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THI TRUONG VA HANH VI KHACH HANG

|. THI TRUONG VA HANH VI NGUO! TIEU DUNG LA CA NHAN
1. Thi trwong nowai ti€u dung

Thi trwong ngeoi tiéu dung bao @m tit ca cac ca nhan, cadHiéu dung muain
hang hoa hac dich vu cho muc dich ti€u dung ca nhan.

Ho la ngroi cudi cling tiéu ding @ phim do qua trinh @ xuit tao ra. Ngroi tiéu
dung cé tik la mot ca nhan, it ho giadinh haic mét nhom ngroi.

Ngudi tiéu ding ét khac nhau & tudi tac, mic thu nip, trinhdd hoc van, thi hiéu,
tam ly... Cac gén pham cho tiéu dung ca nhaidinyg rat da cang nhr quan ao, thirc an, d6 dung
giadinh, xe 6, d6 trang sc, cac dch w vui choi giai tri, giao ku tinh @ém... Nho tiéu dung
cac én phim dé, con ngoi dapung dugc cac nhu &u ca nhanié ton tai. Mat khac, ¢ing qua
tiéu dung, con ngyi c6 ths thé hién minh trdc con nit cia dng déng. D6 chinh 1a ¥n hoa
tiéu dung @a hp. Moi quoc gia, dandc khac nhau thian hoa tiéu ding khac nhauavhoa
tiéu dung 4o nén hanh vi tiéu dung. Vidhmoi doanh nghip c6 tre chia ngroi tiéu dung
thanh cacioan thi truong nho de dé phuc wu. Vi du, thoi trang nam gfi, nit gisi, thoi trang
phong céach teen, éhtrang cao ap....

Nhu vay, thi trudng ngroi tiéu ding cé 2tic diém lon:

« Nhu du tiéu dungia chng va bén doi theo thyi gian

* Quy mo th truong lon va ngay cangihg
2. Hanh vi mua aia ngwoi tiéu dung
2.1. Khai niém hanh vi mua aia nguwoi ti€u dung

Hanh vi mua ga ngroi tiéu dung la toan dhanhdong ma ngoi tiéu dung loc 16 ra
trong qua trinh tim ku, mua 8m, danh gia cho & pham dich w nham thaa man nhu gu
cua hp.

C6 th coi hanh vi ngoi tiéu dung 1a cach tic ma ngoi tiéu dung 8 thuc hién dé

dua ra cac qugt dinh sr dung tai an caa minh (tén bac, thoi gian, cbng 8&c,...) lién quan
dén viéec mua §m va st dung hanh ho4,idh w nhim thai man nhu &u ca nhan.

2.2. M6 hinh hanh vi mua @éa ngwoi tiéu dung

Nghién d¢ru md hinh hanh vi muaia ngroi ti€u dung 8 giup cac cong ty tim Bl
nhirng phin ung aia ngroi tiéu dung teéc cac tinh ang khac nhauta sin phim, gia @,
quang céo, khugn mai, cach teng bay én phim ¢ noi ban v.v.... Va dai6 s gidp by nang
cao bi thé canh tranh.

Trén @ so nhan thirc ré dugc hanh vi éa ngroi ti€éu dung, doanh ngép € c6 an ar
chic chin dé tra 101 cac Van dé lién quan &i cac chén luoc Marketing én vach ra.pé la:

* Ai la ngroi mua hang?

* Ho mua cac hang hoaiath wu gi?

* Muc dich mua cac hang hoact w d6?

« Ho mua nlr thé nao? Mua khi nao? Muadau?

M6 hinh hanh vi muai@ ngroi tiéu dung th hién mbi quan ¢ giita ba $u t: cac
kich thich marketing, “®p den y thrc”, va nhirng phin tng dap hi cac kich thich &a ngroi
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tiéu dung. Sawday l1a md hinh trinh bay chiétimdi quan I¢ gita cAc nhandtkich thich va
phan itng aia ngroi mua.

Hinh 4.1: M6 thirc hanh vi mua @a ngwoi tiéu dung

Tac dong CAcC tac “H ¢p den” y thurc Phan t&ng dap lai caa
Marketing | nhan kich cliia ngwoi mua nguoi mua
thich khac
- Sin phim | - Méi trirong Cacdgc | Quatrinh - Lwa ctpn hang hoa
-Gida | kinh % ,| inhaa | quyet , - Lwa cton nhan hiu
- Phan pléi | - M6i truzong NnQuoi d‘;nr‘] mua - Lya chpn nha kinh
- Chiéuth | KHKT mua hang doanh .
- Méi truong - Lyra chyn thoi gian
chinh ty mua .
- M6i truong - Lya chon khoi luong
van hoa mua

Céc nhan & kich thichla tit ca cAc tac nhanpt luong bén ngoai ngdi tiéu ding cé
thé gayanh hrong dén hanh vi ngoi tiéu dung. Changuogc chia lam hai nhom chinh. Nhém
céc kich thich i tac dong marketing nth sin phim, gia &, phan phi va chiéu th Céac tac
nhan nay @m trong im kiém soéat éa doanh nglép. Nhém condi khéng rim trong im
kiém soat éa doanh nglép, bao gm cac yu t6 thudc méi trong kinh €, canh tranh, chinh
tri, van hod, xa bi.... Cac nhand kich thich néu trénubc hét xam nlip vao“h ép den” y
thirc cia ngroi mua, caghdn @#ng dap lei 1a nhirng biéu hién co tié nhan biét duoc trong y
thrc oia ngroi mua théng quaua chon hang hod, nhan méc, nha kinh doamhlusng va
thoi gian mua.

Nhiém wu caa ngroi nghién aru thi trudng & héu dugc diéu gi xay ra trong “lop den”
y thac cza ngroi tiéu dung khi #p nhan cac tac nhan kich thich vaaphing lai Vé6i nhitng
tac nhardo nhr theé nao. “Hop den” y thirc aia ngroi muadugc chia lam hai thanh gh:

- Nhitng dic tinh @a ngroi mua céanh hréng dén viéc ngroi mua tép nhan céc tac
nhan kich thich va @in tngdéap hi cac tac nhado.

- Qué trinh quét dinh mua éa ngroi tiéu dung.

Nhiéu ngroi mua l1a nlitng c& nhan, ning viéc ra qugt dinh mua nhiu khi 1a ot
nhém nhr ho gladlnh Trong nieng treong hop nhr vay mot ca nhéan co é’\tacdong gayanh
huong dén quyét dinh mua. Mi nguoi trong giadinh tham gia vao qéy dinh mua co té
déng mdt trong rim vai tro sau: ngdi khoi xudng, ngroi anh hrong, nagroi quyét dinh,
nguoi mua va ngoi st dung. Viéc xacdinh duoc cac vai trd nay trong trung tdm musams
cia giadinh ladicu kién tién d& cho muc dich thong tin c6 tinh thiéy phuc. Mot nguoi tiéu
dung &n phim co tie khéng phi 1a thanh vién c6 nBu anh hrong nhit trong trung tam mua
sim cia giadinh, ma thm chi ko ¢6 M tri uvu thé hon thi cac théng tién cac thanh vién
khac ding € c6 nhéu y ngha khi nhitng hiéu biét va quandiém aia hp cé src thuyét phuc
trong qua trinh ra qéy dinh mua.

2.3. Cac nhan é anh hwéng dén hanh vi mua aia ngwoi tiéu dung

Trong not hanh vi mua hangia mjt khach hang nadé trong chrng nhr don gian,
nhung ky that n6 ki chiu ar tacdong aia nheu nhan 8. Cac nhand nay € anh hrong dén
guyet dinh lya chon aia khach hang. Cé 4 nhdm chiirth hrong déén hanh vi muaa ngroi
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tiéu ding: nitng nhan é van hod, nhand mang tinh cit x& hi, nhiing nhan é mang tinh
cach ca nhan va tthg nhana tam ly.

Hinh 4.2: Cac nhan 6 anh hwéng dén ra quyét dinh mua

VAN HOA

XA HOI -

CA NHAN

® VVan hoa * Giai ting N TAM LY
* Nhanhvn | X& i * Twol
hoa e Nhém * Nght * bong @ NGUG
o Srgiaoku | thamkho | Nghkp ® Nhan thic TIEU
va bén doi * Giadinh ®* Nhan cach | e Hiéu biét DUNG
van hoa ® \/ai tro va ® Loi Séng ® Niém tin va

diavixdhoi | ® catinhva | thaido

nhan thic

CAc nhan  viin hoa
- Van hoa.

Vin hod la nit trong nliing gia ti, duc tinh, trugn thdng, chién myc va hanh vi
duoc hinh thanh #n lién voi mot x& hoi nhét dinh, vaduoc tién trién tir thé hé nay sang thhe
khac.

