng xac dinh nhitng nhém nghé nghiép cd quan tdm trén muc trung
binh dén cac san phdm va dich vu cia minh. Cdng ty c6 thé thdm chi chuyén mén
héa san phdm cua minh cho nhitng nhém nghé nghiép nhét dinh. Chdng han nhu céc
cong ty phan mém may tinh sé thi€t k€ phdn mém may tinh khac nhau cho nhitng
ngudi quan li nhan hiéu, ky su, luat su va bac si.

Hoan canh kinh té

Viéc lua chon san phdm chiu tdc déng rat I18n tir hoan canh kinh té cia ngudi
db. Hoan canh kinh té& clia ngudi ta gém thu nhdp cd thé chi tiéu dudgc clia ho (muc
thu nh&p, mdc 6n dinh va céch s3p x&p thdi gian), tién tiét kiém va tai san (bao gébm
ca ty 1é phan tram tai san luu dong), ng, kha nang vay mugn, thai do doi vdi viéc chi
tiéu va tiét kiém. Linda c6 thé mua mot may tinh xach tay va néu ba ta cé du thu
nhap dudc chi, tién ti€t kiém hay kha nang mugn va thich tiéu tién haon la tiét kiém.
Nhirng ngudi lam Marketing nhitng hang héa nhay cam vé&i thu nhap phai thudng
xuyén theo doi nhirng xu hudng trong thu nhép ca nhan, sé tién ti€t kiém va 13i suat.
NE&u cac chi s6 kinh té co su suy thodi tam thdi, thi nhitng ngudi lam Marketing cé
thé tién hanh nhitng bién phap thiét k& lai, xac dinh lai vi tri va dinh gia lai cho san
phadm cua minh dé& ching tiép tuc ddm bao gia tri danh cho cac khac hang muc tiéu.

L6i s6ng
Nhitng ngugi cung xudt than tir mot nhanh van hoda, tang I6p xa hoi va cung nghé

nghiép cé thé cé nhitng 16i s§ng hoan toan khac nhau. Vi du, Linda c6 thé Iuva chon
cach séng "thu cuu" dudc thé hién trong cach an mac bao thd, danh nhiéu thgi gian



cho gia dinh va déng gép cho nha thd cla minh. Hay ba cé thé chon 16i séng "tén
tién" cé dac diém |a 1am viéc thém gid cho nhitng dé &n quan trong va tham gia hdng
hai khi ¢ dip di du lich va choi thé thao.

L&i séng cia mdt ngudi 1a mot cach s6ng trén thé gidi cua ho dudc thé hién ra
trong hoat dong, su quan tam va y ki€n cua ngudi do. L6i sdbng miéu ta sinh déng
toan dién mo6t con ngudi trong quan hé véi moi trudng cda minh. Nhtng ngugdi lam
Marketing sé& tim kiém nhitng m&i quan hé gita sdn ph&m cla minh va cdc nhém
theo 16i séng. Mot hing san xudt may tinh cé thé phat hién thdy rang phan I16n
nhi{tng ngudi mua may tinh 1a nhithg ngudGi cé6 khuynh hudng tan ti€n. Ngudi lam
Marketing c6 thé theo d6 ma dinh hudng hang hda ré rang hon vao 16i s6ng tan tién.
R&i thi nhifng ngudi soan thao quang cdo ciing cd thé phac hoa nhitng biéu tugng cb
sirc hap dan cho nhitng ngudi tan tién.

Nhan cach va y niém vé ban than

Mdi ngudi d&u cd mot nhan cach khac biét cé anh hudng dén hanh vi cua ngudi do. &
day nhan cach c6 nghia la nhitng ddc diém tdm ly khac biét cia mot ngudi dan dén
nhirng phan ’ng tuong dGi nhat quan va lau bén véi mdi trudng ctia minh. Nhan cach
thudng dugc mé ta bang nhitng nét nhu tu tin c6 uy luc, tinh dbc 1ap, long tdn trong,
tinh chan hoa, tinh kin ddo va tinh dé thich nghi. Nhan cach cé thé 13 mot bién hiru
ich trong viéc phan tich hanh vi cta ngudi tiéu dung, vi réng cé thé phan loai cac
ki€u nhan cach va c6 méi tuong quan chat ché giira cac ki€u nhan cach nhét dinh véi
cac lua chon sdn phdm va nhan hiéu. Vi du, mét cong ty may tinh c6 thé phat hién
ra rang nhiéu khach hang trién vong cé tinh tu tin rat cao, cé uy Iuc va tinh déc 1ap.
Diéu nay ggi y phai sir dung nhirng n6i dung nhat dinh trong quang cdo may tinh.

Nhiéu ngudi lam Marketing d& s dung mot khai niém gén lién v3i nhan cach 1a
y niém v& ban than (hay hinh &nh vé& minh). Linda cé thé& thdy minh rat hoan hao va
dang dudc hudng cai tét nhat. Ba thich mdt may tinh cling c6 nhitng phdm chét nhu
vay. Néu may tinh compaq dugc quang cao va dinh gia cho nhitng ngudi mudén thu
tot nhat, thi hinh anh cia nhan hiéu dé sé tugng xirng vdi hinh anh cua ban than ba.
Nhifng ngudi lam Marketing phai c6 gang xay dung hinh anh nhan hiéu tugng xi'ng
v@i hinh anh ban than cua thi trudng muc tiéu.

Nhirng yéu t6 tam ly

Viéc lya chon mua sam clia mot ngudi con chiu anh hudng ctia bon yéu t6 tam
ly 1a dong cd, nhan thic, tri thic, niém tin va thai do.

Dboéng co

Tai b4t ky mot thdi diém nhéat dinh nao con ngudi cling cé nhiéu nhu cau. M6t
s6 nhu cau cé ngudn gdc sinh hoc. Ching nay sinh tir nhitng trang thai cdng thang



vé sinh ly nhu ddi, khat, kho chiu. M6t s6 nhu cau khac cé ngudn g6c tam ly. Chung
nay sinh tr nhirng trang thai cdng thang vé tdm ly, nhu nhu cdu dudc thira nhan,
dugc kinh trong hay dugc gan giii vé tinh than. Hau hét nhitng nhu cau cé ngudn goc
tam ly déu khéng du manh dé thic ddy con ngudi hanh déng theo ching ngay lap
tic. MOt nhu cau sé trd thanh dong co khi né tang Ién dén mot mdrc do da manh. Mot
déng cd (hay mdt su thdi thic) 1a mot nhu cdu da cé du sic manh dé théi thic ngudi
ta hanh dong. Viéc théa man nhu cau sé& lam giam bdt cam giac cang thang.

Cac nha tdm ly hoc da phat trién nhitng ly thuyét vé ddng cd cua con ngudi.
Trong s8 nhitng ly thuyét néi tiéng nhat cé ba ly thuyét la Iy thuyét clha Sigmund
Freud, cua Abraham Maslow va cua Frederick Herzberg. Nhitng ly thuyét la ly thuyét
nay chra dung nhitng ham y hoan toan khac nhau déi véi viéc phan tich ngudi tiéu
dung va chién lugc Marketing.

Ly thuyét ddng co clia Freud. Freud cho rang nhitng luc lugng tam ly thuc té
dinh hinh hanh vi ctia con ngudi phan I6n la vo thirc. Freud thdy con ngudi da phai
kim nén bi€t bao nhiéu ham mudén trong qua trinh I6n Ién va chdp nhan nhitng quy
tdc x& hdi. Nhitng ham muén nay khdng bao gid bién méat hay bi kiém soat hoan
toan. Chung xuat hién trong gidc md, khi I3 IGi, trong hanh vi boc phat.

Nhu vy la con ngudi khdng thé hiéu dugc day dd nhitng déng cd cua chinh
minh. Néu Linda muén mua mét mdy tinh xach tay, thi ba ta c6 thé md ta ddong co
clia minh la mudn lam viéc cé hiéu suat han khi di cong tac. Néu nhin sdu haon thi co
thé thdy ba ta mua mday tinh d€ gdy &n tugng ddi vSi nhitng ngudi khac. Néu nhin
sau han nifa thi c6 thé thdy ba ta mua may tinh vi né gilp ba cam thay minh cé vé
sang trong va ding mot hon.

Khi Linda nghién cfu nhitng nhan hiéu cu thé&, ba s& phan (ng khéng chi vdi
nhitng kha nang néu Ién cla chdng, ma con ca véi nhitng diéu khac nira. Hinh dang,
kich thudc, trong lugng, vat liéu, mau sdc va tén nhan hiéu cia mdi may tinh déu cé
thé géy ra nhitng lién tudng va cam xuc nhat dinh. Khi thiét k€ may tinh, cac hang
san xudt phai ndm dudc tac dung clia cadc yéu t8 nhin, nghe va sd lam nay sinh
nhitng cdm xuc & ngudi tiéu dung cé thé kich thich hay (c ché y dinh mua sam.

Nhirng ngudi nghién clu dong cd da dua ra nhirng gid dinh ly thd va doi khi ky
quéc vé nhitng gi cé thé ndy sinh trong dau ngudi mua khi xem xét nhitng san phdm
nhét dinh. Ho cho rang:



+ Ngudi tiéu dung phan déi mua man kho, bdi vi né nhan nheo va lam cho ngudi ta
lién tudng dén tuoi gia.

+ Pan 6ng hut xi ga thay cho viéc muat tay khi ho d& I16n. Ho thich xi ga c6 mui
hdc Iam n&i bat tinh cach dan 6ng cua ho.

