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Chuwong 4
KHACH HANG

MUC TIEU HQC TAP
Sau khi ban hoan tat chuong nay, ban s¢ hiéu 1o

e nhiéu ham y trong viéc dinh nghia thuat ngit khdch hang

e vai tro clia cdc ca nhan trong qua trinh ra quyét dinh mua hang

e nhiing yéu t6 thiét yéu trong qua trinh ra quyét dinh mua hang, bao gdm nhén biét vin
dé, thu thap thong tin, danh gia cac lya chon thay thé, lya chon, va cac qué trinh hau
mai

e 1am thé nao dé phat trién cac khuon khd dung dé phan tich ciu va nhu cau cia khach
hang va loi ich tim kiém

e cach thic khach hang dwa ra lwa chon tw mot tip hop cac giai phap thay thé

e nhiing yéu t6 d6 tic dong dén cac budc ra quyét dinh cua nguoi tiéu ding 14n cac td
chuce

e cach phan loai hang mua cua khach hang

e 1am thé ndao bao dam hiéu rd nhu ciu cia khach hang nhu 1a diéu kién tién quyét dé
tao ra gia tri cho khach hang va ¢ dong
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GIOI THIEU

Nhiing chuong trude di nhan manh rang muc tiéu hoat dong chinh cua cong ty 1a thu hut
va gitt khach hang lai, bang cach d6 tao ra loi ‘nhudn kinh té, cai thién vién canh ton tai va
tang truong cta cong ty, va lam ting gia tri co dong. Dé dat duoc myc tiéu nay, chung ta
phai hiéu rd khach hang va qua trinh ra quyét dinh ctia khach hang. Chwong nay xem
khach hang 1a nhiing ca nhan; trong chuong 7, chiing ta s& thao luan nhiing phdi hop dic
biét ciia khach hang, tirc cac phan khuc thi trudng — don vi co ban dé phat trién chién luoc
thi truong.

Chuong ndy mé dau voi dinh nghia vé khach hang. Néu khong biét ho 1a ai thi
khong thé hiéu dugc ho, chir chua néi dén viée phét trién chién luoc bao dam viéc mua
hang nhu mong muén va/hay hanh vi gi6i thiéu nguoi khac mua hang. Chuong nay deé
cap dén khach hang ¢ cap do vi md va ca & cap d6 vi mo; tim hiéu nhiing vai tro khac
nhau ciia cac ca nhan trong cic qua trinh quyét dinh ctia khach hang sau d6. Phan nay sé&
dan dén chinh qua trinh ra quyét dinh cta khach hang; chung ta tip trung chil yéu vao
nhén biét vin dé, danh gia cac lya chon khac nhau va di dén lva chon.

Muc vé xac dinh vin dé c6 thao luan chi tiét vé nhu cdu va y muén cua khach
hang. Phan nay gi6i thi€u sy khac biét gitra dac diém va loi ich; va phat trién co ché phan
theo ba loai bao gom loi ich chirc nang, tam ly va kinh té. Phan nay két thic v6i mot sd
diém luu y thém vé logi ich khach hang. Phan Phu luc cta chuong lam rd cac phuong
phap dé hiéu rd nhu cau va ¥ mudn khach hang. Ké tiép, chuong nay tap trung vao cac
phuong phap danh gia cac lva chon thay thé trong cac quyét dinh mua hang, bao gém
phan thao luan nhing luc phai tir bo 1y tri khi quyét dinh mua hang. Sau phén trinh bay
toan bd qua trinh ra quyét dinh mua hang s& 13 phan gidi thiéu nhitg anh huong khac
nhau dén qua trinh ra quyét dinh mua hang cua khach hang, trudc tién cua nguoi tiéu
dung sau d6 dén cac t6 chirc. Phan nay két thiic véi phan gidi thiéu vé ba qua trinh ra
quyét dinh khach hang tiéu biéu.

Mic du c¢6 mot sb khac biét rd rang gitta khach hang nhu 1a ca nhéan, gia dinh va t6
chtrc nhung tat ca déu duoc xem xét twong ty nhau béi trén binh dién chung, c6 thé ap
dung cung khung phan tich cin ban déi véi mbi loai. Khi can, s& xem xét nhing sy khac
biét trong qua trinh ra quyét dinh giita cac thyuc thé tiéu dung khac nhau.

KHACH HANG CUA CHUNG TA LA, HAY NEN LA, AI?

Yogi Berra, mot cau thii kiém huan luyén vién bong chay noi tiéng, duoc moi nguoi biét
dén véi cau ndi, “Chi can quan sat ban c6 thé thay rat nhidu!” Anh ta han c6 thé thém
vao, “Khé ma tim ra cai chung ta dang tim kiém néu chung ta khong biét chung 1a gi”.
Diéu nay vé co ban rat ding trong tiép thi, boi vi mot gia dinh don gian rang khach hang
1a mot thyc thé dem tién lai cho cong ty dé doi lay hang héa va dich vu thi hau nhu lac
nao ciing khong dii. Nham dén khach hang thich hop thuong 1a chia khoa dé dan dén tiép
thi thanh cong; trai lai, nhan dién khach hang sai dem lai nhitng hau qua nghiém trong.

Dé x4c dinh va nhan dién khach hang, chung ta phai bit ddu bang cach bua ra mot

tam ludi rong; nham dén “dang” khach hang 1a mot qué trinh ma can phai bat dau véi
dau 6c phong khoang. Mdt s0 nguodi so sanh qué trinh nay véi cong viée ciia nha tham tir;
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that vay, gitra chung c6 nhiing net tuong ddng. Chung ta hiy bt dau véi mot dinh nghia
hitu ich vé “khach hang”:

Bat ky ca nhan hay t6 chirc nao tham gia vao kénh phan phéi hay quyet dinh (khong
phai dbi thu canh tranh) ma hanh dong cua ho co thé tac dong dén viéc mua san
phim hay dich vu cua cong ty.'

C6 thé dwa ra nhitng nhéan dinh vé dinh nghia trén nhu sau:

e Dinh nghia bao ham ca nhimg khach hang hién hitu va khach hang tiém niang cua
cong ty ma cong ty tim kiém cho tuong lai.”

e Dinh nghia trén tip trung vao nhiing c4 nhan va td chirc co thé gy anh huong
dén quyét dinh mua san pham va dich vu cta cong ty. Do vay, khai ni¢m khach
hang dugc mo rong vuot ra ngoai thuc thé (c4 nhan, gia dinh hay t6 chuc), ho
trao ddi tién (hay hang héa va dich vu) dé 13y cac san pham hay dich vu cia cong
ty.

e Theo cach dung chung nhat moi ngudi cho rang khach hang ton tai ¢ hai cap do
— vimé va vi mo. O cip d6 vi md, khach hang la mot don vi t6 chuc chang han
nhu doanh nghi¢p (bao gom nhimg thyc thé phan phdi nhu ngudi ban si va ban
1¢), chinh phu va gia dinh. O cép d6 vi mo, khach hang la mét ca nhan voi quyén
ra quyét dinh hay tam anh hudng trong don vi to chirc. Tuy nhién, noi mot chat
ché dudi goc do tiép thi, khach hang lu6n ludn 1a nhimng ca nhan. Cac t6 chirc
khong dua ra quyét dinh; nhiing ngudi trong t6 chirc d6 mdi dua ra quyét dinh!
Nhan dién khong dung khach hang & cap do vi mo c6 thé gy ra nhiing hau qua
nghiém trong.

Vi du: Trudc khi tién hanh thon tinh cong ty may vi tinh NCR nim 1991, AT&T
hau nhu d tht bai trong viéc nd lyc tham gia vao nganh may vi tinh. Mot yéu td
cbt yéu trong that bai nay chinh 1a niém tin cia AT&T rang khach hang chinh cua
minh - cac nha quan 1y cac cong ty vién thong ma AT&T c6 quan hé tdt - ¢b tac
dong manh véi cac nha quan 1y hé théng vén chiu trach nhiém viéc mua may vi
tinh.> That sy khong phai nhu vay.

Vi du: Mot ngan hang dau tu c6 tiéng & New York thét bai 'khoéng bao dam duoc
vi tri 1a ngan hang hang dau trong viéc bao dam phat hanh c6 phleu ra cong ching
dau tién (IPO). Ngan hang da chu trong viéc ban hang ciia minh dbi voi giam déc
tai chinh (CFO) va tong giam ddc diéu hanh (CEO) nhung lai ldng quén mot
ngudi ma thuong khong ¢ trong cong ty khi ngan hang dau tu dén tham — c6 dong
16n!

Vi du: Monsanto d3 str dung kha nhiéu nguén luc ctia minh dé phat trién cac loai
cay trong bién d6i gen. Mic du san phim cai thién ning suit d6i voi khach hang
tryc tiép cta cong ty - nong dan, nhung ho khong tao ra nhimg loi ich thiy duoc
cho nguoi tiéu dung. Do khong xem xét nhom khach hang niay, & Chau Au,
Monsanto trg thanh tim diém cua hang loat nhitng phé phén tir phia nhom cac nha
tiéu dung va moi truong khac nhau.
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e (Cong ty c6 ca khach hang tryc tiép (nhitng ngudi trao tién hodc hang dé doi lay
san phém hay dich vu cta cong ty) va ca khach hang gian tiép (nhimg nguoi nhan
san pham cua cong ty tir nhiing trung gian). Khach hang gian tiép co thé dang
cha ¥ hon khach hang tryc tiép, mac du san pham cua cong ty co the trai qua su
bién ddi trang thai trong qua trinh san xudt va ngudi tiéu ding gian tiép khong thé
nhan biét duoc san pham d6. Nhu di thao luan ¢ phéan sau, chi trong vao khach
hang tryc tiép thuong dugc goi 1a “day” trong khi d6 chi trong vao khach hang
gian tiép duoc goi la “kéo”.

Vi du: Trudc day, tap doan Intel dit trong tam khuyén mai trudc hét vao khach
hang tryc tiép 1a nhitng nha san xuat may vi tinh thong qua nd lyc day manh
doanh s6. Tuy nhién, dau nhitng nim 1990, tip doan da tung ra chién dich quang
céo nhiéu triéu do-la va rat thanh cong: Intel inside. Chién dich nay nhim vao
khach hang gian tiép, thanh vién ciia kénh phan phdi (nha phéan phdi va ban 1¢) va
ngudi tidu dung. Mic di nhom khach hang nay that sy chua bao gio nhin thay

san phdm Intel nhung Intel dd gin nhin con chip vao cong cu dua ra quyét dinh. *

*  Ca nhan hay t6 chic ¢ thé tham gia vao quyét dinh mua hang véi nhiéu hinh

thirc khac nhau. Khach hang c6 thé 1a nhiing trung gian va c6 vai tro via 1a

khach mua hang (cua cong ty) vira 1a nguoi ban (cho khach hang khac); hay ho
¢6 thé dong vai tro nguoi s dung, ngudi mua hay nguoi tiéu ding cudi cung.

Nhirng c4 nhéan hay t6 chirc khac nhu chinh phu, cac co quan tiéu chuan, tu vén,

nguoi tién phong tao sé thich, hay tam goi 1a “nhiing ban hang” déu c6 thé tham

gia dong vai tro chu dao trong cac quyét dinh mua/mua lai trudc hét voi tu cach

12 ngudn gay anh hudng (hay xac 1ap tiéu chuén).’

e Bén canh hanh dong mua hang, khach hang c6 thé thyc hién nhiéu hanh vi khac
tac dong dén viéc mua hang. Chang han nhu ¢ ho co thé giy anh huong dbi voi
viéc mua hang, ho co thé tiép nhan san phém, hay cung cép dich vu cho nhitng
khach hang khac.

e Dinh nghia nay ham ¥ rang khach hang “mua hang” sin 10ng va c6 kha niang chi
tra. Vi nhiéu 1y do khac nhau (xem Chwong 3), cong ty c6 thé khong mudn lam
an véi mot s6 khach hang tiém nang nhét dinh.

e Khong nhat thiét phai co mdi quan hé tryc tiép gitra cong ty va khach hang cia
minh; cong ty ¢ thé khong biét, v& mit ca nhan, khach hang ciia minh 13 ai; va
madc du nghe co ve ky la nhung khach hang ciing c6 thé khong blet nha cung cép
ctia minh 13 ai.® Mai cho dén gan day, viéc cac cong ty san xudt hang tiéu dung
biét dugc tén nguoi tiéu dung san pham cia minh mai tré thanh diéu binh
thuong. Nhan dién nguoi tiéu dung dé c6 thé tiép xuc tryc tiép voi ho ngay cang
tré nén quan trong hon déi v6i nhitng cong ty nay.” Trai lai, trong cic nganh
kinh doanh khac nhu dich vy tai chinh bai vi tinh chat dich vu 1a mot mdi quan
hé lién tuc nén cong ty phai duy tri hd so chi tiét vé khach hang ctia minh vi myc
dich hoat dong. Nhiing dir liéu nay c6 thé dugc st dung cho cac muc dich tiép
thi.