Theo“Tuyén by vé nhitng chinh sachan hod” ¢ hoi nghi qubc t# do Unesco aintri,
nam 1982 4i Mexico thi “vin hoaduoc coi 1a tng thé nhitng nét riéng kit vé tinh than, vat
chit, tri tué va am xidc quyt dinh tinh cach @a mdt xa i hay bt nhom ngroi trong xa
hoi. Van hoa bao ¢m ngte thuat va vén chrong, nhing 6i sdng, nhing quyn oo ban cia
con ngroi, nhitng hé théng céac gia it nhitng @p tuc va tin ngdng. Vin hoadem hi cho con
nguoi kha nang suy xét & ban than. Chinh nhvan hod ma con ngi tu thé hién, tr y thic
duoc ban than...”

Vin hod 1a nguyén nhatiu tién @ ban quyét dinh nhu éu va hanh vi ¢a con ngoi
manh hon bit ky mot 14p luan l6gic nao khac. Nimg diéu oo ban vé gia tii, sy cam thy, sy ua
thich, tdc phong, hanh ¥ing xir ma chiing ta quan sdirgc qua véc mua dm hang hoatéu
chradyng hin sic aia vin hod, vi d: nhitng ngroi cé trinhdd van hod cao thaio caa hy véi
cac @n phim (thic in, quin 4o, mayanh, tdc pm ngté thuat...) rit khac bét véi nhiing
nguoi ¢ trinhdd vian hoa tip.

- Nhanh vin hoa.

Nguon goc dan éc, ching tc sic toc, tin ngrdng, moi trong tr nhién, cach kim
sbng aia con ngoi gan bé Wi nhanh vin hod, ndt bo phan nhy caa vin hod ludn cénh
huong sau &c t6i su quan tamgén cachdanh gia ¢ gia ti caa hang hoa vassthich. Cach
thire lya chon, mua $m va s dung hang hoai@ nhing ngroi thusc nhanh hang hoa khac
nhau la khac nhau.
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- Sr giao beu va bén doi van hoa

Nhitng gié ti chung ma nhan 4 luén hréng i nhu chan, thén, my 1a rén tang cho
sr giao bru va 1o nhap giira cac 8n van hoa. Theald, quéa trinh ma Bi ca nhan &tiép thu
cac \vin hoé khaaté bd sung va lam phong pha thém chimhod éa minh nim khing dinh
gia tri van hoa 6t 16i caa hp dwoc goi & qua trinh “I6i nhap vian hod”.

Céc rén van hoa ludn khéng nmg tim cachdn tai trugc nhitng thayddi caa moi
truong tr nhién va xa & chinh 1a qua trinh Bh doi van hoa. VEc bién doi van hoa co th
XUat phat tr 2 nguyén nhan chinh:itmhét 1a yéu t5 noi tai caa mdi nén van hoa, va th hai la
tir s anh hrong aia cac én van hoa khéac.

Sir giao bru va ki nhap van hoaddng ngha wi viéc hinh thanh, b sung nét né nép
mai, mot phong cachang moi, hay ndt tu tuong, mbt quan ném méi, hoac c6 tie la sr thay
d6i nhitng gia ti khdng con phu ¢p tredée nhirng thaydoi caa méi tirong tr nhién, xa hi,
chinh ti, vv.

Cac nhan % xa hoi

- Giai tang xa pi.

bong thai tiéu th cua khach hang tlbng chu anh hrong manh boi giai ting ma fo 1a
thanh vién hay giaihg ma f trong wng.

~ Sy ton tai nhitng giai fing & ki 1a van dé tat yéu trong noi x& hoi, trong bt xa Ko
co tke chia thanh ba giaihg: giau, trung binh, ngheo.

Diéu quan tong nhit ma cac nha Marketingie quan tam la riing ngroi cuing chung
mét giai ting x& i s& cé khuynh kxéng xr sr gidng nhau trong ¥c lra cton nhiing hang
ho& dch w ma kb cin muadé thoa man nhu &u, vi thé cadc nha Marketingimg xem giai
tang x& i 1a mot tiéu thrc dé phan khuc thtruong.

- Nhém tham cléi.

Nhom tham chiu dugc hinh thanhit tip hop mot sb ngroi €6 anh hrong dén hanh vi
ca nhan. Mi nhdm $ phat trén nhiing gia ti va tiéu chén riéng ¢ dong thai ma & duoc coi
nhu nhitng hréng din, tham chdu cho c& nhan céc thanh vién trong nhomimghthanh vién
c6 nhing gia ti chung va mong ndin tuan thi theo nkiing hanh vi chungi@ nhém.

Céc nhém tham chii theong la giadinh, an bé,dong nghép, hang x6m; én céanh
huong rat manh dén hanh vi éa cac ca nhan thanh vién.

Céc nghién ¢u cho thy nhiing Ioi khuyén tire tiép theong 6 héu qua hon 1a quing
cdo. C6 ngta 13, dé chon sin phim hay thay th nhan héu, khach hang ttdng chu anh
huong manh i cac thdng tin trugn miéng tir nhirng thanh vién trong nhém tham éhihon
la tir cac théng tin trong gimg cdo hay ngoi ban hang.

’ Sy anh hrong aia nhom tham chu conduoc ting arong trong ning quyét dinh mua
sam sin phlam ding nhr lya clpn nhan hiu a the.

Vai tro aia nhdm tham chBi déi véi dong thai tiéu th duoc coi nhr mot thach thic
ddi véi nha MarketingDéi véi mot thi truong naodo, trede hét ho phai xac dinh xem nhém
tham chéu coanh hrong dén nhan hu hay @n ptim hay khéng. Mu c6, nhom tham céi
can phii duogc nhin dang. Cwi cling cac chong trinh qung cdo & nhim vao véc sr dung
cac nhom tham céi.

Bang 4.1: Mitrc @9 anh hwéng aia nhom t6i sir lwa chon san pham va nhan higu
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Anh heeng déi véi quyet dinh \é sin phim

Yéu Manh
Hang thét yéu dai chiing Hang xa ixdai ching
Anh Anh hwéng: Anh hwéng:
ggﬁé\?ﬁ Manh | Yéu dbi voi san prim Manh dbi voi san phim va
quyet Manh di véi nhén héu nhan heu
d;r;%n\é Vi du: Xe may, gan 4odan 6ng ijgt‘;l:dfal‘ﬁ]fggh golf, toot
hi¢u Hang thét yéu dung c& nhan Hang x&odung ca nhan
Anh hwéng: Anh hwéng:
Yéu |Yéu ddi voi san phim va nhan Manhddi voi san phim
hiéu Yéu dbi véi nhan héu
Vi du: ta lanh, dén trang tri Vi du: trd choi dién t
- Giadinh.

Giadinh aia ngroi muaduoc coi 1a ¥u 6 cdanh hrong manh ©i hanh vi mua vi hai
ly do:

* Sir bién dong aia nhu @u hang hod ludnam lién véi se hinh thanh va bn dong aia
giadinh.

* Nhitng quyét dinh mua m cia nhing c& nhan luén é¢h anh hrong aia cac ca nhan
khac trong giatinh.

Nguoi ta theong chia giadinh thanh hai lai: gia dinh dinh hréng va giadinh tao sinh.
Giadinhdinh hréng 1a laai giadinh dgin v6i khai niém huyét théng bao ¢m éng, ba, cha, &
con céi. Giafinh dinh hréng dugc xem 1 yu td sau xa tadong dén ar hinh thanh hanh vi
mua vi chinhd day mdi ca nhan cétugc nhiing dinh hréng \é tdn gido, chinh ir kinh €,
nhitng tham wng ca nhan, giaitban than va tinham.

Gia dinh o sinh bao §m vo, chbng va con cai, i dugc xem la: trung tdm mua”.
Diéu ma cac nha Marketing quan tamankhi nghién ¢u giadinh két hon la vai troanh
huong trong ddi cia ngrodi v, ngrdi chdng, con cdi trong ¥t mua &m cac lai hang hoéa va
dich wi cu thé.

Vai tro anh hrong aia chbng w thayddi tuy thudc vao lai san phim, vai tro vadia v
ho nam gitt trong giadinh, trinhdo hiéu bict va kinh nghtém vé cac tnh wrc hang hoa khac
nhau.

- Vai tro vadia vi ca nhan.
Cé nhan la thanh vién trong Bhinhém xa hi khac nhau. Vtri cia c& nhan trong
moi nhdmdugc quyet dinh hyi vai tro vadia vi caa hy.

Mai vai trd c6 ndt dia Vi nhit dinh phin anh g kinh tong ma xa Bi danh gia ¢ ho.
Moi c& nhan trongloi song xa Wi déu c6 nhu &u thé hién vai trd vadia vi xa hoi caa minh.
Vi thé, nguoi tiéu dung thrdng gianh s wu tién khi mua &m nhiing hang ho4, idh w phan
anh vai trodija vi caa ho trong x& bi. Do d6, cac nha lam marketing 4ihcd ging bén sin
phim, throng hiéu caa hy thanh nfing biéu twong th hién dia vi ma naroi tiéu dung mong
doi.
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CAc nhan % ca nhan

- Twi tAc va giaidogn trongdsi song giadinh

Nguoi tiéu dung c6 niing nhu &u, thi hiéu vé cac lai hang hoa, th w gan lién voi
tudi tac va giaidoan trongdoi song giadinh aia ho.

