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PHAN TiCH CO’' HQI MARKETING:
PHAN TICH KHACH HANG

1. Thj trwéng tiéu dung va hanh vi mua cua ngwi tiéu dung
1.1 M6 hinh hanh vi mua cta ngwi tiéu dung

Thi trwéng tiéu dung bao gém tat ca cac ca nhan va ho gia dinh mua sam hang hoéa, dich vu
dé tiéu dung cho ban than va gia dinh.

Hanh vi nguoi tiéu dung la nhirtng hanh déng ctia con ngwdi trong viéc mua sam va st dung
san pham, dich vu bao gébm cac qua trinh tam ly va xa héi truéc, trong va sau khi mua.

M6t cau hdi dat ra 1a: ngwoi tiéu dung sé phan tng nhw thé ndo truwéc nhivng kich thich cla
moi trwdng va tac nhan marketing ma mot cong ty c6 thé van dung? Mot cong ty sé cé wu
thé to 1&n trong canh tranh néu ho cé thé dwa ra nhirng hoat ddng marketing mix ding dan,
céi co thé tao ra nhirng phan &ng tr phia khach hang theo ding mong muédn cta doanh
nghiép. Chinh vi thé cac nha nghién ctvu da tdn nhiéu cong strc dé cd tim ra méi lién hé gitra
cac tac nhan kich thich va phan &ng dap lai cia ngwdi mua hay chinh la tim hiéu vé mé hinh
hanh vi mua cta nguwdi tiéu dung.

M6 hinh hanh vi mua dwoc st dung twong dbi phd bién |a md hinh hdp den y thirc clia ngudi
tiéu dung:

HOP BEN Y THUC CUA NGUOI MUA

Pic did 5 . z Nhirng qu_vét dinh
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Cic tic nhin | Cic tic nhin ot (?inh e -
marketing khac - : z Lua chon san
: . T Vin hoa Nhan biét nhu hem:
San pham Kinh té 3 hodi A o
Gi P C6 ha X3 hoi SR Lua chon nhin
Jid ca ong ngie Ca nhan Tim kiém thong hidu
Phfin i C;hmh o Tam ly tin Lua chon nha cung
i Ll L Binh gié Quyét dinh thoi
Quyet dinh mua didih mua
Hanh vi sau khi Qu_vél dinh luqng
mua i

Hinh trén trinh bay mé hinh hanh vi nguoi tiéu dung. Cac yéu té marketing (san pham, gia
cd, phan phéi, xtc tién) va cac tac nhan khac (kinh t&, céng nghé, chinh tri, van héa) tac dong
vao “hop den y thirc” cia ngudi mua, tirc 1a tac dong vao nhirtng déac diém cta ngudi mua
(van hda, xa hdi, ca tinh va tam ly) cling nhw qua trinh quyét dinh mua cGa nguwdi mua. O
day chung gay ra nhirng dap (rng can thiét tr phia nguoi mua va két qua la dwa dén mot
quyét dinh mua s&m nhat dinh (loai san pham, nhan hiéu, sb lvong, théi diém mua va noi
mua).

Nhw vay, nhitng dac diém clia ngudi mua sé quyét dinh viéc ngwdi mua tiép nhan cac tac
nhéan kich thich va phan ng lai v&i chung nhw thé nao, bén canh dé, qua trinh quyét dinh
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mua clia ngwdi tiéu dung cling sé tac dong lén két qua mua sam. Bé c6 nhitng quyét dinh
marketing dung dan, ngudi lam marketing phai tim hiéu nhirng yéu to anh hwdng den hanh
vi mua cling qua trinh quyét dinh mua.

1.2 Nhipng yéu té co ban anh hwéng t&i hanh vi mua

Céc yéu t6 co ban anh hwdng dén hanh vi mua bao gom: cac yéu tb thudc vé van héa, xa
héi, ca nhéan, tam ly.

Vin héa
Xi hoi
~ Cénhin
Tudi tac va chu ky Téam IV
Nén van hoa doi séng Béng co
el ; goaees . Ong co
Tiéu viin héa ohom tham khao | Nghénghiép | Nhgnthic | Ngwdi mua
Tang lop xa hoi RN o Hoan canh kinh té Hoc tap
Vai tro va dia vi Léi sén e
song . Niém tin va
Cétinh va ty y thitc | hai do

a. Anh huwéng cta van héa
Van héa va tiéu van héa:

Van hoa la mét tap hop gia tri, tw twang va quan diém dwoc chap nhan béi mét nhom nguo
dong nhat va dugc truyén tie thé hé nay sang thé hé khac.

Trong mét nén van hda I6n c6 cac nhom tiéu van hoéa ( van hoa dac thu) [a nhivng nhom nhé
hon c6 sw ddng nhat vé cac gia tri van héa nhw cac dan téc khac nhau trong mét quéce gia,
cac vung dia ly khac nhau, cac nhém tén giao khac nhau.

Van héa ma nguwdi ta thu huéng sé tao thanh hé théng cac chuan mwe ma ngudi dé huwéng
t&i trong moi hanh déng, do d6 van héa la nhan té co ban nhat quyét dinh y mudn va hanh
vi clia mdt ngudi hay quyét dinh mua sdm san phdm nao, nhan hiéu nao, mua nhu thé nao...
cla nguoi do.

Cac nha lam marketing phai ném,du’c_yc cac dac treng van hoa anh hudng dén qua trinh mua
cling nhw phat hién nhirng xu thé van déng bién doi cia nén van héa dé c6 thé c6 cac bién
phap marketing thich hop

Téng 16p x& hoi:
Tang I&p x& hdi (social class) la nhirng gial tang (d|V|$|on) twong d6i déng nhat va bén virng

trong mét xa hoi, dwoc sap xép theo trat tw ton ti, va cac thanh vién trong nhivng thir bac ay
déu cung chia x& nhirng gia tri, mdi quan tm va cach cw xtr gidng nhau. Nghé nghiép, nguén

eLib.vn: Thu vién tryc tuy&n mién phi


http://www.elib.vn/

thu nhap va nén van hoa, gido duc dwoc hudng thu clia mét nguoi sé xac dinh tang 1op xa
hoi chia nguwoi ay.

thng nguoi trong cung mot tang |&p x& hdi thwdng cung chia xé nhirng gia tri, m0| quan
tam va cach x& thé gibng nhau dan dén viéc cé nhirng hanh vi tiéu dung, mua sém giéng
nhau, do d6 cac doanh nghiép thwong stiv dung tang Iop xa hoi nhw moét co' s& dé nhan dang
va tiép can nhirng khach hang trién vong cu thé cho san pham cua ho.

b. Nhirng &nh hwdng ctia cac yéu td xa héi dén hanh vi nguwdi tiéu ding

Nhom tham khao 1a nhirng ngudi c6 anh hudng tryc tiép hoac gian tiép dén quan diém va
cach rng x&r cla ca nhan. Mot ngudi tiéu dung c6 thé co6 cac nhém tham khao sau day:

e Nhém so cép (primary groups) bao gém gia dinh, ban than, lang giéng, déng nghiép...
ma nguwoi do cé giao tiép thworng xuyén.

e Nhém tht cap (secondary groups) bao gdm nhitng td chirc mang tinh chat hiép hoi
nhw té chirc tdn gido, hiép hdi nganh nghé, céng doan, doan thé, nhém vui choi giai
tri. Nhirng thanh vién cua nhém nay thwdng it gap mat nhau thwdong xuyén so voi
nhém so cap.

e Nhoém nguéng md (aspirational groups) 1a nhém ma ngudi tiéu dung wéc mudn, mong
maoi dwgc cd mat trong do.

e Nhom tay chay (dissociative groups) 1a nhém ma ngwdi tiéu ding nay mudn gitr mot
khodng cach vé&i ho vi sw khac nhau vé gié tri va hanh vi xr thé

Ngoai ra con c6 nhém chinh thiec (formal groups) nhom khong chinh thire (informal groups)
va nhom ty déng (automatic groups). Nhdm ty dong la nhirtng nhdm dwoc hinh thanh don
gian b&i vi tudi tac, gidi tinh, van héa, gido duc. Nguoi ta c6 thé nghi rang nhém nay khéng
c6 anh hwéng 1dm dén hanh vi mua cia ngudi tiéu dung vi ngudi tiéu dung thwong 1a khong
gia nhap vao nhém mét cach tw nguyén, nhwng that ra, nhém nay c6 anh huédng dang ké vi
ngwoi tiéu dung phai diéu chinh hanh vi cia minh dé& phi hop véi chuan mye. Vi du, khi mua
sam trang phuc, nhiéu phu ni I&n tudi thwdng e ngai mua nhirng sdn phadm lam ho co vé
nhw dang cb gang “ba gia muédn lam tré nhw con gai” (mutton dressed like lamb).

Céac nhom tham khdo &nh hwéng dén hanh vi nguoi tiéu dung bdi vi ho anh huwédng dén
thong tin, quan diém, cach danh gia tao nén cac tiéu chuan tiéu dung it nhat theo 3 cach:
nhirng nhém nay hwdng ngudi ta di theo cach tng xtr méi, phong cach séng méi; ho anh
hucyng dén quan diém va y thirc clia ngudi ay théng qua wéc muon dwoc gia nhap nhom;
cudi cuing ho tao ra cac ap lwc budc ngwdi dy phai tuan theo trong lwa chon sédn pham va
nhan hiéu dé mua.

Tam quan trong cta anh hudng nhém thay déi tuy theo s&n phdm, nhan hiéu va chu ky song
cla san pham Cac nhom tham khao co6 anh hudng quan trong dén viéc mua sdm cac san
pham dat tién va nhivng sé&n pham khi tiéu dung chac chan c6 anh huwédng dén ngudi khac.

Cac nha marketing phai nhan rd nhixrng nhom tham khao cua thj trwéng va dac biét phai tim
ra nguoi hwdng dan dw luan va cé bién phap tac déng hiru hiéu.

Anh hudéng cia gia dinh:
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Gia dinh dong vai tro nhw mét trung tdm mua cua xa hdi, vi nhu cau cla mot nguwoi thwdng
thay dbi theo tinh trang gia dinh va cac thanh vién trong gia dinh ngwdi mua cé thé tao nén
mét anh huwdng manh mé dén hanh vi mua cta ngudi 4y. Cé hai nhém thanh vién gia dinh
anh hudng dén hanh vi mua khac nhau:

e Gia dinh dinh huwéng bao gdbm cha me clia ngudi mua: gia dinh dinh huwéng anh
hwéng dén hanh vi mua théng qua sy dinh huwéng vé tén gido, quan diém chinh tri,
kinh té, wéc mudn cé nhan, tinh yéu, phdm gia.

e Gia dinh riéng bao gébm v, chdng, va con céi ctia ngwdi mua. Gia dinh riéng ¢ anh
hwéng tryc tiép dén hanh vi mua sdm hang ngay.