NHUNG VAI TRO CUA KHACH HANG TRONG QUA TRINH MUA HANG LA
GI?
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Viéc thao luan dinh nghia khach hang cho thiy khach hang c6 thé dugc xem xét ¢ ca cap
d6 vi mo 1an vi mo. Khach hang & cép dd vi mo hién dién trong céac td chirc nhu hd gia
dinh, doanh nghiép, va cac co quan chinh phu; khach hang ca nhan & cép d6 vi mo dong
nhiéu vai tro khac nhau trong cac quyét dinh mua hang. Hiéu rd dugc nhitng mbi quan hé
vai trd nay trong cac don vi ra quyét dinh (DMU) la tdi can thiét d6i véi nguoi ban.
Nhitng vai tro tiéu biéu la:

e Nguoi gac cong: La ca nhan co kha ning can trd viée tiép can dén nguoi ra quyét
dinh va nhitng nguoi gdy anh huong khac. Trong nhiéu to chuc, thu ky, tro 1y hanh
chinh va cac nhan vién mua hang dong vai tro nay.

e Nguwoi gy anh hwéng: La ca nhan co y kién ma ngudi ra quyet dinh danh gia cao
trong khi nguoi d6 dua ra quyet dinh. Nhiing c4 nhan nay co thé co cac mirc do anh
hudng khac nhau déi v6i quyét dinh mua hang cy thé. Dbi voi mot ngudi mua ca
nhan, ban bé hay dong nghiép 1a nhing ngudi gdy anh huong; trong gia dinh, tuy vao
san pham hay dich vy, nguoi gay anh huong co thé 1a chdng, vo hay con cai. Khi cac
t6 chirc mua hang, nhiéu c4 nhan tir nhitng bd phan chirc ning khac nhau cé thé gay
anh huong. Ngoai ra, nhitng ngudi khac c¢6 thé dong vai trd anh hudng bao gdm cac
hiép hoi nguoi ti€u dung, nhitng nha 1am luét, quan chtic chinh phu, chinh tri gia, tu
van va “nhitng ban hang”.

o Nguoi xdc 1ap tiéu chuin: La ngudi c6 anh hudng gian tiép dbi véi viéc mua hang
xudt phat tir vai tro cua anh ta hay c0 ta trong vi¢c xac 1ap cac quy cach phém chat,
mic du ho c6 thé khong chinh thirc lién quan dén chinh quyét dinh d6. Chang han,
khi dua ra quyét dinh lién quan dén nha &, kién tric su c6 thé dong vai tro nay; trong
mot t6 chire, d6 ¢ thé 1a k su.

e Ngudira quyét dinh: La ca nhan chinh thic c6 quyén ra quyét dinh.

e Nguwoi mua: La ca nhén c6 kha nang hoan tat hanh /dong mua hang v&i nha cung cap
O cac gia dinh phuong Tay, dbi véi nhiéu san pham va dich vu, theo truyén thong,
ngudi nir chu gia dinh thudng dong vai trd nay; ¢ vung nong thén tai Bangladesh, vai
tro nay do dan 6ng nim giit. Trong céc t6 chirc, nhan vién mua hang chinh 13 “ngudi
mua’”.

e Nguoi sir dung: La ngudi nhan duge lgi ich ciia san pham mot cach truc tiép nhat.
Nguoi str dung thuong it ¢6 vai tro tryc tiép dbi véi quyét dinh mua hang nhung boi
vi ho ¢6 thé thuc hién c6 hiéu qua quyén phi quyét doi voi viéc sur dung san pham
cho nén ho tré thanh nhimg ngudi gdy anh huéng 16n. Chang han nhu, tré em Ia
ngudi sit dung/gay anh hudng cuc ky manh mé dbi voi cac san pham ngii cdc an lién;
tai nha may, cong nhan nao noéi rang “Toi s& khong lam viéc v6i tha ¢ mau do do
dau” thi ho c6 quyén luc manh mic du cha yéu 1a quyén noi “khong”.

e Ké pha binh: La nguoi ¢d ging ngin khong cho cong ty ban hang. Co thé, day la
nhan vién cii bat man hay 1a ngudi c6 6ng anh ré lam viéc cho (‘101 thu canh tranh!

e Nguoi iing hd: Ngudi ddy manh loi ich cia cong ty trong nd luc ban hang. Trudc
day ngudi nay co thé co nhiéu kinh nghiém véi cong ty ban hang hay c6 mdi quan hé
ca nhan voi doi ngli nhan vién cua cong ty nay.

e Nguoi cung cip théng tin: La nguoi ludn thong tin cho cong ty ban hang biét duoc
cac qua trinh mua hang cta to chirc mua, chat lugng mdi quan hé (cong ty va ddi tha
canh tranh), ...
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Béng 4.1 cho thdy cac “dién vién” v6i nhiing vai tro trén d6i v6i hai quyét dinh
mua hang. Trudc ti€n, mot vi du vé to chirc: mot cong ty da quoc gia hang dau quyét
dinh xem can dé cho ai cung cap mot loat cac chuong trinh huan luyén d6i ngti quan ly
trung cip; Trudng Kinh doanh Columbia la mdt nha cung cap tiém nang. Thu hai: vi du
khach hang: gia dinh dang ¢ ging di dén quyét dinh c6 nén di du thuyén trong dip nghi
cua gia dinh hay khong.®

Bang 4.1 Vi du vé vai tro trong qud trinh ra quyét dinh cia té chirc va nguwoi tiéu ding

Vai tro

To chire

Nguoi tiéu dung

Nguoi gac cong
Nguoi giy anh
huéng chinh
Nguoi xdc 1ap
tieu chuan
Ngudi ra quyét
dinh

Nguoi mua

Nguoi sur dung

Nhan vién Ngudn nhén lyc (HR) cao cap

Cac giam doc chuyén mon cao cap

Nhén vién HR cap thap chuyén phat
trién quy trinh va ndi dung chuong trinh

CEO

Phong mua hang

Céc nha quan 1y cip trung

Nguoi giap nha ndi tra

Tré con

Ba ndi ngoai (thoa man mot
s0 yéu cau co ban)

Mg

Cha

Me, cha, con va 6ng ba

K¢ phé binh Cac giam d6c chuyén mén cao cap co Ban trai cua c6 con gai (co
bang MBA ctia Harvard va Wharton viéc lam he¢ tai mot noi nghi
mat gia dinh & vung Caribg)
Nguoi ung ho Giam ddc chuyén mon cao cip cam két  Anh ba con thir hai (Iam trong
lam vi¢c cho Truong Kinh doanh nganh du thuyén)
Columbia sau khi phong ti€p thi ctiia
minh dugc thay doi toan di¢n
Nguoi cung cap (Mot 4n pham chat lwong danh cho ddo  Hang du lich

thong tin tao quan ly cua) Bricker

CAC CAU HOI VE VAI TRO Cong ty ban hang phai hicu & cac quyét dinh mua sén
pham cua minh dugc dua ra nhu thé nao, bat ké khach hang 1a c& nhan, gia dinh hay t6
chirc. Vi du:

Céc quyét dinh do mdt ca nhan hay mot nhom dwa ra?

Néu 1a quyét dinh nhom thi nhitng vai trd nao 1a thich hop?

Ai dong vai tro cha dao?

Mdi quan hé quyén lyc gitta ho v6i nhau ra sao?

Lién minh ca nhan nao duoc hinh thanh dé di dén quyét dinh mua hang, néu c6?
Nhiing lién minh nay c6 tinh riéng biét tuy ting mén hang hay khong, tirc c6 phai lién
minh hinh thanh di hinh thanh lai tuy theo loai hang mua hay khong?

Co ché nao dugc sir dung dé giai quyét xung dot?

e Nhimng dic diém khac nhau nay c6 thé bi anh hudng c6 loi cho cong ty nhu thé nao?
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Bét chap nhimg vai tro cu thé cua cac dién vién trong qua trinh quyét dinh, V'fm con
mot cau hoi 1a diéu gi thuc day ho hanh dong theo cach ho dang lam. Day la mét van dé
dic biét quan trong khi khach hang 1a mot t6 chirc bai vi cac ca nhan dién vién co thé tim
kiém loi ich tir mot trong hai nhom loi ich 16n: lgi ich t6 chure va loi ich ca nhan. Khéng
can phai néi gi thém véi viéc loi ich t6 chtrc 1a nhimg loi ich tich liy cho t6 chirc va gitp
td chire dat duoc nhitng muc tiéu kinh doanh ctia minh trong khi d6 lgi ich ca nhan la
nhing loi ich tich lity cho c4 nhan. Nhimng nha tiép thi phai biét duoc mdi loai loi ich dé.

Vi du: Trong mot bai nghién ciru kinh dién vé chinh tri hoc ctia qua trinh ra quyét
dinh cua t6 chirc, Andrew Pettigrew cho théy chinh tri ndi by dong vai trod chinh
yéu nhu thé nao trong quyét dinh mua hé thong may vi tinh méi do mot cong ty
dat hanh bang thu tin 16n ciia Anh dua ra. “Bdi vi anh ta nam & giao diém cua cac
kénh théng tin gitta nhitng phu t4 cia minh, nha san xuat, va hoi dong (quan tri),
cho nén (chu tich cua Phong Dich vu Quén 1y) co thé ap dat nhiing dinh kién c6
loi cho nhiing yéu sach cua minh va déng thoi cung cap cho hoi dong quan tri
nhiing thong tin tiéu cuc vé yéu sach cua d6i thu”.’

NHUNG THAY POI VE VAI TRO Cho du cho cong ty c6 hiéu thau ddo hé thong xa
hoi ctia khach hang dén dau di ching nita thi cong ty phai nhan ra rang moi chuyén déu
thay ddi theo thoi gian. Khi té chirc tién hanh mua hang, ca nhan cu thé dong cac vai tro
khac nhau khong chi tién 1én khi ho duoc dé bat hay roi bo cong ty ma chinh nhing vai
tro ciing c6 thé thay ddi theo thoi gian cing VOl su tang trudng cua t6 chirc khach hang.
Bén canh d6, nhiing su kién quan trong cua td chac nhu sap nhap va thoén tinh, thuong
dan dén nhitng thay d6i d6i véi qua trinh mua hang.

Céch thirc twong tu ciing xay ra dbi voi qua trinh ra quyét dinh & gia dinh noi ma
nhin chung cung véi thoi gian mirc 6 anh hudng twong dbi ctia ca me va con ting 1én va
cua cha lai giam xuong Bén canh d6, diéu nay di dan dén nhimg thay do6i 16n d6i vai
cach thurc tiép thi nhiéu san phdm — tir xe hoi cho dén ngii cdc dung cho bita an sang.
Ngoai ra, nhitng sy kién 16n trong gia dinh nhu ly di, tai gia, va tir tuat hay lam thay doi
cach thuc ra quyét dinh cua gia dinh.

Nhin téng quat vé khéch hang, can luu y réng & mot s6 nganh va tai mot s6 nude,
nhan vién thudng chuyén chd 1am tir cong ty nay sang cong ty khac. Chung nao nhimng ca
nhén nay con tham gia trong qua trinh ra quyét dinh hay con c6 vai trd gdy anh huong
trong qua trinh ra quyét dinh mua hang tai cong ty moi thi xét theo quan diém cia nha
cung cap, mdi quan hé khach hang tét dep trude day co thé cuc ky 6 gia tri.

Vi du: Mot s6 cong ty tu van ¢ chinh sach nhéan luc ludng trude thoi han thué
lao dong tir sau dén mudi ndm d6i véi nhing thac si quan tri kinh doanh vira méi
tuyén dung. Nhitng cong ty tu van ndy san long dwa nhan vién ctia minh vao
nhiing vi tri cao tai cac cong ty khach hang bai vi viée bd nhiém nay cé thé cung
¢b moi quan hé tu van khach hang va giup xdy dung dong thu nhap tuong lai.

KHACH HANG PUA RA CAC QUYET PINH MUA HANG NHU THE NAO?

bé xem x¢ét khach hang ¢ cap d6 vi m6 va vi mé mot cach hop ly, cong ty phai hiéu dugc
ban chat cua qua trinh ra quyéet dinh (DMP) cta khach hang. RO rang, qua trinh nay bao
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gom tur quyet dinh twong ddi gian don, don ctr quyet dinh ctiia mdt ca nhan chon moén an
tam vao budi sang cho dén quyet dinh mua h¢ thong vién thong méi cua chinh pha My.
Tuy nhién, mo hinh don gian vé qua trinh ra quyét dinh ctia khach hang (Hinh 4.1) bao
ham nhiéu qué trinh khac xa nhau nhu thé. M6 hinh nay xac dinh nam giai doan riéng
biét, mot vai giai doan bao gdm nhiéu chu ky phu va cac vong thong tin phan hoi giira cac
giai doan. Nhitng qua trinh nay co6 thé dugc thé hién ddi v6i ca nhén, gia dinh va | t6 chirc
(glong nhu cach cong ty tién hanh vé& so d6 qué trinh nhu 1a ‘mot phan ctia cac nd lyc tai
CO cau san xuat) sao cho nhing nha quan 1y & cong ty cung cap c6 thé nhan dién dugc cac
diém cu thé trong qué trinh ma theo d6 hanh dong ciia cong ty c6 thé nang cao xac suat
ban hang thanh céng.10 MObi mot giai doan s& lan luot dugc thao ludn va ph?m thao luan
chinh yéu tap trung vao viéc nhén biét vn dé, danh gia cac giai phap thay thé va dua ra
lua chon.

Hinh 4.1 Qud trinh ra quyét dinh mua hang cia khéach hang

Nhan biét Thu thép banh gia cac Pua ra Cac qua trinh
van dé thong tin lya chon thay lIua chon hau mai
thé

Nhan biét van dé

Dé tao va tai tao ra khach hang doi hoi phai kich thich mot phan tng hanh vi thich hop,
thong thuong d6 1a hanh dong mua hang hay anh huong dan dén viéc nay.!" C6 nhiéu
cach dé cac to chirc co thé khién cho ngudi ta hanh dong theo cach phu hop véi muc tiéu
ctia to chire minh nhung mét sé cach (nhu vii lyc hay de doa dung vil luc) thuong khong
phai 1a mot phan vii khi ciia nha tiép thi."

That vay, tiép thi hoat dong trong linh vuc rat hep cua cac ki thuat d?ln du hanh vi,
chu yéu xoay quanh hai phuong phap: dua ra nhiing 161 dé nghi giai quyét vin dé va thoa
man nhu cau cua khach hang, va chuyen tai gia tri cua nhimg dé nghi d6 cho khach
hang Ca hai phuong phap nay déu can thlet Cho du san pham hay dich vu cua cong ty
thoa man cau hay nhu cau cta khach hang t6t dén dau di nita thi chung ciing s€ khong
dugc mua néu khach hang khong biét dén chung. Trai lai, néu san pham hay dich vu
duoc chuyen tai manh mé nhung lai khong giai quyét van dé théng qua viéc thoa man cau
hay nhu ciu khach hang thi ching c6 thé dugc mua mot 1an nhung chi mot 1an ma thoi."*

Qua trinh nhan biét vin d¢ dién ra khi khach hang (ca nhén, don vi gia dinh hay t6
chtrc) nhan ra cau hay nhu cau. Nhimg nhu cau nay c6 thé khac nhau vé tim quan trong,
tir nhitng nhap lugng cbt yéu dé gitr cho hé théng van hanh t6t chang han nhu do in va
thirc udng cho ca nhan, nguyén liéu va tu lidu san xudt dbi vai cac to chirc cho dén nhimng
thir ¢6 tinh tuy chon hon. Khach hang c6 thé nhan biét vin dé, van dé do c6 thé dugc nha
cung cip tiém ning chi ra hay né co thé dugc phat trién va got gitia lai khi qua trinh mua
hang dién ra.

MO6 hinh can ban 1a cac van dé cua khach hang c6 thé khai quat héa thanh nhiing
cau va nhu cau. Nhiing cau va nhu cau nay dugc thoa man bang cach tao ra l9i ich; loi
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ich c6 thé duoc tao ra thong qua nhitng dac di€m, tirc thudc tinh cua san pham va dich vu.
Di nhién, chinh tinh da dang dudng nhu vo tén ctia cac san pham va dich vu hién c6 doi
v6i ca nhén va té chie da thoa man phan nhiéu cau va nhu cau khach hang.

CAC KHUON KHO NHU CAU TONG QUAT Nhu cau c4 nhan la chu dé ciia nhidu bai
nghién ctru ctia cac nha tdm 1y hoc va nhiéu khudn khé tong quat di duoc phat trién dé
hiéu 18 vé chung. Cac hoc gia tiép thi dd nd luc 4p dung cac khudn kho nay trong bdi
canh ra quyét dinh mua hang.