Bang 4.2: CAc giaidoan chu ky song giadinh va hanh vi mua dia khach hang

Giai doan

bic diém hanh vi mua

1. Tubitré

Song déc than

it chiu ganh #ing tai chinh.bic bigt quan tamdén thoi
trang. Theong mua cac hang hod@o dung ca nhan
xe may, ththao, caudc bo.

Két hon chra cé con

Kha nang thanh toan giaihg. Quan tandén mua céac hang
hoa lau bn cho giadinh: i that, may git, 10 nuéng, kep
ga... Co nhu au vé nhag.

Vo chong tré c6 con cai cof

nhs (i 10 twi)

'Nhu ciu cao ¢ nhad. Mua $in nhigu: qun 4o, thrc pham,
thuoc chra kénh. Ging thang € tai chinh.

2. Tudi trung nién

Song déc than

Kha nang thanh toan cao. Quan tam &hién thoi trang,
cac tén nghidat tién, cac dch w giai tri...

Két hon chra cé con

Nhu diu mua §m hang tiéu dunging.

Két hén c6 con nd (duwdi 10
tuoi)

Giam nhu éu thé thao, du jth, nf hang. Ing nhu
cau thuc pham, quan ao, théc men té em.

Con caida thanh nién

Tang khi nang tai chinh. Nhu 4o hang tiéu dung la
bén ting. Nhu @u tiéu dung cho an hod, duikh, giao tru
tang.

Con céio riéng...

Kha ning tai chinh &i dao. Thich tham gia caucl
bo, an hang, duith.

3. Tudi gia

Nguoi gia condi lam

Thu nhip con cao. Ing nhu éu tiéu dung hang laweh.

Nguoi gia da ngh' hueu

Ting nhu du thubc men cho & khae:. Mua $im tiéu dung
giam.

Nguoi gia goa lva

Giam dién tich nh&y vadd dac lau k&n.

Ngudn: Trin Minh Dao (2006),Gi&o trinh Marketing &n hin, NXB Dai Hoc Kinh Té Quic Dan,

trang 108-109
- Ngké nghiép

Nghé nghiép coanh hrong I6n dén hanh vi muaita khach hang. Khach hang co agh
nghiép khac nhauco hanh vi mua hang khac nhau. @onha marketingam tim héu hanh
vi tiéu dung va tach nitng nhém khach hang theo rghghiégp ma kb quan tamdén sin
pham, dich w caa minh, nkx: Tri thirc, cdng clic, cdng nhan, néng dan éginghé ...

Marketing ain bdn 47



| Chuong 4. Th trwong va hanh vi khach hang |

- Tinh tzng kinh €

Tinh tang kinh € cé anh hrong dén viéc quyét dinh chi tiéu hang hoa,ich w cia
nguoi tiéu dung. Véc tiéu dung ph thusc nhieu vao mirc thu ntip cza ca nhan. Khi ngan
sach tiéu dung ca nhan cang cao thi xénig tiéu ding & phim, dich w cang nhdu va
nguoc lai.

- Léi song

Loi song hay phong céaclbeg la mot phac ha ré nét & chan dung iga mjt con ngroi
ma trongd6 hanh vi éa con ngoi thé hién qua hankiong, sr quan tam va quadiem aia
nguoi dé trong moi trong HNg.

Loi song aia mbi ngudi déu mang &c thai riéng va nap lien voi cac yeu t xa i,
van hoa, ngh nghip, tinh tang kinh € va hoan énh giadinh. Vi tre, 16i song anh hrong
hanh vi va cach tit tng xir cua ngroi tiéu dungdoi véi viec mua 8n pham. Loi song co tié
thay doi theo thvi gian tuy vao nhiing bien doi cua moi trong $ng. Theodd, hanh vi mua
cua ngroi tiéu dung déng € thaydoi theo.

Nhiém wu ciia c&c nha nghiénra marketing 1a an tim ra ni lién ¢ giira 1oi song va
hanh vi ¢a ngrfyi tiéu dUngd§: lam ren tang gho cac ctéh Iu:gC Marketing @nNhf_yp: Mac
khac, ¢ing c6 tie ra cac 8n plam khac nhau rim vao cacdi song khac nhadé dan dat nhu
cau tiéu dung ta xa Ioi.

- Nhéan cach hay ca tinh.

Nhan céch hay cé tinh la iy dac tinh tam ly 0i bat caa mbi nguoi tao nén cac
hanh vitng xr mang tinhon dinh va nfat quandoi véi méi treong xung quanh. Nhan cach
thuong the hién qua caclic tinh nhr: tinh thin trong, tinh tr tin, tinh heéu thing, tinh khiém
nhuong, tinh ing dong, tinh ko tha...

Nhan khach cé 6i lien hé d&én hanh vi tiéu dungua khach hang. Hu duoc nhan
cach ngoi tiéu ding co6 th gilp cac nha marketingd ra thén cam trong véc truyén théng,
chao ban va théy phuc mua. Nhan cachiing 1a mét cin or dé doanh nghip dinh vi san
pham trén th treong.

CAc nhan 6 tam ly
Hanh vi mua hangi@ ngroi tiéu ding éng chiu anh hréng aia rém yéu t co bin c6
tinh ctat tam ly nhr: dong @, tri gi4c, inh hoi, nieém tin, thaido.

- Bgng @: la nhu @u théi thic lirc thiét dén mirc do buc con ngroi phai hanhdong
dé thoa méan no.

Viéc tha man nhu &u s lam ghm tinh tang cing thang bén trong ma ca rchiu
dung. Cac nha tam lyde da xay drng mot loat nhing ly thuyét vé dong @ cia con ngoi.
Trongdé ly thuyét pho bién nhit 1a ly thuyét caa Zigmund Freud va ly théy caa Abraham
Maslow. Hai ly thugt naydua ra nling két luan hoan toan khac nhau choahdong nghién
ctru ngroi tiéu dung va Marketing.

Ly thuyét dong @ caa Zigmund Freud chaing con ngoi cha yéu khoéng y tiirc duoc
nhitng lec leong tam ly thre € hinh thanh nén hanh vl minh, ng con ngoi 16n 1&n trong
khi phai kiém néno trong 16ng minh it bao nhiéu ham nam. Nhing ham mén nay khong
bao gb bién mit hoan toan vaimg khdng bao @i chiu ar kiém soat hoan toan.

Ly thuyét dong @ cia Maslow é ging gii thich i sao trong nting thyi gian khéac
nhau con ngoi lai bi thdi thic lbi nhiing nhu éu khac nhau. Theo Maslow cé hinhu éu
cung Bn tai trong mbt ca té. Chang enh tranh i nhau trong Vic thai man, 4o ra nhiing
xung dot 1am phic tap thém cho qua trinh ra gitydinh mua. Tuy nhién cac ca nhantsiét
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lap mot trat tu wu tién cho cac nhuaa theo nirc do quan tong déi véi viéc giai quyét cac nhu
cau. Con ngoi s ¢d gang tha man tirée hét 1a nhirng nhu éu quan tong va sau khi tho
man nhu 8u d6 khéng con laong lec thicddy hién tai nira va nhu &u quan tong ké tiép lai
tro thanhdong lec aia hanhiong.

Hinh 4.3: Thang hé théng cap bac doi héi Maslow

tu thé hién

Dboi hoi ton trong
/ Doi hoi x& hoi

/ Doi hoi an toan
/ Poi hdi sinh Iy \

- Poi hoi sinh ly: d6i, khat, cb &, huéng \é gidi tinh, nhing doi hoi than té khac.
- Poi hoi an toan: an ninh vaib vé thoat kloi thiét hai vat chit va xdc éam
- Boi hoi xa hoi: sy anh hrang, sr phu thuse, chip nhan, tinh fan hiru.

- Doi hoi ton trong: nhrng nhan & ton tong bén trong nin tr trong, tr quan, thrc
hién, va nliing nhan & tén tong bén ngoai nn dia M, thira ntin, cha y.

- Poi hoi tu thé hién: ar phat trén, phat huy #im ning aia minh vat hoan thanh
(nhiém wy).

- Tri giac.
~ Tri giac 1a not qua trinh thdng quad ca tie tuyen chon, © chirc va gii thich thong
tin dén deé tao ra ndt birc tranh co y ngia e thé gidi xung quanh.