Vai trd cda tirng thanh vién trong gia dinh trong qua trinh mua 1a nhan té tac dong dén hanh
vi mua. Gia dinh c6 nam vai tré trong hanh vi mua: 1- ngub’i thu thap thong tin, 2- ngwoi anh
hwéng, 3- ngudi quyét dinh, 4- ngwdi mua, 5- Nguo' str dung. Cac thanh vién trong gia dinh
dong nhung vai tro khac nhau trong cac tinh huéng mua céac san pham khac nhau. Nhan biét
van dé nay la rat quan trong ddi véi doanh nghiép.

Vai tro va dia vi xa hoi:

Vai trd ctia mét ngudi bao gdbm nhirng hoat ddng ma ngudi dé sé phai thwe hién trong nhom
ma nguoi dé tham gia (gia dinh, cau lac bo, t6 chirc...) Vi du, trong gia dinh mét ngudi co
thé déng vai trd 1a con, 1a chéng(vo), bd (me), & noi lam viéc ngudi dé déng vai trd 1a nha
quan ly.

Vai trd clia mot ngwdi trong nhom (céng dong) sé gan véi mot dia vi xa hoi.

VAan dé |a nguoi ta thwdng lwa chon tiéu dung san pham thé hién dwoc vai trd va dia vi xa
hdi cia minh, do d6 vai trd va dia vi xa héi cia khach hang cling la mét van dé quan trong
ma ngwoi lam marketing phai quan tam.

c. Céc yéu tb ca nhan

Quyét dinh clia ngwdi mua con chiu anh hwdng béi nhitng déc diém ca nhan, dang ké 1a tudi
tac, nghé nghiép, hoan canh kinh té, phong cach song, ca tinh va s tw quan niém cua nguoi
do.

Tuéi tac, chu ky séng, nghé nghiép va hoan canh kinh té:

Tubi tac, chu ky séng, nghé nghiép va hoan canh kinh té anh hwéng ré rang dén quyét dinh
mua cda ngudi tiéu dung vi chung lién quan dén nhu ciu va kha nang thanh toan cua ho.
Do d8, ching la nhivng yéu td quan trong can xet dén khi phan doan thj tredng, lwa chon thi
trwdng muc tiéu va dinh vi san pham.

Nhirng nguwoi tiéu dung hanh dong mua rat khac nhau qua chu ky sbng cua gia dinh ho.
Chung ta co theé vé co ban chia cudc song gia dinh lam nhiéu giai doan v&i nhirng hanh vi
mua khac nhau. Xem bang cac giai doan trong chu ky song gia dinh va hanh vi mua sau day:
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Giai doan

Dac diém hanh vi

1. Tudi tré

S6ng ddoc than tach khéi bé me
Két hon chwa co con

it chiu ganh nang tai chinh, quan tam dén thoi trang, hang
héa mua sam chi yéu: d& dung sinh hoat, xe may, dich
vy, thé thao, cau lac bd Kha nang thanh toan, mua sam
tang; hang héa quan tam la d6 dung lau bén (d6 gb, noi
that, xe, nha &.)

2. Tubi trung nién

Vo chdng tré c6 con dwdi 10
tudi
Két hon cé con & tudi thanh
nién

Gia dinh trwdng thanh (c6 hoac
khéng cé con song phu thuéc)

Nhu cau vé nha & dat dinh cao, hang héa mua s&m nhiéu:
thwc phadm cho tré, thudc chira bénh, quan 4o, thiét bj
phuc vu sinh hoat; c6 sw cang théng gira khd nang thanh
toan va nhu cau.

Kha nang thanh toan cao, dac biét quan tam dén thoi
trang, thiét bj va dd dung dat tién, nha &, dich vu wa thich
nhw nha hang, thé thao, nghi mat, mua sam tai siéu
thi...Nhu cau vé hang héa phuc vu sinh hoat ciing gia tdng

Kha nang thanh toan tiép tuc tang, tang nhu cau hang
hoa sinh hoat 1au bén, tdng nhu cau hang héa lién quan
dén van héa. Kha nang thanh toan thuwéng 1a Ién hon nhu
cau hang hoa, wa thich dich vu nha hang, cau lac bé. Mua
sam hang héa lau bén tang.

3. Tudi gia

Ngudi gia con tham gia lam
viéc Nguwoi gia da nghi hwu

Ngudi gia géa bua

Thu nhap con cao

Tang nhu cau vé thudc bd, dich vy stre khde, dich vu lién
quan den hoat dong xa hdi, cau lac bd, du lich.

Cé6 xu hwéng giam dién tich nha &

Phong cach séng:

Phong céach sbng cia mot nguoi la sy tw biéu hién cla nguwoi do dwoc the hién ra thanh
nhirng hoat ddng, mdi quan tdm va quan diém clia nguwdi 4y trong cudc sbéng, n6 md ta sinh
dong va toan dién mét ngwdi trong sw tac ddng qua lai gitra nguoi dy va mai trwdng song.

Sw phan tich cach séng clia nguoi tiéu dung da tao ra nhiéu hiéu biét vé hanh vi nguoi tiéu
dung, hiru ich trong phén doan, xac dinh khach hang muc tiéu cho cac san pham hién tai,
san phdm mai va xay dwng cac chwong trinh truyén thong...
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Hoat déng Mbi quan tim Y kién Dic diém nhan Khiu
Céng viéc Gia dinh Vé ban than hoc
Théi quen Ngheé nghi¢p Vé van dé xa hoi Tudi tac
Su kién xa hoi Cong dong Chinh tri Hoc van
Nghi ngoi Sang tao Kinh doanh Thu nhép
Giai tri Thoi trang Gido duc Nghé nghiép
Thanh vién CLB Thyc pham San phim Qui mo gia dinh
Cong dong Phuong tién thong tin Tuong lai Noi & (dia ly, qui md
Mua sdm Thanh cong Van héa thanh phd)
Theé thao Giai doan cua chu ky

Qua trinh quyét dinh mua cua
ngudi tiéu dung

Céch sbéng anh huédng dén hanh vi mua cla nguwoi tiéu dung
Cé tinh va y niém vé ban than

Cé tinh 1a nhirng d&c tinh tam ly ndi bat ctia mét ngudi dan dén cach ing xt&r twong dbi xac
dinh va nhat quan trwéc hoan canh riéng clia ngudi dy. Mbi ngudi tiéu dung déu co cé tinh
riéng anh hwdng dén hanh vi mua cta chinh ho. Céa tinh cia mét nguwdi tiéu dung thwdng
mang nhiing dac diém sau: ty tin, tdo bao, khiém ton, bao thd, diém dam, ngan nap, hieu
thang,...

Ca tinh 1a mdt thong sd hivru ich dé phan tich cach (rng x& clia ngwdi tiéu dung véi diéu kién
| c6 thé phan loai dwoc va co nht"fng tu’o’ng quan qua lai manh mé gitra nhirng kiéu ca tinh
nao dé voi nhirng sv lwa chon san pham hay nhan hiéu san pham. Nhiéu doanh nghiép cé
thé st dung ca tinh lam tiéu thirc dé phan doan thj trwdng, va lam co s& xay dwng chién
lwge truyén thdng.

Khai niém co6 lién quan dén ca tinh goi la sy y niém vé ban than (self-concept) hay sw cam
nhan vé chinh minh. Niém tin vé& ban than thwong 1a déng lyc thic ddy ngwdi tiéu ding chon
mua moét san pham hay nhan hiéu nao dé gidp ho cling cbd hinh anh trong mat ctia chinh ho
va trong mat ctia ngudi khac. Sy y niém vé ban than co 4 yéu tb:

e Hinh anh thyc vé ban than (real self): day la hinh anh khach quan ctia nguwoi tiéu dung
dwoc ngudi khac quan sat thay

e Hinh anh tw nhan thirc (self-image): day la hinh anh chu quan cia ngwoi tiéu dung do
ngudi tiéu dung tw nhin nhan

e Hinh anh ly twéng (ideal self): Hinh anh vé ban than ma nguwdi tiéu ding mong mai
dwoc tré thanh

e Hinh anh vé ban than va nguoi tiéu dung nghi rang ngwdi khac nhin nhan vé ho nhuw
vay (looking-glass self).

M&i loai ¥ niém vé ban than dan dén nhitng hanh vi mua khac nhau. Yéu t6 thir nhat va thiy
tw c6 thé anh hwdng dén hanh vi mua cac loai san pham nhw 6 t6, nha &, thoi trang... nhirng
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hang hoa gilp thé hién minh glua cong dong Yéu t6 thir hai thuwong la dong co' mua sédm
nhi*rng hang héa phu hop voi gia tri, 16i séng riéng cua nguol tiéu dung, cac dich vu trong ky
nghi hé khi nguwdi tiéu dung muodn tach roi véi doi song cta cong viéc 1a mét vi du. Yéu td
thwr ba thwong tac déng khi mua dich vu phau thuat thAm my, giao duc, my pham.

d. Nhirng anh hwéng tam ly dén hanh vi nguwoi tiéu dung

Tam ly hoc gitp cho cac nha lam marketing hiéu dwoc ngudi tiéu dung cé hanh vi nhuw thé
nao va tai sao ho lai hanh dong nhuw vay:

Doéng co

DPong co 1a yéu td tam ly c6 y nghia dac biét va c6 cac anh hwéng marketing quan trong,
> 2 A > . Nt orA < BN 7 - \ \ A by & -
dwoc sir dung dé mo ta tai sao ngwdi tiéu dung lai lam cai nay ma khong lam cai kia.

DPong co (hay mét sw thdi thic) 1a mét nhu cau dG manh dé thai thic ngwdi ta hanh dong.

Nghién ctu vé van dé nay can xem xét nhirng ly thuyét ndi tiéng nhéat ctia 3 nha tam Iy hoc:
Sigmund Freud, Federick Herzberg, va Maslow.

Ly thuyét ctia Sigmund Freud: Nhirng luc lwong tam Iy thuc té dinh hinh hanh vi clia con
nguwdi phan I6n la vo thire, d6 chinh la nhirng ham muon bi kim nén béi nhirng qui pham xa
hoéi nhung thwe chat khdng hé mat di ho&c bi kiém soat hoan toan.