+ Phu nif uva thich dau thuc vat han m& dong vat bdi vi mg dong vat ggi cho ho
cam giac toi tdi vi d3 giét dong vat.

+ Phu ni{f rat than trong khi nuéng banh bai vi trong tiém thirc ho nghi viét do
giéng nhu chuyén sinh dé. Ho khdéng thich bdt 1am banh d& pha ché sin vi cudc ddi
qué dé dang sé& gay nén cam giac toi 16i.

Ly thuyét dong cc cua Maslow. Abraham Maslow da tim cach giai thich tai sao
nhitng thdi diém khac nhau, ngudi ta lai bi théi thic bdi nhitng nhu cdu khac nhau.
Tai sao cd ngudi d3 danh ra nhiéu thdi gian va sic luc d&€ ddm bao an toan ca nhan
va c6 ngudi lai ¢ gdng gianh dugc su kinh trong cua ngudi xung quanh? Ong cho
réng nhu cau cla con ngudi dugc sadp x€p trat tu theo th( bac, tir cp thiét nhat dén
it cap thi€t nhat. Th& bdc nhu cdu do Maslow dua ra dugc trinh bay trong H.4-3.
Theo th tu tdm quan trong cac nhu cdu d6 dudc sdp x&p nhu sau: Nhifng nhu cau
sinh ly, nhitng nhu cau an toan, nhitng nhu cau xa héi, nhirng nhu cau dugc tén
trong va nhitng nhu céu tu khdng dinh minh. Con ngudi sé& c6 gdng thoa man trudc
hét 1a nhirng nhu cau quan trong nhat. Khi ngudi ta da thoa man dugc mét nhu cau
quan trong nao do thi né sé khong con la dong ca hién thdi nira, va ngudi ta lai c6
gédng théa man nhu cau quan trong nhét ti€p theo.
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H.4-3. Thir bac ctia nhu cau theo Maslow

Vi du, mot ngudi dang sap chét déi (nhu cau 1) s& khdng quan tdm dén nhiing
gi vira mdi xay ra trong thé gidi nghé thuat (nhu cau 5) hay nhitng ngudi chung
quanh nhin minh hay tén trong minh nhu thé nao (nhu cdu 2). Nhung khi méi nhu
cau dudc théa man, thi nhu cdu quan trong nhét tiép theo s& ndi Ién hang dau.

Ly thuyét ctia Maslow da gilp ngudi lam Marketing hi€u dugc cdc sdn phdm
khac nhau phu hgp nhu thé nao véi cac y do, muc dich va dgi séng cua nhitng ngudi
tiéu dung tiém &n. Vay ly thuyét cua maslow da lam séng té dugc diéu gi vé& mdi
quan tdm cua Linda dén chuyén mua mdt may tinh? Ta cd thé dodn nhén dugc réng
Linda da théa man dudc nhirng nhu céu sinh ly, an toan va xa hdi. Mi quan tam cua
ba d&n may tinh cé thé bt ngudn t&r mét nhu cdu manh liét dugc moi ngudi xung
quanh kinh né hon hay tir mdt nhu ciu cao haon 1a tu khdng dinh minh.

Nhan thdac

Mot ngudi c6 dong cd ludn san sang hanh ddng. Van dé ngusi cd dong co doé sé& hanh
doéng nhu thé nao trong thuc té con chiu dnh hudng tir su nhan thirc cta ngudi dé vé
tinh hudng luc dé. Linda cé thé cho rdng nhan vién ban mday tinh ndi chuyén lién
thodng la mét ngudi da muu va khdng thanh that. Nhung khach hang khac cé thé lai
cho rang ngudi ban hang doé la mot ngudi thdng minh va an can.

Tai sao ngudi ta lai cd6 nhan thirc khac nhau vé cung mét tinh huéng? Van deé la
& chd chiing ta ndm bét sy vat 1a tdc nhan thong qua nhitng cam gidc truyén qua



nam giac quan cua minh: Thi giac, thinh gidc, kh&u giadc, xUc giac va vi giac. Tuy
nhién moi ngudi ching ta lai suy xét, t& chirc va giai thich théng tin cdm gidc dé theo
cach riéng cta minh. Nhan thirc dugc dinh nghia la "mot qua trinh théng qua d6 ca
thé tuyén chon, td chirc va giai thich thong tin tao ra mot bilic tranh cé y nghia vé
thé gidi xung quanh". Nhan thidc khong chi phu thuéc vao nhitng tac nhan vat ly, ma
con phu thuéc vao cad mGi quan hé cua cac tac nhan dé véi méi trudng xung quanh
va nhitng diéu kién bén trong cd thé dé.

Ngudi ta cé thé cé nhitng nhan thlic khac nhau vé ciing mét khach thé do cé ba
qua trinh nhan thlc: Su quan tdm cé chon loc, su bép méo c6 chon lua va su ghi nhg
c6 chon loc.

Su quan tam cé chon loc. Hang ngay ngudi ta ti€p xuc véi vo s cac tac nhan
kich thich. Vi du, mdt ngudi trung binh cé thé ti€p xdc véi hang nghin quang cdo moi
ngay. Di nhién ngudi dé khdng thé chi tdm dén t&t ca nhitng tédc nhan kich thich dé.
Phan 16n nhitng tac nhan kich thich dé bi sang loc di. Mot thach thic thuc su la lam
thé nao giai thich dugc la ngudi ta sé chl y dén nhitng tac nhan kich thich nao. Sau
day la mot s6 két qua thu dudc.

+ Ngudi ta cé khuynh hudng chd y dén nhitng tac nhan kich thich cé lién quan
dén mot nhu cau hién cé: Linda sé chd y dén nhitng quang cao vé may tinh bdi vi ba
ta dang c6 ddng cd mudn mua mdt mdy tinh. Va chdc chan 1a sé& khdong dé€ y dén
nhitng quang cdo vé thiét bi &m thanh néi.

+ Ngugi ta cé khuynh hudng chu y dén nhitng téac nhén kich thich ma ho dang
mong dgi: Linda chdc chan s& chl y dén cadc may tinh ch khéng phai nhitng may
thu thanh khi d&n mot cira hang may tinh, bdi vi ba ta khdng mong dgi clra hang dé
cling ban ca may thu thanh.

+ NguGi ta c6 khuynh hudng chi y dén nhitng tac nhan kich thich cé nhiing
diém khac biét hdn véi nhitng tdc nhan thdng thudng: Linda chic chdn sé& chi y dén
quang cao chao ban may tinh Apple giam gia 100 USD hon la mot quang cao chao
ban chi giam cé 6 USD.

Sy quan tdm co6 chon loc ¢ nghia la nhitng ngudi lam Marketing phai ¢ gang
hét sirc dé thu hat su chd y cia ngudi tiéu dung. Nhitng théng diép cla ho sé& bi bd
qua d6i véi phan 18n nhitng ngudi khéng tim ki€m san phdm dé trén thi trudng. Ngay
ca nhitng ngudi dang tim kiém san phdm dé ciing c6 thé khéng chi y dén théng
diép, néu né khdéng ndi bat 1én gitta mdt bién nhitng tdc nhan kich thich bao quanh.



Nhitng quang cdo cé kich thich cang I6n hay s dung bén mau, mdi va cé su tucng
phan chac chan sé dugc chd y dén nhiéu hon.

Su bop méo c6 chon loc. Ngay ca nhitng tac nhan kich thich d& dugc chu y dén
cling khéng nhat thiét sé dugc tiép nhan dung nhu du kién. MAi ngudi déu ¢ go ép
thong tin nhan dugc vao khudn khd nhitng y nghi sdn cé cla minh. Su béd méo cd
chon loc mo td khuynh hudng con ngudi muén gan cho thong tin nhitng y nghia cla
cd nhan minh. Chang han nhu Linda c6 thé nghe thdy nhan vién ban hang nhac tdi
nhi{tng mat tot va xau cia may tinh IBM. Néu Linda c6 nhiéu thién cam vdi IBM, thi
chdc chdn ba ta s& gat bét nhitng diéu khang dinh x&u dé bién hd cho viéc mua mét
may tinh IBM. Ngudi ta giai thich thong tin theo cach dang hd chir khéng phai thach
thirc nhitng quan niém d& san cé.

Su ghi nhd c6 chon loc. NguGi ta sé quén di nhiéu cai ma ho hoc dugc. Ho cé
khuynh hudng gilr lai nhitng thong tin ang hd thai d6 va niém tin cda minh. Chinh Ia
vi su' ghi nhd c6 chon loc ma Linda chdc chdn s& nhd nhitng diém tét d& dudc nhic
dén vé& may tinh IBM va quén di nhitng diém tét d& dugc nhdc dén vé cdc may tinh
canh tranh khac. Ba ta nhé nhitng diém t6t cla IBM 13 vi ba ta d& "nghién ngam"
ching nhiéu nhat mdi khi ba suy nghi dén viéc lva chon moét may tinh.

Nhitng yéu té nhan thic nay, (su quan tam co chon loc, su bop méo cé chon
loc va su ghi nhg cé chon loc), cé nghia la nhitng ngudGi lam Marketing phai c6 hét
si'c minh dé dua dudc cac théng diép cua minh dén dia chi can thiét. Diéu nay giai
thich tai sao nhirng ngudi lam Marketing da su dung kich néi va cach lap di 1ap lai
nhiéu 1an dé gli thdng diép cia minh dén céc thi trudng muc tiéu.