Tri gidc khdng chphu thusc vao tinh cht cua cac tac nhan kich thiclatdy, ma con
phu thudc vao ndi quan k& caa cac tac nhan kich thidd voi méi treong xung quanh vasi
ca thé. Con naroi c6 thé cé nhiing phin ung khac nhawddi véi cung mét tdc nhan kich thich
do tri giac c6 chn loc, viéc bép méo co ain loc va s ghi nhy ¢6 chon loc.

Tri gi&c c6 chn loc. Hing ngay con ngdi dong cham véi rat nhieu cac tac nhan kich
thich. Ngroi ta khong tié c6 khi nang phin tng Wi tat ca nhirng tac nhan kich thich, ngi ta
s3 sang bc bo di phan I6n tac nhan kich thicién voi ho. Chi cé nhiing tacdong nao gay it
cam xuc va g cha y manh msi dugc leu gitr lai. Hién teong do goi la tri giac cé chn loc.

Viéc bop méo co an loc. Ngay @ nhiing tac nhan kich thictiugc ngroi tiéu dung
cha y ding khong nht thiét duoc ho tiép nhan dang nhr y dinh aia ngroi dua ra no. Nbi
nguoi déu 66 ging go ép théng tin rim dugc vao khuén kb nhiing y kién sin c6 d@a minh.
Viéc bép méo co ain loc ¢6 nghia 14 con ngoi cé khuynh lréng bién doi thdng tin, gan cho
nd nhrng y nghia aia riéng ca nhan minh.

Su ghi nhy 6 chon loc. Con ngoi ¢6 khuynh lréng ch ghi nhy lai nhitng thdng tin
ung h thaido va nim tin aia ho.
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, Sur t0n tai badac diem nay c6 y ngta la cac nha h dong th truong dn phii nd luc
rat nhicu d¢ dua thong bao ging cao éa minhdén dugc dung cacdia ch can dén. Chinh
dicu do da gi thich ti sao cac cong tga phii si dung ong rai cac th thuat quang cao trén
thi truong nhr chuyén thé thanh kch va kp di [ap lai nhiéu lan.

- Linh hi.

Linh hi 1a nhing bén doi nhat dinh dén ra trong hanh viia mdi nguoi dudi anh
huong aia kinh nghém ma o tich luy duoc.

Hanh vi @ia con ngoi chi yéu 1a do tr minh tép nhin duoc, tirc 1a inh hoi. Cac nha

ly luan cho &ing finh i 1a két qua tdcdong qua di cua sr thoi thic, cac tac nhan kich thich
manh va yu, nhirng phan tng dap ki va sr cang .

- Niém tin: 1a ar nhan dinh trong tham tamamot cai gido.

Puong nhién cac nhas xuit rit quan tamidén niém tin cia con ngoi ddi véi nhiing
hang hoa vaidh w cu thé. Tir nhitng ném tin nay hinh thanh nén @hg hinhanh hang hoa
va nhan hu. Gin ar vao nhiing ném tin nay con ngoi hanhdong. Néu c6 ném tin naodo
khéngding dan va @n tro viéc thec hién hanh vi mua hang thi nhansxuat can phai tién
hanh nét cudc van dong cén thiét dé udn nén lai.

- Thaidg — a sr danh gia c6 y tic nhing tinh @ém, nhirng xu hréng hanhdong co6
tinh chit tot hay »au vé mét khach ti hay ndt y twuéng naodo.

Thai do dat con ngroi vao khung suy nghthich hay khong thicham thay gan oii
hay xa lanh rét dbi tugng hay not y twong a1 thé naodo. Ngroi mua $ tim dén nhan hiu
ma hp c6 thaido tét khlldong @ xuat hién. Thalgo hinh thanh theo th gian théng qua kinh
nghiém c& nhan vawstiép xuc xa Idi va nd kha bn virng.

Do d6 theo quardiém cia Marketing cach trc tot nhat ma cong ty an lam ladinh vi
sin plam aia hp theo quandiém aia ngroi mua fon la @ gang tim cach &a doi cac quan
diém do, tnr khi ngroi ta c6 tie dua ra ndt thiet ke mai cé the lam thaydoi quandiém cia
nguoi mua.

Viéc xéacdinh thaido cia ngroi muaddi véi sin pham rat quan tong vi n6 1a nhandt
tacdong manh ne dén hanh’ vi da hp, dac biét t(ongdiéu kién canh tranh. Kn nira cong ty
khong chi xac kp nhing chen lugc Marketingdé thiching wi tinh hinh th truong ma con
phai anh hrong dén va lam thayoi thai do caa khach hang theo &ui huéng co bi nhat cho
cong ty.

Thaido gdm ba thanh pin c6 quan & véi nhau:

- Thanh plin nhin thirc: a thong tin va Kin thic ma nét nguoi c6 v mot doi tuong
hay khai ném naod6. Nhan th’rg thé hién ¢ dang niem tin, trc ngroi ti€u dung tin #6ng vao
mot dac treng naodé cia sin pham.

~ -Thanh phn cim xuc: |a @m tinh va céc pin tng xtcdong aia mot nguoi. Cam xuc
the hién thdng quatanh gia, &c 1a ngroi tiéu dung 8 danh gia sn ptam hay throng higu ¢
dang %t xau hay thén cam haic ac éam.

- Thanh pln xu hréng hanh vi: 1a cach madhnguoi c6 khuynh lréng hanhdong
hay ar xir.

‘ Khi tim hiéu thaido mua @a khach hang, ngi ta throng sr dung hing cacdac tinh
vé thaidd cua khach hang.

Bang 4.2: Cacdic tinh vé thai do khach hang
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Thai gian Cach mua Céacanh Loai ngwoi sir dung Ly do mua
mua hwéng mua
- Ngay - Yéu du dot - Ai st dung - Tamly xa i - Céc it
- Tuin xuat hoic  theo san pham - Giai dip x4 Ipi dung hiru ich
nhan . Ai ban €n . rd rang
- Théng B i 2 - Su khac bét ve thir . A
- SO lugng €n pham ba - Ly do tam
- Mua hAm duoc mua : aC ly
P : - Ai anh hréng NOuoi N
. . e LA - Nguoi quan tam .
- Cac o sy san den viec mua dén  chugn bén - Cach ¢
pham dugc mua  san pham i dung chinh

ngoai hay ch quan %
- Tinh throng tamden ban than yeu hay the
xuyén o cu
- Nguoi khac
Nhu vay, tir nhirng thaido di véi san prim ma khach hang <o nhiing hanh vi mua
tuongung.

Su hiéu biét v& hanh vi mua g€a khach hang trong ithruong muc tiéu la nhim wu
quan tong aia ngroi nghién ¢ru Marketing. Hanh vi muaat da dcing, tuy tlé¢ changdéu cé
chung ndt mé thrc hanh vi.

C6 nheu thuyét khac nhauié Iy gigi thich hanh vi muai@ ngroi tiéu dung cu tac
dong ki yeu 1 tam Iy nhr the nao. Myt trong nhiing thuyet dugc dungde gidi thich hanh vi
mua la ly thugt dong thai cia Maslow: A. Maslow (xem hinh 4.8 tim ra cacli¢ giai thich
tai sao ngoi ta bi fiiéu lghién boi nhitng doi hoi déc‘biét vao thyi giandac biét naodo. Tai sao
c¢6 nheu ngroi mat nhicu thoi gian va cong &c ve an toan bn than trong khi ning ngroi
khac hi ve nhirng van d¢ khac. Cau trloi la: Nhirng doi héi con ngroi dugc sip xep theo
thong ap bac, tir nhirng thoi thic nkdu dén nhirng thoi thuc it bin.

Con ngrdi truéc tién € o ging tha: man caaiodi héi quan tong nkit. Khi con ngroi
thanh cong trong ¥t thax mandoi hoi quan tong thidoi hoi d6 khong con la nharo ttac
doéng i ho trong thyi gianay va ngroi ay 8 bi tacdong hyi doi hoi rat quan tong ke tiép.

Ngoai ra cac nharbtchinhanh hrong dén hanh vi muaia ngroi tiéu dung, con co
cac nhana tinh hiong ding nhr 4p krc aia thdng tinanh hrong dén hanh vi muaia ngroi
tiéu dung.

Ap luc aia thong tin

Truéc khi ra qugt dinh mua, ngoi tiéu dung cé th s dung nhirng ngwn théng tin
co ban sau:

- Ngwn théng tin throng nmui: quang céo, ngoi ban hang, &i cho, trién 1am, bao bi,
nh&n héu... trongdd ngwbn thong tin gang céo la pb bién nHit.

- Ngu)n thong tin xa hi: giadinh, tan be, ngoi quen, trongio ngubn théng tin thdng
thuong nhat la thdng tin trugn miéng.