La mot trong nhirng khudn khé rit phd bién, Abraham Maslow dua ra khung thir
béc vé& nhu cau tir thdp dén cao bao gdm nim nhom nhu cau chinh:"

sinh 1y (dn, udng, tho, chd &, tinh duc)

an toan va an ninh (bao vé, trat tu, su on dinh)

x4 hoi (tinh yéu, tinh cam, tinh ban, sy phu thudc)
cai t6i (uy tin, thanh cong, su tu trong)

tu khang dinh (tu théa man)

Céch thirc khung nhu cau c6 thé da dugc ca phé Folgers sir dung thé hién trén Hinh
42. Luuy réng mdt s6 loi ich do san pham dem lai trong khi nhiing loi ich khac dugc
lién tudng tir phan quang cdo cua Folgers. Nhin chung, c6 thé du doan rang khach hang
truc hét thoa man nhu cau ¢ cap do thap (nhu sinh 1y) trudce khi thoa mén nhu cau & cap
d9 cao (nhu ty khing dinh). Hon nira, co the 16ng trung thanh cta khach hang s& 1on hon
néu ho thoéa man duoc nhitng nhu cau & cip d6 cao hon so v6i nhitng nhu cau & cap do
thap hon.

Hinh 4.2 Thang bdc nhu cau ciia Maslow va ca phé Folgers

Thang bic nhu ciu Loi ich ca phé Folgers dem lai
Tu khang dinh Théang hoa
Cai toi Su tu tin, thanh tuu
Xa hoi Cam giac quiy quan, tuoi tré, hwong vi
An toan va an ninh Ubng vao bung dé chiu, khong bon chon
Sinh ly Tinh tao, da khat, ndng 4m

‘ Mot khung pho bién thtr hai do David McClelland phat trién xac dinh ba loai nhu
cAu chinh:!®

e thanh dat: uéc mudn dat duoc nhitng muc tiéu thong qua chinh nd luc ctia minh

e hoda nhép: wéc muon duoc nguodi khac chap nhan
e quyén lyc: wéc mudn tao dnh huong doi voi hanh vi cia nguoi khac
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CAC PHUONG PHAP PE HIEU PUQC NHU CAU CUA KHACH HANG Nhu ciu
ctia khach hang c6 thé duoc thoa man bang cach dem lai nhiing loi ich. Phan dudi day
phan biét gitra lgi ich va dac diém, sau d6 xem xét ba loai cAu va nhu cau co thé duge
nhiing loi ich ctia san phdm hay dich vy thoa man: chtrc ning, tam 1y va kinh t&."

Diic diém so sdnh véi lgi ich Trong qua trinh tiép thi mot san pham hay dich vu, dleu t6i
quan trong 13 phan biét dugc dic diém/thudc tinh véi loi ich. Cac cong ty san xuét va
giao san pham va dich vy nhung khach hang chi cam nhan duoc gia tri thong qua loi ich
ma nhitng san phém va dich vu nay dem lai. Mot s6 vi du don gian dé thé hién su khac
biét nay rd rang hon. Tai cac nha xuéng ciia minh, Black & Decker san xuat khoan dién
ma dic diém cua ching bao gdm mau sic, toc do khoan, do cing cua mui khoan, tiéu
chuan ciia mili khoan, trong luong khoan, c6/khong c6 pin va tudi tho cua pin, kha nang
s dung vai cac cong cu khac (may cha bong).... Hau hét, khach hang chang miy quan
tam dén ban than cia nhimg dic diém nay; diéu 1am cho khach hang quan tam chinh la
lgi ich ma khoan nay dem lai, dang chu y 1a 16 ma né tao ra va mirc d6 dé dang khi tao 1.
Cuyu Chu tich ctia cong ty d6i thu Stanley Works da nam bét duoc khai niém nay khi cho
rang, “Nam ngoai chiing t6i ban 40 triéu miii khoan ma khong ai mudén”. Vi du thir hai
thé hién su khac biét dic diém/lgi ich gidng nhu thé d6 1a viéc Charles Revson, cuu chu
tich ctia Revlon, cho rang, “Tai nha may chung t6i san xuat my pham; tai cac quay hang,
chung 61 ban hy vong!” Tuong ty, nhu da dugc dé cap, ngudi ban 1¢ ciing nhu ban si
khong quan tdm nhiéu dén cac san phdm cu thé ma ho ban; ho quan tam nhiéu hon d6i
Vgl loi ich, chang han nhu 191 nhuan rong, doanh s6 ddi vai ting mat hang va thu nhép tr
dau tu.

Néu cha trong vao loi ich chir khong phai dic diém thi s& tao ra gi tri ting thém
quan trong, mo rong quan diém ddi voi canh tranh. Trd lai vi du cua Black & Decker, khi
su cha y tap trung vao dic diém thi cac dbi thu canh tranh chinh chi 1a nhitng nha san
xuat khoan dién khac. Khi chu trong vao loi ich thi cong ty nhit thiét phai xem xét tat ca
cac phuong phap tao 16 khac: dinh, thuc nd, chim gd kién (1), khoan nudc, va laser -
mot qué trinh md rong quan trong vé pham vi canh tranh chuan bi cho cong ty ddi pho
v6i nhitng hinh thirc canh tranh méi."®

LOI ICH CHUC NANG, TAM LY VA KINH TE"

Loi ich chirc ndng Nhig loi ich nay phuc vu muyc dich cu thé nao do, thong thuong cho
phép ca nhan, gia dinh, hay t6 chirc 1am mot diéu gi day. Thong thuong, lgi ich loai nay
xoay quanh nhitng chi s6 nhu mic d6 hiéu qua, d6 an toan, tinh sin c6 vé thoi gian va
khong gian, tinh chinh xac va dé st dung. Chang han nhu, thitc an thyc hién chirc ning
thoa man nhu cau do con doi tao ra; thing dia cho phép xe hoi ding lai; va chwong trinh
xu ly van ban lam giam cong viéc cua tac gia khi bién soan sach. Tuy nhién, loi ich chic
ning do mot san phim dem lai c6 thé khong rd rang vé mit truc giac, ddc biét ban than
bao bi c6 thé dem lai nhimng loi ich chic ning khong ngd.
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Vi du: Nam 1892, Marcus Samuel phat trién mot chién luge méi hong danh bai
Standard Oil ¢ ving vién Pong. Ong ta du dinh s& van chuyén dau lira bang tau
chd dau nguyén khéi vuot kénh dao Suez so véi cach thirc ciia Standard Oil van
chuyén dau lira trong cac can di qua Miii Hao Vong. Tuy nhién, chién lugc nay
hau nhu that bai boi vi Samuel da khong nhén ra rang can dau mau xanh cta
Standard - ma theo ong du doan nguoi tiéu dung s& dem lai dé dung dau ctia ong —
c6 gi tri quan trong v&i nhiéu chirc nang khac nhau. Chang bao lau sau, ong ta da
ong ta da san xuét tro lai can chira bang thiéc ¢ Vién Dong va nhiing can chira nay
v6i du loai gam mau d6 bit dau thay thé mau xanh.?

Lgi ich tam ly Trai voi loi ich chiic nang, 1¢i ich tdm ly thudng lam cho nguodi ta cdm
théy sang khoai vé céac khia canh nhu dia vi, mdi quan h¢, an tdm, giam rai ro ma khong
can phai thay ddi nha cung cép, an toan va sy khan hiém.”! Nhiing loi ich nay c6 lién hé
v6i nhitng loi ich chitc ning nhung ching khac nhau vé mit ban chat. Chang han nhu,
bén canh chat luong thirc an, nha hang tét dem lai nhitng loi ich nhu uy tin va khong khi
riéng bi¢t ma khach hang co thé cam nhan duge. Mot sd kiéu va nhan hiéu xe hoi dem lai
vi thé bén canh sy thoai mai vé chirc ning va nhiing loi ich trong di chuyén. Bot giat
khong chi dem lai su sach sg€, kiém soat mui thom va su thoai mai ma con théa man nhu
cau co duge quyén luc kiém soat nhitng van dé vé giit git, co duogc sy ty tin vé dién mao
ctia chinh minh va sy quan tdm chim séc cho gia dinh. Va d thuy tinh Steuben chao moi
loi ich cua viéc giam rui ro [dd v&] v6i nhimg ngudi mua qua luu niém va gan nhu chic
chan rang mon qua ciia ngudi mua s& duoc tran trong. Nghién ctru gan day vé khoa hoc
than kinh cho thay tinh cam quan trong hon tri thirc trong qué trinh ra quyét dinh ctia con
ngudi (mic du nhitg ngudi ra quyét dinh c6 thé bac bo didu nay).

Vi du: Cac mau quang cdo chi trong vao nhitng loai loi ich nay bao gom “Ban
nam trong vong tay au yém véi Allstate”, “Hay mua mét hon da (cong ty
Prudential)”, va “Thanh vién s€ c6 dac quyen ctia minh (American Express)”.

Mot phuong phap tiép can khac lién hé 1y thuyét hinh anh ban than véi khai niém
tinh cach nhan hiéu. Ly thuyét hinh anh ban than l4p luan rang ngudi ta ai ciing cb cai toi
thuc va cai t6i 1y tudng va rang ho cam nhén san phdm va nhén hiéu theo ¥ nghia biéu
trung dbi v6i chinh minh va nhitng ngudi khac. Y nghia biéu trung nay dugc thé hién
trong khai niém tinh cach nhan hiéu, tirc mot tap hop nhiing tinh cach lau bén va riéng
biét cua con ngudi dugce lién tudéng véi mot nhan hi€u dugce tao ra thong qua quang cao.
Cai t61 ly tudng va tinh cach nhén hiéu cang phu hop bao nhi€u thi nhan hiéu cang dugc
vu chudng bay nhiéu. Bang 4.2 thé hién nim chiéu tinh cach nhan hiéu dugc tim thay
trong nghién ctru gan dy; phan mo ta di kém va cac san pham va nhan hiéu tiéu biéu
dudng nhu minh hoa cho nhing chiéu tinh cach nay.

Bang 4.2 Khung tinh cach nhan hiéu
Chiéu tinh cach nhan hiéu (phan mo t4) Cac nhan hiéu tiéu biéu
Tinh thanh that (thyc te, trung thyc, lanh manh, vui vé) Thé Hallmark

Sw phin khich (tio bao, khi thé, giau 6c tuong twong, MTV
cap nhat)

Kha nang (dang tin cay, thong minh, thanh cong) The Wall Street Journal
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Tinh té (hang sang, quyén ril) Quén jean Guess
Thé kéch (ngoai troi, cling ran) L.L. Bean

J. Aker, “Cac chiéu tinh cach nhan hiéu”, Journal of Marketing Research, 34
(08/1997), trang 334-356.

Loi ich kinh t¢ Phan nay tip trung vao cac khia canh kinh té ctia hang duoc mua chang
han nhu gia ca, s tién tiét kiém duoc, thoi han tin dung va lgi nhuan. Mot s6 khach hang
cho rang déy 1a nhiing loi ich duy nhit c6 ¥ nghia quan trong. D4i v6i nhitng nha trung
gian nhu nha ban si, phan phdi va ban 1¢ thi loi ich ¢dt 15i ciia viéc mua hang hoa rdi ban
lai chinh 1a 191 nhuan cé dugc tr khoang chénh 1éch giita gia mua va gia ban.” Bdi voi
nhiing loai khach hang khéc thi khia canh kinh té cua viéc mua hang chi 1a mét trong s6
nhiéu loi ich. Nhin chung, khach hang thich chi tra it cho nhiing loi ich chirc ning va tim
1y ma ho nhan dugc hon so véi viéc phai chi tra nhiéu bdi vi, nhu cac nha kinh té hoc da
chi ra, diéu nay tdi da hoa do thoa dung cta ho. Tuy nhién, ddi v&i mot sb san phém va
dich vy, khach hang that sy thich gia cao hon boi vi gid cao bao hi¢u l¢i ich tam 1y nhu
dia vi va uy tin. Diéu nay bao gdom cac san pham nudc hoa, do hiéu va xe hoi Rolls
Royce.

NHUNG KHIA CANH LOT fCH KHAC Duya trén phﬁn phan loai ba lgi ich, mét loat
nhiing van d¢ co lién quan c6 thé dugc giai quyet - loi ich phu trdi, gidm chi phi giao
dich, lgi ich tiém nang hay thuc t€ va khach hang nhu 1a loi ich.

Loi ich phu tr$i Nhu di trinh bay ¢ phan trén, mot khach hang cu thé c6 thé tim kiém
nhiing loi ich chirc nang, tdm 1y va kinh t&. Tuy nhién khi san pham trai qua chu ky song
cua minh va khi ap luc canh tranh gia ting thi mirc d¢ cha trong canh tranh dua vao loi
ich chtrc nang va tam 1y thuong dich chuyén sang loi ich kinh t& mot khi khach hang tim
kiém nhiing loi ich chirc ning va tam 1y ho doi hoi & mirc gia thip nhét co thé c6. Cong
viéc ciia nha quan 1y tiép thi 13 xem xét nhu cau cta khach hang d6i véi nhig loi ich phu
troi tiém ning sao cho gia tri ma cong ty dem lai cho nhimng khich hang muc tiéu vuot
qué gia tri ma dbi tha canh tranh dem lai.

Vi du: Nhiéu nha san xuat hang tiéu ding cung cip cho ngudi ban 1¢ hé théng tdi
wu hoa khong gian bay hang dudi hinh thirc “chwong trinh hoach dinh” d6i véi cac
loai san pham riéng biét theo d6 xac dinh rd cach bay bién hang hoa “tot nhat” dé
toi da hoa doanh thu ban 1é.

Vi du: Tap doan ngan hang tu nhan Lehmann Brothers to chirc cac budi hoi thao
quan ly tién bac cho con cai cia nhitng khach hang c6 lugng tai san rong cao cua
tap doan.

Vi du: Mot nha cung cip ndi tiéng voi mirc thi phan dan dau chuyén cung cp
thong tin dya vao hé thdng may vi tinh cho cac cong ty chuyén mén nhan thy
minh dang chiu ap lyc canh tranh néng né tir phia d01 thu voi co s¢ dir liéu dang
ngay cang tién gan to1 muc cua cong ty minh xét vé tinh toan dién va dé truy cap.
Rat mudn gianh ldy thi phan, cong ty ddi thii chao moi cac hop dong nam véi mirc
gia chi bang 30% mirc clia cong ty dan dau trén. Thay vi canh tranh vé gi4, cong
ty dan dét thi truong c6 thé st dung mdi quan hé cong ty dé lam cho cac khach
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hang ctia minh hiéu rd hon vé nhitng khach hang hién tai va twong lai. Gia trj cta
nhirng thong tin ndy vugt xa mirc chénh 1éch gid 70% va cong ty trén da gitr lai
duoc hoat dong kinh doanh cua minh.