Ly thuyét ctia Maslow: Con ngudi c6 mét sé nhu cau co ban cé tinh chat ban nang sinh vat
nhw thwc phdm, nwéc udng. Ho cling ¢6 nhu ciu cao hon nhw dwoc qui trong, dwoc thé
hién ban than.Cac nhu cau nay dwoc sap xep theo th&r bac, mét khi cac nhu cau co ban ve

mat vat chat dwoc dap ng, con nguwdi sé tim kiém dé théa man nhirng nhu cau cao hon.
So d6 sau sé thé hién nhirng thang bac nhu cau ctia Maslow:

Nhu céu ti khing dinh
-self actualization needs
(tu phat trién moi tai ning)
Nhu cdu dugc qui trong — Esteem needs
(tu trong, dia vi)

Nhu cdu xa hoi- social needs)
(ban bé, s& hitu , tinh yéu)

Nhu cdu an toan
Security needs

Nhu ciu sinh Iy- Physical needs
(&n, mac, 0, di lai)
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Y nghia cua hai ly thuyét trén dbi véi hoat déng marketing: Phéat hién ra dong co dich thuc
khi nguoi tieu ding chon mua mét san pham. Hiéu dwoc cac san phdm khac nhau sé phu
hop véi cac y db, muc dich va ddi séng khac nhau cta nguwoi tiéu dung va tir d6 dua ra
nhirng kich thich marketing hiéu qua.

Ly thuyét cha Federick Herzberg: Ly thuyét vé déng co hai yéu t6 dé phan biét nhirng nhan
t6 gay nén sw hai lIong va nhirng nhan té tao nén sy khong hai long. Ly thuyét nay co hai
ham y. Th& nhat, nguwdi ban phai hét sire tranh nhivng nhan té gay nén sw khong hai long,
nhw sach hwdng dan s dung so sai hay chinh sach ddm béo dich vu kém céi. Nhirng diéu
nay khéng gitp ban dwoc hang héa nhwng chiing cé thé 1am cho hang héa khéng ban duoc.
Th hai la nha san xuat can xac dinh dwoc nhirng nhan té hai long chi yéu hay nhirng dong
co’ mua sam trén thj trwong sadn phdm ctia minh dé dam bao viéc cung (ng ching. Nhirng
nhan t tao nén sy hai long nay sé tao ra sy khac biét chi yéu dé khach hang can nhac xem
nén mua nhan hiéu nao.

Nhan thac

Nhan thiee 1a mét qua trinh, ma nhé dé mgf)t Cé nhan lwa chon, t& chirc va giai thich théng tin
tlr d6 tao nén mét bire tranh c6 y nghia vé thé gioi.

M6t ngudi tiéu dung da cé dong co thi sdn sang hanh dong, nhung hanh dong cua ho chju
anh hwdng b&i cach nay hay cach khac b&i sy nhan thirc vé hoan canh thyc cda ho.

Qua trinh nhan thtre chon loc bao g@m 3 giai doan: quan tam c6 sang loc, bép méo va ghi
nhé. Méi giai doan déu cé y nghia déi véi hoat ddng marketing. Cu thé:

Sw quan tam cé sang loc: con ngwdi chu y téi nhirng kich thich c6 lién quan dén nhu cau
hién tai, cai ma ho mong doi, hoac nhirng kich thich c6 nhitng dac diém khac biét han voi
nhirng tdc nhan théng thwong.

Céac nha marketing phai né lwc d&c biét dé 16i kéo sw cha y cga nguoi tiéu dl‘mg., Vi du: ndi
dung quang céao chi cé y nghia v&i nguwoi tiéu dung khi né ndi bat so véi cua doi tha canh
tranh.

Sw bop méo thong tin c6 chon loc: lién quan dén viéc giai thich thong tin dé né phu hop voi
quan diém va long tin cia minh. MOi ngwoi tiéu ding deu co co gang xt ly nhirng thong tin
m&i theo y nghia riéng va cé khuynh huwéng giai thich théng tin theo hwéng ciing ¢ y twéng
cta ho.

Sw ghi nh& (khac hoa) C0 chon loc ¢d nghia la ngu0’| tiéu dung c6 khuynh hwéng chi gite lai
nhirng thong tin cung ¢6 quan diém va niém tin cda ho. Diéu nay anh hudng dén giai doan
tim kiém théng tin bén trong va bén ngoai trong qua trinh quyét dinh mua.

Ba giai doan cua nhan thirc nay doi hdi cac nha lam marketing phai né lwc nhiéu dé 1am cho
ndi dung quang cao (truyen thdng) cua minh dat két qua. Diéu nay glal thich tai sao cac nha
lam marketing st dung rat nhiéu kich tinh va sw 13p di 1ap lai khi quang céo cho thj trwdng
cua minh.

Hoc tap (learning)
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Ct mdi l1an con nguwdi hanh ddng, ho lai hoc tap dé hiéu biét maot diéu gi do. Phén I&n hanh
vi nguwoi tiéu dung la dwa trén sy hoc tap. Hoc tap lién quan dén nhirng thay doi trong hanh
vi cia mot ngudi dwgec ndy sinh tir kinh nghiém.

Sw hoc tap clia nguwdi tiéu dung la két qua cla sw twong tac cia cac yéu td: déng co mua,
cac vat kich thich (hang hoéa cu the) S goi y (kién thiee tlr cac nhoém tham khéo, théng tin
quang céo...), sy dap rng va sy cung cb (nhirng diéu xay ra khi nguoi tiéu dung mua hang
héa, sir dung né va so sanh voi diéu ma ho mong doi). Gia str nhw ban mua mét may tinh
Dell, néu nhw may hoat déng tét dap ng dwoc mong doi cla ban, trong trwéng hop nay,
ban cé mét kinh nghiém tich cwc vé may thwong hiéu Dell, quyét dinh mua sé&m 1an t&i co
thé ban sé tiép tuc mua Dell b&i vi ban d4 hoc tap dwoc kinh nghiém ti viéc mua lan nay.

S hoc tap giup ngwoi tieu dung khai quat héa hoac phan biét trong viéc tiép xuc véi cac vat
kich thich (hang héa, dich vu). Sw téng quat hoa kich thich xuat hién khi mét sw dap lai mot
kich thich dwoc ap dung cho cac kich thich khac twong tw. St dung cung mét nhan hiéu cho
cac san pham khac nhau la mét cach &p dung tw twdng nay. Vi du ban cé sy hai long va
twong VO may tinh Dell, 1an mua hang t&i ban can mua mét may in, ban co thé tiép tuc mua
san pham cta Dell vi sy tin tuéng vao thwong hiéu nay. Ly thuyét vé sy phan biét hoa cho
rang con ngwdi hoc cach nhan ra sw khac biét gitra cac kich thich khac nhau va con ngudi
sé hanh ddng dap lai khac nhau cho cac kich thich khac nhau.

Véily thuyét vé si hoc tap, cac nha marketing c6 thé tao ra nhu cau c6 kha nang thanh toan
cho mét sé&n pham bang cach gan lién san pham ay voi sy thoi thuc manh mé, st dung
nhirng gcrl y c6 tinh chét thuc day va cung cép sw cuing cb co tinh tich cyc. Mot doanh nghiép
m&i c6 thé tham nhap vao thi trwong bang cach goi nén nhirng théi thic gidng cda cac déi
th canh tranh va cung c4p nhirng hinh &nh goi y twong tw, ngudi tiéu dung dé dang chuyén
sw chung thay sang cac nhan hiéu twong tw nhw vay (tdng quéat héa). Hodc doanh nghiép c6
thé thiét ké san pham cdia minh theo huéng goi mé mét hoat ddng théi thic khac bang cach
cbng hién nhirng ich loi khac biét dé nguoi tiéu dung thay déi kinh nghiém ctia minh (sw
phan biét).

Niém tin va thai dé

Niém tin 14 sw nhan dinh ¢6 y nghia cu thé ma nguoi ta c6 dwoc vé nhirng s&n phdm nao
d6. Ngwoi tiéu dung co thé tin rang san pham nay hoat déng tét hon san phadm khéac. Long
tin dwoc dwa trén kinh nghiém ca nhan, quang céo va thao luan véi nguwdi khac. Vi du niém
tin cGa ngudi tiéu dl‘mg vé mdi quan hé gitra gia ca va chat lwong hang hoa “ cia ré |1a cta
6i”, “tién ndo cua ay’..

Céc nha lam marketing can hét strc quan tdm dén nhirng niém tin ma nguei tiéu dung cé vé
nhirng san pham, dich vu cu thé vi ngui tiéu dung hanh ddng dwa trén 1ong tin ctia ho. Néu
mot sb niém tin sai léch va gay can trd cho viéc mua, nguwdi lam marketing phai c6 mét chién
dich dé thay déi cac niém tin d6. Vi du tim cach thay dbi niém tin “hang ngoai tét hon hang

oy

noil

Thai d6 mo ta nhirng danh gia cé y thirc, nhirng cam xdc va nhirng xu hwéng hanh déng caa
con nguwdi cé tinh chat thuan loi hay bat loi vé mot sé san phdm, dich vu hodc tw twéng ndo
do. Thai do dat ho vao mét khung suy nghi vé nhirng diéu wa hay ghét, hwéng dén hay lanh
xa cac diéu ay.
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M&i doanh nghiép can phai biét cac thai do khac nhau ma nguoi tiéu dung co dbi voi cac san
pham cua doanh nghiép.

Thai d6 c6 tinh chat twong dbi bén virng va dan nguwoi ta di dén xir sw theo mét théi quen
bén bi trwéc nhikng kich thich twong tw nhau. Thai do ctia ngwdi tiéu dung rat khé thay déi,
mot doanh nghiép tét nhat nén 1am cho cac san pham cta minh phu hop véi nhirng thai d6
hién tai, hon 1a c6 géng stra d6i nhirng thai d6 cla ngudi tiéu dung.

1.3 Qua trinh quyét dinh mua cta ngwi tiéu dung

Dé di dén mdt hanh déng mua s&m thwe sw (chon sé&n phdm nao, nhan hiéu gi, mua & dau,
khi nao mua), ngwdi mua phai trdi qua mét qua trinh quyét dinh mua gém 5 bwéc nhw trong
so d6 dwai : (1) Nhan dang nhu cau; (2) Tim kiém théng tin; (3) Danh gia cac phwong an lya
chon; (4) Quyét dinh mua va (5) Hanh vi sau khi mua.