Céc nhan % tinh hudng

Thong throng trong niiing tinh hiéng khac nhau, nghi ung xir theo niing cach khac
nhau. Cac nharb tinh hwng throng tacdong den quyet dinh mua aa khach hang, drtruong
hop khach hang trung thankbivnhan héu. Cac nhanattinh hwong tacdong den quyet dinh
mua @a khach hang baom:

- Khi nao khach hang mua.
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Cac nha Marketingan phai biét tra 10i cac cau hi sauday: khach hang mua hang
theo mua, tan, ngay héc gio? Cac nha Marketinggsdua trén khia gnh thyi gian aia viéc
mua hangié lap thoi gian béu cho nliing chrong trinh xdc #n.

- Khach hang mua dau.

Biu khong khi ga roi mua la nking nét @a nhan ¢ tinh hing c6 tit mang i
nhirng cam xuc cho khach hang, viidanh sang, am thanh, khunnh, thoi tiét.

Ngoai ra § luong ngrdi mua va nitng hait déong ¢ noi mua ding tacdong dén viéc
khach hang&mua¢ dau.

- Khach hang mua nhthé nao.

Khach hang mua mhthé nao c6 ngta 1a néidén nhirng diéu kién mua ban cé thiam
vira long khach, viw ban td gop,dat hang qua th, dién thaai, siéu th trén mang...

- Tai sao khach hang mua.

Ly do mua hang tad¢ong dén viéc hra chon hang hoaia ngroi tiéu dung. Ngoi tiéu
dung € cd nhing quyet dinh mua khac nhawen ho mua ngt sin pram cho chinh &n than ko
hoic muadé lam qua ngoi khac. Cac nha Marketingie phai bict rd muc tiéu @ia ngroi tiéu
dung khi mua & pham dé co tte dua ra nkikeng chién lugc Marketing ldn hop phu hp.

3. Qua trinh théng qua quyét dinh mua hang

Dé c6 quyt dinh mua &m, khach hang thvng tri qua ot qua trinh can ntt. Qua
trinh d6 thuong dien ra theo it trinh tr gom cac lréc sauday.

Hinh 4.4: Qua trinh quyét dinh mua hang

Phat hién Tim kiém Panh gia cac Quyét Hanh vi sau
nhuciu = thongtin =—» phwong &n = dinh mua —» khi mua

Nhan ra nhu ciu

Tién trinh throng kit dau khi mpt doi hoi chwa duoc thaa manduoc goi 1én. Biéu kién
dé phét sinhdoi hoi thuong mang tinh cachon tai. Ching han nhr cam giacdéi caa con
nguoi. Poi hoi ciing ¢o tie phat sinh do Bt sr kich thich & bén ngoai nt sy tacdong aia
quang c&o hay hintinh dep cia sin phim. Mot ngwn gbc khac cé th xuét hién tir viéc
khoéng tha méan \6i mat hangdang s dung.

Mot khi doi héi xuét hién, khach hang thing xiy ra nhing xungdét hay dan do doi
véi nhirng dicu kién vé thoi gian hay tn bac ma o co.

Trong giaidoan nay nha hat dong th truong din phii phat hén nhing hoan énh
thuong day con ngrdi dén chb y thirc van dé. Can tim hiéu: a) nhing nhu au hay \in dé Ion
lao naoda phét sinh; b) cai gid lam cho né xit hién; c) chingdad hrong con ngoi dén
hang hoa g thé nhu thé nao.

Thu thip nhing thdng tin ¢ cac \in dé trén $ gidp cho nktng ngrodi 1am codng tac
Marketing c6 kiA nang phat hin nhiing tac nhan kich thich hay thu hut guan tam €a ca
thé dén hang hoa ¢n nhing tdc nhan khac. Said co t san thio cac clrong trinh
Marketing co & dung nHrng tac nhan kich thiaé phat hin dugc.

Tim kiém thong tin.
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~ Ngay fr dau qua trinh, khach hang cééthséc hrong duoc nhiing rd luc cin dat duoc
dé thoa man cacioi hoi. Tuy nhién,ddi khi doi hoi xuat hi¢n nheng khach hangl chua cé
dugc nhing thong tindau du vé san plam nén fo quyet dinh tim héu thém ¥ sin pham.
Truong hyp nay throng lam cho b suy tinh ét ky ludng tede khi quyét dinh mua.

‘ Nguoc lai, néu ho da coday du thdng tin & san phim, ho cé tté mua ngay ma khéng
can qua cac bdc suy tinh quaan trong.

Céc can nfic theong o nén quan tmg trong nieng diéu kién sau:
- Khéch hang tu théng tin ¥ viéc mua §m

- San pham duoc coi la quan ting

- Nhan thay rai ro cao u quyét dinh sai im

- San phim c6 Bim voc quan tng @ pheong dién xa 19

- San phim duoc coi la mangdi loi ich to bn

Thong throng nhitng hang hoa gidacthap, quen thac véi nguoi mua thi kv ¢ khdng
can nkc. Tuy nhién, mua can &b hay khdng can rils con ty thudc vao ngoi tiéu dung,
khéng phii tuy thuoc vao an pham.

Panh gia céc tra chon

Mot khi nhu éu d& phét sinh va ngi tiéu dungda quyét dinh fip trung nhéu hay it
no luc dé mua hang, caarh chon bat dau dat ra: mua lai san pham gi va nhan Bu nao. Véc
tim kiem cac nhan Bu phu thuoc vao:

- Théng tin ma ngoi tiéu ding co xét phat tr kinh nghém aia ho.
- Mtc d6 tin cay déi véi théng tindo.
- Sir tdn kém ¢ thoi gian va tén bac.

Khi da Iénduoc danh sach caars phim, nhan hu cé tié thoa man nhu au, ngroi
tiéu dung #n hanhdanh gia cacda cton trege khidua ra quit dinh chinh tikc. Dé danh gia
phai thiét 1ap nén nling tiéu chén (vi du: ddi véi thie an: e do phuc vu, ngon méng, dinh
dudng va gid) cac tiéu clin nay khdng phi quan tong nhr nhau. Ching han ar ngon méng
hé s c6 the cao ton ar dinh drdng. NHing tiéu chén ngroi tiéu dungdua ra dra trén niing
kinh nghém aia kan than h.

Quyét dinh mua.

Sau khi tim kim sin ptim vadanh gia cac khning, ngroi tiéu dung 8 quyét dinh
mua hac khéng muaa phim. Khi da quyét dinh mua én prﬁm & nay sinh tép cac in dé:
muad dau, khi ndo mua, plong thic thanh toan, va caén dé khac.

Mét trong nhiing quiét dinh quan tsng nHit 1a viéc chon lya ara hang. Théng thbng
nguoi ta chon lya nhing ara hangd dé ho dugc thaii mai lva chon va gia tr ho duoc nang
cao, vi ak:

- Vi tri thuan loi

- Phuc vu nhanh

- Hang hoa coa

- Gia phii chang

- Nguoi ban hang kit cach phc wu.
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’ Hanh vi khach hang Iz‘a@n’qué trinh Iiéngc, bao @m viéc muaduoc Ia’p di lap lai, vi
thé kham pha ra céi khach hangtbia hp cam thay nhu the nao sau khi ra qédydinh mua &
giup cac chuyén gia Marketingi¢hién chin lrgc Marketing mix éa hp.

Hanh vi sau khi mua

Hanh vi sau khi muanh hrong dén viéc mua &n ti va viéc ho ké cho nfiing ngroi
khac nghe & san pham.

~ Sau khi mua hang mgi tiéu dung c6 th bit man ki vi nhirng lya chon c6 tinh trong
do6i: mat manh va yu. Sau khida clon mua én pham nay, co th cé ’ntfrng mfit’han che
trong khi nhing lra clpn khac &i cé nhrng vu diém, gay nén niing kit an. Sr bat an gia
tang khi.

- Gi4 tii bang tién aia viéc mua giaing
- Muc d6 twong tr giita cac momid dugce chon va khdngiugc chon gin nhau.
- Mtc d6 hé trong aia quiét dinh.

Dé giup khach hang khéndjin do sau khi muain, ngroi ban throng tim caching
cuong quing cao hay dung cac hinh thc ban hang ca nhatt tiép cin thuong xuyén i
khach hang ma xua tanimg nghi n@ vé sin prim hay khugn khich kb mua thém. \éc gia
tang cac dch wi sau ban hangiog duoc coi la bén phap fru hiéu trong giaidoan nay.

4. Tién trinh quyét dinh ciia ngwoi mua doi véi cac gin pham méi

Bay giv ta $ xem xét xem ngdi mua hang c6 thatdo nhe thé naoddi vai viéc mua
sim sin phim mai. Vay truge tién chang tadm hiéu sin prim mi 1a gi. Cé nhdu cachdinh
ngha W sin plim méi, nhung ¢ day $in prim moi 1a hang ho4, idh w hay y trang ma
khach hang &m an tiép nhin ching nir mot cai gidé msi mé. San phim mai c6 thé da co
mit trén th trudng trong nét thoi gian ndodd, nhrng ta quan tandén diéu ngroi tiéu dung
lam thé nao nln biét duoc né kn dau tién va quet dinh co tép nhan n6 hay khéng.