Tri thac

Khi ngudi ta hanh dong ho cling dong thdi linh hoi dugc tri thic, tri thdc mo ta
nhitng thay d&i trong hanh vi clia ca thé bat ngudn tir kinh nghiém. Hau hét hanh vi
cla con ngudi déu dudc linh hdi. Cac nha ly ludn vé tri thlfc cho rdng tri thic cla
mot ngudi dudc tao ra thong qua su tac dong qua lai cta nhitng thoi thac, tac nhan
kich thich, nhitng tdm gucng, nhirng phan ng dap lai va su cling cé.

C6 I€ 1a Linda c6 mét su thdi thic tu khang dinh minh. Su thdi thdc dugc dinh
nghia la mdt tdc nhan kich thich ndi tai thic ddy hanh déng. Su thdi thic cua ba ta
da tré thanh moét dong cd khi né hudng vao mot déi tugng - tac nhan kich thich cu
thé cé kha nang giai tda su thdi thuc, trong trudng hgp & day la mdt may tinh. Phan
(rng dap lai clia Linda d6i véi y tudng mua mot may tinh bt ngudn tir nhitng tdm
guong & xung quanh. Nhitng tdm guadng la nhitng tac nhan kich thich th& yéu, quyét



dinh ngudi d6 phan 'ng dap lai vao lic nao, & dau va nhu thé nao. Su ung ho cla
chdng ba, hinh anh mot chiéc may tinh 8 nha ban, nhithg quang cédo va bai bao vé
may tinh, nhitng tin ddn vé gid ban dac biét, tdt ca déu la nhitng t&m guong cé thé
anh hudng dén phan (ng dap lai cua Linda ddi vdi su quan tdm cla ba vé chuyén
mot may tinh.

Gia s(r Linda mua mot may tinh va da chon may tinh IBM. Néu kinh nghiém cuaa
ba qua 1a bé ich, thi phan (ng dap lai ctia ba d8i véi cdc may tinh sé& dudc cing c8.

Sau nay c6 thé Linda lai mudn mua moét mdy sao chup. Ba chi y dén mot s6
nhén hiéu, trong d6 c6 nhan hiéu cha IBM. Vi ba biét rdng IBM san xuat ra nhitng
may tinh t8t, nén ba cd thé suy ra rang IBM ciing san xudt ra nhitng may sao chup
tot. Ta ndi ba da khai quat hoa phan 'ng dap lai cia minh cho nhitng tadc nhan kich
thich tuang tu.

Xu hudng ngudc lai vd@i khai quat hda la qua trinh phan biét. Khi Linda nghién
clru mdét may sao chup do hdng Sharp san xudt, ba thdy rdng né nhe han va gon hon
may cuta IBM. Viéc phén biét & day cé nghia la ba ta da hoc dugc cach nhan biét
nhitng diém khac nhau trong mot tdp hop nhitng tdc nhén kich thich tuong tu va cé
thé diéu chinh lai phan ng dap lai cia minh phu hgp.

Ly thuyét v@é tri thi'c day cho nhitng ngudi lam Marketing réng ho cé thé tao ra
dugc nhu cau d6i v8i mot san phdm bang cach gén lién nd véi nhitng su théi thic
manh mé&, st dung nhitng déng cd, tam gudng va dam bao su cling co tich cuc. M6t
cdng ty mdi cd thé tham gia thi trudng bdng cach van dung nhitng su théi thic ma
cac dbi thu canh tranh d& s dung va tao ra nhitng kiéu dang tuong tu, bdi vi ngudi
mua c6 khuynh hudng chuyén ldng trung thanh sang nhitng nhan hiéu tugng tu hon
la sang nhitng nhan hiéu khac han (khai quat hod) . Hay cong ty cling cb thé thiét k&
nhan hiéu cia minh dé& tao nén mét s nhitng thdi thic khac va dam bao cé nhitng
tdc nhdn manh mé kich thich chuy&n nhén hiéu (qua trinh phan biét).

Niém tin va thai do
Thong qua hoat déng va tri thirc, ngudi ta cé dudc niém tin va thai d6. Nhitng yéu t6

nay lai c6 anh hudng dén hanh vi mua sdm cla con ngudi.

buong nhién, cac nha san xuat rat quan tdm dén nhitng niém tin ma ngudi ta
mang trong dau minh vé& nhitng san phdm va dich vu ciia minh. Nhitng niém tin dé
tao nén nhitng hinh anh cta san phdm ciing nhu nhan hiéu va ngudi ta hanh ddng
theo nhirng hinh anh d6. Néu c6 niém tin nao d6 khdong ding dan va can trd viéc



mua hang thi nha san xudt can thiét hanh mot chién dich d&€ uén nén lai nhitng niém
tin do.

Thai d6 dién ta nhimng danh gid t6t hay xdu dua trén nhan thdc bén ving,
nhitng cdm giac cam tinh va nhitng xu hudng hanh déng ciia mét ngudi d6i véi mot
khach thé hay mét y tudng nao d6. Ngudi ta cé thai dd ddi véi hau hét moi su viéc:
Tén gido, chinh tri, quan 4o, &m nhac, thuc phdm v...v. Thai dd dan ho dén quyét
dinh thich hay khéng thich mdt d6i tugng nao dd, dén vdi nd hay rdi xa nd. Chang
han nhu Linda cé thé cé nhitng thai d6 nhu cho rdng "may tinh 1a c6ng cu chi chét
d6i v8i nhirng ngudi lam nghé chuyén nghiép", "hdy mua th( tét nhat", va "IBM san
xuat nhitng may tinh tét nhat trén thé gidi". Cho nén d6i véi Linda, may tinh IBM la
dang chu y nhét, vi né rat phu hgp véi nhitng thai d6 da hinh thanh truéc dé cua ba
ta. COng ty may tinh cé thé kiém dugc mon 18i 16n néu tién hanh nghién cu thai do6
clia moi ngudi ddi vGi sdn phdm va nhitng hiéu cla cong ty.

Thai do lam cho ngudi ta xUr su kha nhat quan déi véi nhitng su vat tuong tu.
Ngudi ta khong phai giai thich va phan (ng véi mdi su vat theo mot cach mdi. Thai
dd cho phép tiét kiém sic luc va tri 6c. Vi thé ma rat khé thay ddi dudc thai dd. Thai
dd ctia mot ngudi dugc hinh thanh theo mot khuén mau nhat quan, nén muén thay
ddi luén ca nhitng thai d6 khéac nira.

Vi thé ngudi ta khuyén céng ty nén lam cho sadn phdm cla minh phlu hgp véi
nhitng thai dd san co, ch khdng nén c6 gang thay doi thai dé cia moi ngudi. Bucong
nhién, ciing cé nhitng trudng hdp ngoai 1é khi ma chi phi rat t6t kém cho nhitng nd
luc nhdm thay ddi thai d6 dudc bu dap lai mot cach thda dang.

Khi cong ty Honda xdm nhap thi tru6ng mo to cua Hoa Ky nd da phai duong
dau véi mot quyét dinh quan trong. Cong ty cé thé ban xe mdtd clia minh cho mot it
ngudi d& quan tdm dén mat hang nay hay c6 gang tang s6 lugng ngudi quan tam
dén mot6. Hudng th& hai sé tén kém hon bdi vi nhiéu ngudi cé thai do xau doi vai
mot6. Ho gan lién motd véi nhitng chiéc 4o da mau den, con dao 10 so va tdi pham.
Tuy vay Honda van di theo hudng th( hai, va tung ra mot chién dich 16n dua trén
chu dé "ban sé gap nhitng ngudi tuyét vGi nhat khi di xe Honda". Chién dich cua ho
da thanh cong va nhiéu khach hang d& chap nhan mot thai d6 mai doi véi moto.

Bay gid ta da danh gia dudc kha nhiéu nhirng luc lugng tac dong dén hanh vi
cla ngudi tiéu dung. Cach lua chon hang hoéa clia moét ngudi la két qua cua su tac
dong qua lai phlc tap gilta cac yéu té van hda, xa hoi, cd nhan va tdm ly. Trong s0
nhitng yéu t6 dd, cé nhiéu yéu to khong chiu anh hudng cla ngudi lam Marketing.



Tuy nhién, chdng van cé ich Igi cho viéc phat hién nhitng ngudi mua quan tdm nhiéu
nhat dén sadn phdm dé. Nhitng yéu té khac chiu anh hudng clia ngudi lam Marketing
va gdi y cho ho phai phat trién san phdm, dinh gia, td chlc luu théng va khuyén mai
nhu thé nao dé tao dudc su hudng (‘ng manh mé& clia ngudi tiéu dung.

3. Qua trinh théng qua quyét dinh mua hang

Nh{rng ngudi lam Marketing khong nhirng phai tao dugc nhitng anh hudng khac
nhau d&n ngudi mua ma con phai tim hi€u xem ngudi tiéu dung thuc t& d& thdng qua
cac quyét dinh mua hang ciia minh nhu thé nao. Ngudgi lam Marketing phai xac dinh
dudc ai 1a ngudi thdng qua quyét dinh mua hang, cac kiéu quyét dinh mua sdm va
nhitng budc di cha qua trinh mua sam.