' ’ Danh gia céc Quyét Hanh vi
Nhan biet |5 Timkiém [ | phuongénlwa | 5 dinh L3l saukhi
nhu cau thong tin chon mua mua

Qua trinh quyét dinh mua
T& mé hinh qué trinh quyét dinh mua chdng ta cé thé rat ra nhivng van dé co ban sau:

e Mua la mét qua trinh, trong mdi bwdc cla quéa trinh mua ngwdi mua phai cé nhirng
quyét dinh cu thé dwoc xem nhw |a nhirng bac thang vé y thirc ma danh gia sau khi
mua la giai doan cudi cuing cta viéc mua lan dau, va la mé dau cho qué trinh mua lan
sau.

e Nam giai doan cua quyét dinh mua dwoc st dung dé& mé ta tbng quat va day da hanh
vi mua, song trong médi tinh huéng cu thé, véi mét nguei mua cu thé khéng nhét thiét
phai bao trum day dud tat c& cac bwdc noi trén.

e Viéc nghién ctru céc yéu td &nh hwéng dén hanh vi mua cho biét ngudi mua c6 nhirng
hanh vi khac nhau la do nhirng nguyén nhan nao nhwng lai chwa cho ching ta biét
nhitng &nh hwéng cu thé nao sé& xuat hién vao nhirng thdi diém khac nhau dién ra
trong “hdp den y thire”. Vi vay viéc nghién clru cac buéc clia qua trinh mua c6 thé
hiéu dwo'c mot cach chi tiét, day dd vé nhivng dnh hwéng cu thé dé. Nhirng hiéu biét
nay sé rat hiru ich cho viéc thiét ké chwong trinh marketing mix, giup doanh nghiép
tim ra cach thuyét phuc nguoi tieu dung mua san pham ca doanh nghiép hon |a san
pham khéac, khuyén khich ngwoi tiéu dung dwa ra nhivng thdng tin tich cwc vé san
pham cho khach hang khac...

a. Nhan dang van dé

Day |4 giai doan ngudi tiéu dung cdm thay co sw khac biét gitra trang thai thuc té va trang
thai wéc muon, tirc 1a nhan ra nhu cau vé mét loai san pham, dich vu nao dé.

Nhu cau c6 thé dwoc nhan biét nhanh chéng bdi cAc nhan té tac dong bén trong va bén
ngoai. Trong trwdng hop nhan té bén trong tac déng thi déi véi nhirng nhu cau binh thudng
nhw doi, khat sé nhanh chong tré thanh mét sy théi thic. Do kinh nghiém cé trwédc do, nguedi
ta hiéu dwoc cach thire gidi quyét sy théi thic nay, dan dén ho sé nghi dén loai sdn pham
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dé thod man nhu cau d6. Nhu cau cling c6 thé phat sinh tr mét nhan td tac dong bén ngoai,
nhw tac ddng cua hoan canh, quang cao, ban be, xa hdi v.v...

N6i chung, ngwdi lam marketing can phai hiéu rd nhu cau ctia nguoi tiéu dung phat sinh nhw
thé nao. Cai gi da tao nén ching va lam thé nao dé anh hwédng dén viéc nhan ra nhu cau
cua nguwoi tiéu dung, tlr do tao ra dwoc cac hoan canh dé ngudi titu dung nhanh chéng nhan
ra nhu cau ctia minh. Thuc té, nguoi lam marketing thudng st dung quang cao hoac ban
hang ca nhan cung nhw cac hoat dong truyén thong khac dé tao ra mong mudn cla ngudi
tiéu dung vé san pham cu thé cta doanh nghiép.

b. Tim kiém théng tin
Sau khi nhan biét nhu cau, ngudi tiéu ding bat dau phai tim kiém thong tin.

Viéc tim kiém thdng tin phu thudc vao loai van dé va hoan canh mua ma cé mirc do can thiét
khac nhau. Néu nhu cau cip bach, san phdm dwoc nguwdi mua vira ¥, ho sé& mua ngay.
Nguwoc lai, viec mua quan trong, chwa cé san pham thich hop ngudi tiéu dung sé rat tich cuc
tim kiém thém thdng tin.

Viéc tim kiém théng tin bao gébm hai hoat déng chinh: Tim kiém théng tin bén trong va tim
kiém théng tin bén ngoai. Trwdc hét nguoi tiéu dung lwét qua tri nhé ctia ho vé nhivng kinh
nghiém v&i cac san phdm va nhan hiéu trudc day. Hanh déng nay dwoc goi la tim kiém bén
trong. Néu viéc tim kiém thong tin bén trong cé thé cung cap da thdng tin ma ho can thi ho
sé ra quyét dinh mua. Nguwoc lai, nguoi tiéu dung sé tim kiém cac thong tin bén ngoai. biéu
nay, d&c biét can thiét khi ngwo’l mua khéng du kinh nghiém va kién thre, rui ro trong quyet
dinh mua cao va chi phi dé thu nhap thong tin thap. Cac nguon thong tin bén ngoai bao gom:
1) Nguon tlr cac ca nhan nhw gia dinh hodc ban bé; (2) Nguén t&r sach bao, co’ quan chinh
quyén ho&c théng tin trén ti vi va (3) Ngudn do cac nha lam thj trudng chi ph0| nhw thong tin
tlr nhirng ngwdi ban, quang cao, treng bay hang hoa trong ctra hang v.v..

Anh huéng tvong déi cia nhibng nguodn thong tin nay thay doi tuy theo loai hang, va cac dac
tinh cta nguwdi mua. Néi chung, nguwoi tiéu dung tiép nhan hau hét cac thdng tin vé mot san
pham ttr nguon thwong mai - nguon do cac nha lam thj treong chi phéi. Tuy nhién, nhirng
nguodn théng tin c6 anh hwdng I&n nhat lai dén tlr ngudn cac ca nhan.

Mbi loai ngudn théng tin cé thé thwe hién mot chirc nang khac nhau trong viéc anh hwéng
dén quyét dinh mua. Ngwdi lam marketing can phai biét rd ngwdi tiéu dung tim kiém céac
nguodn théng tin ndo va nhw thé nao, ciing nhw tdm quan trong ma ho danh cho cac nguén
thdng tin khac nhau 4y. Nhirng kién thérc nay rat can thiét cho viéc thiét k& chwong trinh
truyén thong trén céc thj trwéng trong diém.

Két qua cua viéc tim kiém théng tin 1a nguoi tiéu dung hiéu biét thém vé cac nhan hiéu va
san pham trén thj tredng, ngudi tiéu ding sé hudng sy chi y cua ho vao nhirtng san pham
ho biét, nghién ctru va nhirng san pham ho dw dinh Iwa chon.
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T&H

Chudi cac tap nhan hiéu trong qua trinh mua cla nguoi tiéu dung

Mbi doanh nghiép phai hoach dinh marketing mix d& nhan hiéu san phadm cta minh lot vao
nhém nhirng sédn pham khach hang biét va dy dinh Iwa chon, doanh nghiép cling phai tim
hiéu nhirng san pham khac trong nhém san phadm ngwoi tiéu dung lwa chon dé biét dwoc
strc manh canh tranh ctia minh.

c. Panh gia cac phwong an lya chon

Sau khi da c6 thong tin, nguoi tiéu dung tién hanh danh gia dé Iwa chon san pham ho sé
mua. Nguwoi lam marketing can phai biét viéc ngudi tiéu dung xt& ly théng tin ra sao dé di dén
nhirng lwa chon.

Tién trinh danh gia cta nguwai tiéu dung

M&i ngwdi mua déu xem mot sdn phdm nhw [& mét tap hop nhivng thudc tinh, trong dé co
nhirng thudc tinh ma nguwdi mua rat cha y. Nguoi tiéu ding sé chd v nhiéu nhat dén céac
thudc tinh c6 lién quan dén nhu cau cla ho. Thj trwéng ctia mdt sdn pham co thé chia nhé
theo céac thuéc tinh ma cac nhém tiéu dung khac nhau quan tam.

Nguoi tieu dung sé danh gia tam quan trong cla L ttrng thudce tinh san pham. O day can phan
biét tdm quan trong ctia mdi thudc tinh véi sw ndi bat cia thudc tinh. Cac thudc tinh ndi bat
la nhikng thudc tinh ngu i tiéu ding dé ghi nhé, nhung khdng nhét thiét d6 1a cac thudc tinh
quan trong. Mét s thudc tinh khéng ndi bat nhwng nhiéu khi rat quan trong déi véi nguoi
tiéu dung.

Nguoi tiéu ding dwong nhu da c6 san su tin twéng vé san pham cé nhirng thudc tinh dwoc
danh gia cao. Tuy nhién sy tin twéng cla ngudi tiéu ding c6 the thay doi do kinh nghiém
hoac do sw phat trién nhan thirc.

Nguoi tiéu dung duoc gia dinh c6 mét ham s6 ich dung vé mbi thudc tinh. Ham s6 ich dung
mo ta viéc ngudi tiéu dung mong duoc hai long ra sao qua cac cap do khac nhau cua tirng
thudc tinh san pham.
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Nguwoi tieu dung di dén viéc co thai dd khac nhau vé cac nhan hiéu san phém khac nhau
thdng qua mét so quy trinh danh gia. Ngwoi tiéu dung da tim cach van dung nhirng quy trinh
danh gia khac nhau deé lya

chon gitra cac san pham da thudc tinh. Nguoi tiéu dung co thé danh gia san pham trén co
s& tdng hop tat ca cac thudc tinh cla sa&n phdm véi tm quan trong ctia mdi thudc tinh khac
nhau. Ho sé& chon san pham nao c6 két qua danh gia tdng hop céac thudc tinh 14 cao nhét.
Nhwng ngwoc lai ho cé thé chi dya vao mét hodc mét sé thudc tinh dwoc coi la quan trong
nhét dé lwa chon.

Nguwdi lam marketing chac chan phai cht y dén cach danh gia lwa chon ctia ngudi tiéu ding.
Ho phai 1am sao cho s&n phdm c6 nhirng thudc tinh ma nguwdi tiéu dung cho |a quan trong
va dung lam co s& lwa chon. Ho phai 1am cho céc thudc tinh quan trong dé néi troéi hon so
v&i cta san phdm canh tranh. Ho phai tao ra nhitng tin twdng & ngwoi tiéu ding vé san
pham, tham chi cé nhirng nd lwc marketing lam thay d6i thai do ctia ngu i tiéu dung dbi véi
san pham. Mét sb giai phap cu thé nhw sau:

Cai tién san pham bang cach nang cao chat lwong clia cac thudc tinh da cé hay bd sung
thém nhirng thudc tinh méi cho san phdm ma ngwdi mua mong mudn

Thay ddi niém tin vé nhan hiéu ctia cdng ty bang cach xac dinh lai vi tri ciia san pham vé mat
tam ly cho khach hang, téc 1a nhdn manh nhirng thudc tinh cht yéu cia san pham do.

Thay di niém tin v& cac nhan hiéu cta déi tht canh tranh. Ngwdi 1am marketing c6 thé tac
ddng vao ngudi tiéu dung dé lam cho ho nhan thirc va danh gia lai mét cach dung dan hon
nhirng thudc tinh nao d6 ctia nhan hiéu san pham cda dbi tha canh tranh, nher d6 ma thuyét
phuc ho thay dbi niém tin vao nhan hiéu cta dbi tha. Trong khudn khd luat quang céo cho
phép, cach lam phd bién trong tredng hop nay la tién hanh quang céo so sanh.

