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CUA HOAT bONG
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Nguyen Thu Giang
Dai hoc Qudn Iy va Kinh doanh Ha N¢i.

Ngay nay, chiing ta khong thé pha nhan vai trd cla cdc hoat dong marketing
trong thuc tién kinh doanh. Khi canh tranh cang trd nén gay gét thi cdc hoat dong
marketing cang tré nén phiic tap va quan trong hon d6i véi sy phdt trién clia cdc doanh
nghiép. Déng thdi, khi canh tranh cang gay gzit thi cic nha chuyén moén cang chid ¥
dén cic yeu tS tam ly clia con nguol Cic yéu {6 tam ly nay kh(")ng chi lién quan dén
hoat dong 16 chic san xuat clia méi doanh nghiép cu thé ma con tic déng dén hanh vi
mua hang cua khdch hang va truc tiép tdc dong dén hiéu qua cha.cic hoat dong
marketing clia doanh nghiép. Trudc hét, chiing ta xem xét hoat dong marketing la gi?

Trong thyc tién & Viét Nam hién nay, nhiéu ngudi cdn nhdm lan giita hoat
dong marketing v6i hoat dong ban hang va xic ti€n ban hang. Trén thuc t€, theo céc
quan diém hién dai, hoat dong ban hang chi 12 mot bod phan cha hoat dong marketing
ma thoi. Diéu quan trong 13 chiing ta dua ra dugc san phdm phit hop véi thi hiéu cia
ngudi tiéu ding, tién hanh cic hoat dong xiic tién phu hop, Iua chon kénh phan phai
va dinh ra muic gid phit hgp. Mot san pham phit hgp v6i nhu cdu thi tu ban thin né da
12 mot dong luc kich thich khdch hang "mdc hau bao" tra tién cho doanh nghiép.
Chinh vi thé, hoat dong marketing khong chi ¢6 tir sau khi san phdm duge hinh thanh,
ma con bat dau tir viéc nghién cifu, tim hiéu thi trudng, thu thap cic thong tin cin thiét
V& nhu cau cua nguoi tiéu ditng va hanh vi ciia nguoi tiéu ding. Can ¢l vao cic dac
trung chung nhait, chiing ta chia khach hang thanh cdc nhém khac nhau, ¢é nhu ciu va
hanh vi twong d6i déng nhat véi nhau, lua chon nhém khach hang phii hop nhat véi
khd nang cGa doanh nghiép va cic diéu kién clta moi trudng kinh doanh, cé biét
"dich” biét "ta" thi "ddnh tram tran trim thing™. Sau do, v nhimg hiéu bié€t vé nhu ciu
cua khich hang muc tiéu, doanh nghiép dua ra cdc san pham phi hop hon va céc
quyét dinh marketing cang c¢6 hi¢u qua cao hon.

Nhu vay, ta c6 thé coi hoat dong marketing 13 viéc tim hiéu nhu ciu khich
hang va ddp tng t6t nhat cdc nhu cdu cha ho théng qua trao déi. Mo hinh vé céc hoat
dong marketing, bét ddu tit nghién cifu thi trudng (nhan manh cédc yéu t6 van hod, xa
hoi, cdc hanh vi mua hang va hop den ¥ thic ciia khach hang) dén cdc hoat dong phan
doan thi trudng, lya chon thi trudng muc tiéu, dinh vi sén pham, thiét k& cdc cong cu
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cua marketing (san phdm, gi4 ca, phan phéi, xdc ti€n), ddnh gid hiéu qua cta céc hoat
déng marketing.