Tién trinh cfp nhan |4 tén trinh thic tinh thin hay Iy tri ma c& nhanéirqua fr viéc
nghe ndidén sin pham lan dau tién nhr 1a mot cai myi dua vaoden sar chap nhin cuwi cung.

Sy chip nhin 14 quyt dinh aia mjt ca nhan mén tré thanh ngoi sir dung throng
Xuyén an pham.

Tién trinh qut dinh dia ngroi muaddi véi san plim msi duoc tong Kt nhe sau:

Nhitng giaidoan trong tén trinh ctap nhan.

Qua trinh nay ém cac giaidoan:

‘ - Nhan biét. Nguoi tiéu ding néi hay biét vé sin prim msi, nhung chra ¢6 thong tin

day du vé no.

- Quan tdm. Ngoi tiéu dung b kich thichdi tim kiém thong tin ¢ sin prim mai.

- Panh gia. Ngoi tiéu dung quét dinh xem c6 nén dungitsin pram mai khéng.

_- Dung thr. Nguoi tiéu ding dung tisan pham ¢ quy mo nlo dé c6 ¥ nem day du

hon ve gia ti caa no.

- Chip nhan. Nguoi tiéu dung qugt dinh sr dung throng xuyén vady da sin pham
moai.

Tir d6 cho thy ring ngroi dua ra gn prim méi can suy nghlam thé naodé dan dit
moi nguoi tir giai doan nayden giaidoan kia.

Nhitng diém khéc bt cia con ngoi trong thaido sin sang chp nhan sin prim moéi.
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Con naroi rat khac nhau & thai do sin sang dung thsan ptim méi. Trong moi linh
vuc hang hoaiéu cé nliing ngroi khai phé va nting ngroi ké tiép ho. Mot sb phy nit di dau
trong viec chip nhin mot quan &o ndi hay nhing dd dung giadinh myi nhu bep 10 vi ba
ching han. Mot sb bac § [a nHing ngroi ké don dau tién cac lai thubc méi. Mot sb trang tai
di tién phong trong \ic tng ding cac K thuat néng nghdp méi. Nhitng ngroi khac thi clp
nhan nhing sin prim m6i chdim hon nhiéu. Tat ca nhiing didu d6 cho phép phan 4o con
nguoi theo mrc dd nhay cam chap nhan hang ngi cua hy.

Hinh 4.5: Thoi gian chap nhan sin pham méi.

i

Nhiing
nQuoi
khai pha
2,5%
Nhiing Nhitng ngroi Nhiing
nguoi tién dén sm nguoi dén
phong 34% muon 34%
13,5%

Ngudn: Rogers (1995)Diffusion of Innovation4” ed, New York: The Free Press

Nhin vao s d6 ching ta thy rang, sau bdc khoi dau chim chap ngay cang cé néi
nQuoi bat diu chip nhan sin pkim moi. Theo thi gian $ nouoi chap nhin < dat toi dinh cao
réi saudo ty 1& nay kit dau giam xudng theo g giam din $5 nguoi con chra chip nhan mat
hangdo 2,5% ngoi muadau tiénduoc xem la nktng ngroi khai pha, 8i 13,5% ngroi mua
ké tiép sauduoc xem la nling ngroi tién phong.V.V..

Nhitng ngroi tién phong la niing ngroi dan cﬁt du luan trong méi teong aia minh
va cHip nhan nhitng v tréng moi kha $5m mic du 1a Wi mot thaido than trong. Nhirng ngroi
dén 5m 1a nhing ngroi dé dit. Ho chip nhan cai méi som hon ngroi trung binh, nking it
khi 1a nHing ngroi tha linh. NHing ngroi dén muwn 1a nhitng ngroi ¢6 tinh hoai nghi. ki chi
chip nhin céi mdi sau khi néda duoc da $ dung thir. Va ci cung la nkkng ngroi lac hau.
Do 1a nhing ngroi bi tréi buse bai nhitng truyén théng ép tuc.

Vai tro caa anh hwéng ca nhan

Trong qué trinh cip nhan cai novi, anh hrong ca nhanidng not vai trd ét to Ion.
Anh hréng ca nhan 1a B qui do bi gigi thiéu hang hodia mbt c& nhan nado gay radbi
vé6i thai d6 caa ngroi khac hayddi véi xac sit dé ngeoi d6 mua hang.

Maic duanh hrong ca nhan néi chung Iaonnyeu tb quan tong, n6 c6 Mty nghadac
biét trong ndt mot b tinh huSng vaddi voi mot sb nguoi. Trong thaido déi véi san phm
méi anh hrong ca nhan co y ndh Ion nhit trong giaidoan danh gia. N6 gayin twong lon
hon d6i véi nhitng ngroi dén mwn so \6i tac ding d6i voi nhitng ngroi di truée. Trong
nhiing tinh hidng i ro N6 cé tac dng manh hon l1a trong nitng tinh hiéng an toan.

Anh hrong aia tinh clat hang hotén nhip d6 chdp nhin no.
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Tinh chit ciia cai néi c6 anh hréng dén nhip do chip nhin n6. Mt 6 hang hoa ch
trong ndt ngayda tris nén plo bien, mot 6 khac plai mat thoi gian dai. C6 am tinh clat cia
san pham méi cé anh hrong dac biét déén nhip @6 chap nhan no.

- Tinhuu viét twong ddi, tirc 1 mirc vuot tréi hon so i nhitng hang hoa ki cé.

- Tinh trong hop, trc 1a mrc d6 phu hyp voi nhitng gia ti s dung da dugc cong nln
va kinh nghém acia ngroi tiéu dung.

- Tinh phic tap, trc [& mrc do teong ddi khé sr dung va khé hu vé thuc chit caa
hang hoa.

- Kha nang phan chia qua trinh lam queéi hang hoa,tc la khi nang dung tir n6 ¢
guy mo han cte.

- Tinh thong tin trc quan, &c la mrc do thé hién ré rang hay kining mé & cho
nguoi khac nhirng két qua sr dung hang hoa.

Ngoai nhing tinh clat n6i trén con cé nimg tinh clat khac ¢ing cdéanh hrong dén
viéc chip nhin hang hod la: gigmandau, chi phi thkdng xuyén hang ngayyie rai ro, tinh
chinh xac va d ludn cia xa ji. Cac nha doanh ngip ban sn prﬁm mGi can phai nghién
ctu tit ca cac tinh cht nay vadic biét 1a phii chd ydén nhirng diém méau chbt trong nhiing
giai doan nghién &u mot mat hang ndi cing nhr cac giaidoan san thao chrong trinh
Marketing cho né.

ll. TH I TRUONG VA HANH VI CUA CAC DOANH NGHIEP

Thi trudng cac doanh ngép bao gm tit ca cAc c& nhan hay tthac mua §m hang
hoa va dch wu cho nét trong cac mc dich sauday:

- Pé sin xudt ra nhing hang hoéa hayich w khac.
- Bé ban hi cho nhirng ngroi san xuat haic cho ngoi tiéu dung.
- Bé tién hanh hat dong aia @ quan.
Céc nganh quan tong hinh thanh trén thi trwong cac doanh nghép bao ¢pm:
- Nong, lam, ng nghip.
- Cong nghip khai khoang.
- Xay dung.
- Cong nghip cté bién.
- Giao thong #n tai, thdng tin lién 4c, cong trinh cdngang.
- Ban bubn va barel
- Tai chinh, Bo hiém, ngan hang.
- Doanh nghép nha méc (trunguong, dia phrong)
- Dich w.
1. Nhitng dac treng oo ban cia thi trwong cac doanh nghép
Qui mo thij trwong

~ Thi truong céc doanh ngép cé qui md, danh nt hang hod, ki luong tién t chu
chuyén lon hon nhiéu so \6i thi truong hang tiéu dung.

Két cau thi trwong
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- S5 lugng ngroi mua it song kdi lugng hang hod mua basrl hon nhigu so i thi
treong tiéu dung, ddé moi quan | gitra ngroi mua va ngoi tiéu thu thudéng mang tinh cit
lau dai.

- Thi trudng doanh ngldp c6 the tap trung theo vundia ly, cAc khu cdng ngép, khu
doéng dan a.

Pic tinh cia du

- Céc doanh nghp theong mang tinh cit thir phat, Wi vi né it nguwn tir ciu hang
tiéu dungbo la ly do cho s hop tac ndt so cheong trinh qang cao gita nhirng ngroi ban tr
liéu sain xuat va nhirng ngroi tao ra nhirng sin pham tiéu dungt tu liéu sin xuat doé.

- Cau hang t liéu sin xuit c6do co gidn ¢ gia thip boi vi thong throng chi phi éa
mot bd phan nguyén 1t liéu chiém ti trong nhd trong @ cau gia thanh toandsan pham.