Thay doi hé s6 tam quan trong ctia cac thugc tinh danh gia. Ngwoi lam marketing ¢6 gang
thuyét phuc ngudi mua danh gia cao hon tam quan trong cta thugc tinh ma nhan hiéu cda
minh vwot trdi hon doi tha.

Thu hat sw cha y dén nhirng thudc tinh bi bé qua. Ngudi lam marketing co thé,lz‘am cho nhirng
ngwdi mua quan tdm den nhitng thudc tinh bj b6 qua nhwng quan trong doi véi viéc thoa
man lgi ich mong muon cua ban than nhirng ngwoi mua do.

Thay déi quan niém ly twéng ctia ngwdi mua. Ngwdi 1am marketing tim cach lam cho nguoi
mua tin rang can thay doi nhirng mc ly twédng cia mét hay nhiéu thudc tinh doi véi cac tiéu
chuan cua ho.

d. Quyét dinh mua

Sau khi da danh gia tat ca cac kha nang thay thé va da sap xép ching theo mét thir bac,
ngwoi tiéu dung hinh thanh y dinh mua. Binh thwdng, nguwoi tiéu ding mua san pham "tét
nhat" theo danh gia cta ho, nhwng c6 hai yéu té c6 thé xay ra gitra hai giai doan cé y dinh
mua va quyét dinh mua. Hinh dwéi day biéu hién hai yéu té nay.
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Quan diém cua

Dénh gié cdc Y dinh ngiRlask —| Quyét dinh
phuong dn chon luwa —® mua » mua
Ciac yéu té hoan J
canh bat ngy

Cac budc gitra viéc danh gia va quyét dinh mua

Thir nhat 1a thai d6 cta ngudi khac. Thai do clia ngudi than va ban bé sé lam thay déi y dinh
mua tuy thudc hai diéu kién: (1) Kha nang chi phéi clia nguwdi khac ddi véi ngudi tiéu dung.
(2) Cwdng d6 phan déi ctia ngwdi khac cang manh, cang c6 anh hwdng I&n dén nguoi tiéu
dung cang lam cho ho dé& dang thay ddi y dinh mua.

Th hai la y dinh mua chiu anh hwéng cia nhirng yéu td hoan canh khéng luwéng truvdc duorc.
Nguwdi tiéu dung hinh thanh y dinh mua dwa trén nhitng yéu té nhw loi tlrc hién co cla gia
dinh, mtrc gia ca, va lgi ich ctia sdn pham. Khi sép cé hanh déng mua, cac yéu té hoan canh
bat ngo thay dbi lam cho ho thay ddi y dinh mua. Vi du, c6 nhitng nhu cau cép bach hon
xuat hién...

Viéc ngudi tiéu dung stra déi, tri hodn, bai bd mot quyét dinh mua ciing chiju anh hwéng rat
I&n tr sw nhan thirc vé nhirng rdi ro ctia nguwdi tiéu dung. Viéc mua sam lién quan dén kha
ndng may rii, ma ngwdi tiéu dung khong thé doan chac két qua, gay nén s lo lang cla ho.
Mirc d& nhan thirc v& may rui thay ddi theo s lwong tién bd ra mua, sy khéng chac chén
trong danh gia va muc tw tin cta nguwoi tiéu dung. Nguwéi tiéu dung thwdng tim cach giam
bot rdi ro, nhw tranh quyét dinh, tim thém théng tin tir ban bé hodc mua tir nhivng clra hang
I&n va c6 bao hanh. Nguwdi lam marketing phai hiéu dwoc nhivng yéu td gay cdm giac may
rGi d6 va cung cap théng tin cing nhirng bién phap marketing lam giam di nhirng lo I&ng clta
ho.

e. Hanh vi sau khi mua

Nguwdi lam marketing can phai nghién ctru hanh vi sau khi mua bao gém ca viéc ngudi ta
tiéu ding s&n pham nhw thé ndo, nhirng phan tng dbi véi viéc hai long hay khéng hai 1ong,
céach thirc ho x(r Iy s&n pham sau khi tiéu dung xong...dé c6 cac giai phap marketing dap tng
va diéu chinh kip thdi nham cai thién tinh hinh.

Sau khi mua san pham, trong qua trinh tiéu ding, ngudi tiéu dung sé& cdm nhan dwoc mirc
d6 hai long hay khéng hai long vé san phdm dé. Ngwdi mua hai long hay khéng déi véi san
phdm da mua chinh la & mdi quan hé gira nhirng ky vong (expectations) clia ngwdi mua va
tinh nang thwc té cha san phdm ma nguoi tiéu ding cdm nhan duoc (perceived
performance). Néu tinh ndng st dung thuc té ctia san phdm khéng twong x&ng véi nhirng
ky vong clia nguwdi mua thi ngudi mua dé sé khong hai 1ong. Néu san phdm théa man dwoc
cac ky vong thi ngwdi mua cam thay hai long, va néu né dap ng dwoc nhiéu hon thé niva
thi ngwdi mua sé rat hai long.

Ky vong clia nguwdi tiéu dung thu"(‘)’ng hinh thanh dwa vao nhirng théng tin nhan q’wo’c to
nguoi ban, ban be, va nhitng nguon khac...Néu nhw sy ky vong qua Ién ma san pham thyc
té lai khéng dap wng dwoc thi ngudi tiéu dung cang khdng hai long. Do d6, nguwdi lam
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marketing nén dwa ra nhirng théng tin trung thwc vé san pham dé nguoi mua co thé quyét
dinh mua mét cach dung dan va dat dwgc trang thai hai long sau khi mua.

M6t nguoi tiéu ding da hai long rét c6 thé sé mua san pham do trong 1an téi va sé noi tot ve
san pham voi nhirng nguwdi khac. Theo cac nha marketing "mot khach hang dé hai long la
quang céao tot nhat cho ching ta".

Ngu®i tiéu ding khong hai long sé c6 nhivng thai dd phan rng lai khac nhau. Ho sé& c6 thé
hanh déng theo hai huwéng: thir nhat, ho ¢ géng gidm sw khé chiu bang céch tir bd, hoac
tra lai s&n pham, ho ciing cé thé gidm sw khé chiju bang viéc tim kiém nhirng théng tin nao
c6 thé xac nhan gia tri cao ctia san pham va tranh nhirng thdng tin tiéu cwc; thir hai, ho phan
anh truc tiép véi ngudi cung tng, kién ra tda an dé doi dén bu, khiéu nai véi cac té chirc bao
vé nguoi tiéu dung, khdng mua niva, ché bai san phadm véi ban bé va véi ngudi khac.

Nhirng nguei lam marketing cé thé thwc hién mot sé gidi phap dé giam thiéu mirc 6 khong
hai long sau khi mua clia ngudi tiéu dung va gitp khach hang cam thay dé chiu véi viéc mua
ctia minh. Ngwdi lam marketing can Iwu tdm dén cac dich vu sau ban hang nhw glvi thw tham
héi, tiép nhan va xr ly cac khiéu nai, kién nghi cta khach hang mét cach nhanh chong, va
quan trong hon cé la phai nghiém tdc rat kinh nghiém, kip théi cai tién va khéng ngirng hoan
thién san phdm dé dem lai sy thda man cho nguoi tiéu dung.

Cudi cling nguwoi lam mareketing phai biét dwoc khach hang st dung hoac xt Iy san pham
nhw thé nao? Ho sir dung theo moét cach mai, cat di, ban lai, hay vat di...nhlrng van de nay
sé anh hwdng dén viéc ban san pham trong twong lai.

1.4 Cac vai tro trong viéc mua va cac dang hanh vi mua
a. Cac vai tro trong viéc mua

Tham gia vao qua trinh mua mét hang hoa tiéu dung ca nhan ciling gém, nhiéu nguoi khac
nhau. Ngwoi lam marketing can phai biét nhirng ai c6 lién quan dén quyeét dinh mua va moi
nguwoi ¢ vai tro gi? Mét so vai tro c6 the xac dinh trong qua trinh mua nhw sau:

e Nguoi khdi xwéng 1a ngudi dau tién d& nghi hodc cé y nght vé viéc mua mét san
pham hay dich vu cu thé.

e Nguoi dnh hwédng 1a ngudi ma quan diém hodc I&i khuyén cta ho c6 &nh hwdng dén
quyét dinh mua.

e Nguoi quyét dinh 1a nguoi sau cung xac dinh nén mua hay khdng? Mua céi gi, mua
nhw thé nao hodc mua & dau.

e Nguoi mua la ngwdi trie tiép di mua sam.

e Nguoi str dung la nguoi dung sédn phadm hay dich vu do.

Nha marketing can xac dinh r& nhirng ai tham gia vao qué trinh mua san pham cia minh dé
c6 cac bién phap marketing gay anh hwéng dén ho.

b. Cac dang hanh vi mua
Trong qua trinh mua, déi khi ngudi tiéu dung thuc hién ca 5 bwédc cha qua trinh quyét dinh

mua nhw da phan tich & trén. Nhwng cé thé ho chi thwc hién mot hodc mét sé budc va diéu
nay phu thudéc vao mirc dé can nhac clia nguwdi mua va mic d6 khac biét cia cac thwong
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hiéu. Mrc d6 can nhac khi mua thay ddi tly theo dac trwng clia san phdm can mua. Cac san
pham c6 mirc dd can nhéc cao c6 it nhat mét trong ba dac diém sau: 1-dat gia, 2-c6 thé c6
hau qué xa hdi nghiém trong, 3- c6 thé phan anh hinh anh x& héi cta ngwdi mua. Cac nha
nghién ctru da nhan thay 4 kiéu hanh vi mua phé bién dwa trén mrc d6 can nhéc ctia nguoi
tiéu ding va mirc do khac biét vé thuwong hiéu nhw sau:

e Hanh vi mua phirc tap (complex decision making): Hanh vi mua cac san pham c6 mirc
dd can nhac cao va mirc dd khac biét gitra cac thwong hiéu cling cao nhw nha clra,
xe hoi...Trong trwéng hop nay ngudi mua thuwéng phai tim kiém théng tin dé cé kién
thirc vé& sé&n pham, hinh thanh niém tin, thai do, va sau dé6 méi lwa chon thwong hiéu
can mua.

e So sanh thap (hanh vi mua hai hoa- dissonance reduction): Mua cac san pham co
mirc d6 can nhac cao nhung ngudi tiéu diung khdng nhan thay sy khac biét nhiéu
gitba cac thwong hiéu. Trong trwong hop nay, gia ca hoac sv tién loi cia hé théng
phan phdi (nhw clra hang thuan tién) dong vai trd quyét dinh trong s lwa chon cla
ho.

e Hanh vi mua tim kiém sy da dang (variety seeking): Ngu®i tiéu dung c6 mirc do can
nhac thAp nhwng ho nhan thirc cé sy khac biét Ién gitra cac thwong hiéu. Trong
trwdng hop nay, khach hang thwdng xuyén thay déi thwong hiéu. Thuc chét viéc thay
dbi thwong hiéu nay khéng phai vi ho khdng théda mén véi cac thwong hiéu da chon
ma chang qua 1a ho muén thtr nhiéu thwong hiéu khac nhau. Thi du nhw banh snack,
cac loai nuwéc trai cay giai khat...

e Hanh vi mua théng thuéng (quan tinh-inertia): Mirc d6 can nhac thap va nhan thiec
cta khach hang vé mirc d6 khac biét gitra cac thwong hiéu ciing thap. Khach hang
c6 xu hwédng mua hang theo quan tinh (théi quen), tién loi, gia ca, vi du mua xang,
mudi an.