Cac vai tro trong viéc mua sam

Da&i v8i nhidu san pham rat dé xac dinh ngudi mua. Dan 6ng thudng chon mdy cao
réu, con phu nir thi chon vé lién quan. Cé nhitng san phdm doi hoi tp thé thdng qua
guyé€t dinh gobm hai ngugi trg Ién. Hay xét trudng hgp lua chon 6t6 cho gia dinh. Plra
con trai & tudi thi€u nién cd thé d& xudt mua mot chiéc xe mdi. Ban bé cé thé gbp y
cho gia dinh vé ki€u xe nén mua. Ngudi chdng cb thé chon ki€u xe. Ngudi vg cd thé
c6 nhitng u6c mubn nhat dinh vé kich thich va trang tri bén trong cla xe. NgugGi
chdng c6 thé dam bao chi tién. Ngudi vg cb thé sir dung xe nhiéu hon chdng minh.
Vi vy ta cé thé phéan biét ndm vai trd cia moi ngudi trong mét quyét dinh mua sdm:

+ Ngudi chd xudng: Ngudi dau tién néu Ién y tudng mua mot sdn phdm hay
dich vu cu thé.

+ Ngudi cé anh hudng: Ngudi cé quan diém hay y kién cé anh hudng dén quyét
dinh

+ Ngudi quyét dinh: Ngudi quyét dinh moi yéu t6 trong quyét dinh mua sam:
C6 nén mua khdng, mua cai gi, mau nhu thé nao hay mua & dau.

+ Ngudi mua: Ngudi thuc hién viéc mua sam thuc té

+ Ngudi sir dung: Ngudi tiéu dung hay st dung san phdm hay dich vu

Cong ty can xac dinh nhitng vai tro nay, bdi I€é ching cé nhitng ham y d6i vai
viéc thiét k& san phdm, xac dinh ndi dung thdéng diép, va phan bd ngan sach khuyén

ma&i. Néu ngudi chéng quyét dinh ki€u xe, thi cdng ty 6td phai dam bao quang cdo
dén dudc ngudi chdng, cdng ty 6td cd thé thiét k& nhitng tinh nang nhét dinh cua xe



dé€ lam hai Idbng ngudi vg. Khi biét rd nhitng ngudi tham gia chinh va vai trd cua ho,
ngudi lam Marketing cé thé diéu chinh chi tiét chudng trinh Marketing cho phu haop.

Cac kiéu hanh vi mua sam

Cach thdng qua quyét dinh cua ngudi tiéu dung thay déi tuy theo ki€u quyét
dinh mua sdm. Gilta viéc mua mdt 8ng thudc danh rdng, mot cady vot tennis, mot
may tinh cd nhan va mdét chiéc 6t6 méi cd nhitng su khac biét rat I6n. Chac chan la
nhitng mén hang phdrc tao va dat tién sé doi hoi ngudi mua phai cdn nhéc ky hon va
cé nhiéu ngudi tham gia quyét dinh hon. Assael d3 phan ra bén ki€u hanh vi mua
sdm cla ngudi tiéu dung can c vao muic dd tham gia clia ngudi mua va mic do
khac nhau gilta cdc nhan hiéu. B6n ki€éu nay dudgc liét ké trong bang 4-3 va mé ta
trong nhitng doan ti€p sau.

Mdrc do tham gia cao Mirc d tham gia thap

Cac nhédn hiéu khac nhau /Hanh vi mua sam phdc Hanh vi mua sdm tim kiém su
rat nhiéu tap da dang

Cac nhdn hiéu khadc nhau /Hanh vi mua sdm dam Hanh vi mua sdm thoéng
it bdo hai hoa thudng

Bang 4-3. Bon kiéu hanh vi mua sdm
Hanh vi mua sdm phdc tap

Ngudi tiéu dung cdé hanh vi mua sdm phic tap khi ho tham gia nhiéu vao viéc mua
sdm va y th{c rd nhitng khac biét I16n gilta cac nhén hiéu. Ngudi tiéu dung tham gia
nhiéu trong nhitng trudng hgp san pham dat tién, it khi mua, cd nhiéu rui ro, va cé
tadc dung tu bi€u hién cao. Thdng thudng ngudi tiéu dung dé khdng biét nhiéu 1dm vé
loai san phdm va phai tim hi€u nhiéu. Vi du, mdt ngudi mua may tinh cad nhén cé thé
khoéng biét phai tim ki€m nhitng tinh chat nao cia mdy. Nhiéu tinh nang cua san
phdm khdng chira dung y nghia gi: "B6 nhd 16K", "luu bang dia", "dé phan giai man
hinh", v.v...

Ngudi mua d6 sé& phai trai qua mot qua trinh hoc tap dé trudc tién la xay dung
niém tin v& san pham, roi dén thai dd, va sau dé la tién hanh luva chon hang mét
cach thén trong. Ngudi 1dam Marketing mot san phdm doi hoi ngudi mua tham gia
nhiéu, phai nam dugc hanh vi, thu nhap théng tin va danh gid cua ngudi tiéu dung.
Ngudi lam Marketing cdn xay dung nhitng chién lugc nhdm hd trg ngudi mua tim
hiéu nhitng tinh nang cda I8p san pham dd, tAm quan trong tudng ddi cua chidng va
su danh gia cao vé nhitng tinh chat tuong d6i quan trong cla nhan hiéu cong ty.
Ngugi lam Marketing can lam cho nhitng tinh chat cda nhan hiéu khac biét hadn, sur



dung phuong tién in &n va bai gidi thiéu dai d€ mé td nhitng ich Igi cla nhan hiéu,
ddng vién nhan vién ban hang clia clra hang va nhitng ngudi quen clia ngudi mua dé
tac dong dén viéc lua chon nhan hiéu cudi cung.

Hanh vi mua sdm dam bao hai hoa

Doi khi ngudi tiéu dung tham gia nhiéu vao viéc mua sam, nhung thdy cac nhan hiéu
khong khac nhau nhiéu Idm. Phai tham gia nhiéu ciling chi la vi mén hang d6 dat
tién, it khi mua va cé nhiéu rdi ro. Trong trudng hgp nay, ngudi mua sé di vong
quanh d& xem c6 nhitng gi dang ban, nhung réi mua kha nhanh gon, bdi vi su khac
biét gitta cdc nhan hiéu khdng rd rét 13m. Ngudi mua cé thé phan (ng chi yéu 1a
theo gia hai hay diéu kién mua thuan tién. Vi du, viéc mua tham trai san doi hoi phai
tham gia nhiéu vao quyét dinh, vi nd dat tién va dé dap vao mat, song ngudi mua cé
thé€ cho rdng véi mét khoang gid nhat dinh cadc nhan hiéu tham déu nhu nhau.

Sau khi mua ngugi tiéu dung cé thé thdy né khdng hai hdoa do nhén thdy tham
c6 nhitng tinh chat nhat dinh dang ban khoan hay nghe thdy nhirng du luan tét vé
nhitng loai tham khac. Ngudi tiéu dung sé& rat nhay cam véi nhitng théng tin cé thé
bién ho cho quyét dinh cia minh. Trong vi du nay, ngudi tiéu dung da hanh dong
trudc tién, réi sau dé mai c6 nhirng niém tin ma&i va cudi cung la di dén mot s6 thai
dd. & day cac thong tin Marketing phai nhdm tao dung niém tin va dua ra nhiing
danh gia dé& giup ngudi tiéu dung yén tdm vdi cach lua chon cla minh.

Hanh vi mua sdm théng thudng

Nhiéu san phdm dugc mua trong diéu kién it cé su tham gia clia ngudi tiéu dung va
khong cé su khac nhau 16n gilta cac nhan hiéu. Hay xét trudng hdp mua mudi an.
Ngudi tiéu dung it phai ban tdm d6i vdi loai san phdm nay. Ho dén clra hang va mua
moét nhan hiéu bat gdp. Néu ho ¢8 tim nhan hiéu ci, thi d6 chi la do théi quen, ch(
khong phai la mot su trung thanh vdi nhdn hiéu. C6 nhiing bang ching rd rang,
chirng td rdng ngudi tiéu dung it ban tdm dén nhitng sdn phdm ré tién va mua
thudng xuyén.

Trong trudng hgp nay, hanh vi cia ngudi tiéu dung khoéng trai qua trinh tu binh
thudng niém tin/ thai d6/ hanh vi. NguGi ti€éu dung khong ra sic tim ki€m thong tin
vé cac nhan hiéu, danh gid cac dic diém cua chang, roi di dén quyét dinh mua nhan
hiéu nao. Trai lai, cho thu dong ti€p nhan théng tin khi xem truyén hinh hay cdc muc
guang cao trén bao chi. Su canh tranh quang cao tao ra su quen thudc véi nhan hiéu
ch& khéng tao ra su tin tudng vao nhan hiéu. Ngudi tiéu dung khong hinh thanh mot
thai d6 ré rang vé mot nhan hiéu, ma lua chon ndé chi vi né quen thudc. Sau khi mua,
thdm chi ho cé thé khdng danh gid viéc lua chon vi ho khdng quan tdm nhiéu dén
san phdm dd. Nhu vay qua trinh mua sdm la niém tin vao nhan hiéu dudc hinh thanh
theo tri thi'c dugc linh hdi thu ddng, ti€p dén la hanh vi mua hang, roi sau d6 cd thé
ti€p dén viéc danh gia.



Nhitng ngudi lam Marketing nhitng san phdm it cé sy tham gia cla ngudi mua
va cac nhan hiéu it khdc nhau thdy réng hiéu qua nhat Ia s dung gia ca va cac bién
phap kich thich tiéu thu dé kich thich viéc dung th( sdn phdm, vi ngudi mua khéng
gdn bo chat ché vdi bat ky nhan hiéu nao. Khi quang cdo chi nén nhdn manh vao
mot vai diém then chét. Nhitng biéu tudgng va hinh anh rat quan trong, bdi vi chiing
dé& nhé va gén lign v8i nhan hiéu. Cac chién dich quang cdo phai I3p di I&p lai nhidu
lan v@i thai lugng ngan. Truyén hinh cé hiéu qua hon cac phuong tién bao chi, vi né
la mot phuadng tién khéng can cham chiu nhiéu nén rat phu hgp vdi trudng hgp linh
hoi tri thdc thu déng. Viéc 1ap k& hoach quang cdo phai dua trén cd sd ly thuyét
quyét dinh cd dién theo d6 ngudi mua hoc cdch nhan dién mot san phdm nhét dinh
theo biéu tugng dugc gén vao né nhiéu lan.