Tuong tu nhu vay, khi lan dau tién tung ra, mot san phém cu thé c6 thé dem lai
nhiéu loi ich thich hop véi mot nhém ngudi mua hay thanh vién cua don vi mua hang.
Tuy nhién, khi sy canh tranh gia ting va hinh thirc san phdm phat trién, nhiing ich phu
troi c6 thé phat sinh; ngoai ra, viéc giam chi phi dn dén gia thap hon. Ca hai budc phat
trién nay c6 thé thu hut thém khach hang méi (xem Chuong 9).

Gidm chi phi giao djch  Khi khach hang mua san pham va dich vy, bén canh murc gia
ma ho phai trd, ho co thé chiu chi phi giao dich. Chi phi giao dich chia 1am sau loai**

e Chi phi tim kiém: x4c dinh ngudi ban thich hop

e Chi phi thong tin: nim bét cac dic tinh ciia san pham, tinh sin c6 ciia nd, chét luong
va uy tin ciia nha cung cap

e Chi phi thwong lwgng: chap thuan diéu kién ban hang, bao gdm cac cudc gip gd, cac
hinh thire lién lac khac, chi phi phap 1y,...

e Chi phi quyét dinh: danh gia cac diéu khoan cua nguoi ban canh tranh, bao dam viéc
chap thuan mua hang tir phia cac thanh vién cua t6 chire/ ho gia dinh

e Chi phi kiém soat: biao dam cac diéu kién di thoa thuan duoc thé hién trong hang
héa va dich vu thuc té; bao gém kiém soat va thuong Iugong ddi véi diéu khoan giao
hang va thanh toan

e Chi phi thye thi: bao dam sira doi nhitng dan xép khong thoa dang; c6 thé bao gom
chi phi kién tung va trong tai

Céc cong ty c6 thé gia ting gia tri dem lai cho khach hang bang cach lam giam chi
phi giao dich. Di nhién, ngudi ban ciing chiu chi phi giao dich. Néu ho c6 thé giam
nhitng chi phi ndy thi ho c6 kha nang gidm gid ban va do d6 dem lai cho khach hang
nhiéu loi ich kinh t€ hon.

Loi ich tiém ndng so véi thwe té  Trong hau hét cac trudng hop, khach hang mua hang
xudt phat tir nhitng loi ich ma san phdm va dich vu d6 dem lai. Tuy nhién, ciing nhu
nhing thac si MBA trén khap thé giéi noi véi dong nghiép cta minh rang ho sé chuyén
chd lam dén thanh phdé New York hay Luan Don boi vi ¢ d6 co nha hat va sau do hiém
khi ho thyc hién co hdi nay thi khéch hang c¢6 thé mua san pham va dich vy béi vi nhimng
loi ich tiém niang hon 1a thuc t6.% Chiang han nhu, khach hang c6 thé mua cac san phidm
cua mot cong ty cung cap v6i co so cong nghé dang ngay cang mé rong khong phai boi vi
hién nay san phim c6 wu thé canh tranh vuot tr6i ma la boi vi moéi quan hé nha cung
cap/khach hang s& cho phép khach hang tiép can t6t hon dbi voi cong nghé méi.

Vi du: Thé bach kim ctia American Express dem lai nhiéu loi ich chtre néng thong
qua chuong trinh Concierge cua minh, nhu tim kiém va thu xép dé giao cac mon
hang hay qua khé kiém, cung cap dich vu thu ky tai nhimg viing xa va tham vén t6
chuc tiéc vao nhiing dip dac biét. Hau hét nhitng nguoi st dung Thé bach kim
hiém khi sir dung nhing dich vu nay.
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Tuong ty, tai diém mua hang, dong co khach hang mua mét san pham c6 thé 1a do c6
lgi ich phu trdi, chang han nhu mot phan qua. Tuy nhién, néu khach hang phai thyc hién
mot hanh dong cu thé ndo d6 méi co thé nhan qua, nhu giri phiéu nhan qua, c¢6 the khach
hang chang bao gi¢ doi hay nhan qua. Rd rang, mirc d9 st dung nhing loi ich tiém ning
c¢6 nhiéu y nghia kinh té quan trong d6i v6i cong ty.

Khdch hang nhw la lpi ich  Thong thudng khi nghi vé loi ich khach hang, chiing ta tap
trung vao tdp hop cu thé nhirg san phdm va dich vu ma cong ty va dbi thu canh tranh cua
minh dua ra. Tuy nhién, trong nhiéu truong hop, loi ich quan trong cua khach hang lai la
mot nhom khach hang khac! Dbi voi nhirng cong ty muon mua khong gian quang cao
nhu 14 mot phuong tién dé ban san phim va dich vu cta chinh minh thi loi ich ma ho tim
kiém & nhing cong ty truyén thong khong han 1a cac chuong trinh TV dac biét dugc phat
song hay cac cau chuyén méi viét ma chu yéu 1a s luong va loai khan gia hay doc gia.
Tuong ty, nhimg nha quang cdo trén cic trang Web Internet quan tdm it dén ban than
trang Web d6 hon so vé6i s6 luong va loai ngudi truy cap trang Web do.

Tuong tu, d6i v6i mot sé loai giao dich kinh doanh nhét dinh, gid mua hau nhu
hoan toan do sb lugng va loai khach hang va khach hang tiém nang dinh doat. Vi du, s6
luong va loai khach hang sir dung the tin dung thuong an dinh gia ban danh muyc thé tin
dung va gia tri nhuong ban quyén truyén hinh cap dya vao s6 lwong khach hang hién tai
va tiém ning (POP) tai khu vuc nhugng quyén.

Cac t6 chiic c¢6 thé khong co loi nhuan tuong ddi, tuy nhién van c6 gia tri co dong
dang ké boi vi pham vi sb luong khach hang ciia minh. Co s¢ dé huy dong vén nhiéu ti
do la trén thi truong d6i voi nhimng cong ty Internet nhu Yahoo! va Amazon.com véi mire
lgi nhuan t01 thiéu hay 4m ctia minh gan nhu hoan toan dya vao sb lugng 16n khach hang
ciia minh.*® Dbi voi truong hop Amazon, khach hang 1am ting gia tri thém vao kinh
nghiém mua hang bing cach cung cip cac bai nhan xét sich cho nhitng ngudi khac.?’

Trong mot s truong hop, gia tri ma khach hang nhan duoc tir nhimg khach hang
khac gia tang khi c6 thém khach hang méi. Chung ta hdy xem xét Ebay — cong ty dau gia
trén mang. Gia tri cua Ebay d6i véi mot khach hang ca nhan tang 1én cung voi s6 luong
khach hang. Déi voi nhimg ai co d6 mudn ban, co nhleu khach hang ddng nghia vai viée
¢6 nhiéu ngudi mua tiém nang; d6i v6i nhitng ai mudn mua, ¢6 nhidu khach hang ham y
¢6 nhiéu sy lua chon san pham hon.

Vi du: Thang 6 ndm 1998, cong ty dang 1én cua Israel Mirabilis Ltd. da c6 25
triéu nguoi st dung mién phi chwong trinh ICQ (T6i tim anh) cho phép nhin tin
ngay lap tuc qua Internet. Mirabilis dugc cong ty America Online mua véi gia

$287 triéu bang tién mit mic du doanh thu cua cong ty bang 0%

Ciing giéng nhu ICQ, gia tri c6 dong ciia chinh America Online va nhiéu cong ty
khac ting 1én thong qua viéc tao ra “nhimg cong ddng gia tri” nay. Khi c6 thém khach
hang, gia tri khach hang duoc cai thién d6i véi tat ca khach hang.” Khi gia tri khach
hang ting 1én thi gia tri co dong ciing theo d6 tang lén.
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Khach hang ciing dong vai tro quan trong nhu 1a loi ich trong nhiéu nganh kinh
doanh dich vu ma ¢ do6 dich vu dugc “ti€éu dung” khi c¢6 sy c6 mat cua nhitng khach hang
khac. Chiing ta hdy xem xét phan (mg ctia anh bdi ban chinh tai mot nha hang Phap sang
trong khi du kién phai phuc vu cho mot nhém fan ham mo thé thao on 0. Hon nira, mot
loi ich tdi quan trong ma mdi hoc vién nhan duoc tai cac 16p sau dai hoc va dao tao nha
diéu hanh chinh 1a nhitng ban dong hoc. Chiing ta thir ngdm nghi kinh nghiém cta chinh
minh tai cac 16p tiép thi, gia dinh rang gido su va tai liéu nhu nhau nhung néu tit ca ban
hoc ching ta 1a a) sinh vién kinh doanh sau dai hoc, b) cac nha diéu hanh tiép thi cao cép
hay c) hoc sinh 16p 10 trung hoc!

Chinh vi vai tro cia khach hang nhu 13 loi ich nén nhiéu t6 chirc dua ra tiéu chuén
dia vi khach hang. Cach day nhiéu nam, Rolls Royce di dua ra tiéu chuan tai chinh cho
nhimg ai mu6én mua xe cia minh, cac nha hang thi c6 quy tac An mac riéng, va cac truong
dai hoc va cao dang c6 ban tuyén sinh nham lya chon khach hang (sinh vién) trong s6
hang loat iing vién. D61 khi, viéc thuc thi ti€u chi lya chon khach hang co thé c6 nhiing
két qua khong nhu mong doi:

Vidu: Thi truong Chimg khoan New York (NYSE) tim kiém céc cong ty My 16n
(va ngdy cang c6 tinh toan cau) dé “niém yét” trén san giao dich. Tuy nhién, vao
nhirng nam dau 1980, nhitng yéu cdu dé duoc niém yét da dan dén viéc NYSE tir
chbi Microsoft! Gan day hon, yéu ciu phai co ba nim thu nhap rong duong lién
tuc da ngan khong cho cac cong ty Internet nhu Amazon, Yahoo!, Ebay va
Priceline dugc niém yét trén NYSE.

VUQT LEN TREN NHUNG LQI ICH Mot s6 cong trinh nghién ctru gan day vé hanh
vi khach hang it tap trung vao lgi ich ma khach hang nhan dugc, thay vao d6 chu trong
vao viéc tiéu dung va nhu ciu can co kinh nghiém thyc té ctia ngudi tiéu ding. Vi cach
thé hién cach tiép can nay kha sau sic, dong nghiép cua ching ta ¢ trudng Columbia,
Bernd Schmitt, gi¢i thiéu khai niém tiép thi thuc nghiém bao gdm nim mo-dun kinh
nghiém: cam giac (giac quan), tinh cdm (cam xuc), nhan thic (tu duy), vat Iy (hanh dong)
va ban séc xd hoi (quan hé)™

e Giac quan: tao ra nhitng kinh nghiém cam giac thong qua thi gidc, thinh gidc, xtc
giac, vi giac va khudu giac.

e Cam xuc: khéu goi cam xuc va tinh xam sau kin cia khach hang; c6 ging tao ra
nhing kinh nghiém tinh cam phan loai tir hoi tich cuc cho dén nhiing cam xtc manh
do vui mung hay tu hao.

e Tw duy: khéu goi tri tué¢ véi muc dich tao ra kinh nghiém giai quyét van dé tu duy
giup 161 kéo khach hang mot cach sang tao.

e Hanh ddng: lam gidu cho khach hang bang cach cho ho thdy cac phuong phap lam
viéc khac nhau, cac 16i song va mdi twong tac khac nhau.

e Quan hé: bao gom nhiing khia canh ciia boén mé-dun trén nhung vuot xa hon cam
gi4c riéng tu ciia mdi c4 nhan dé dén véi cai vuot ra ngoai trang thai riéng cua nguoi
do.
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Thu thip thong tin

Mot khi Vﬁn dé noi 1én thi thong tin duoc ndm bat. Khach hang nhan dién cac lya chon
thay thé sin c6 va xac dinh kha nang cua minh dé thoa man cac khia canh khac nhau cua
cau va nhu cdu c6 lién quan dén van dé bang cach tao ra nhing loi ich thich hop. Thong
tin ¢6 thé thu thap duogc tir cac ngudn thong tin nhan than sdn c6 bén ngoai nhu ban be,
ngudi trong nha, déng nghiép, va ngudi ban; tir nhitng ngudn phi nhan than nhu quang
c4o0, bao chi hay Internet; hay tir tri nhd. Két qua cua qué trinh tim kiém nay, khach hang
phat trién “tap hop nhéan thirc” nhimg lya chon thay thé d6 dé c6 thé giai quyét dugc van
de.

Panh gia cac gidi phap thay thé va di dén lya chon

Nhiing qué trinh khach hang dua ra quyét dinh mua hang trong sb cac lua chon thay thé 1a
van dé mau chdt dbi voi nhitng nha tiép thi. Trong tat ca cic giai doan cua qua trinh
quyét dinh mua hang thi danh gia cac lya chon thay thé c6 18 nhan dugc su cha ¥ nhiéu
nhét cua cac hoc gia tiép thi. Panh gia cac lya chon thay thé dua vao thong tin dugc bao
dam trong giai doan thu thap. Thuong thi mot s6 lya chon thay thé nim ngoai “tap hop
nhan thirc” khong duoc dénh gia ky ludng va giai doan dénh gia chinh dugc tién hanh
dya trén “tap hop xem xét”. (Hinh 4.3)

Hinh 4.3 Minh hoa cho tdp hop nhdn thirc va xem xét cua gioi tré khi lya
chon nwoc ngot3]

Tap hop nhén thire Tap hgp xem xét
Mountain dew 7-Up Coke
Coke Diet 7-Up Mountain Dew
Diet Coke Orange Slice Sprite
Pepsi Fanta Root Beer
Diet Pepsi Coke so-ri Dr. Pepper
Root Beer 7-Up so-ri
Ginger Ale Dr. Pepper
Diet Ginger Ale Diet Dr. Pepper
Hi-C Mr. Pibb
Snapple Coke khong caféin

Sprite

MO HINH LY TRI Gia sit rang trong giai doan xac dinh van d& va thu thap thong tin,
khach hang da:

e nhan dién ra tap hop loi ich can c6

e xac dinh tdm quan trong tuong dbi ctia nhitng loi ich d6 trong viéc thoa man cau va
nhu cau tiém 4n, va

e hinh thanh niém tin v& viéc cac thudc tinh cua ting lya chon thay thé dem lai loi ich
t6t nhur thé nao

Véi lugng thong tin c6 trong tay, co nhiéu cach dé mo ta cac quyét dinh ctia khach

hang. Cu thé, khach hang c6 thé str dung mot hay nhiéu hon mét trong s6 cac mo hinh
khéac nhau — bu tru tuyén tinh, tir dién hoc, lién két va khu biét.
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M6 hinh bix triv tuyén tinh Mb hinh nay gia dinh ring mtic d6 mong mubn chung cua
mot lya chon thay thé dya vao két hop gia tri ma mdi loi ich/thudc tinh dem lai. Cu thé,
hiéu qua toi ddi véi thudc tinh ndy cé thé can bang bang hiéu qua tot ctia mot thude tinh
kia. M6 hinh nay c6 thé dién ta chinh thirc nhu sau:

i=n
Gia tri cua mot lya chon thay thé = 2A1 Bi

i=1

trong d6 A= tdm quan trong cuia thudc tinh i ddi véi khach hang va B; = niém tin cua
khach hang v€ hi€u qua cua thudc tinh i cua lya chon thay thé d6 va n = s0 lugng cac
thudc tinh noi troi.