2. Thij trwéng té chirc va hanh vi mua cta khach hang té chirc
2.1 Thj trweng t6 chirc
a. Cac loai thj trwéng té chire

Nhirng ngwdi mua té chirc bao gom tb chirc hodc cac ca nhan lién quan dén viéc mua san
pham cho cac doanh nghiép, cho cac co quan chinh pht va cac t6 chirc, co quan khac nham
muc dich kinh doanh hoac phi lgi nhuan.

Chung ta s€ khao sat ba loai thj trudong td chirc: thi tredng doanh nghiép mua tw liéu san
xuat (thi trwdng doanh nghiép san xuat), thi treéng mua ban lai va thi trwdng chinh quyén:

e Thj trwong doanh nghiép san xuat bao gdm nhirng ngwdi mua hang héa va dich vu
nham san xuét ra nhitng sé&n pham va dich vu khac dé ban, cho thué hodc cung cap
cho nhirng ngudi khac.

e Thj trwdng ngwdi ban lai (reseller market): bao gébm tat cd nhirng ngwdi mua san
pham va dich vu nham muc dich ban lai hodc cho nhirng ngudi khac thué dé kiém loi,
hay dé phuc vu cho cac nghiép vu cua ho.

e Thj trwdng chinh quyén bao gébm céac td chirc chinh quyén trung wong va dia phuong
mua hodc thué muwén hang hoa va dich vu dé thye hién nhirng chire néng chinh cla
chinh quyén.

b. Nhirng ddc diém cua thj tredng tbé chire
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Xét theo nhirng phwong dién nao dd, cac thi trweng té chire ciing gibng nhw cac thi trudng
tiéu dung, ca hai thi trworng déu bao gdm nhirng ngwdi déng vai trd mua va dwa ra nhirng
quyét dinh mua dé théa man cac nhu cau. Nhuwng trén nhiéu phwong dién khac, cac thi
trworng td chire khac hén véi nhivng thi trwong tiéu dung. Nhivng khéac biét cht yéu ndm trong
clu trac cla thj trwong va cac dac tinh vé nhu cau, ban chét cia td chirc mua va cac loai
quyét dinh mua ciing nhw qua trinh quyét dinh mua.

Két cau thj trrong va cac dac diém cta nhu cau:

Trong thi trwong t6 chirc s6 lwong ngwdi mua it hon, nhwng khéi lveng mua Ién hon so voi
thi trwd'ng tiéu dung. Co tinh tap trung vé mat dia ly hon.

Nhu cau cua thi trieong to chirc 14 nhu cau c6 tinh phéat sinh (derived demand), ve co ban né
bat ngudn tlr ‘nhu cau vé san pham cho ngwoi tiéu dung cudi cung. Néu nhu cau ctia nguoi
tiéu dung cudi cung gidm xudng thi nhu ciu vé tw liéu san xuat can thiét d& 1am ra chang
cling giam theo.

Trong céc thi trwong té chire, nhu cau kém co dan (hé sé co dan clha cau theo gia thap)
nhwng lai dao doéng theo cau cta san phadm dau ra. Mot ti & phan trdm nhd cua sw gia ting
nhu cau ctia nguwoi tiéu ding cé thé dan dén moét ti 1& gia tang I&n trong nhu cau tw liéu san
xuét. Nhu cau vé tw liéu san xuét ciing thwdng cé tinh lién két va bd sung trong str dung.

Ban chét cua khach hang té chic:

Nguoi mua & thi treong td chire co tinh chuyén nghiép hon so v&i ngudi mua tiéu dung,
guyét dinh mua cta ho lién quan dén nhieu bén tham gia hon.

Quyét dinh mua hang thwdng phirc tap, quéa trinh quyét dinh 1au hon

Trong qua trinh mua cda khach hang td chirc, ngudi mua va ngudi ban thuwdng phu thudc
kha nhiéu vao nhau.

Ngoai ra con mét sb dac diém khac ctia khach hang t6 chire, nhw xu hwéong mua tryc tiép tiv
ngui san xuat hon la qua trung gian, xu hwéng thué mwén thay vi mua ngay cang gia tang...

2.2 M6 hinh hanh vi mua ctia khach hang té chirc

Webster va Wind dinh nghia viéc mua cta té chirc nhw mét “tién trinh quyét dinh theo d6 cac
t& chire chinh thire hinh thanh nhu cau dbi véi nhivng sén pham, dich vu dwoc mua va dinh
dang, danh gia, lwa chon trong s cac nhan hiéu san pham va cac nha cung cap khac nhau’.
Md hinh hanh vi mua cla td chirc dwoc trinh bay trong hinh duéi day:
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M hinh hanh vi mua cua td chirc

M6 hinh hanh vi mua dién ta cac tac nhan bao gdbm méi trwéng, cac chinh sach marketing
sé tac ddng vao trung tm mua cuta cac td chirc dé td chire nay di dén quyét dinh mua. Van
dé dat ra & day la phai xem xét cai gi dién ra bén trong té chlrc trong viéc chuyén cac tac
nhan kich thich thanh nhirng phan &ng dap lai ctia té chirc mua. D& hiéu dwoc qua trinh d6
can phai tim hiéu qua trinh quyét dinh mua cda té chirc va anh hwdng cla cac yéu té.

2.3 Hanh vi mua ctia doanh nghiép san xuat (doanh nghiép mua tw ligu san xuat)
a. Cac tinh huong mua
e Mua lai khéng thay dbi

Mua lai nhiing hang hoa da tirng mua va khong co bat ky sw diéu chinh nao, day Ia hoat
dong dat hang thuong 1. Ngwoi mua lwa chon nha cung tng ma ho hai long nhat trong cac
nha cung rng c6 san trong danh sach cta minh.

e Mua lai c6 thay ddi

Sy thay doi & day c6 thé la sy thay ddi chut it trong cac dac diém clia hang héa hoac s thay
doi nha cung rng. Loai mua nay sé doi héi cé nhieu ngudi tham gia vao quyét dinh mua hon.

e Mua s&m phuc vu nhiém vu méi (mua lan dau tién)

Mua méi ciia mot doanh nghiép la viéc mua mét san pham hodc dich vu 14n dau tién dé phuc
vu cho c6ng viéc méi (vi du, mua dé& san xuat sdn phdm mai). Mdrc gia va dd rdi ro cang cao
thi sb lweng nguwdi tham gia vao quyét dinh mua cang déng, khdi lwong théng tin can thu
thap cang Ién va thdi gian dé hoan tat quyét dinh cang dai hon.

Trong tinh hudéng mua ma&i, ngwdi mua phai Xt ly thong tin vé san pham va cac nha cung
cap khéac nhau. Ho phai xac dinh nhirng chi tiét ky thuat vé sé&n pham, cac mic gia ca, diéu
kién va thoi han giao hang, dleu kién thanh toan, khdi lwgng dat hang, cac nha cung cap nao
c6 thé Iwa chon va nha cung cap nao duoc chon. Day la quyét dinh mua phirc tap ddi hoi tb
chirc mua phai trai qua cac giai doan: biét dén, quan tdm, danh gia, dung thr va chap nhan
mua.
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b. Nhirng ngwoi tham gia tién trinh mua

C6 thé goi don vi mua cla té chirc |a trung tam mua (buying center) bao gdm cac ca nhan
va nhom c6 tham dy vao qua trinh quyét dinh mua, ciing chia xé médt sé muc tiéu chung va
nhirng rii ro phat sinh tlr cac quyét dinh mua.

Trung tdm mua bao gém céc thanh vién cua té chirc gilr nhirng vai trd sau:

e Ngudi st dung: Nhirng nguoi st dung 1a nhirng thanh vién cua té chirc sé st dung
san pham hay dich vu dwo'c mua vé. Trong nhiéu trwong hop ngudi st dung dé nghi
mua va giup xac dinh cac chi tiét ky thuat cta san pham.

e Ngu®i dnh hudng: Nhirng ngudi anh hwdng la nhivng ngudi tac dong dén quyét dinh
mua. Ho thuéng gitp xac dinh cac chi tiét ky thuat va cung cép théng tin dé danh gia,
Iwa chon cac phuwong an.

e Nguoi mua: Nhitng nguwdi mua la nhivng ngudi cé thdm quyén chinh thire trong viéc
lwa chon nha cung cip va dan xé&p cac diéu kién mua ban. Nhirtng ngwdi mua co thé
giup dinh hinh cac chi tiét ky thuat, nhwng vai trd chinh cta ho la Iwva chon ngudi ban
va tién hanh thuwong luvong.

e Nguoi quyét dinh: Nhung nguo quyet dinh la nhirng nguo’l co quyen hanh chinh thirc
ho&c ban chinh thirc d& chon hodc chap nhan chon cac nha cung cap. Trong viéc mua
theo thwong 18, ho thwdng 1a nhivng ngwdi quyét dinh, hodc it ra ciing 1a nguoi chap
thuan.

e Nguoi bado vé (gate keeper): Nhirng nguoi bao vé 1a nhirng ngudi kiém soat dong
théng tin di dén nhirng ngwdi khac. Chang han cac nhan vién ky thuat, nhan vién cung
&ng va thw ky thudng co thé ngan khéng cho cac nhan vién chao hang dwoc gap
ngwoi st dung hodc ngudi quyét dinh.