- Trong ngin han duong cu Vé tu liéu sin xuat cia mbt céng ty cungimg naodd co
gidn nhéu hon so \bi duong cu cia toan nganhutliéu sin xuat doé.

- Cau hang i ligu sin xuat bién dong manh fon nhitu so \6i nhu du hang tiéu dang.
Cac nha kinh& hoc cho bét néu nhu &u hang tiéu dung giding 1% thi au Vé tu liéu sin
XUit co th gia ting 20%¢ giai doan sin xuit tiép theo.Dic trung naydoi hoi nhirng ngroi
san xuit phai phai da dang hoa $n prim ma h cunging dé giam rai ro do viéc bién dong
cua ciu hang tiéu dung kéo theo bién dong aia Gu hang tr liéu sin xut.

Nhitng nguwdi mua sim hang tir liéu san xuit

Viéc mua tlrong do ndt hoi ddng mua 8m chuyén trach, baodg cac chuyén vién
ki thuat va caadai dién cia ban Ianhktao doanh ngltip chiu trach nhém. Vi vay dé banduoc
hang tr liéu sin xuit, cAc nha cungng hangt liéu sin xuat can phai tuyén dung Mot b doi
ngi nhan vién chao handiroc dao tao givi vé nghiégp vu ban hangan nghép nghép wu ky
thuat.

Cacdac tinh khac

- Tinh mua hang tic tiép: quan B mua ban gia cac cong ty cungng va cong ty mua
thuong la quan &truc tiep, khéng qua trung gian.

- C6 tinh trong b hay hop tac: khach hang mua tiéu sin xgét thuong chon nhirng
nha cungrng cé quan & hop tac kinh & véi minh (Gp von, mua bardau ra aa hy...)

- Céc doanh nghp sr dung tr ligu sin xuit c6 xu hréng thich cac hinh tre thué
musn hop dong fon la mua dt. bieu nay né ra & hoi thi truong msi cho cac nha cungng
tu liéu sin xuat: cungang cac dch wi tu liéu sin xuat.

2. Hanh vi mua hang @a cac doanh nghép

Hanh vi mua hangi@ cac doanh ngép, trong tr nhe hanh vi mua hangia ngroi
tiéu dung, dng xuit phat fr dong @ mua.bé tim hiéu hanh vi mua hang cac doanh réghi
nhirng nha lam Marketing ghnghién ¢ru xacdinh dong e mua hanga cac doanh ngép,
qui trinh mua hangi@a cac doanh ngép.

Pong oo mua hang dia cac doanh nghép

Viéc mua hang i@ cac doanh ngép thuong dugc tién hanh c6 mc tiéu va co
pheong phapbong o mua hangma cac doanh ngép chi yeu ti da hoa i nhuan, hay noi
cach khéc 1a tim cach phhop i uu ba ¥u t gitta gia @, chit luong va dch wi trong @n
phim ma doanh nghp mua. Ngoai ra doanh nghicungung cin quan tamién viéc duy tri
mdi quan k& c& nhan ¥i nguoi mua.

Qui trinh ra qu§t dinh mua éa cac doanh ngép: bao ém tam hroc:
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- Phat hén win d¢é

‘Qué trinh mua it dau khi doanh ngfép phat hén ra nhu &u cin phii dapung v mot
san pham haic dich w naodoé. Qua trinh phat Bh nhu @u co tke xuat phat tr bén trong hac
bén ngoai doanh ngip.

- M6 t tong quat nhu du
M6 ta vé& sb lwong, dic diém (d6 tin ciy, do bén, gia, ...)déi véi ting sin pham.
- Pdc treng sin phim

Pon vi mua throng trién khai nhiing dic treng ky thuat caa sin prim duéi su tro gidp
caa mit nhom kK sr dam nhan viéc phan tich gia trcaa trng mon hang.

- Tim kém don vi cunging

O buéc nay, doanh ngBp mua trén khai viéc tim kiém cécdon vi cungirng nhim tim
ra cacdon vi cungang ot nhat, thdng qua cac plong tién truyen théng baodai, qua mng
internet...

- banh gia caaion vi cunging

Doanh nghip mua ndéi mot sd don vi cungung c6 ki nang, yéu au ho nop nhing
dyu thao. Doi voi nhitng sin pham phrc tap, cacdon vi cunging phii saan thao chi tiet cac dr
thao va 6 chic cac bai noi chuyén thuyét trinh cho doanh ngép mua xem xét.

- Lwa chon don vi cungizng

,Céc thanh vién thic Hoi ddng mua xem xét céog:dhéo aia cacdon vi cungung va
ra quyet dinh hra ch_)p mot don,vi cungung hc;c mdt SO don vi cungung. Viéc lya throng
dua trén cac tiéu chm nhr: chat lugng sin pham, dich wi, phan pbi dung go, gia @& phai
chang, v.V...

- San thdo don dat hang

Doanh nghip mua & saan thio don dat hangdéi vai tirng loai san plim cho trng don
vi cungung dugc chon.

- banh gia & hoan thén cza don vi cungizng

Sau khi mua, doanh n@pi mua thrdng xuyén xem xeéianh gia g hoan thén cia
nhitng don vi cungung dra trén y kén cia nhing ngrdi truc tiép sr dung sin phim. Buéc
nay cé tk anh hrong dén viec mua in t6i cua doanh ngitp mua. Dodd cac doanh ngép
cunging c6 nhém wu theo ddidé chic chin ring ngrdi mua hai long & san phim haic dich
vu minhda cung ép cho h.

3. Nhitng yéu t6 anh hwéng dén sirc mua
3.1. Dan $ (population)

Theodinh ngha thi con ngoi 1a ciu 6 chinh @a mot thi truong. Vi th, nhitng ngroi
lam th treong nén phan tichysphan v dia ly va & cau thanh nhan ku aia dan 8, nhr la
budc dau tiéndé hiéu rd th truong tiéu dung. Niing yeu 6 lamanh hrongdén src mua:

- Tong $ dan ar: budc dau tién 1a not sy phan tichdng hop tong $ dan ar, vao day
su tdn tai cua viéc bung B dan $ tré nén ndt sy kién. Thi trudng chung nay qu&ng va qua
hon tap vé nhitng dic diém cin dugc phan tich trong phan khacy $hay ddi dang chi yda
xay ra trong véc phan b dan $ giita thanh thva néng thén. Nimg sr khac nhau wa th
truong duoc biéu thi qua & khac nhau & tudi tac, gbi tinh, kiéu $ng, kién thac aia khach
hang trén thtruong.
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- Sy phan b vung: s phan 16 theo ving 4t quan tong ddi véi nhiing ngroi lam
Marketing. Bi vi, sy khac nhau theo viindid dén sr khac nhau theo nhdie cia nhéu sin
pham. Nhitng sr khac nhau nay c6 étbiéu hién qua khi Bu, phongic, xa i, va cac ju t
khac.

- Sy phan b dan a & thanh th, néng thén, va ngd 6

- Tudi tac: phan khac thtruong dra vao twi tac 1a nét cach tép cin hiru ich trong
viéc lam th truong nhiu sin phim. Nhrng mbt nha lanhdao Marketing phi biét nhan thic
duoc ban chit thaydéi caa nhirng nhdm tdi tac khac nhau.

- Gidi tinh: gisi tinh 1a mdt can o hién nhién cho vic phan khic thtruong tiéu th.
Nhiéu sin phim dugc tao ra cho wc sr dung aia cH mot phai.Béi véi nhidu loai san phim
nhu 8 t6, thi @ hai phaidéu tim nhing loi ich aia gin pim khac nhau. Phan khid tineong
dwa vao gdi tinh aing rt hiru dung hyi nhiéu sin phim duoc tao ra cho chhoic 1a phai nam,
hoic Ia phai .

- Chu k§ sbng aia giadinh: nhirng yéu 6 nhan klau hoc nhr gidi tinh, twi tac mbt
minh chung khéngu cho véc phan khac thtruong. Throng thi, hai ngoi cung gbi tinh,
clng twi tac nheng $ng & hai tinh tang giadinh khac nhau, thitmg c6 kéu tiéu dung khac
nhau. Khai nim chu k sbng aia giadinh mun ndi [&én &ng: cé ndt vai giaidoan khac nhau
trong cc $Hng aia mit giadinh binh throng.

Phan khuc thtruong dra vaodic diém nayda thra nhin rang Vi tri chu K sbng aia
giadinh & ndt yéu t quyét dinh chinhddi véi hanh vi mua hang. B yéu 6 phan khac co
quan & dén chu k sdng Ia tc do thanh &p giadinh va b giadinh. Mdi mot ho giadinh hay
mét giadinh msi 1& mot thi truong trong lai chodit dai, d6 dac trong giadinh. Dbi véi mot
s6 san pham thi $ giadinh quan tsng hon qui mé @a ot giadinh.