Khi dua ra quyét dinh lya chon ’bﬁng cach str dung mo hinh bu trir tuyén tinh thi
lya chon thay thé c6 tong gia tri cao nhat duwgc chon. Qua trinh nay dugc minh hoa trong
Bang 4.3, theo d6 United Airlines dugc lya chon (730>670>450).

Bang 4.3 Minh hoa danh gia cua mot du khach doanh nhan doi véi cac la chon hang hang khong khac
nhau trén tuyén Ludn Pon-New York bang cach swr dung mo hinh bu trie tuyén tinh

British Airways Continental Airlines United Airlines
Lgi ich dem lai TAm quan Niém tin AxB Niém tin AxB Niém tin AxB
trong B) (1- B) (- B) (-

tuwong doi 10) 10) 10)

(A) (1-100)
Lich bay 20 8 160 5 100 6 120
Mtc d6 phuc vu 20 5 100 7 140 9 180
X4c suit nang cip 10 2 20 3 30 7 70
Chuong trinh danh
cho hanh khach bay 30 9 270 2 60 8 240
thuong xuyén
Gia 20 6 120 6 120 6 120

100 670 450 730

M6 hinh tiv dién hoc Trong md hinh nay, mdi thudc tinh dugce xép hang theo mirc do
quan trong. Luya chon thay thé co hiéu qua t6t nhat ddi v6i thudc tinh quan trong nhat
dugc chon. Néu c6 nhiéu lya chon thay thé can bang dbi vai thude tinh quan trong nhat
thi lya chon con lai c6 hiéu qua tdt nhat dbi voi thudce tinh quan trong thir hai dugc lya
chon. Qua trinh cur thé tiép tuc cho dén khi chi con mét lua chon duy nhéat.

Tré lai véi vi du hing hang khong, thudc tinh quan trong nhat 1a “chuong trinh
danh cho hanh khach thuong xuyén”. Quyét dinh sir dung mé hinh tir dién hoc s& xem
xét ti 18 tuong ng cia ba lya chon d6i voi thudc tinh nay. Trong Bang 4.3, British
Airways (9) ap ddo ca United Airlines (8) va Continental Airlines (2); do vay, British
Airways s€ dugc chon.
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Mo hinh lién két D6i voi mdi thude tinh, khach hang dinh ra mirc gia tri hiéu qua tdi
thiéu ma mdi thudc tinh phai dap ng hay vuot qua mirc nay. Luya chon thay thé dugc
chon phai dap ung hay vuot qua cac gia tri toi thiéu.** Gia sir khach hang tim mua xe hoi
xac dinh nam thudc tinh then chdt trong qua trinh ra quyét dinh mua xe va dinh ra cac
mirc t6i thiéu ddi v6i nhitng thudc tinh d6 nhu sau:

Murc d¢ ti€u thu xdng cua xe: xa 1§ 25 dam/ gio
Tang toc: 0-60 dam/gid trong vong <7 gidy

Téc d6 toi da: 130 dam/gid

Chd ngdi: bén chd ngdi thoai mai

S6 tée d¢: téi thiéu c6 ndm sb toe do

Bit ky chiéc xe nao khong dat hay khong vuot qua mirc t6i thiéu s& bi loai ra; va chi
chiéc nao dap ng hay vuot tat ca cac mirc toi thiéu méi c6 thé dugc chon.

M6 hinh khu bi¢t DGi véi mdi thudce tinh, khach hang dinh ra gia tri hiéu qua t6i thicu;
lwa chon thay thé dugc chon phai vuot hon gia tri t01 thiéu ddi véi it nhat mot thugc tinh.
Vi du trude ve tap hop nhan thire va xem xét 1a quyet dinh ctia mot ban tré khi mudn chon
mot loai nudc ngot dé uéng. Maic du cac loai nude ngot trong tap hgp nhan thirc va xem
xét khac nhau vé nhiéu khia canh nhung thyc té chi mot thudc tinh duy nhét ¢o lién quan
dbi voi tap hop xem xét va dua ra quyét dinh chon lya do6 1a “mui vi”. Do vay, quyét dinh
duoc dua ra st dung mo hinh khu biét.

Bén mé hinh nay 1a nhimg trudng hop don thuan nhat; trong thuc té, khach hang
chon lya gidng nhu ho dang sir dung két hop nhiing mo hinh nay. Chang han, d6i v6i mo
hinh lién két va khu biét, can c6 mot qua trinh thir hai dé giai quyét két qua hoa hay khach
hang c6 thé sir dung mo hinh tir dién hoc dé lam giam tap hop cac lya chon thay thé roi
sau d6 chuyén sang mo hinh bu trir tuyén tinh dé dua ra Iya chon cudi cing.

Vi du: Mot sé ban tuyén sinh dai hoc st dung két hop mé hinh lién két va khu
biét dé lya chon sinh vién. Ho dat ra nhitng ti€u chuén tbi thiéu cho tat ca nhitng
g vién tiém ning nhu diém SAT va diém trung hoc (md hinh lién két) sau d6
chap nhan nhing sinh vién nao t6 ra xuét sic trong bat ky linh vuc nao nhu lam
tho, dién kinh, hay phuc vu cong déng (mé hinh khu biét).

Hiéu cach st dung (nhiing) m6 hinh nay cua khach hang 1a mot khia canh quan
trong trong qua trinh phat trién chién luoc thi truong. Néu khach hang sir dung mé hinh
bu trir tuyén tinh thi mot s hanh dong tuong g khac nhau c6 thé dua ra:

e cai thién san pham cua cong ty ddi voi nhimng thudc tinh quan trong

e thém thudc tinh mai, dac blet la nhlrng thudc tinh quan trong

e thuyét phuc khach hang rang san pham ciia cong ty c6 hiéu qua cao hon dbi voi nhicu
thudc tinh, dac biét 1a nhirng thudc tinh quan trong

e thuyét phuc khach hang ring san pham cua dbi thii canh tranh c6 hiéu qua kém hon
ddi v6i nhiéu thudc tinh, dic biét 1a nhitng thudc tinh quan trong

e thuyét phuc khach hang ring thudc tinh san pham cia cong ty c6 hiéu qua tét c6 tam
quan trong hon nhiing gi hién nay khach hang dang nghi
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Nhirng giai phap twong tu c6 thé dua ra dbi v6i cac mé hinh danh gia khac.*

TACH ROI KHOI LY TRI Phan thao luan trudc c6 thé ngam hiéu rang viéc khach hang
c6 day du thong tin vé tat ca lya chon thay thé ciing nhu cac tiéu chuan dugc xac dinh rd
rang cua minh dan dén su lua chon tuong ddi 16 rang. Do co thé 1a mot gia dinh sai lam
boi vi linh vy nghién ciru dang phat trién vé “ly thuyét quyét dinh hanh vi” (BDT) da
nhan biét duoc nhiéu qua trinh mua hang duong nhu khong theo mé hinh “ly tri”. Thay
vao do, trong nhiéu truong hop, sd thich ciia khach hang dudng nhu mo nhat va khong rd
rang va sy lwa chon cua ho bi tac dong boi cac yéu t6 c6 vé nhu ching lién quan. Mic du
hau hét cac nghién ciru duge tlen hanh d6i voi ngudi tiéu dung nhung nhiing kham pha
ban dau goi cho thiy co nhiéu yéu té anh “huong ciing ¢c6 thé ap dung dbi voi cac tinh
huéng mua hang cia to chu’c Co nhiéu yéu td quyét dinh then chdt dén cac quyét dinh
mua hang dang dic biét chu y°*

Tap hop cac lya chon thay thé duge xem xét
Cac lya chon thay thé dugc danh gia nhu thé nao
Mo ta cac lya chon thay thé

Dic diém cua cac lya chon thay thé

Tép hop cic liva chon thay thé dwoc xem xét Thay doi tap hop cac lya chon thay thé,
khi tat ca cac yéu t6 khac van khong d6i, c6 thé dan dén nhimng thay doi 16n trong hanh vi
mua hang. Néu hai lya chon thay thé dugc dua ra thi s& c6 mot ti 18 ph;“m tram nhat dinh
ngudi mua lya chon san pham c6 gia thap (A) va mot ti 1¢ khac chon san pham gia cao
(B). Tuy nhién, néu lya chon gia cao thir ba khac (C) dugc dua ra thi ti 1& phan trdim
ngudi chon (bi cudn hit béi) lya chon thay thé B ting 1én.

Vi du: Khi khach hang ¢ su luya chon giita 10 vi-ba gia thap $109,99 va 16 vi-ba
trung binh véi mie gia $179,99 thi ho chon 10 ¢6 mitc gia cao hon 43% sb lan lua
chon. Khi thém vao mét 16 thir ba c6 muc gia $199,99 vao tap hop chon lya thi 1o
& muc trung binh gid day dwoc chon véi ti 16 60%.>

Lan toi khi ban di McDonald, hiy dé y c6 bao nhiéu kich ¢& nuéc ngot cho ban
Iua chon!

Cic lwa chon thay thé dwgc dinh gid nhuw thé nao  C6 nhidu yéu t6 khac nhau c6 thé
gy tac dong d6i voi cach thirc danh gia cac lya chon thay thé. Chfmg han nhu, khi
hudng su chu y cua khach hang vao mot trong s6 cac liwa chon thay thé bang cach dua ra
cau hoi tuong chimg nhu v6 hai nhu “San pham X hap dan nhiéu hay it hon bao nhiéu ddi
voi ban” thi x4c suét lya chon X tang 1én!*®

Hon nira cach thirc cac lya chon thay thé dugc sap dat co thé tao anh hudng dang
ké doi voi quyét dinh mua hang. Duwa vao anh huong thu hat (¢ phan trén), khi san pham
dugc t6 chirc theo hang mau (mdi gian hang bao gdm nhiéu nhan hi¢u cua céc loai hang
mau c¢6 thé so sanh dugc voi nhau) chir khong phai vai cach t6 chire theo nhan hiéu (mdi
gian hang gdm nhiéu hang mau cua timg loai nhin hiéu) thi kha ning khach hang chon
san phAm c6 ménh gia thép it hon.”’
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M6 ti cdc lwa chon thay thé Cac lya chon thay thé duoc mo ta ra sao c6 anh hudng
quan trong ddi véi su lua chon. Chéng han nhu, thit bo xay véi nhan dé 75% nat dugc vu
chudng hon thit bo xay cung loai v&i nhan dé 25% md tham chi sau khi khach hang ném
thir san phdm!*® Tac dong nay di dugc minh chimg trong nhiéu linh vyc khac nhau.”

Diic diém ciia cdc lwa chon thay thé Khi mot lya chon khong hap dan duogc thém vao
bén canh lya chon thay thé san co thi lya chon nay tré nén kém hap dan di.

Vi du: Khach hang ¢6 su lya chon gitra hai nhan hi€u cua phim 35mm. Khi
khach hang c6 co hoi mua cay du choi golf chi voi gia $8,29 (mdt lua chon kém
hép dan) véi mot trong hai nhin hiéu thi thi phan cia nhin hiéu nay sut giam.*’

Hon nita, néu khach hang biét di c6 mot khach hang khac lya chon san pham va 1y do
“khong théa dang” cua nguoi ndy khi dua ra lya chon do thi khach hang it ¢6 kha nang
chon san phdm d6 hon.*!

Cac qua trinh hau mai

Mot khi da lya chon rdi thi c6 mot sd qua trinh hau mai dién ra. Nhimng qua trinh nay bao
gdm cam xtc hoa hop hay bit hoa cia khach hang d6i v6i hang di mua, thoa man thay
bat man vé6i nd, co kha niang mua thém, thong tin cho cac khach hang khac hay khach
héu}g tiém nang vé kinh nghiém tich cyc/ti€u cuc cua minh ddi véi san phém, loai bo san
pham,...

Vi du: Khi mirc d6 truy cap Internet tang 1én thi cting véi né mot hién twong ndi
1én 13 sy phat trién cia cac trang Web chdng lai cong ty nhu Walmart-sucks.com,
Chasemanhattansucks.com, va duckindonuts.org. Nhiing trang Web nay cho phép
khach hang bat mén boc 16 kinh nghiém tiéu cuc cua minh.

Mic du ¢o rat nhidu cong ty ngimg khong tiép tuc thuc hién nhimg nd lyc lién quan dén
khach hang sau khi dd mua hang nhung rd rang nhiing gi xay ra sau khi mua c6 thé tao
tac dong quan trong ddi voi viée kinh doanh trong tuong lai d6i véi khach hang cii ciing
nhu khach hang méi.*® Bing cach nghién ciru cac qua trinh hau méi, d6i khi con dugc
goi la phan tich téng hop co ché tiéu dung, cong ty co thé tim thiy nhiing ¥ tudng rat hitu
ich vé san phim m&i hay thay d6i san pham cho minh.

PIEU GI ANH HUONG PEN QUA TRINH RA QUYET PINH MUA HANG CUA
NGUOI TIEU DUNG?

Phén trudc xem xét cac vai tro khac nhau c6 thé c6 cua nhimg khach hang c4 nhan trong
qué trinh ra quyét dinh mua hang. Céch thirc cu thé mot ca nhan hanh dong duoc diéu
chinh boi nhiéu yéu td. Phan nay xem xét hai tdp hop cac anh huong chinh yéu — cac
nhan t6 moi trudng va ca nhan — ma mdi tip hop nay c6 thé tic dong dén mot hay nhiéu
hon céac yéu t6 cia qua trinh ra quyét dinh mua hang. Phan nay chu yéu tap trung vao
quyét dinh mua hang cia ngudi tiéu dung.**

Noel Capon & James M. Hulbert 20 Bién dich: Hoang Phuong



Chuong trinh Giang day Kinh té Fulbright Marketing dia phuong Quan ly Marketing trong thé ky 21
Ha Noi, thang 11/2004 Chuong 4: Khach hang

CAC ANH HUONG MOI TRUONG Céc anh huéng cia méi truong thuong duoc phan
loai tr rong dén hep, theo thur tu, van hoa, giai cap xa hdi, anh hudng ca nhan, gia dinh/to
chirc, va hoan canh.