Trung tdm mua khéng phai la mét don vi cd dinh va chinh thirc bén trong té chirc mua; dé 1a
tap hop cac vai trd mua do nhirng ngudi khac nhau dam nhan cho nhirng cbng viéc mua
khac nhau. Trong té chirc, quy md va thanh phan ctia trung tdm mua sé thay dbi theo nhirng
loai s&n pham khac nhau va tinh huéng mua khac nhau. Béi véi mét sé trudng hop mua
theo thworng 18, mot ngwdi (mdt nhan vién cung rng chang han) cé thé ddm nhan tt ca cac
vai tro cla trung tdm mua va la nguoi duy nhét cé lién quan dén quyét dinh mua. DBbi véi mot
sb trwérng hop mua phiec tap, trung tdm mua c6 thé bao gdbm nhirng ngudi tr cac cap va
cac phong ban khac nhau cua té chirc.

c. Céc yéu tbd anh hwdng dén quyét dinh mua cGa doanh nghiép san xuét
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Céc yéu t6 anh hudng dén quyét dinh mua ctia doanh nghiép san xuat
e Céc yéu té moi truong:

Céac doanh nghiép mua tw liéu san xuét chiu anh huédng sau dam cla nhirng yéu td thudc
moi trwdng kinh t& hién tai va twong lai, nhw mic cau co ban, trién vong kinh té va gia tri
ddng tién. Khi mirc dd khdng 6n dinh cta kinh té ting 1én, cac doanh nghiép mua tw liéu san
xuat co xu hwéng thu hep dau tw méi vé day chuyén céng nghé, thiét bj va tim cach giam
b&t mire tén kho cGa minh lai. Trong hoan canh nhw vay, nhirng ngwdi lam marketing tw liéu
san xuét chi co thé kich thich viéc dau tw thém & mdc do rat han ché.

Ngoai ra, cac doanh nghiép mua tw liéu san xuét cling chiu nhikng tac dong clia sy phat trién
cong nghé, chinh tri va canh tranh. Nhirng ngwdi ngwoi lam marketing can tién liéu nhirng
yéu té 4y, xac dinh xem chiing sé tadc ddong dén ngwdi mua ra sao va cbé gang bién ching
thanh cac co hoi kinh doanh.

e Céc yéu tb td chirc

Nhirng t6 chirc mua tw liéu san xuat déu c6 nhirng muc tiéu, chinh sach, tha tuc, co ciu té
chtrc va cac hé thdng riéng ctia minh. Ngwdi lam marketing tw liéu sén xuéat phai cé gang tim
hiéu chang. Ho can biét nhirng ai tham gia vao quyét dinh mua ctia doanh nghiép? Nhirng
tiéu chuan danh gia ctia ho la gi? Cac chinh sach va han ché cia doanh nghiép déi véi nguoi
mua nhw thé nao? C6 mét sé xu hwéng phd bién hién nay trong té chire linh vee mua tw liéu
san xuat ma nhirng ngwoi lam marketing tw liéu san xuat can lwu y:

Nang cap bd phan cung &ng: Thuwdng thi b6 phéan cung tng chiém vi tri thap trong cép bac
quan tri cia cac doanh nghiép. Nhung gan day so sirc ep cta canh tranh, nhiéu doanh
nghiép da nhan thirc day dd hon tdm quan trong va vai tro cta bd phan cung (rng va da nang
cap bd phan cung &ng va ngudi quan ly nd 1én. T vai trd mét bdé phan cung (rng theo kiéu
cii, chi chi trong dén viéc mua dwoc ré nhat thanh bé phan mua sadm c6 nhiém vu tim kiém
dwoc gia tri tot nhéat tir sé nguwdi cung cép it hon nhung tét hon.

Cung &rng tap trung: Trong cac cong ty co nhiéu chi nhanh, thay vi cung tng riéng |8 tai cac
chi nhanh do nhu cau ctia chung cé khac nhau, thi nay ngw&i ta chu trong viéc cung rng tap
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trung hon. Ngoai trir mét sé it cac yéu t6 san xuat d&c thu sé mua tai chi nhanh néu & do cé
thé ky dwoc hop déng mua tét hon, con thi hau hét cong viéc mua so céng ty d&m nhan. Noi
chung viéc cung (rng tap trung sé tiét kiém dwoc nhiéu hon cho cdng ty, nhung ciing doi héi
nhirng ngudi cung rng cé trinh d6 gidi hon va nd luc 1ap ké hoach marketing cao hon.

Hop dong dai han: Trong treong hop cd nhirng nguwoi cung cép tin cay, nhirng nguoi mua
tw liéu san xuat thwong chon hinh thirc mua theo hop doéng dai han dé cha déng vé ngudn
cung &ng néu nhirng diéu kién cung cap dap rng dwoc yéu cau mua cla ho.

e Céc yéu tb quan hé ca nhan

C6 nhiéu nguoi tham gla vao qua trinh sdm cutia doanh nghiép san xuét v&i nhirng chire vy,
tham quyen, sw ddng cam va strc thuyét phuc khac nhau. M&i ngudi deu c6 kha nang tac
ddng dén ngudi khac va chiu sy anh hwéng tré lai cha ho. Day la nhém yéu td rat kho kiém
soat, vi trong nhiéu trudng hop, ngwdi 1am marketing tw liéu san xuat sé khong biét dwoc
nhirng bién dong vé hanh vi tap thé nao xay ra trong subt qua trinh mua sdm, mac du ho c6
thé c6 dwoc day du thong tin vé nhan cach va nhirng yéu td6 quan hé ca nhan cla nhirng
ngwoi tham gia mua sam.

e Céc yéu tb ca nhan

M&i ngwdi co tham gia trong qua trinh quyét dinh mua déu cé nhirng dong co, nhan thire, xu
hwéng riéng cha riéng ho. Nhirng diéu kién nay chiu anh huéng béi cac yéu td nhw tudi tac,
thu nhap, trinh d6 hoc van, bang cap chuy&n mén, ca tinh, thai do dbi vai rii ro va van hoéa
cla nguwoi tham gia, va do d6 hinh thanh nén nhirng phong cach mua khac nhau cta nhirng
nguwoi mua.

Tom lai, nhirng nguoi lam marketing tw liéu san xuat phai biét rd nhirng khach hang cla
minh va diéu chinh chinh sach cho phiu hgp v&i nhitng anh hwdng cta moéi tredong, to chire,
guan hé ca nhan va anh hwéng ca nhan doi v&i cac tinh hudng mua.

d. Qua trinh mua ctia doanh nghiép san xuét

Viéc mua tw liéu san xuéat cta cac doanh nghiép thwong phal trai qua mot so giai doan can
thiét. C6 thé phan chia wéc 1& qua trinh quyét dinh mua dé thwc hién yéu cau mua méi cta
doanh nghiép san xuét thanh tam giai doan. M6t sb giai doan trong dé c6 thé bd qua khi mua
sam trong nhirng tinh huéng mua khac

e Nhan thirc van dé

Qua trinh mua khéi dau khi ai dé trong doanh nghiép nhan ra mét van d& hodc mét nhu ciu
co thé giai quyét dwoc bang cach mua mét s&n pham hay dich vu. Cac van dé c6 thé xay ra
nhw la két qua clha nhirng tac nhan kich thich bén trong hay bén ngoai doanh nghiép. Cac
van dé bén trong doanh nghiép nhu: quyét dinh san xu4t mét sdn phdm maéi va can dén trang
bi va nguyén liéu m&i; can thay thé may héng, thay ddi nguyén liéu cung cp...C6 thé van dé
xay ra do tac nhan kich thich bén ngoai, nhuv y twédng maéi tr mét cude trién 1am thwong mai,
guang cao hoac mot don vi chao hang nao 4oé.

e Phéac hoa tbng nhu cau
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Tw viéc da nhan biét mét nhu cau, ngudi mua tién tdi viéc xac dinh khéi lvong va déc diém
vé san phdm can mua. Déi voi nhitng san pham thdng thwong, giai doan nay khéng gap phai
tré ngai gi nhiéu. B6i véi nhirng san phdm phtre tap, ngwoi mua sé phai lam viéc voi cac ky
sw, NguO st dung, cb6 van chuy&n mén dé dinh ra nhirtng d&c diém cho nhirng san pham
can mua, can clr vao tam quan trong va mtrc d6 tin cay, do bén, gia ca va nhirtng dac diém
khac can phai c6 & san pham.

e Xac dinh qui cach cia san pham

Sau khi phac hoa tdng quat nhu cau, doanh nghlep bat dau xac dinh qui cach san pham tire
la céc chi tiét ky thuat cta san pham. Bé giai quyét van dé nay, nguoi ta thwong st dung
phuo’ng phap phan tich gia tri (value analysis) do hang General Electric 4p dung lan dau tién
vao cuoi thap nién bon muwoi. Bay la phwong phap lam glam chi phi trong d6 cac bd phan
dwoc nghién ctru can than dé xac dinh xem c6 thé thiét ké lai, tiéu chuan héa, hoac ché tao
ching bang nhirng cach thirc sén xuét ré hon hay khéng.

e Tim kiém nha cung cap

Sau khi da xac dinh qui cach sa&n phdm, ngu®i mua can tim chon ra nhirng nha cung cép
phl hop nhéat. Ngwdi mua cé thé xem xét cac chi dan vé doanh nghiép, tham khéo thong tin
qua mang internet hoac dién thoai dén cac doanh nghiép khac dé tham khao. M6t sé nha
cung cap qua xem xét sé bi loai khdi danh sach Iwa chon nay vi ho khéng du I6n dé cung
cép duoc khdi lwong can thiét, hoac vi ho phuc vu va giao hang chwa that tét. Cudi cung,
ngwdi mua sé lwa chon ra dwoc médt danh sach cac nha cung cap c6 kha nang cung &ng
theo tiéu chuan cta doanh nghiép.

Coéng viéc mua cang mai, san pham cang phic tap va dét gia thi can cang nhiéu thoi gian
cho viéc tim kiém va xac dinh cac nha cung cap. Nhiém vu ctia nha cung cap la c6 tén trong
céc tai liéu chi dan quan trong va tao dwoc danh tiéng tét trén thij trwerng. Cac nhan vién ban
hang can theo ddi cac doanh nghiép trong qué trinh tim kiém cac nha cung cép va dé tin
chéc rang doanh nghiép ctia minh dang dwoc luu y.

e Y&u cau chao hang

DPén day, ngudi mua sé dé nghi cac nha cung cap co kha nang cung ¢ng theo tiéu chuan
cla minh dwa ra cac ban chao hang M6t sb nha cung cip sé chi gii mét catalog hodc mot
dai dién ban hang dén. Mét khi san pham phurc tap hoac dat gia, nguwdi mua sé doi hdi cac
dé nghi bang van ban chao hang chi tiét ttr phia méi nha cung cép c6 kha néng dap tng.
Nguwdi mua sé xét duyét nhirng nha cung cap con lai khi nhixtng nguoi nay dwa ra cac gioi
thiéu chinh thirc cda ho.