- Nhiing cin ar nhan kiu hoc khac cho \ic phan khuc thtruong: th truong cho nét
sb san pham tiéu dung banh hrong bsi nhiing yéu t nhur 1&: trinhdo hoc van, ngle nghip,
chang B¢, ngbn gic dan éc, ton gido.

3.2. Thu nhap va ar phan phéi thu nhap cia khach hang

Chi c6 mbt minh con ngoi thi khéng tié tao nén nat thi truong duoc; Ho phai ¢6 tién
dé chi tra. Do d6, thu nfp va st phan pli thu nhip d6, va néduoc chi tiéu nhr thé nao 1a
nhiing yéu t rat quan tong trong Kt ky mot phan khiac thtruong V& mat lugng, va trong
chién lugc phan khac.

Ban chit va qui mé cia thu nhap

Thu nHip cia ca nhan la kkm thu ntap tir lvong, lai @ phm tién cho thué nha, |4
suit thu duoc, nhirng doanh ngkép va chuyén mén, v@ng rwng. Tat ca cac khan nay ter
di cac khan thié chodia phrong, khu wrc, nha méc, va ntieng khain chi té ngoai thé, n6
3 tro thanh thu nfp c& nhariugc phan phi. Thu nhip nay |a kong tién sin c6 cho s tiéu
dung va tt kiém ca nhan. fiy khoan nay tir cho nhitng khain chi to bn cho lrong thc,
quan 4o, it dung trong nha, vausvan chuyn trongdia phrong, va nling khan chi & dinh
cho viéc thué nha, nimg khain chi t cho véc cm ¢ nha ara, bio hiém, va nling khain
thanh toan choqdinh ky, né € tro thanh &rc mua tit sy. Pay la krong thu nlip ca nhéan
hién c6 sau niing khain cam Kt phai thanh toan nin hoan ta no, tién thué nha va ritng nhu
cau nha &a thiét yéu. Khi so sanh &i thu ntip ca nharitugc phan phi, thi lvc mua tht s 1a
chi tiéu tich erc hon cho véc danh gia ki nang chi té caa khach hang cho thg yéu t
khéng @n thiét. Thém vaalo, ching ta&xem xét phn thu nkp bang tién, thu nip that va
thu nHip tinh thin. Thu nlp bang tién 1a rong tién ma ngoi ta nhin duoc bing tién mit,
hoic ngan pHiu tr tién lwong, 1ai sdt, tién cho thué, va lai&phan. Thu nfip thit 1a thu
nhap bing tién dingdé mua hang hoa vaich w; n6 Ia krc mua. Con thu rip V& mit tinh
than & khain thu nlp vo hinh, nking At quan tong, nd c6 lién quadén méi trrdong thaii
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mai, mpt tinh hang x6ém than g sr thich thi trong vic lam... Mot sb nguoi thich dé nhan
khoan thu ntip thuc t€ hon dé doi lay mét cuoc 5ng thanh nhan.

Sw phan phdi thu nhap.

Pé tan dung hét toan 1 gia ti tr sy phan tich thu ndp, ching ta nén nghiénra
nhitng sr khac nhau va rilng xu hréng trong véc phan phi thu nhip gitta nhirng ving va
nhitng khém dane khac nhau. &liéu thu ntip ving ladic biét co ich trong \dc tim ra nét
thi treong dic biét naodd ma xi nghip mun 16i cudn khach hang d6. S liéu thu nkap &
nhitng thanh ph va ngay é nhitng ving bén trong thanh dkeéd the chi ra nhing Vi tri tt
nhat cho visc dit ra nhing trung tdm ban hang, vaimy chi nhanky ngaai 6 cia nhirng ara
hango thanh pl.

3.3. Nhirng cach chi tiéu @a khach hang

Thu nhip aia khach handuoc chi tiéu nlr thé nao 1a $u t6 quyét dinh chinh $u cia
thi truong cho lau hét cac 4n phim. Dod6, nhing ngroi 1am thi truong én nghién éu cach
chi aia khach hang,img nhr sr phan pli thu nhip cia khach hang. Cach chi tiéu thi khéng
gibng nhau choat ca cac giadinh. Nhing cach chi tiéu nay khac nhdéng K, ching ph
thuoc vao thu nlp giadinh, giaidoan chu k sdng aia giadinh, va cac §u 6 khac.

Quan hé véi chu ky sbng dia giadinh

Céch chi tiéu ga khach hang phthuc vao chu k sdng aia giadinh. Nhing ngroi
lam Marketing é&n phii nhan thirc dugc nhitng sr khac nhau trong céach tiéu dungaciing
loai giadinh. Vi di, mt cip vo chong té chua con c6 th danh ndt phan I6n thu niip cia hp
dé mua gén 4o, 6 t6 vawstiéu khién. Khi nhirng dira bé It dau radoi, thi kiéu chi tiéu éing
s3 thay d6i. Ho 3 bat dau danh phn I6n thu nlp cia hp dé mua ém db dac trong nha.
Nhitng giadinh Wi nhitng thiéu nién thi danh 6t ty 1€ lon ngan sachi@a hy dé mua thrc
phim, quin 4o va nitng nhu du hoc hanh. Niing giadinh gia khdng condic biét 1a khi hp
van con lam véc duoc hip din bsi nhitng nha 1am thtruong. Bsi vi nhitng giadinh nay c6
lwvc mua tht sr [6n.

Quan h¢ dén phan phéi thu nhap

Mtc thu nfip cia giadinh la ndt yéu t6 quyét dinh hién nhiéndén cach chi tiéu i@
gia dinh n6. Dodd, nHing nha lam thtruong nén phan tich cach chi tiétdacnhirng nhom
khach hang cé thu ap khac nhau.
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Tom tit
o es

Thi trwong 1a rvi dién ra qua trinh traadsi, mua ban; i ma cac ngoi mua va ban
dén wi nhaudé mua ban caca phim va dch w. Th truong |a mai tirong aia kinh doanh,
la tdm grong soidé cac @ so kinh doanh nlin biét nhu ciu x& Wi va dé danh gia héu qui
kinh doanh ga cac cong ty. dhg quat niat, ching ta co hai la thi trwong chinh,do la th
trirong Ngeoi tiéu dung 1a ca nhan va titrizong ngeoi tiéu dung 1a & chirc.

Hanh vi mua hangi@ c& nhan khacdi hanh vi mua hangi@ © chic ¢ cac yu
tacdong. Khach hang la ca nhan plthusc vao cac thac tinh aia chinh lan than ngoi mua
nhe thai dg, dong @, kién thire, nhan cach. Trong khi khach hang déchirc phy thusc nhicu
Va0 Cac Yu 1 vé chdt liong, gid @ va dch w trong sin phim ma doanh ngp mua.

Muon thanh cong trén ttriong, cong ty én phii tim hiéu hanh vi, thaiig vadéng
co mua hang €a khach hang. N6i cach khac larcphii nghién ezu thy trong dé hieu rd thy
truong thi @i co khi nang dap ung diroc nhu @u cia khach hang.

Nghién @u thi trirong la:

1. Tim héu v khach hang véaosi thi canh tranh @a bun;

2. Tim héu xem bn da codu khach hang hay afa.

Thu thip théng tin ¥ nhizng win dé nh:

- Nhitng logi khach hang naodn hang hoa hayidh w cia ben?
- Ho can nhing hang hoa hayidh w nao?

- Ho chip nhin trd gia bao nhiéu?

- Khéch hang éng ¢ dau va throng muag dau?

- Ho mua bao nhiéu vada dé thurong xuyén nia thé nao?

- Ai 12 doi thi canh tranh ¢a ben va b ban nhiing gi?

Khach hang la nitng ngroi dong vai tro quan wng hic nhit doi véi cong vic kinh
doanh @a ban Neu khach hang hai Iongevbgn thi tv s¢ quay ki va mua @a ben nhieu hon.
Cang c6 nhiu khach hangiroc thai man thi doanh thu cangn va bi nhuin cang cao.
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CAU HOI ON TAP
1. Hay phan tich cach nhir thj truong aia nha kinh & va nha marketing va trinh
bay quandiém riéng @¢a an?

7 2. C6 quan @im cho ng “marketing c6 tétao ra nhu &u”. Hay bén luan theo quan
diém aia an?

3. Chon mdt sin phim ma lan da trng mua va phan tich qui trinh dilydinh mua
hang ¢a kan?

4. Phan tich cacdy t6 anh hrongdén hanh vi @a ngroi tiéu dung?
5. Phan tich cacéy t6 cdanh hrong dén hanh vi mua®n aia cac é chirc?

6. Cho bét nhiing loi ich chrc nang va tam Iy naodm tim kiém khi quyét dinh mua
mot san pham?

7. Ban dy dinh mua ndt chiéc dién thaai di dong, hay cho it ban cin nhing théng
tin gi va tim kém noo dau?
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