Vin héa Nhu da luu y & Chuong 2, khi xem xét van héa & cp d6 vi mo, xa hoi hay
nhom ngudi co thé 13 nhimg cu dan cia mot dan toc/qudc gia nhu ngudi Phap hay
Mexico hay mot khu vuc dia 1y trong ndi b dan toc/qubc gia chang han nhu mién Nam
va Trung Tay ciia My.* Hon nita khu vuc dia 1y c6 thé bao ham nhiéu qudc gia dan toc
nhu nguoi My géc Nam My, hay mot dan toc bat ké vi tri dia 1y nhu nguoi Armenia, Do
Thai va cong dong Do Thai luu vong & Trung Quéc. O cap d6 vi mo, nhiing tiéu van hoa
khong chi c¢6 thé phan anh van hoa vi m6 ma con bao gom cac yéu 6 tiéu vin hoa cu thé
nhu ngudi My goc Phi va thé hé sinh ra trong khoang thoi gian 1945-49 6 My. Boi vi
van hoa dugc tlep thu ngay tir nhitng thoi ky dau cia cudc song phan 16n théng qua anh
huong cua cac t6 chirc nhu gia dinh, nha truong, va cac t6 chirc ton gido, do d6 ca nhan
phat trién cac chuan muc c6 strc dé khang cao ddi véi su thay doi.

Hanh vi mua hang cia ca nhan duoc diéu chinh theo chuan muc ciia nén vin hoa
va tiéu van héa cua chinh ca nhén d6 1An nén van hoa va tiéu vin hoa khac ma ho mub6n
noi theo. O My, thanh nién My gbc Phi tai cac thanh phd da phat trlen phong céch riéng
¢6 cua minh v€ cach dn méc, tuy nhién phong cach nay ciing dé dugc tang 16p thanh nién
trung luu & ngoai 6 noi theo. Mot vi du khéc, hanh vi an ca song do &nh hudng vé& mat
van hoa nhung Nhat 1a mot thi truong hap dfm cho cac san pham ctia My nhu quan jean
xanh Levi’s, thudc 14 Marlboro va McDonald.

Do nhiing anh hudng véan hoa da bén ré rat sdu do d6 ching c6 ¥ nghia quan trong
dbi vai ca tiép thi nguoi tiéu dung 1an tiép thi doanh nghi€p — doanh nghi€p. Trudc hét,
céc gia tri van hoa va tiéu van héa ca nhan, nhu ngudi My goc A, ngudi My gbec Nam My
va ngudi Han Qudc co thé cho phép dugc goi tén dich danh trong cac chuong trinh tiép

thi. Thir hai, boi vi van hoa va tiéu van héa co cac chuan muc hanh vi cta riéng minh nén
céc cong ty phai can than dbi voi viéc vi pham vin hoa c6 thé gay thiét hai cho cong viée
kinh doanh.

Vi du: Tang qua la mot thong 1€ tai nhiéu quéc gia nhung phai can than tai Trung
Qudc: Qua mau tring, xanh da troi va den lién tudng den cac dam tang trong khi
d6 cac vat nhon (dao, kéo, dd mo thu) tugng trung viéc cit dut tinh bang hitu.

Vi du: O D, dimg nén mang mot ti hoa hong do ting cho vo cua khach hang
16m nhat cua ban. Tang so lugng hoa chan la diém xau va hoa hong doé goi y quan
tam thiét 1ap moi quan hé sau dam!*

Giai cdp xi hi Tit ca cac xa hoi déu co tap hop cac nhom nguoi xép thi tu theo thang
bac, tirc giai cép x4 hoi. Cac yéu td kinh té (tai san va thu nhép), co6 1€, 1a cac bién s troi
trong viéc xac dinh giai cip x3d hoi ciia mot ngudi nhung nghé nghiép, noi &, trinh do hoc
van va cac bién sb khac ciing c6 vai tro. Céc giai cap xa hoi khac nhau tuong dbi dong
nhat vé gia tri va loi ich va mac du ca nhén sinh ra trong mot giai cap xa hoi nao do
nhung ho c6 thé chuyén tir giai cap nay sang giai cip khac trong sudt cudc doi cia minh.
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C¢ rat nhi€u cac co ché giai cap xa hoi c6 li€n quan da duogc phat tri€én; méot trong so cac
co ché gan day nhat thé hién trong Bang 4.4.

Bang 4.4 Giai cdp xd héi 6 My

Loai Mo ta
Ngwoi My cap cao
Cao-cao (0,3%) Cua cai duoc thira k¢, tén goi quy toc

Tang lop uu ta cia xa hdi moi, gidi lanh dao

Cao-thap (1,2%) céc cong ty

Trung-cao (12,5%) Céc nha quan ly va chuyén gia

Nguoi My trung cap

Giai chp trung luu (32%) Nhan vién van phong c6 muc luong trung
binh

Giai cap cong nhan (34%) Cong nhan c¢6 mirc luong trung binh

Nguoi My cap thap

Thép (9%) Cac‘dlel% .klen song va lam viéc chi trén muac
ngheo doi

Cuc thap (7%) Hudng phuc loi, nghéo, thuong that nghiép

Phién ban vin tit ctia quan C}iém Coleman-Rainwater (R.P. Coleman va L.P. Rainwater,
v6i KA. McClelland, Vi the xa hoi o My: nhitng chiéu huong giai cap moi, New York:
Basic Books, cua Engel, Blackwell va Miniard.

Béi vi cac ca nhan c6 gia tri va lgi ich tuong ty nhau trong mot t?mg 16p x4 hoi do
vy hanh vi mua hang c6 thé ciing twong ty ddi voi mot sd lwong 16n cac hang hoa va
dich vy, ching han nhu quan 4o va cac hoat dong giai tri. Hon nita, tAng 16p xa hoi c6 thé
¢6 ¥ nghia quan trong trong tiép thi doanh nghiép - doanh nghiép ciing nhu trong két hop
nguoi ban véi ngudi mua.

Anh hwong cd nhan Khach hang chiu anh huéng tir nhitng ngudi khac, thong thuong
céc thanh vién ciia nhém tham chiéu dwa ra cac tiéu chuan hay gia tri cho hanh vi. Nhém
thir nhat 1a nhém trong dé céc ca nhan thuong phai giao tiép truc dién, dang cha ¥ 1a cac
thanh vién trong gia dinh trong tiép thi nguoi tiéu dung va cac nhom cong tac trong to
chte khac trong tiép thi doanh nghiép - doanh nghiép. Cac ca nhén it tlep xuc truc tiép
d6i v6i cac thanh vién trong nhém thir hai hon. Nhom nay c6 thé bao gém thanh vién
trong cdu lac bd hay nha thd vé phia nguoi tiéu dung va céc t6 chirc nghiép vu dbi véi
quyét dinh mua hang ctia doanh nghiép. Tuy nhién, nhom nay cé thé tao ra anh hudong
dang ké. Nhom khat vong 1a nhém ma c4 nhan mong mudn noi theo; nhém bat hoa 1a
nhém ma ca nhan né tranh mot cach cé y thuec.

Anh huong c6 thé thé hién véi su c6 mit cia cac ap luc va chuan muc nhom dé
tao sy dong nhat mic du viée chap thuan cac chuan myc nay cling co the dién ra do nhu
ciu tdm 1y mudn tré thanh thanh vién nhém. Nhiéu miu quang cdo cd gang tao ra hanh
vi mua hang dua vao nhiing loai anh huong nay. Sy tinh tudng cling la mdt cong cu chu
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yéu khac bao dam anh huong va thuong dugc thdy 6 trong cac tinh hudng ban hang, dic
biét 1a trong tlep thi doanh nghiép - doanh nghiép khi ma nhimg nguoi ban hang da duoc
dao tao c6 thé bao dam doanh s6 cao.

Anh hudng truyén miéng tir nhitng ngudi dan dit y kién thudng két hop giita anh
huoéng su tinh thong dua vao kinh nghiém vai san phém hay dich vy, bén canh viéc la
thanh vién cia nhém tham khao nao ddy. Chang han nhu, dbi véi gidy choi bong rd, moi
ngudi cam nhan rang Michael Jordan c6 sy tinh thong dang ké vé no; ngoai ra anh ta ciing
thuéc nhom tham khao (thanh vién cua Hiép hoi Bong r6 Nha nghé M§) — mét t6 chirc
ma gidi tré mong dat dén.

Gia dinh Anh _huong moéi truong thir tu lién quan dén gia dinh. Trudc tién, c6 hai loai
gia dinh chu yéu: hat nhan — nhom truc hé gom cha me va con cai; va gia dinh mé rong
gdm ong ba, c¢b chu, anh chi em ho va dau ré. Tuy vao vian hoa cu thé, mot trong hai loai
gia dinh trén c6 khuynh hudng cha dao. Trong gia dinh hat nhan — phd bién & phuong
Téy — nhimng quyét dinh mua hang cua gia dinh <o thé do vg chu dao, chdng chu dao va
tong hop (do ca vo va chong) (D1 nhlen mot s6 quyét dmh mua siam do con cai dua ra.)
Hon nira, nhimg loai quyét dinh chi yéu nay phan anh tat ca cac khoan mua sam, tirc
ching c6 thé thay d6i tiy theo loai san pham; chang han nhu ngudi chdng sé& dua ra cac
quyét dinh 16n vé tai chinh, vo thyc hién cong viéc mua sam hang ngay & siéu thi/cira
hang bach hoa. Qua trinh ra quyét dinh & nhiing gia dinh mé rong thudng phuc tap hon.

Trong nhitng nim gan day, nhiéu dong chdy giao thoa tac dong dén qué trinh ra
quyét dinh trong gia dinh hat nhan. Trudc hét, ti 1¢ ly di ngdy cang ting anh hudng dén
ciu trac gia dinh va lam phat sinh loai gia dinh chi c6 ba hodc me va co ciu lai (tirc gia
dinh tht hai cho chdng, gia dinh dau tién danh cho vo). Thi hai, tai nhiéu nudc, viée lap
gia dinh dién ra mudn va cac cap vo chong c6 con mudn hon va cung véi viéc anh hudng
ctia Gido hoi Thién chia La-mi ngay cang sut giam thi céc cap vo chong dang gidi han
mét cach nghiém ngat s6 luong thanh vién trong gia dinh. Thi ba, vai tro cta phy ntr
dang thay d6i manh mé& khi ho ngay cang doi hoi quyén binh dang hon. Nhirng xu huéng
nay tac dong dén nhiéu xa hoi, thong thuong ndi trdi & mot sd nude va cac nude khac co
xu thé theo sau.

Cic yéu t6 hoan cinh Vuot Ién trén tat ca cac yéu to moi truong da miéu ta o trén, cac
anh huong thiét yéu d6i v6i hanh vi khach hang 1a nhimng dleu kién hoan canh cua vi¢c
mua sam va sir dung. Nhiing khia canh cua hoan canh mua sam 1a lugng thong tin va sy
thé hién ciia n6, quy thoi gian san co, do thim my cia dia dlem mua hang, v.v. Mac du,
vOi tu cach 1a nguoi tiéu dung, ching ta gép phai nhiing yéu t6 nay hang ngay nhung
chung khong kém phan quan trong dbi voi tiép thi doanh nghiép - doanh nghiép.

Vi du: Mot nha cung cip Anh tiép mot cong ty Han Qudc 16n dang xem xét Anh
1a mot dia diém tiém ning dé dit mot nha may méi & Chau Au. Khi phai doan
Han Quéc dén van phong cta nha cung cép thi cac thanh vién trong doan rat ngac
nhién va phan khoi khi thay co Han Quéc dang tung bay chao don ho. Sw an can
va ti mi dén tung chi tiét ma dong tac nho nay thé hién dong mot vai tro quan
trong ddi voi quyét dinh dau tu cia doan Han Qudc tai Anh.
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CAC YEU TO ,49NH H UONG CA NHAN Bén canh cac yéu té moi truong vua trinh
bay, con c6 nhiéu yéu t6 ca nhén anh huong dén quyet dinh mua sam. Cac yéu t6 c4 nhan
anh huong den hanh vi mua sam cta to chic phan nhiéu lién quan dén cac thi truong ma
cong ty quyét dinh nhdm dén; san pham va dich vu ma cong ty cung cip cho nhiing thi
truong nay; va miac do cac hoat dong do chinh céng ty thuc hién ndi bd hay thué mudn
ctia nha cung cip thi ba.

Céc yéu t6 ca nhan anh hudng dén quyét dinh mua sam nguoi tiéu ding bao gdm
cac nguon lyc kinh té (gom thu nhap va tai san) va kha nang tiép can tin dung, quy thoi
gian san ¢6 va nguon lyc nhan thic.

e Ngudn lyc kinh té: Ngudn lyc kinh t& 1a mot yéu t6 quan trong quyét dinh kha ning
ctia nguoi mua. Trén toan thé gidi, tbe do ting truong kinh té trung binh lam gia ting
nhitng ngudn lyc nay mic dil cic mic ting trudng nay cao hon mot cach khong can
Xtng & cac nude phat trién. Tuy nhién, mot sd nude kém phat trién (LDC) trudc day
nhu Han Quoc Malaysia va Singapore da dat dugc murc tang truong dang ké mac du
van con nhleu ngudi trén thé gisi tiép tuc song dudi mirc nghéo kh. Nhin chung,
kha nang tiép can tin dung c6 khuynh hudng ddng hanh véi su thinh vuong vé kinh té
Vi cac co ché tlnh vi nhu & My va co phan it tinh vi hon & cac quc gla khac.

e Quy thoi gian sin c6: Quy thoi gian sin c6 khong chi tic dong dén kha nang cia
khach hang trong viéc tim kiém va dua ra cac quyét dinh mua sim ma con tac dong
cac loai hang héa va dich vu ma ho mua. Do vay, khuynh huéng chung la thoi gian
danh cho mua sam bi it ngan lai va diéu nay dong vai tro chu dao trong su tang
truéng cua tiép thi truc tiép von dang thuc diy su tang truong cua mua sim qua
Internet. Viéc thiéu thoi gian dé tiéu dung tac dong dén cac san pham ngudi mua
mong mudn chang han nhu cac nha hang thirc an nhanh, bita an san va b dung cu
kiém tra strc khoe ngay tai nha.

e Cac nguodn lwe nhén thirc: Cac ngudn lyc nhan thiuc dé cap dén kha ning cua con
ngudi trong qua trinh xtr 1y thong tin dé dua ra cac quyét dinh mua saim. Vén dé then
chét 1a phwong huéng va cudng do cua su chi y; di nhién, néu khong co phuong
hudng thi khong c6 cuong do. Phuong hudng quan trong bdi vi hang ngan théng diép
16i kéo su chu ¥ cua khach hang mdi ngay; van dé cdt 16i ddi v6i cong ty 1a dot pha
vuot qua su “hdn loan” d6 dé khach hang co thé chi y dén thong diép cua minh.
Cuong d6 nham néi dén mirc d6 ma khach hang xtr 1y thong tin nhan dugc. Boi vi
ngudn lyc thi han ché cho nén khach hang thuong sir dung cac dau moi dé giam thiéu
nd lyc nhan thic; tén nhan hiéu dong vai trd quan trong trong viéc “phan tich” thong
tin.

Gio day chung ta chuyén sy chii y sang hai khai niém gian don — cac giai doan cua vong
doi va 16i séng.