Ngudi lam Marketing cé thé c6 gdng chuyén san phdm khdng can dé y nhiéu
thanh san phdm can dé€ y nhiéu. Diéu nay cé thé thuc hién dugc bdng cach gdn san
phdm ddé véi nhitng vdn dé lién quan, nhu thudc danh rdng P/S dudc gan vdi tac
dung chdng siu rang. Hay san phdm cé thé dudc gan lién véi mot tinh hudng ca
nhan hitu quan nao d6, chdng han nhu bang cach quang cdo ca phé vao budi sdng
sém khi ngudi tiéu dung mudn rii bd con ngai ngu. Hay quang cdo c6 thé tim cach
gdi 1én nhitng cdm xdc manh mé& vé gia tri cd nhan hay 16ng tu trong. Hay cé thé bd
sung thém mot tinh chat quan trong cho mot san phdm it cdn dé y, chdng han nhu
b6 sung vitamin cho nudc udng thudng. Nhitng chién Iugec nay kha 18m thi cling lam
cho ngudi tiéu dung dé y han tr mirc thdp 1én mdc vira phai thdi, ching khdng thé
thic ddy ngudi tiéu dung dén hanh vi mua sdm c6 dé€ y nhiéu.

Hanh vi mua sdm tim kiém su da dang

M6t s8 tinh hudng mua sdm cé déc diém |a ngudi tiéu dung it d€ y, nhung cac
nhan hiéu khac nhau rat nhiéu. Trong trudng hdp nay, ta thudng thay ngudi tiéu
dung thay ddi nhan hiéu rat nhiéu Ian. L&y vi du trudng hdp mua banh bich quy.
Ngudi tiéu dung c6 nhitng niém tin nao dd, chon mot nhén hiéu bich quy ma khong
can can nhdc nhiéu rbdi khi tiéu dung mdi danh gia né. Nhung Ian sau ngudi tiéu dung
dé cé thé chon nhdn hiéu khac mét cach vé tu hay mudn kiém mot huong vi khac.
Viéc thay ddi nhdn hiéu chi l1a d€ tim kiém su da dang ch khdng phai vi khdng hai
long.

DG véi loai san phdm nay, chién luge Marketing khac nhau déi véi nhitng nhan
hiéu dan dau thi trudng va nhitng nhan hiéu th y&u. Ngudi dan d3u thi trudng sé cd
gang khuyén khich hanh vi mua sédm thdng thudng bdng céch khéng ché phan In
khéng gian trung bay hang, khdng dé xay ra trudng hop hét hang du trit va bao trg



viéc quang cao nhac nhd thudng xuyén. Nhitng cong ty thach thdrc thi khuyén khich
tim kiém su da dang bang cach chao gid thdp han, ky két hgp déng, phiéu tién
thudng, dua mau hang mién phi va quang cdo trinh bay nhimng ly do nén th nhirng
thr méi.

Nghién citu qua trinh thong qua quyét dinh mua sam

Nhirng cong ty khon ngoan sé nghién clru qua trinh thong qua quyét dinh mua
sadm d6i v3i loai sdn phdm cla minh. Ho s& hdi ngudi tiéu dung xem ho d& lam quen
vdi loai san phdm nay va cac nhan hiéu tir khi ndo, ho cé niém tin d6i véi nhan hiéu
nao, ho d&€ y dén san phdm nhu thé& nao, ho luva chon nhan hiéu ra sao va sau khi
mua ho hai long nhu thé nao.

Pucng nhién la ngudi tiéu dung cé nhitng cach thi'c mua khac nhau déi vdéi bat
ky mdt san phdm nhéat dinh nao. Khi mua mdt may tinh cd nhan, mét s6 ngudi tiéu
dung s& danh nhiéu thdi gian dé tim kiém thdng tin va so sanh; mét s& khac thi di
ngay dén clra hang may tinh va mua bat ky mot nhan hiéu nao dudc gidi thiéu. Nhu
vay 1a c6 thé phan nhém ngudi tiéu dung theo cdch mua sdm, vi du nhitng ngudi
mua c6 can nhdc ky va ngudi mua theo ngau hing. Va cling cé thé ap dung nhing
chién Iugc Marketing khac nhau déi vgi tirng nhom do.

Lam thé& nao nhitng ngudi lam Marketing lai ¢ thé nhan ra nhiing giai doan
dién hinh trong qua trinh mua sdm mot san phdm nhét dinh bat ky nao? Ho co thé tu
suy xét v& hanh vi kha di clta ban thadn minh (phudng phdp tu suy xét). Ho cé thé
phéng van mot sb it ngudi mua sdm hang, d& nghi ho cho biét nhitng diéu gi da dan
ho d&n chd mua hang (phuong phap hdi tudng). Ho cé thé xac dinh nhirng ngudi tiéu
dung cd y dinh mua san phdm do6 va dé nghi ho néi ra nhitng suy nghi ciia minh vé
nhitng budc thuc hién qua trinh mua sdm sap tdi (phudng phap tham do). Hay ho cé
thé dé& nghi ngudi tiéu dung md ta cach mua san phdm ly tudng (phudng phap mb
ta). MOi phuong phap déu cho ta mot birc tranh vé cac budc di trong qud trinh mua
sadm cla ngudi tiéu dung.

Nhifng giai doan cia qua trinh théng qua quyét dinh mua sdm

H.4-4 Gidi thiéu mot "md hinh giai doan" cla qua trinh mua sadm. Ngudi tiéu
dung trai qua nam giai doan: y thic van dg, tim kié€m thong tin, danh gia cac phudng
an, quyét dinh mua va hanh vi hdu mai. RS rang la qua trinh mua sdm da bat dau tu
ldu trude khi mua thuc su va con kéo dai rat 1au sau khi mua.
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H.4-4. M6 hinh ndm giai doan ctia qua trinh mua sdm

M6 hinh nay chra di'ng mét &n y la ngudi tiéu dung khi mua mét san pham
phai trai qua tat cd nam giai doan. Song thuc té khong phai nhu vay, nhét la trong
nhitng trudng hop mua nhitng mat hang it cdn dé tdm. Ngudi tiéu dung cé thé bd
qua hay dao lai mot s6 giai doan. Chdng han nhu mét phu nit mua thudng xuyén
mét nhdn hiéu thudc danh rang, di thang tlr nhu cdu vé thudc danh rang dén quyét
dinh mua, bd qua cac giai doan tim kiém thong tin va danh gid. Tuy nhién ta van su
dung mé hinh & H.4-4, vi né bao quat dugc day du nhiing van dé nay sinh khi mét
ngudi tiéu dung ddng trudc mot viéc mua sdm mdi can dé tdm nhiéu. Ta sé lai 18y
Linda d& minh hoa va c6 gdng tim hiéu xem ba da bat dau quan tdm dén chuyén
mua mdt may tinh xach tay nhu thé& nao va nhitng giai doan ma ba da trai qua dé di
dén lua chon cudi cung.

Y thic nhu c3u

Qua trinh mua sdm bat dau tir khi ngudi mua y thirc dudgc vdn dé hay nhu cau.
Ngudi mua cadm thdy cé su khac biét gilta tinh trang thuc té€ va tinh trang mong
mudn. Nhu ciu cé thé bt ngudn tir nhitng tdc nhan kich thich ndi tai hay bén ngoai.
Trong trudng hgp dau, mot trong nhitng nhu cau thong thudng clua con ngudi, nhu
dai, khat, tinh duc, tang dan Ién dén muic ngudng va trd thanh mot niém thdi thic.
Theo nhitng kinh nghiém qua kh& ngudi dé da biét cach giai quyét niém thoéi thic do
va déng co cla nd sé hudng vao I8p doi tuong cd kha nang thoa man dugc niém thoi
thuc dé.

Nhu cau cling cé thé bit ngudn tir mot tdc nhén kich thich bén ngoai. M6t
ngudi di ngang qua mot clra hiéu banh mi va hinh anh nhitng chi€c banh mi vira mdi
nudng xong da kich thich lam cho ngugi dé cam thdy ddi. Ba ta ngam nghia chiéc xe
mdi ctia ngudi hang x6m hay xem muc quang cdo trén Ti vi vé moét chuyén di nghi &
Hawai. T4t ca nhitng tdc nhan kich thich nay déu cé thé goi 1én mot van dé hay nhu
cau.

Ngudi lam Marketing can phat hién ra nhirng hoan canh ggi Ién moét nhu cau cu
thé. Trong trudng hop cla Linda cé thé tra I18i rang "mua ban rén" cua ba da 1én dén
dinh cao hay ba da cé an tugng vGi may tinh xach ta cua mot ngudi dong nghiép.



Bang cach thu thap théng tin t&r mot s6 ngudi tiéu dung, ngudi lam Marketing cé thé
xac dinh dudc nhitng tac nhan kich thich thudng gap nhat da lam nay sinh su quan
tdm dén moét loai sdn phdm nao db. Sau d6 ngudi lam Marketing cé thé hoach dinh
nhitng chién lugc Marketing nham ggi 1én su’ quan tdm cla ngudi tiéu dung.