Chiic nang x3 hoi marketing phai ton trong céc loi ich xa hoi nhu dam béao uy
tin d6i véi cac loai hang hod dich vu tu tudng ma doanh nghiép kinh doanh. Chic
nang quan ly bao gdm: 1ap k& hoach, trién khai thyc hién, diéu chinh, ddnh gid kiém
sodt va gidm sat. Bén canh céc chifc nang d6, marketing cdon ¢6 mét van dé then chét
d6 1a nghién ciu hanh vi cia khdch hang. Day 1a ndi dung duge xem la quan trong
nhat clia nghién ctru marketing. Nghién ciru hanh vi cua khach hang chinh 1a nghién
cifu cac nhan t6 anh hudng dén hanh vi cla ngudi tiéu diing. Céc yéu t8 co ban trong
hanh vi clia ngudi tiéu ding gom:

1. Su cam nhan

Céc nha marketing rit quan tim dén su cam nhén cta khich hang d6i véi san
phdm cita ho nhu thé ndo. Mot san pha'm “tot” khé c6 thé tidu thu duge néu khich
hang khéng cam nhan dugc vé san pham nay.

Su cim nhéan 12 mét qua trinh chon lgc: ching ta khong thé nhin thay tat ca
moi thit, ma chi cam nhan duge moét phan nhod trong dé ma théi va ching ta tam nhan
tot hon véi nhiing gi da quen.

Su cam nhan mang tinh chi quan. Tinh chi quan chiu &nh huéng bdi hinh anh
ma chi thé tr cdm nhan vé minh. M&i ngudi déu ¢6 su nhay cam véi hinh anh ciia
minh (¥ thic vé ban than), it hay nhiéu déu cé su ty hao vé hinh anh d6 (sy toén trong
ban than) va ngudi ta con nhay cam hon béi tap hgp nhan cich coa ho. Trong nhan
cach clta méi con ngudi déu mang yéu t6 xa hoi va 6 thé thay ddi, n6é din dén viéc
con ngudi chap nhan hay chéi bo ap luc cha xa hoi.

2. Nhu cdu va dong co

Pong co cla ngudi tiéu dung la trong tam cha hoat dong marketing. Viéc tim
hiéu duge dong co ctia ngudi tiéu dung gidp cdc nha doanh nghiép biét duoc cii gi dd
khién ho lua chon san phdm nay ma khong chon san phim kia.

Tam quan trong ciia dong co ngudi tiéu ding d6i véi ngudi 1am cong tic
marketing di dugc mot s6 nha nghién cdu phuong Tiy quan tam. Theo Emst
Dichter'”, nhimg doéng co chi yéu cé thé thic ddy chiing ta tiéu thu san phdm [a:
quyén luc, nam tinh, sy an toan, su goi duc, su sach s&, su hoa nhap xi hoi, chil nghia
cd nhan, vi the xa hoi, ni tinh, su tudng tuong, kha nang lam chit mét trudng xung
quanh, u6c mudn duge “hop thoi va khong lac hau”, su 1o mo.

3. Thai do va v kién

Thdi do 1a mot yéu t6 lam co sd cho mot hanh dong nao dé, cho nhan thic,
suy nghi, cling nhu viéc cam nhan vé mét déi tugng hay su vat nao d6. Céc tiéu chi
danh gid san pham s€ dan dén sy hinh thanh thii do véi ching, va tir d6 din dén
dinh mua hay khong mua san phdm dé.
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Theo Kretch va Crutchfield®, ba y&u t6 cau thanh thii d6 la: nhan thic (diéu
t6i biét), cam xiic (diéu t6i cam thay duge) va hanh vi cha dong (di€u t6i mudn 1am).
Vi du, thai do cha t6i vdi nhan hiéu Mercedes tuy thude vao diéu toi biét dugc vé nhin
hiéu ndy, vé cdc loai xe mang nhin hiéu nay (nhan thic), tinh cAm cha t6i v6i nhin
hiéu nay (cam xuc) va nhitng ¥ dinh hanh dong clia t6i do6i v6i nhan hiéu nay (hanh
vi), |

Y kién chi 1a su dién dat bang 15i (diéu t6i ndi) clia mot thai do vio mot thdi
diém x4c dinh, trong mot hoan canh xdc dinh.