Cic giai doan ciia vong doi Cac giai doan cua vong doi c6 anh huéng quan trong ddi véi
hanh vi mua hang cua khach hang. Trong s6 cac yéu tb tao nén cac giai doan cua vong
doi 1a tudi tac, quy md gia dinh, doc than hay da l1ap gia dinh (th nhat, tha hai,v.v.) tao
nén tap hop cac giai doan cua cudc séng nhu Hinh 4.4. Mot yéu t6 co lién quan 1a nghé
nghiép; yéu td ndy thuong hay thay doi theo dong doi, ddc biét 1a vai tro cua phu nir va
liéu ho chi dong vai tro 1a ndi trg hay con la nguoi di lam.
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Hinh 4.4 Cadc giai doan trong vong doi con nguoi

Thiéu nién, séng & nha, mua do tir tién phu cép, nhén qua, lam viéc ban thoi gian
Thanh nién, dgc than, chi hd gia dinh, khong con céi

Lap gia dinh, khéng c6 con

Lap gia dinh, c6 con nhé

Lap gia dinh, c6 con & vao tudi thiéu nién

Lap gia dinh, gia dinh th{r hai, c6 con nhd

Lap gia dinh, khong c¢6 con, nha & tréng vang

Ddc than, gda vo/ chéng

Léi séng Lbi séng thé hién cach thirc ngudi ta séng va st dung thoi gian cia minh. Co
ché c6 anh huong 16n nhat VALSTM?2 nhén biét hai khia canh cht yéu cia 161 song:

e Ty dinh huéng: Ty dinh hudng noi dén cach thirc khach hang tim kiém va so hitu
san phém, dich vu va kinh nghiém dé tao nén “hinh dang, thuc chét va tinh cach” cho
ban sdc cia minh. Khuén khé VALS bao gom ba hinh thai ty dinh hudng: guide

e Dinh hudng theo nguyén tic: di theo nhiing tiéu chuan triru twong dugc 1y tuong
hoa

e Dinh hudng theo dia vi: vai khat khao duge ngudi khac chép nhén va nhén dugc y
kién tir ho.

e Dinh huéng theo hanh dong: voi khat khao hoat ddng xa hdi hay vét 1y va mudn
chap nhén rui ro.

e Ciac nguon Iwe: Ngudn luc nhim néi dén toan by cac dac diém tam ly, vat ly, dan 5O
va vat chit bao ham gido dyc, thu nhap, y té, su sot sing trong mua sim va muc ning
luong, phan loai tir tdi thiéu dén du thira ma theo d6 khach hang str dung.

Hai khia canh nao két hop lai tao ra tam 16i séng khac nhau (Bang 4.5)."

Bang 4.5 Khung 16i song VALSTM2

Nguon lwc cao

e Nguoi thanh dat toi da Nguoi thanh cong, hoat bat, tinh tudong va “dam nhéan trach
nhi€m” voi long tu trong cao va nguodn luc doi dao, no luc
phat trién, tim toi va thé€ hién chinh minh bang nhiéu cach

Ngudn lye twong doi cao

e Nguwoi hoan thanh (dinh Nguoi chiing chac, théa méan, thoai mai, c6 gido duc va suy
huéng theo nguyén tc) nghi chin chan, ton trong trat ty, kién thirc va trich nhi¢m.
Ho thuong dua nhimng quyét dinh cia minh vao nhiing
nguyén tic duoc tuan thi nghiém ngit, ¢ vé binh tinh va ty
tin; cac hoat dong giai tri chu yéu dién ra tai nha.

e Nguwoi thanh dat (dinh Nguoi thanh cong trong nghé nghiép, thich lam viéc, cam
hudng theo dia vi) thay c6 kha nang tu ki€m soat chinh cudc song ctia hg. Ho

ton trong co cau, kha nang dy doan va tinh 6n dinh va toan
tam toan y doi voi cong viée va gia dinh. Cudc song xa hdi
cua ho xoay quanh gia dinh, nha tho va cong viéce.
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e Nguoi kinh nghiém (dinh ~ Tre tudi, nang nd, nhiét tinh, béc déng va ndi loan. Ho tim
hudng theo hanh dong) kiém sy da dang va phéan khich, tré nén nhanh chéng héo hirc
d6i véi cac kha nang méi va ngudi lanh ciing nhanh nhu thé.
Ning luong cua ho thoat ra thong qua hoat dong thé duc, giai
tri ngoai troi, thé thao va cac hoat dong xa hoi.

Ngudn lyc twong doi thap

e Nguwoi tin twéng (dinh Nguoi bao thu, truyén thong v6i niém tin cu thé dya vao
huéng theo nguyén tic) nhitng chuén muyc truyén thong 1au doi nhu gia dinh, nha tho,
cong dong va quoc gia. Ho lam theo nhung hoat dong
thuong nhat da thiét 1ap tir 1au chu yéu xoay quanh nha ¢, gia
dinh, cac t6 chuc x4 hoi va tén gido.

e Ngudi nd lwe (dinh huéng  Tim kiém dong luc, tu xac dinh minh va sy chép nhan cua
theo dia vi) nhiing ngum xung quanh Khoéng chéc chin vé chinh mlnh
va c6 ngudn lyc kinh té, xa hoi va tam 1y thap, ngudi nd luc
quan tdm nhiéu dén ¥ kién va sy chap nhan cia ngudi khac.

e Nguwoi hanh dfng (dinh Nguoi thuc té véi cac ky nang t6t danh gia cao su tu luc. Ho
huéng theo hanh dong) song trong béi canh truyén thong vé gia dinh, cong viéc thuc

té va giai tri thé chat, khong quan tim dén s hiru vat chat
ngoai trir vat chit c6 myc dich sir dung thuc té.

Nguon Iwe thip

e Nguoi ddu tranh C6 nguon lyc kinh té, x3 hoi va tinh cam han ché. Ho nhan
thay the gioi xung quanh qua ap luc va kho khan va tap trung
vao nhu cau trudc mat.

PIEU GI TAC PONG PEN QUA TRINH RA QUYET PINH MUA HANG CUA
TO CHUC?

S& rét 6 gia tri khi ban dén viéc ra quyét dinh mua sim khach hang mot cach khai quéa
boi vi nhin chung nhiing diém tuong dong giita hanh vi mua sam cia nguol tiéu dung va
ctia to chirc quan trong hon nhing dlem khac biét. Tuy nhién, nhitng diém dic biét trong
hanh vi mua sdm t6 chirc cho thdy rang chung ta nén tap trung su chu ¥ vao cac yéu tb tac
dong dén qua trinh nay:

* Nhin chung, cac quyét dinh mua sim chinh thic cia to chic co luong tién 16n hon
cac quyét dinh cua ho gia dinh va ca nhan. Do viy, qua trinh ra quyét dinh thuong
kéo dai, phue tap hon va lién quan den nhiéu ngudi hon. Qua trlnh nay ciing c6 nhiéu
kha nang lién quan dén nhiéu yéu t6 chinh trj can phai xem xét.**

e Vai tro cua ban hang truc tiép ca nhan thuong quan trong hon d6i voi cac quyét dinh
mua sim cia t6 chirc von lién quan nhiéu dén chinh stra vi mé 16i dé nghi ctia nguoi
ban. Trai lai, quang cao thudng c6 ¥ nghia then chdt khi ban cac san pham tiéu cing,
dic biét khi gia mua trung binh thap.

e Cac quyét dinh mua sim cua t6 chirc thuong chiu tac dong ciia cac quy dinh nhat dinh
vé quy trinh hodc do ngudi mua hodc mot quyén luc bén ngoai ap dat.
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Viéc mua sim cua to chirc hién nay dang chiu nhiing sy thay d6i 16n. Phan trinh
bay sau ddy xem xét ba linh vuc thay d6i: cac cong ty ngay cang chu y dén viéc mua
hang, nhiing thay d6i trong qu4 trinh mua hang, va sb luong nha cung cip giam manh.*

Ciac cong ty ngay cang chu y dén viéc mua hang

Déi voi nhiéu cOng ty trong cac nganh, viéc sap nhap theo chiéu doc 1a mot cach dé gia
tang loi nhuan bang cach nim giit dugc luong 16n gia tri gia ting trong qua trinh chuyén
doi tir nguyén vat liéu sang thanh pham Khi ti 1€ gia tri gia tang/doanh thu cao va ngugc
lai ti I¢ chi cho mua sam/doanh thu thip thi nguoi ta cho rang chirc ning mua sim tuong
d6i khong quan trong. “Mua sam” thudng dugc coi 14 linh vuc it chiu tic dong clia quan
ly. Co nhiéu yéu t6 di 1am tang ti 18 chi tiéu cho mua sdm/doanh thu:

e Vigc tinh gian trong cong ty va ti 1¢ thay the lao dong bang von ngay cang tang da lam
tang tuong d6i chi tiéu cho tu lidu san xuat, nguyén vét lidu va san pham cung tng
hon 1a chi tiéu cho lao dong.

e Nhiéu cong ty cd ging ddy manh tinh linh dong thong qua cit giam mic chi phi cb
dinh bang cach giai két theo chiéu doc (tirc thué ngoai).

e Viéc cong ty tip trung vao sé trudng cia minh va su ting truong dong thoi cua thué
ngoai di 1am tang gia tri cua hang hoa va dich vu do cong ty mua dé sir dung cho
minh.

e Tam quan trong ngdy cang ting ciia viéc dat nhan hiéu da khién cho nhiéu cong ty
hoat dong nhu nguoi ban lai dbi véi cac bd phan thudc mat hang san phém cua coOng
ty. Diéu nay ciing ning cao ti 1& mua sim.

Téng hop lai, nhitng thay ddi trén kha manh m&. Chéng han, tir nim 1987 dén nam 1997,
ti 1 chi cho mua sim/doanh thu tai IBM tang 1&€n 57% sau khi tang tir 28% 1én 44%.>° Y
nghia vé kha ning sinh loi tir su thay doi nay khong bi mat di dbi v6i ban giam ddc cong
ty. KHI ti 1& chi cho mua sdam/doanh thu ting thi viéc mua sam dam nhan vai tro c6 tinh
chién lugc hon. Céc nha quan 1y c6 ning luc tot hon duoc giao nhiém vy mua sim véi
muc dich r6 rang 1a lam sao giam chi phi mua sam. Két qua cua viéc ngay cang tap trung
chu trong vao qua trinh mua sam bét dau xudt hién. Vi dyu, mot cong ty dugc co6 von $10
ti giam dugc $1,5 ti chi phi mua sam nguyén vat liéu.

Nhirng thay déi trong qua trinh mua hang
Do tam quan trong ngay cang tang cua cac quyét dinh mua hang nén nhiéu thay déi dang
dién ra d6i voi qua trinh mua hang:

e Viéc tap trung héa qua trinh mua hang dugc hd tro bang nhiing tién bo vii bdo trong
linh vuc vién thong va cong nghé vi tinh. Mic du trude day nhiéu b phan trong cong
ty ¢6 thé doc 1ap thuc hién cac muc dich mua hang nhung kha ning ngay cang ting
clia trung tAm mua hang trong viéc thu thap s liéu tir cac don vi riéng 1é da dan dén
sw thay doi vé dia diém thyc hién mua hang. Céc s6 liéu ddy di, chinh x4c va kip thoi
hon vé cac khoan mua hang tir nhirng nha cung cAp c4 nhan vira tao cho ngudi mua
anh huong 16n hon ddi véi cac nha cung cap ca nhan vura cho phép nguoi mua kiém
tra hiéu qua viéc mua hang khi ddi chiéu véi co so dit lidu tiéu chuan.
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e D01 ngli mua hang ngay cang thanh thao hon. Ho dé dua ra cac chién luoc méi dé
giam chi phi, cai thién chat luong va nang cao ‘hiéu qua. Cac sang kién mua hang cu
thé tao ap lyc lon hon dbi v6i cac nha cung cap théng qua mét sO phu’(mg phap nhu

“tim ngudn chién lugc” theo d6 cac nha cung cap duoc moi dién vao “Ban yéu cau
thong tin” (RFI) c6 tinh bao quat trude khi tra 161 “Ban yéu cau dua ra dé xuat” (RFP)
rét chi tiét.”'* Thuong st dung cac mé hinh co cdu chi phi cua nha cung cap, nhan
vién mua hang thwong luong manh m& dé chon lya ra nhimg nha cung cap c6 kha
nang dap tng tot nhat cac tiéu chudn k¥ thudt voi muc gia thip nhat. Ho khong dém
xia nhiéu hodc chang dém xia gi dén mdi quan hé lau dai (thdm chi nha cung cip la
mdt phong ban trong cong ty).

e Khi lam viéc véi cac cong ty da nganh nghé kinh doanh, nhan vién mua hang bit dau
dat cau hoi ddi v6i viée liéu c6 that sy can thiét phai gip g& nhan vién ban hang cta
timg phong ban trong cliing cong ty cung cap hay khong, thay vi gip g& dai dién duy
nhit ciia cong ty cung cdp. Xu thé nay dang thuc day su phat trién cua viéc quan 1y
cac khach hang Chll’lh tai cac cong ty cung cap (xem Chu(mg 15).

e Quad trinh toan cau héa dang lam cho nhiéu cong ty tim kiém rong khap hon cac nha
cung cap va bién pham vi hoat dong toan cau tré thanh mot ti€u chi lya chon quan
trong.

e Nhimg trao d6i doanh nghiép - doanh nghiép c6 thé dugc thyc hién qua Internet va co
thé tao tac dong 16n ddi voi qua trinh mua hang cia cong ty. Dac biét qua trinh dau
thau ngugc - theo d6 ngudi mua néu rd nhiing yéu cau cuia minh va kiém tra trudc can
than géi thau cua nha cung cap - dang ngdy cang trd nén phd bién.