Nhirng nguei lam marketing phai khéo |éo trong viéc nghién ctru, viét va gidi thiéu cac ban
chao hang. Cac ban chao hang cta ho can dwoc trinh bay nhw nhirng tai liéu marketing tao
duwoc long tin & ngudi mua, chie khdng chi 1a nhivng tai liéu k¥ thuat. Ho can dinh vi kha ndng
va tiém lwc cha doanh nghiép minh sao cho né ndi bat han so véi cac dbi thd canh tranh
trong tam tri va nhan thrc cia khach hang.

e Lwa chon nha cung cap
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Thiét 1ap bang tiéu chuan va mirc d6 quan trong clia tirng tiéu chuan (kha nang ky thuat va
san xuat, kha nang tai chinh, d6 tin cay ctia san pham va giao hang, kha nang dam bao cac
dich vu...). BPanh gia ttrng nha cung cap theo tiéu chuan va lya chon.

Nhirng ngudi mua co thé cé quan diém khac nhau trong viéc lwa chon cac nha cung cép. C6
doanh nghiép thich st dung ddng thdi nhiéu nha cung cap dé ho phai canh tranh nhau tao
ra sy dap &ng tdt nhat cho doanh nghiép dwa trén wu thé vé gia ban, diéu kién thanh toan
va dich vu.. .Nhirtng doanh nghiép khac thi xem xét gia ca va két qua thuc hién cla cac nha
cung cap canh tranh. Ngwoi mua thuong don phan Ion cac don dat hang cho nha cung cap
tOt nhat.

e Lam thad tuc dat hang

Sau khi da chon duoc cac nha cung cép tét nhat, nguodi mua sé thuong lveng véi cac nha
cung cap dugc chon dé ve don dat hang cudi cung, dwa ra cac chi tiét ky thuat, khoi lvgng
can dung, thoi han giao hang, cac chinh sach vé tra lai hang, bao hanh.

e Danh gia két qua thyc hién

Ngwdi mua xem xét lai két qua dwoc thuc hién ctdia nha cung cp. Ngwdi mua co thé tiép
xuc v&i ngwdi st dung dé hdi vé sw danh gia mire hai 1ong cla ho. Viéc danh gia két qua
thwe hién gitp cho ngwdi mua can nhic dén viéc mua tiép, mua lai cé thay déi, hodc tir chdi
ngwoi ban. Cong viéc clia ngudi ban 1a tién liéu nhirng tiéu chuan twong tw nhw ctia ngudi
mua da s dung, dé tin chac rang minh da dem lai sw hai ldng dung nhw mong doi ctia ngudi
mua.

Nhw vay, qua mbi giai doan, sb Iuo’ng cac nha cung cap duwoc xem xét dé lwa chon sé giam
dan Nguwdi ban can cb gang dé trai qua dwoc tat ca céac giai doan va cang & vao giai doan
cudi cling cta qué trinh quyét dinh mua cang tét.

Cac giai doan mua trong tinh huéng mua méi da dwoc mo ta, trong tinh hudng mua lai hoac
mua lai co thay ddi, mét sb giai doan néu trén co6 thé dwoc bd qua.

Céc giai doan clia qud trinh mua ctia doanh nghiép san xuét trong cac tinh huéng mua khac
nhau:

GIAI BOAN MUA TINH HUONG MUA
Mua mé&iMua lai c6 thay ddiMua lai khéng thay dbi
1. Nhan thirc van dé co C6 thé Khong
2. Phéac hoa téng quéat nhu cdu|  co C6 thé Khéng
3. Xac dinh qui cAch san phdm|  ¢6 Cé Céo
4. Tim kiém nha cung cép c C6 thé Khong
5. Yéu cau chao hang co C6 thé Khong
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6. Lwa chon nha cung cap co C6 thé Khong

7. Lam thd tuc d&t hang cod Co thé Khong

8. Banh gia két qua thwc hién| co Co Co

2.4 Hanh vi mua cua ngw®i mua ban lai

N6i chung, hanh vi ctia ngwei mua dé ban lai twong tw hanh vi ctia ngwdi mua tw liéu san
xuét dé thuc hién qua trinh san xuat san pham. Céc tb chirc ban lai cé trung tdm mua véi sd
lwong ngudi tham gia khac nhau, nhirng ngudi nay tac dong l1an nhau tao ra nhiéu quyét
dinh mua khac nhau. Ho cé mét qué trinh mua quyét dinh mua ma khéi dau bang viéc nhan
thirc van dé va quyét dinh mua nhirng san pham nao, tlr nhirng nha cung cap nao va voi
diéu kién mua nhw thé nao. Nguwdi mua chiu anh hwéng cia hang loat yéu td ctia méi trudng,
téc chtre, sy tac dong qua lai gitka cac ca nhan va cua tirng ca nhan. Tuy nhién, cling c6 mét
sb khéac biét quan trong gitba hanh vi mua cua doanh nghiép san xuéat va hanh vi mua cuta
ngwdi mua ban lai vé cac dang quyét dinh mua va vé cach thire dwa ra quyét dinh mua.

e Cac quyét dinh mua cGa doanh nghiép mua ban lai

Nguwdi ban lai déi dién véi ba loai quyét dinh mua. Trong tinh huéng mua méi, nguoi ban lai
duwoc gidi thiéu mot loai sdn phAm méi, va tly vao viéc san phdm méi dé cé thé dap tng
nhw thé nao nhitng yéu cau clia nguoi mua ban lai ma n6 sé dwoc lwa chon va quyét dinh
mua hay khong. biéu nay khac véi tinh huong mua m&i ma cac nha san xuat gap phai, ho
vdn phai mua nhirtng sadn pham can thiét ciia mét trong sb nhirng nha cung cp nao do.

Trong tinh hudng can chon nha cung cap tét nhat, ngudi ban lai cAn mua mot loai s&n pham
va phai xac dinh nha cung cap nao dap &ng yéu cau cla ho tét nhat. Tinh hudng nay xay ra
khi nguoi mua khéng cé ché dé trwng bay tat ca cac nhan hiéu hién cé, hoac khi ngwdi mua
dang tim kiém mét nha san xuat nao do dé ché tao ra nhan hiéu riéng.

Trong tinh hudng can chon cac diéu kién mua tot nhat, ngwdi ban lai mudn cé dugc nhing
dieu kién c6 loi hon tir phia cac nha cung cap hién tai.

e Nhirng ngwdi tham gia tién trinh mua ctia ngwdi ban lai

Trong céc té chirc ban siva 18, ai sé la nguoi lam cong viéc mua? Trung tdm mua cGa doanh
nghiép ban lai c6 thé gbm mét hodc nhiéu nguwdi tham gia ddm nhan cac vai trd ngudi st
dung, ngudi anh hwdng, ngwdi mua, ngudi quyét dinh, hodc ngwdi bao vé. Mot trong sé dé
sé c6 trach nhiém mua chinh thirc va mot sé khac sé 1a nhivng ngwdi anh huwdng dén quyét
dinh mua.

Trong nhirtng doanh nghiép nhd, ngudi chi sé hivu thwong truc tiép quyét dinh viéc mua.
Trong nhirng doanh nghiép I&n, chirc nang mua dwgc chuyén moén hda va do mot bé phan
chinh thtrc thworng xuyén dam nhan. Trung tdm mua va cac hoat ddng cta né thay dbi tuy
theo sw khac nhau cuia cac td chirc ban lai va cac dic diém khac cé anh hwdng dén quyét
dinh mua.
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e Dac diém quyét dinh mua cta ngudi ban lai

Déi véi nhitng s&n phAm méi, ngwdi ban lai cling &p dung tién trinh mua da dwoc mo ta &
phén doanh nghiép san xuét. Doi véi nhitng san pham théng thwéng, ngudi mua chi don
gian dat hang lai khi lwong hang ton con it. Viéc dat mua lai cling giao cho nhi*rng nha cung
cép &y, chirng nao ngudi mua van con hai long vé hang hoéa, sirc phuc vy, cac dleu kién ban
hang va céc dich vu lién quan. Ngwdi mua sé tim cach thda thuan lai vé gia ca, néu muac 1oi
cua ho bi sut giam do chi phi hoat dong tang Ién.

Ngoai g|a ca, nhitng ngudi ban lai con phai xem xét den nhiéu yéu t6 khac khi lwa chon san
pham va nha cung cép, chang han céac gisi thiéu vé san pham, quang céo hop tac, chiét
khau gia va bét gia, tai tro tin dung mua hang va cac dich vu sau khi ban...

Dan dan cac nha ban & sé& hoan thién nhirng k§j nang mua hang ctia ho. Ho can ndm virng
cac nguyén tac vé dw b&o nhu cau, lwa chon san pham, kiém tra tén kho, diéu phdi khoang
khéng gian bay hang va cach thirc treng bay sadn pham. Ho phai y thirc dwoc sw can thiét
phai s& dung hé théng may tinh d& quan ly viéc ban hang, tir viéc xac dinh khdi lwong dat
hang hiéu qua, soan thdo cac don dat hang, kiém soat khéi lwong ban va tinh toan tén kho,
hach toan céac chi phi cho san phdm ciing nhw ngudi ban.

Vé phia nhitng nha cung cap ciing can phai hiéu dwoc cac yéu cau dang thay doi cia nguoi
ban lai va dwa ra dwgc nhirng cong hien hap dan gidp cho nguwoi ban lai phuc vu khach hang
cua ho ngay cang tot hon.

2.5 Hanh vi mua cta céac té chirc chinh quyén

Qua trinh mua clia cac tb chirc chinh quyén va cac doanh nghiép mua tw liéu san xuat co
nhiéu dlem giébng nhau. Nhuwng ciing c6 nhirng diém khéac biét ma nhirng doanh nghiép c6
mong mudn ban san pham va dich vu cho nhirng t6 chirc chinh quyén can phai biét.

Pé dat dwoc sw thanh cong trong thj truo'ng cac td chirc chinh quyén, nhirng ngudi ban phai
tim hiéu nhirng ngwoi chu chét c6 vai tro ra quyet dinh viéc mua, nhan dang nhirng yéu té
anh hudng dén hanh vi ctia nguei mua va hiéu dwoc qué trinh quyét dinh mua.

Céc tb chirc mua cua chinh quyen bao gdbm cac co quan Trung Uong va chinh quyén dia
phwong mua sam céac san pham va dich vu dé phuc vu cho nhu ciu hoat ddng clia cac cap
chinh quyén va loi ich chung cla coéng dong.

Nhin chung tién trinh mua cta céac td chirc chinh quyén chiu &nh hwéng cla nhiéu yéu td va
luén chju sw chi phdi va giam séat cia cdng ching. Do vay, mac du chinh quyén la khach
hang mua véi khéi lwong 16n va da dang, nhung thwdng quyét dinh mua dién ra 1au, phirc
tap v&i sw tham gia cia nhiéu ngwdi, nhiéu bd phan lién quan.
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