Tim kiém thong tin

Ngudi tiéu dung cd nhu ciu sé& bat dau tim kiém thém théng tin. Ta c6 thé phan
ra lam hai mirc d6. Trang thai tim ki€ém tudng doi vira phai dudc goi la trang thai chu
y nhiéu hon. O day Linda chi té ra nhay cdm hon vdi nhitng théng tin vé may tinh.
Ba chu y dén nhitng quang cdo may tinh, nhitng may tinh ma ban bé da mua, va ndi
chuyén vé may tinh.

Linda cling c6 thé tich cuc lao vao tim kiém thdng tin. Ba tim doc cac tai liéu, goi
dién thoai cho ban bé, va tham gia vao cac hoat dong khac dé tim hiéu vé may tinh.
Van dé ba sé tim kiém dén mc do nao con tuy thudc vao cudng do clia niém thoi
thuc cua ba, sd lugng thong tin ba da c6 ngay tir dau, kha ndng dé kiém dudc nhirng
théng tin bd sung, mlc dd6 ba coi trong nhitng thong tin bd sung va mulc dd thda
man vd&i két qua tim ki€ém cla ba. Théng thudng, s6 ludng hoat déng tim ki€m cua
ngudi tiéu dung sé& tang 1én khi ho chuyén tur tinh hubng giai quyét dén van dé cé
muc dd sang tinh hudng giadi quyét van dé triét dé.

MGi quan tam then chot clia ngudi lam Marketing 1a nhirng ngudn théng tin chu
yéu ma ngudi tiéu dung tim dén va anh hudng tuong dGi cla ting ngudn dé dén
quyét dinh mua sdm ti€p sau. Cac ngudn thong tin cua ngudi tiéu dung dudc chia
thanh bén nhém.

+ Nguon thoéng tin ca nhan: Gia dinh, ban bé, hang xém, ngudi quen.

+ Nguon thong tin thuogng mai: Quang cdo, nhan vién ban hang, dai ly, bao bi,
trién 13m.

+ Ngudn théng tin cdng cdng: Cac phudng tién théng tin dai ching, cac t6 chic
nghién clu ngudi tiéu dung.

+ Ngudn thdng tin thuc nghiém: S& md, nghién clu va s dung san pham.

S8 lugng tuong d6i va anh hudng clia nhirng ngudn thdng tin nay thay déi tuy
theo loai san phdm va dic diém cua ngudi mua. NSi chung, ngudi tiéu dung nhén
dugc nhiéu thdng tin nhit vé san phdm tir nhitng ngudn théng tin thusgng mai, nghia
la nhitng ngudn théng tin ma ngudi lam Marketing khGng ché. Mat khac, nhitng
ngudn thong tin cd nhan lai 1& nhitng ngudn cé hiéu qua nhat. Mdi ngudn thdng tin



thuc hién moét chlc nang khac nhau trong mét mdc do nao dé vé tac dong dén quyét
dinh mua sdm. Ngudn théng tin thuong mai thudng thuc hién chiic ndng théng béo,
con ngudn théng tin cad nhan thi thuc hién chirc ndng khang dinh va/ hay danh gia. Vi
du, cac bac si thudng biét vé nhitng th(r thu6c mdi qua cac ngudn thoéng tin thuong
mai, nhung lai di trao d6i vdi cac bac si khac dé cé dudc nhitng théng tin danh gia.

banh gia cac phuong an

Ngudi tiéu dung xur ly théng tin vé cac nhan hiéu canh tranh r6i dua ra phan quyét
cudi cung vé gia tri nhu thé nao? Hoda ra la khong cé mot qua trinh danh gia don gian
va duy nhdt ma tat cad moi ngudi ti€u dung déu sir dung hay tham chi mot ngudi tiéu
dung s dung cho tat ca cac tinh huéng mua sam. C6 mét s qud trinh danh gia
quyét dinh. Nhitng mo hinh thong dung nhat ctia qua trinh danh gid clia ngugi tiéu
dung déu dinh hudng theo nhan thic, tdc 1a cho rang khi hinh thanh nhitng xét doan
vé san phdm, ngudi tiéu dung chu yéu dua trén cd s6 y thic va hap ly.

Nhirng khai niém cd ban nhéat dinh sé& gilp ta hi€éu dudc qua trinh danh gia cua
ngudi tiéu dung. Ta da thdy ngudi tiéu dung ¢ gang thdéa man nhu cau ctia minh. Ho
tim kiém trong giai phdp cliia san phdm nhiing ich Igi nhat dinh. Ngudi tiéu dung xem
mdi san pham nhu mot tap hdp cac thudc tinh véi nhitng khad ndng dem lai nhiing ich
Igi tim ki€m va thoa man nhu cau khac nhau. Nhitng tinh chat ma ngudi mua quan
tam thay d6i tuy theo san phdm. Vi du nhu:

+ May anh: B0 nét cua hinh chup dugc, téc dé chup, kich thudc may va gia
+ Khach san: Vi tri, tinh trang vé sinh, khong khi, gia ca

+ Nudc sic miéng: Mau sac, cong hiéu, kha nang sat trung, gia, mui vi.

+ Vo xe: An toan, tudi tho, ta 16ng, ddm bao chay xe ém, gi

Ngudi tiéu dung khac nhau vé cach ho nhin nhan nhirng tinh chat nao cua san
phdm I3 quan trong hay néi bat. Ho s& chi y nhiéu nhat dén nhirng tinh chit s& dem
lai cho ho nhitng ich Igi cn tim ki€m. DE&i v8i mot san phdm thudng thi trudng cd thé
dugc phan khuc theo nhitng tinh chat dudc xem la quan trong nhat déi véi cdc nhém
ngudi tiéu dung khac nhau.

Nhitng tinh ch&t ndi bat nhat c6 thé khéng phai la nhitng tinh chat quan trong
nhat. Mot s6 tinh chat co thé nGi bat 1&n 1a vi ngudi tiéu dung vira mdi xem mot
quang cdo c6 nhac tdi ching. Han nita nhitng tinh chat khéng ndi bat cé thé bao gom
ca nhitng tinh chdt ma ngudi tiéu dung d& quén mat, nhung khi dugc nhac dén thi lai



cong nhan la quan trong. Nhithg ngudi lam Marketing can quan tam nhiéu hdn dén
tam quan trong ma ngudi tiéu dung gan cho nhirng tinh chat khac nhau.

Ngudi tiéu dung cé khuynh huéng xay dung cho minh mot tap hdp nhirng niém
tin vao cac nhan hiéu, khi mdi nhan hiéu dugc danh gid theo tirng tinh chat. Nhirng
niém tin vao nhan hiéu tao nén hinh anh vé nhan hiéu. Niém tin vao nhan hiéu cua
ngudi tiéu dung sé& thay d6i theo kinh nghiém cua ho va tac déng cua nhén thic cé
chon loc, bop méo cé chon loc va ghi nhd cé chon loc.

Ngudi ta cho réng ddi véi mdi tinh chat ngudi tiéu dung c6 mot ham ich Igi.
Ham ich Igi mé td mdc dd hai long cua ngudi tiéu dung vdi sdn phdm bién thién nhu
thé nao theo cdc mic dé khac nhau cla timng tinh chat. Vi du, Linda cd thé s& hai
Iong hon khi may tinh c6 dung Iugng bo nhé I8n han, cé kha nang vé d6 thi, cd kem
theo phan mém va gia cd ha xudng. Néu ta két hgp nhitng mirc do cua cac tinh chét
sao cho ich Igi dat cao nhat, thi dé sé la chiéc may tinh ly tudng clda Linda. ich Igi
mong dgi & mot may tinh thuc té coé ban trén thi trudng sé thap hon ich Igi ma mot
may tinh ly tudng cé thé dem lai.

Ngudi ti€u dung hinh thanh cac thai do (nhan xét, ua thich) ddi vdi cac nhan
hiéu qua mot quy trinh danh gid. Ngudi ta phat hién thdy rédng ngudi tiéu dung ap
dung nhitng quy trinh danh gid khac nhau dé Iuva chon nhitng d&i tugng nhiéu tinh
chat.

Hau hét ngudi mua déu xem xét moét sé tinh chat, nhung xem chidng cé tam
guan trong khac nhau. Néu ta biét trong s6 tam quan trong ma Linda gan cho bén
tinh chat dé, thi ta c6 thé du doan chdc chédn hon két qua lua chon cla ba.

May tinh Tinh chét

Dung Ilugng bo Cé6 kem theo phan

nhé Kha nang vé do thi mém Gia
A 10 8 6 4
B 8 9 8 3
C 6 8 10 5
D 4 3 7 8

Bang 4-5. Niém tin vao nhan hiéu cta ngudi tiéu dung ddi véi cac may tinh



Chu thich: Mbi tinh chat dugc danh gid tr 0 dén 10, trong dé 10 la muc cao
nhat cla tinh chat dé. Gia, tuy nhién, da dudc dinh chi s6 ddo ngudc, 10 Urng vdi gia
thap nhat, vi ngudi tiéu dung thich gia thap han la gia cao.