Mot théi d6 tich cuc ¢6 dan dén ¥ dinh mua hay hanh vi mua hang hay khong?
Con nhiéu yéu t6 c6 thé xay dén nén khé dodn trude duge mdi lién hé gitta thai do véi
hanh vi.

4. Su gin bé, quan tam clia ngudi tiéu dung voi san pham

Mitc d6 gin b6, quan tam clia ngudi tiéu ding véi mot loai sin phdm nao d6 sé
quyét dinh midc do ho ti€p nhén céc thong diép quang cdo vé san phdm ciing nhu su
chii dong tim ki€m cdc thong tin can thiét c6 lién quan dén san pham dy.

Sy quan tam c6 thé lién quan dén san pham, dén quang cdo hay nhimng quyét
dinh mua hang. C6 thé t6i rat thich san phdm “dién thoai di dong”, 16i thudng xuyén
tham khao cic catalogue gidi thidu san phdm méi cia céc hing dién thoai, nhung
chua ¢6 y dinh mua nén toi khong quan tam dén cdc van dé vé gid ca. Nguoc lai, binh
thudng téi khong quan tam dén “dién thoai di dong” nhung nay vi cong viéc can s
dung nén 16i rat quan tam dén van dé gia ca cua cic loai dién thoai di dong dé 1am sao
mua duoc mét chiée vira ¢é di céc chiic nang theo yéu ciu cua minh nhung gid ca
ciing phai hop 1y - ngudi ta goi d6 12 su gin bé/quan tam khong thudng xuyén. Miic
do gin bé/quan tam cao hon thudng xuyén di lién véi mot qua trinh tim kiém thong
tin rong rii va mot rii ro 16n. Trdi lai, mic d¢ gan bé/quan tam thap thudng dng vdi
hanh vi mua hang ngoai du kién va khong tim ki€m thong tin trude, véi mot micc do
rui ro nho hon.

5. Qua trinh lam quen

Maéi ngudi déu hoc dé trd thanh ngudi tigu dung. Viéc hoc nay twong ing véi
mot qud trinh tam quen. C6 rat nhiéu cédch tiép can dé tim hiéu vé cich 1am quen dé
nhu thé nao?

Trudng phdi tam 1y hoc hanh vi cho rdng, mot yéu 16 kich thich duoc lap di lap
lai s€ tao ra cdc phan xa ¢6 diéu kién va tir d6 hinh thanh cdc méi lién tudng tich cuc.
Vi du, mot hinh anh, mét doan nhac duoc dung riéng cho mét nhan hiéu thi chi cdn
nghe doan nhac d6é hoac hinh anh dé 14 ngudi ta lién tudng ngay dén nhan hiéu hang
hoa dé.

Nhu vay, mudn tao mot phan xa 6 diéu kién, cin 6 su lap di lap lai cac yéu
t6 kich thich. Qua trinh lam quen nay s& thun lgi néu c6 su gia ¢d tich cuc. Vi du nhu
str dung qua tang, diém thudng. ..
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D6i véi nhimg nha tam 1y hoc nhan thic, qud trinh 1am quen nay khong chi
don gian 12 viéc trd 16i mot yé&u t6 kich thich, ma cdn 1a mét qua trinh tam 1y. Méi khi
gap vin dé, ca nhan s& tim ki€m nhimng théng tin c6 thé gidp ho giai quyét van dé dat
ra. Thong tin nay s& duge xir 1§ va d6i chi€u véi théng tin c6 san trong ky tc. Nhing
dudng lién tudng nay s€ hinh thanh va néi vdi nhimg yéu 1 khic di duge xur 1y trude
do.

Trén day 1 mot s8 yéu 16 tam 1y anh hudng dén viéc ngudi tiéu dung dua ra
quyét dinh mua san phdm nhu the nao. Day la van dé quan trong hang dau dai véi
nhilng ngudi lam cong tdc marketing. Tuy nhién, nhi¢m vu d6 khong dé dang chit
ndo vi hanh déng clia méi ngudi chiing ta chiu anh hudng ddng thoi cha nhiéu yéu to
khac nhau.
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