Gia su Linda danh 40% tam quan trong cho dung lugng bé nhé cua may tinh,
30% cho kha nang vé d6 thi, 20% cho diéu kién cé kem theo phan mém, va 10%
cho gid may tinh. P& tim gia tri dugc nhan thic cua Linda d6i v4i tirng may tinh phai
ldy cac trong s6 cua ba nhan vdi cac niém tin d6i véi tirng may tinh. Két qua ta sé
dudc nhirng gia tri dugc nhan thic nhu sau:

May tinh A = 0,4(10) + 0,3(8) + 0,2(6) + 0,1(4) = 8,0

May tinh B = 0,4(8) + 0,3(9) + 0,2(8) + 0,1(3) = 7,8

May tinh C = 0,4(6) + 0,3(8) + 0,2(10) + 0,1(5) = 7,3

May tinh D = 0,4(4) + 0,3(3) + 0,2(7) + 0,1(8) = 4,7
Ta sé du doan rang Linda sé thich may tinh A

M6 hinh nay goi la moé hinh giad tri ky vong cua viéc lua chon cua ngudi tiéu
dung. N6 la mét trong s& md hinh c6 thé d& md ta cac phuaong dn danh gia cia ngudi
tiéu dung.

Gia sr hau hét nhitng nguGi mua may tinh déu hinh thanh nhitng s& thich cua
minh trén cd sd st dung qua trinh xac dinh gia tri ky vong. Khi biét gia tri nay nha
san xudt may tinh cé thé lam mot sb viéc dé gdy anh hudng dén cac quyét dinh cla
ngudi mua. Vi du ngudi lam Marketing may tinh C cé thé van dung nhitng chién lugc
sau day dé tac dong dén nhitng ngudi nhu Linda lam cho ho quan tdm han dén may
nhan hiéu C:

+ Cai bién may tinh: Ngudi lam Marketing cd thé thiét k& lai nhan hiéu C sao
cho né cé bd nhé 18n han hay cé nhitng ddc diém khac ma ngudi mua mong mudn.

+ Thay d6i niém tin v& nhan dd: Ngudi lam Marketing cé thé cd gdng thay doi
niém tin cta ngudi mua vé th& hang cla nhan hiéu theo cac tinh chat then chét.
Chién thuat nay dac biét thich hgp trong trudng hgp ngudi mua danh gia qua thap
chat lugng cua nhan hiéu C. Khong nén ap dung chién thuat nay, néu ngudi mua
danh gid chinh xac nhan hiéu C. Nhing diéu khéng dinh qué cudng diéu s& dan dén



chd, 1am cho ngudi mua khong hai 1ong va cé tiéng ddn x&u. Nhitng y d6 thay déi
niém tin vé nhan hiéu dudc goi la xac dinh vi tri vé mat tam ly.

+ Thay d6i niém tin v& cdc nhan hiéu cua cdc d6i thu canh tranh: Ngudi lam
Marketing c6 thé c& géng thay dGi niém tin cua ngudi mua vé cach danh gid cac tinh
chat khac nhau cia nhitng nhan hiéu canh tranh. Biéu nay sé cé y nghia khi ngudi
mua tin nham rang nhan hiéu cta dgi tha canh tranh cé chat lugng cao han la trong
thuc té€. Viéc nay goi la ha uy thé canh tranh va thudng hay dudc thuc hién bang
cach quang cdo so sanh.

+ Thay déi trong s6 clia tdm quan trong: Ngudi lam Marketing cé thé ¢ géng
thuyét phuc ngudi mua danh gia tam quan trong cao han cho nhitng tinh chat ma
nhan ctia minh tréi hon. Ngudi 1am Marketing nhan hiéu C cé thé bam I8y nhiing ich
Igi clua viéc lua chon mot may tinh cé kem theo nhiéu phan mém han, vi may tinh C
troi han vé tinh chat nay.

+ Thu hut su chd y dén nhitng tinh chét bj bd qua: Ngudi lam Marketing c6 thé
lam cho nguGi mua chd y dén nhitng tinh chat bi bd qua. Néu nhan hiéu C dugc ché
tao chac chdn han, thi ngudi lam Marketing c6 thé bam 18y ich Igi cua tinh chit chéc
chan do.

+ Thay d6i quan niém ly tudng clia ngudi mua: Ngudi lam Marketing cé thé c6
géng thuyét phuc ngudi mua thay d6i nhitng mdc ly tudng cua moét hay nhiéu tinh
chat d6i v8i ho. Ngudi lam Marketing nhdn hiéu C cé thé cd géng thuyét phuc ngudi
mua rang may tinh cé bé nhg Idn hay bi hong héc va nén chon b nhé cé dung lugng
vUra phai.

Quyét dinh mua hang

O giai doan danh gid, ngudi tiéu dung d& hinh thanh s& thich d8i vdi nhiing
nhan hiéu trong tap Iva chon. Ngudi tiéu dung ciing cé thé hinh thanh y dinh mua
nhan hiéu ua thich nhat. Tuy nhién con hai yéu t6 nita c6 thé xen vao gilta y dinh
mua va quyét dinh mua hang. Nhitng yéu t6 nay dudc thé hién trong H.4-6.
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H.4-6. Nhirng buwéc tir giai doan danh gia cac phwong an dén giai doan quyét dinh mua
hang

Yéu t6 th( nhét la thai d6 cua nhitng ngudi khac. Gia s cac dong nghiép gén
glii cua Linda tha thiét dé nghi Linda mua may tinh ré tién nhat (D). Két qua la "xac
suat mua" may tinh A cla Linda sé bi giam di d6i chut, con xac suat mua may tinh D
sé tang lén d6i chut. Mic d6 ma thai do cua nhitng ngudi khac lam suy yéu phuong
an uu tién cta mot ngudi nao d6 phu thudc vao hai diéu: (1) Mic d6 manh liét & thai
doé phan doi ctia ngudi khac d6i véi phuong an uu tién clia ngudi tiéu dung va (2)
dong cd cla ngudi tiéu dung lam theo mong mudn cla ngudi khac. Thai do phan daoi
cua ngudi khac cang manh va ngudi khac cang gan glii véi ngudi tiéu dung thi cang
c6 nhiéu kha nang ngudi tiéu dung diéu chinh y dinh mua hang cua minh. Trudng
hgp ngudgc lai cling dung: Mlc d6 ua thich cia ngudi mua d6i véi mot nhan hiéu sé
tang Ién néu cé Mot ngudi nao d6 dugc ngudi dé ua thich cling ung hd nhan hiéu
nay. anh hudng clia nhirng ngudi khac sé trd nén phuc tap khi c6 mot vai ngudi than
can vdi ngudi mua cd y ki€n trai ngudc nhau va ngudi mua lai mudén lam vui long tat
ca nhitng ngudi do.

Y dinh mua hang ciing chiu anh hudng cla nhitng yéu t6 tinh hudng bat ngd.
Ngudi tiéu dung hinh thanh y dinh mua hang trén cc s& nhitng yéu té nhu (thu nhap
du kién cla gia dinh, gid du ki€n va ich Igi du kién clda san pham). Khi ngudi tiéu
dung sdp stra hanh ddng thi nhitng yéu t& tinh huéng bat ngd cé thé xuét hién dét
ngdt va lam thay d6i y dinh mua hang. Linda cé thé bj mat viéc l[am, c6 mét s6 thdr



khac cd thé tréd nén blic xic han, mot ngudi ban cé thé bdo cho biét 1a khéng hai
Idng v3&i nhan hiéu may tinh d6, hay moét nhén vién ban hang cia clra hang cé thé
tac dong xau dén ba. Vi vay nhitng sd thich va tham chi ca nhitng y dinh mua hang
cling khong phai la nhitng dau hiéu hoan toan tin cay bao trudc hanh vi mua hang.

Quyét dinh clda ngudi tiéu dung thay ddi, hodn hay huy bé quyét dinh mua
hang chiu anh hudng rat nhiéu rdi ro nhan thirc dugc. Nhitng moén hang dat tién doi
hoi phai chdp nhan rdi ro 8 moét mdc dd nao dé. Ngudi tiéu dung khdng thé gidm
chdc dugc vé két qua cua viéc mua hang. Diéu nay gay ra su ban khoan lo lang. Mlc
dd rai ro nhan thirc dudc thay ddi theo s6 tién bi nguy hiém, mic dd khdéng chac
chan clia cac tinh chat va mirc dd tu tin cua ngudi tiéu dung. ngudi tiéu dung trién
khai nhitng bién phap nhat dinh dé€ giam bét rui ro, nhu huy bo quyét dinh, thu thap
thong tin t&r ban bé, va nhitng yéu t6 gdy ra cdm giac bi rdi ro ¢ ngudi tiéu dung,
cung cap nhitng théng tin va hd trg dé lam giam bét rui ro nhan thic dugc.

Hanh vi hau mai

Sau khi mua san phdm ngudi tiéu diung s& cam thady hai ldbng hay khdng hai ldong &
mot mdc do nao d6. Ngudi tiéu dung cling sé cé nhitng hanh dong sau khi mua va
nhitng cach s dung san phadm dang dé cho ngudi lam Marketing quan tdm. Céng
viéc clua ngudi lam Marketing chua két thic khi san phdm d3 dudc mua, ma con tiép
tuc cd trong thdi ky sau khi mua.

Su hai long sau khi mua. Sau khi mua mdt sdn phadm ngudi tiéu dung cé thé
phat hién ra mot khuyét tat. C6 nhitng ngudi mua khéng muén cé san phdm khuyét
tat, cé nhitng ngudi cé thai d6 bang quan véi khuyét tat dé va cling cé nhitng ngudi
cé thé cho rang khuyét tat dé lai ton thém gia tri ciia san phdm. Cé nhitng khuyét tat
cé thé gdy nguy hiém cho ngudi tiéu dung. Nhitng cdng ty san xuét 6td, dd chai va
dugc phdm phai thu hdi ngay bat ky san phdm nao cé kha ndng, du cuc nhd, gay
thiét hai cho ngudi st dung.

Cai gi da quyét dinh trang thai ngudi mua rat hai 1ong hay khoéng hai long vdi
mon hang da mua? Mlc do hai long cla ngudi mua la mét ham cda muic do gan
nhau gitta nhitng ky vong clia ngudi mua & sdn phdm va nhitng tinh ndng s dung
nhan thirc dugc clia sdn phdm. Né&u nhiing tinh ndng s dung clia san phdm khéng
tuong xing vdéi nhirng ky vong cua khach hang thi ngudi khach hang dé sé khong hai
Iong. Néu né dap ng dugc nhitng ky vong do6 thi khach hang sé hai Iong. Néu né
vugt qua ky vong thi ngudi khach hang do sé rat hai long. Nhitrng cam giac nay sé
dan dén hai trudng hop khac nhau, hodc 1a khach hang s& mua san phdm dé nita va
ndi tét cho nd, hodc 1a ndi xau vé san phdm dé véi ngudi khac.



Ngugi tiéu dung hinh thanh nhitng ky vong ctia minh trén cd s& nhitng thong
tin nhan dugc tU ngudi ban, ban bé va nhirng nguén khac. Néu ngudi ban qua phong
dai nhirng ich Igi, thi ngudi tiéu dung sé cam thay nhitng ky vong cta minh khéng
dudc thuc hién va diéu d6 sé dan dén su khdng hai long.

Ly thuyét nay cho réng, ngudi bdn phai quang cdo san phdm cta minh mot
cach trung thuc vé& nhitng tinh ndng st dung chic chdn clia né dé cho ngudi mua sé
cam thdy hai 16ng. Cé nhitng ngudi ban, thdm chi con cé thé ha thdp mic dd cua
nhitng tinh ndng s dung, d& cho ngudi tiéu dung s& cam thdy hai long cao hon
mong ddi vdi san phdm dé. Ngudi ban cd thé Iam tdng mic dd hai long béng cach
h&ra hen giao hang vao 4 gid chiéu roi trong thuc t€ lai giao hang vao IUc 2 gid chiéu,
haon 1a hira hen giao hang vao 11 gi sang, nhung rdi mai dén 12 gid van chua giao
dudc hang.

Festinger va Bramel tin chdc rang cho du mén hang da mua cé dudc lua chon
ky cang nhéat thi vin c6 mot su khong ung v nao dé sau khi mua:

Khi mot ngudi luva chon gitfa hai hay nhiéu phuong an thi hau nhu chac chdn sé cé
nhitng di€m ban khodn hay khdng ung y, vi ngudi dé biét réng quyét dinh ma ngudi
dé théng qua c6 nhitng uu diém nhat dinh, nhung déng thagi nd cling cé nhitng nhugc
diém nao d6. Hau nhu sau moi quyét dinh déu cé diém khdéng ung y va tiép dé ho
chac chén sé& tim cach dé€ giam bot su khéng ung y do.

Nhitng hanh déng sau khi mua. Su hai long hay khong hai 10ng ctia nguGi tiéu dung
v3i san pham sé anh hudng dén hanh vi ti€p theo. Néu ngudi tiéu dung hai long thi
xac sudt dé ngudi d6 s& mua san pham &y nita s& 16n hon.

Nhitng s6 liéu vé viéc lua chon nhan hiéu 6t6 cho thdy cé maéi tudng quan chat ché
gitra trang thai rat hai 1ong vdi nhan hiéu mdi nhat d@ mua va y dinh sé€ mua nhan
hiéu do6 nita, Vi du 75% s6 ngudi mua Toyota rat hai long va gan 75% co y dinh sé
mua Toyota nira, 35% s6 ngudi mua xe Chevrolet nita.

Ngudi khach hang hai I1ong cling sé cé xu hudng chia sé nhitng nhéan xét tét vé
nhdn hiéu dé véi nhitng ngudi khac. Ding nhu I8i nhitng ngudi l1dm Marketing van
thudng noi: "Khach hang hai long la cach quang cao t6t nhat cua chidng ta".

Ngugi tiéu dung khéng hai long thi phan (ng khac nhau. Anh ta sé cd géng lam
giam bdt mic d6 khdng ung y vi con ngudi ludn cd gang "tao nén mot su hai hoa ndi
tai, su nhat quan hay su phu hgp gilta cac y kién, su hi€u biét va gia tri cia minh".
Nhirng ngudi tiéu dung khong ung y sé phan ('ng theo mot trong hai hudng hanh
déng. Ho c6 thé c6 gdng lam gidm bdt mic dd khéng ung y béng cach vt bo hay
dem tra lai san phdm dé hay ho c6 thé c6 gdng tim kiém nhiing théng tin xac nhén



gia tri cao clia né (hay bd qua nhitng thdng tin cé thé xac nhan gia tri thdp cua nd).
Trong trudng hdp cda Linda thi ba cé thé mang tra lai may tinh hay cé thé tim kiém
nhitng théng tin lam cho ba cam thdy yén tdm hdn vé may tinh do.

Nhitng ngudi lam Marketing cdn ndm dudc day du tat cad nhitng cadch ma ngudi
tiéu dung xu ly trudng hop khdng hai 1dng ctia minh. Nhitng ngudi tiéu dung cé thé
Iua chon gilra viéc sé cé hay khéng co bat ky hanh dong nao. Trong trudng hgp dau
ho cé thé hanh ddng cdng khai hay hanh ddng riéng l&. Nhitng hanh déng cong khai
bao gom viéc khi€u nai v@i cong ty, dén gap luat su, hay khi€u nai véi nhitng nhém
khac cb thé gilip ngudi mua cé dudgc su hai I1dng, nhu doanh nghiép, cic cd quan tu
nhan hay Nha nudc. Hay c6 thé&, ngudi mua chi théi khéng mua san phdm dé nira
(chon céach rgi bd) hay bao dong cho ban bé (chon cach nédi ra). Trong tat ca cac
trudng hgp nay ngudi ban déu bj thiét hai vi da khong lam hai long dugc khach hang.

Nhitng ngudi lam Marketing cé thé c6 nhitng bién phap nham giam dén muec tGi
thiéu s8 ngudi tiéu dung khdng hai Id6ng sau khi mua. Cac cong ty may tinh cé thé
gli dén nhitng ngudi md&i mua may tinh moét blic thu chlic mirng ho da chon dudc
mot may tinh tét. Ho cd thé dua |Ién quang cdo nhitng ngudi hai ldng véi nhén hiéu
ctia minh. Ho cé thé tha thiét dé nghi khach hang gép y cai tién va dua ra danh sach
nhitng dia diém bao dam dich vu. Ho cd thé viét nhirng tai liéu hudng dan dé hiéu.
Ho c6 thé gli cho nhitng ngudi dd mua mot tap chi cé ddng tai nhitng bai viét vé
nhitng 'ng dung md&i cla may tinh. Nhifng thong tin sau khi mua cho ngudi mua da
chling td 1a cé tac dung lam gidm bét nhitng trudng hop tra lai san phdm va huy don
dat hang40. Ngoai ra ho cé thé dam bao nhitng kénh thuan tién dé& khach hang khiéu
nai va dé giai quyét nhanh chdéng ndi bat binh ctia khach hang. Noéi chung cac céng
ty cdn dam bao t8i da nhiing kénh d€ khach hang trinh bay khiéu nai v3i cdng ty.
Nhitng cong ty khon ngoan déu hoan nghénh nhitng théng tin phan hoéi cua khach
hang va xem dé la mét cachs d& khdng nging cai tién hang hoéa va két qua hoat
dong cua minh.

S dung va xu ly sau khi mua. Nhitng ngudi lam Marketing cling can theo dai
xem ngudi mua s& st dung va xU' ly san phdm d6 nhu thé ndo. Néu ngudi tiéu dung
phat hién ra nhitng céng cu mdi cia san phadm, thi ngudi lam Marketing cadn quan
tdm dén ching, bdi vi cé thé quang cdo nhitng céng dung mdi d6. NEu ngudi tiéu
dung x&p x6 san pham dod, thi nhu vay cé nghia la sdn phdm dé khéng thuc su théa
man dudc ho va nhitng I8i truyén miéng s& khong gay gat. Néu ho ban hay dem ddi
san phdm do, thi mic tiéu thu sdn phdm mdi s& bi giam. Néu ho vit bo san phdm
do, thi ngudi lam Marketing can biét ho da xu ly né nhu thé nao, nhat 1a néu nd cé



thé anh hudng xdu dén mdi trudng, (nhu cac trudng hgp vo lon bia va ta 16t dung
mot 1an). Tom lai, ngudi lam Marketing can nghién ctu tinh hinh st dung va x ly
san phdm dé biét dugc nhitng van dé va cd hdi cé thé nay sinh.

Viéc hiéu dudc nhitng nhu cdu va qua trinh mua sdm cua ngudi tiéu dung la hét
sirc quan trong, dé& cé thé hoach dinh dudc nhitng chién ludgc Marketing cé hiéu qua.
Bang cach tim hiéu phuong an, quyét dinh mua va hanh vi sau khi mua, ngudi lam
Marketing cé thé phat hién ra nhitng cdch Iam thé& nao dé dap ('ng nhitng nhu cau
clia ngudi mua. Qua viéc ndm dudc nhitng ngudi lam tham gia qua trinh mua sam va
nhitng anh hudng chi yéu dé&n hanh vi mua sdm cla ho ngudi lam Marketing cd thé
thiét ké dugc nhitng chudng trinh Marketing cé hiéu qua cho cac thi trudng muc tiéu
cua minh