Giam manh s6 lwgng nha cung cip
Cung v6i nhiing thay doi trong qua trinh mua hang, trong nhimg nam gan day, nhleu cong
ty dd quyét tam xay dyng moi quan hé gan b6 hon véi s6 lugng cac nha cung cip it hon
va chi cho phép nhitng nha cung cip “tot nhat” canh tranh trong kinh doanh. Nhirng hanh
dong nay trai ngugc hoan toan voi phuong thirc hoat dong (modus operandi) truyen thong
Vi viée gui cac tiéu chuan k¥ thuat cho mét sb 16n cac nha cung cap tiém ning roi sau do
tién hanh chon ra mot sd lugng han ché cac nha cung cap dua vao nhiing tiéu chuan nhu
gla ca va diéu kién giao hang. Diéu nay cling gia tang thu thach d6i voi cac nha cung cip
. C6 nhiéu yeu t6 dan dén sy giam sat s6 lugng nay: chat lugng dang cai thién va cac
cong ty mong mué6n bao dam kiém soat chit ch& hon ddi véi cac nhap luong nguyén vat
liéu san xudt; mong mudn cat giam chi phi dau vao; tinh phuc tap ngay cang tang dbi voi
viéc mua cdc san pham da cong nghé va dich vu cung cap theo yéu cau cua timg khach
hang; va yéu cau cai thién hiéu qua mua hang.53

Vi du: Patrick Grace, chu tich cua Grace Logistics, cho rang viéc mua voi khoi
lwong 16n cac san phdm dung cho MRO (tirc bao tri, sua chira va hoat dong) co
thé giam chi phi xudng tir 10% dén 25%.*

Ngoai ra, viéc dua vao sir dung Kaizen va h¢ thong quan 1y hang ton kho Just-in-time
(vira kip ltic) cung véi quan tim mudn cit giam von hoat dong va viéc chu trong toan dién
trong viéc ning cao hiéu ning va hiéu qua cta qua trinh chuyén déi ngudn luc thong qua
quan 1y kénh cung cap, tit ca déu gop phan thiic day xu thé nay. Cudi cing, phong trao
tinh gian bién ché trong cac td chire thong qua viéc thu hep pham vi hoat dong va tich cuc
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thué ngoai da khién cho nhiéu cong ty cb gang thiét lap mdi quan hé gin bo hon véi cac
nha cung cap dbi voi cac linh vic nhu phat trién san pham.

Vi du: Xerox cit giam s6 luong nha cung cap dén 90%, tir 5.000 nam 1980 xuéng
con 300 nam 1985. Pdi v6i Volkswagen nhitng niam giira thap ky 90, Jose
Ignacio Lopez giam san lugng nha cung cap tir 2.000 xudng con 200 (mot sd nha
cung cép trudc dy trd thanh thau phu), giam DM1,7 ti (4%) chi phi mua hang.”

M&bi quan hé ngudi mua-ngudi ban

Hién nay, ngudi mua tim kiém nhiéu loai mdi quan hé véi cac nha cung cép (Hinh 4.5).
C6 thé xem xét nhimg lwa chon trén truc “loai quan hé” chay tir nguoi ban thong thuong
(nguoi mua/ nguoi ban cdc loai hang nguyén vét liéu) cho t6i cac nha cung cap chat
luong cao (tao ra gia tri cao) cho t61 quan hé dbi tac (cac cong ty cung cap dong gop
nhiéu cho khach hang).56

Hinh 4.5 Moi quan hé céng ty cung cap/khach hang lon

Nguwoi ban Nha cung cap chit lwgng Quan h¢ déi tic
thong thuong cao
Quan h¢ hang Cung (g cac san pham va Lam tang gia tri
nguyén vat licu dich vu gié tri cao cua cong ty
Nhiéu lya chon Méi quan hé gin
d6i v6i nha b6 hon giira
cung cap khach hang va

cong ty cung cap

NGUOI BAN THONG THUONG Déi v6i quan hé dbi nghich truyén théng gilra nguoi
mua va nguoi ban, khach hang thuong hay giao dich buén ban véi nhiéu nha cung cip.
Cac dac diém chinh bao gém hop d6ng ngan han va thuong xuyén thay dbi, cac nha cung
cap dugc chon chi yéu dwa vao co so gia, va hay thay doi nha cung cap khi ¢6 sy thay doi
nho vé gia, diéu kién giao hang t6t hon, v.v. Mdi quan hé chii dao 1a quan hé giita ban va
mua va dong thong tin bi han ché do kién thirc dugc xem lam x6i mon vi thé thuong
luwong.

NHA CUNG CAP CHAT LUQNG CAO Mbi quan hé nay chuyén tir d6i nghich chuyén
sang mdi quan hé tin cdy 1an nhau. Ca cong ty cung cap va khach hang nhan ra gia tri
quan trong ctia viéc c6 mdi quan hé 1au dai va gan bo hon theo d6 ca hai cong ty cam két
1an nhau. MJdi cong ty déu hiéu dugc tim quan trong cia moi twong tic gitra hai bén dé
tao ra thanh phém chét lugng cao; moi bén déu 1én ké hoach dé cai thién chét lugng lién
tuc; va cong ty cung cip bao dam loi thé khac biét bang cach cung cdp san pham va dich
vu tao ra gia tri ti€u dung that sy t6t hon so voi ddi thi canh tranh.

QUAN HE POI TAC Mbi quan h¢ nay vuot xa hon mdi ban tdm vé hang cung cip chat
lugng cao dé dat dén quan hé ddi tac dai han theo d6 ca hai cong ty chia s¢ (hay cung phat
trién) cac chlen luge, cong nghé va ngudn lyc twong lai; ca hai cong ty déu quan tim dén
nhirng quyet dinh lién quan dén toan bo chudi gia tri ciia nganh minh. S6 lugng nha cung
cap giam xudng dang ké va cac quyét dinh mua quan trong thudng duoc dua ra dya trén
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gia tri hon la dya vao gia. M&i bén déu tham gia ngay tir ddu cac chu ky phat trién san
pham cua bén kia va khéi luong 16n cac thong tin nhay cam va thuong xuyén luu chuyén
gilta cac cong ty khi cong ty cung cap vuon ra khoi hoat dong kinh doanh cin ban cia
minh dé giai cac van dé ' quan trong cho khach hang cua minh. Méi quan h¢ dbi tac c6 cac
mdi tuong tac nhiéu cdp do giita hai cong ty bao gdm qua trinh kiém soat chat luong
chung va céac é-kip thuc hién du an cua hai cong ty chia sé thong tin va tay nghé dé bao
dam lgi ich cho ca hai bén. Mot khi ly do cdt 16i trong viéc phuc vu khach hang dugc mo
rong dé bao ham viéc hd trg khach hang dat dugc muc ti€u cta minh thi cé nhiéu kha
nang nhiéu hoat dong khong thé dugc xem xét theo nhiing dinh nghia hep vé mdi quan hé
khach hang.”’

Vi du: Armstrong World Industries diéu hanh chuong trinh phat trién quéan 1y cho
nhitng khach hang rét quan trong cta minh. Chuong trinh nay chang phai 10i rao
hang cho cac san pham va dich vu ciia Armstrong; ding hon 1a tap trung cai thién
ky nang danh cho cac nha quan ly béc trung va cao cia nhiing khach hang nay.
Mot khi k¥ ning quan 1y dugc cai thién thi chimg d6 khach hang hoat dong tot
hon va vién canh hay cong viéc kinh doanh ciia Armstrong vi thé duoc cai thién.®

Vidy: Nhénra rang nha phan phdi chinh ctia minh thudng xuyén dat hang gip va
roi sau d6 “phat hi¢n” hang ton kho bi that lac, mdt nha san xuat 16n da dua vao st
dung hé thong kiém soat hang ton kho méi cho khach hang nay ctiia minh.

CAC QUA TRINH RA QUYET PINH MUA HANG CUA KHACH HANG CO
THE PUQC PHAN LOAI NHU THE NAO?

Mot cach dé hiéu rd viée ra quyét dinh cta khach hang do¢ 1a viéc phan ra ba loai: hanh vi
mua hang theo thong 1¢ (mua lai truc tiép), giai quyét van dé c6 gidi han (mua lai co sira
dbi) va giai quyét vin dé mé rong (mua méi).”’ Nhin chung, cach phan loai nay twong
g v&i mirc d6 phuc tap thap va cao ddi véi viéc mua hang.

Hanh vi mua hang theo thong I¢

Loai qua trinh ra quyét dinh nay xdy ra khi trudc day khach hang da mua loai san pham
trong tu (néu khong mudn noi 1a gibng nhau) nhiéu 1an. Pic diém chinh cua hanh vi
mua hang theo thong 18 13 mot tap hop xac dinh 1 cac tiéu chuin mua hang va véi nhiéu
nha cung cip quen thudc ma cac chao hang san pham cua ho vira ¢ tinh phd bién vira chi
khac biét 1an nhau di chat. Vi nhing quyét dinh nay tuong déi don gian va doi héi muc
d lién quan ciia cac b phan thap nén chiing c6 thé dugc dua ra kha nhanh chong. Céc vi
du bao gdm viéc mua lap di lap lai hang hoa tiéu dung tron gbi va cong ty mua cdc
nguyén vat liéu co ban v6i mirc dg rui ro vé tai chinh va tdm 1y xa hoi it. Nhiém vu chu
yéu cua cong ty cung cap 1a thé hién tinh uu viét trong 101 chao m(n chung ctia minh so
v6i d6i thu canh tranh bang cach ddy manh “loi thé canh tranh rong”.

Giai quyét vin dé cé giéi han

Loai qua trinh ra quyét dinh nay dién ra khi c6 mirc d6 khong chéc chén nhét dinh trong
qua trinh ra quyét dinh. Ngudi mua c6 cac tiéu chi mua hang thiét 1ap tir 1au nhung c6
mot hay nhiéu lya chon thay thé méi va khong biét hodc khong chic vé yéu cau dbi véi
céc tiéu chuan hang mua. Trudc khi c6 thé di dén quyét dinh mua hang ddi vdi mot trong
s6 cac lya chon thay thé méi thi khach hang phai tién hanh viéc thu thap (va kiém tra)
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thong tin rong khip. Mua hang theo kiéu nay dién ra bat ky khi nao mdt nha cung cap
moi phai duoc nguoi mua xem xét hay khi c6 mot nguyén liéu méi c6 thé thay thé cho
nguyén liéu truyén théng, chéng han nhu nhya thay cho kim loai, sgi nhan tao thay cho
s¢i thién nhién hay hat giéng bién d6i gien thay cho hat truyén thong. Nhiém vu ban
hang cta cong ty cung cap la lam cho khach hang thoai mai v6i 101 moi chao mdi cua
minh xét theo cac tiéu chuan mua hang cua khach hang va giai quyét cac mdi quan ngai
cu thé, thong thudng bao gom viée tim ra cach dé giam bt rai ro ngudi mua cam nhan co
lién quan dén lya chon thay thé méi.

Giai quyét van dé mé rong

Qua trinh di dén quyét dinh phuc tap nay hoan toan moi. Khong chi lya chon thay thé (va
thong thuong chinh la nha cung cap tiém ning) to ra méi 601 v6i khach hang ma céc ti€u
chuan dé dua ra quyét dinh mua hang chua dugc phat trién. Tinh khong chic chin cao
bao trum hang mua nay ma néu dugc thuc hién thi n6 c6 thé 1am thay ddi cach thirc hoat
dong cta khach hang. Khach hang mua nha lan dau tién; d6i v6i khach hang 1a to chic
thi d6 1a viéc thué mudn bén ngoai thyc hién cong viéc cia mdt phong ban quan trong
hay d6 1a 1an dAu tién mua cac thiét bi hoi nghi tir xa (video conference), tat ca la nhiing
vi du cu thé. Khi cac t6 chirc tién hanh giai quyét van dé mo rong thi thuong cac co ché
hoat dong hay quan ly cta ho cung nhiéu phong ban khac c6 thé bi anh huong va do do,
5O luong nhén vién bi tac dong co thé kha 16n. Do c6 nhiéu khia canh mai trong giai
quyét van dé& mo rong nén tham chi khach hang thiéu han moét quy trinh dé di dén quyét
dinh mua hang. Do véy, nhiém vu then chdt clia nha cung cép tiém ning 1a 1am sao gitp
cho khach hang phat trién quy trinh mua hang va khuén khé di dén quyét dinh.*

Y nghia
C6 thé dua ra nhiéu diém quan trong vé khudn kho ra quyét dinh nay nhu sau:

e Dbi voi nhiéu khach hang khac nhau, viéc mua mt san pham hay dich vu doi hoi cac
loai qua trinh ra quyét dinh khac nhau. Chang han nhu, viéc mua thiét bi hoi thao tir
xa thé hién viéc giai quyét van dé mo rong dbi véi mot to chirc chua co kinh nghiém
lam viéc d6; ddi véi cong ty co kinh nghiém hon thi diéu nay c6 thé tré thanh hanh vi
mua hang theo thong 1¢. Mua mot nha méi c6 thé tré thanh thong 1é dbi vai gia dinh
da nhiéu lan chuyen nha; d6i véi cac cap vo chong tré m&i cudi thi rat c6 thé diéu nay
lai 1a giai quyét van dé mo rong. Hon nira, 601 v6i bat ky khach hang cu thé nao, viéc
mua mdt san pham trudc day 1a giai quyét vin dé mé rong thuong chuyén dan sang
giai quyét van dé co gioi han va tham chi tro thanh hanh vi mua hang theo thong 1é
mdt khi tich lity duoc kinh nghiém ddi voi san pham va quy trinh mua hang.

e Ca nhén tham gia vao quyét dinh mua hang thuong thay d6i tuy theo loai quy trinh
quyét dinh. Cac quyét dinh giai quyet van dé mo rong thuong doi hoi nhleu ca nhan
hon, va timg trai hon. Do viy, dbi voi cac quyét dinh mua nha, viéc giai quyét van dé
mo rong thudng co su tham gia cia chi ho gia dinh, vo chong va co thé co cac thanh
vién cua gia dinh m¢ rong. Dbi voi viee mua hang cua céc to chirc, cac quyet dinh
giai quyét vin d& mo rong co thé lién quan dén nhiéu thanh vién trong t6 chirc ma
cubi cung quyét dinh dugc dua ra & cap cao. Nguoc lai, cac quyét dinh hanh vi mua
hang theo thong 18 thuong c6 thé dugc lap trinh trd thanh mot tdp hop cic nguyén tic;
trong cac t churc, chung thuong dugc doi ngli nhan vién cép trung va thap tién hanh;
trong ho gia dinh, chi cin con cai ciing c6 thé thyc hién viéc mua hang nay.
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e Céc t6 chirc mudn thay thé cac nha cung cép canh tranh thudng thay co loi khi cb
gang chuyén qua trinh ra quyét dinh tir hanh vi mua hang theo thong 1¢ vén dem lai
thudn loi cho mot hodc nhiéu nha cung cép lau doi sang giai quyét van dé co giéi han
hay mo rong sao cho toan bd moi quan hé dugc danh gia lai. Diéu nay d6i khi cé thé
dat dugc bang cach dinh dang lai van dé d6i voi ngudi mua. Nhan vién mua hang c6
thé dugc chi dao mua voi gia thip nhung néu nguoi ban cé thé chimg minh ring mua
nhu vdy 1am cho chi phi chung ting 1én hay lam giam lgi nhuan thi diéu nay thanh
cong hon. Loai chién luge nay thuong doi hoi phai “nang gia ban 1én” dén muc cao
hon d6i véi to chirc mua hang.

Vi du: Madden Graphics, mot nha in c6 tru so & Chicago, c6 mirc 10i thap khi
cung cap dich vu in an cho cac phong mua hang cua khach hang (hanh vi mua
hang theo thong 1€) va cong ty gép phai sy canh tranh gay gat. Cong ty phat hién
su lang phi 16n va kém hiéu qua ctia mot khach hang ddi véi cac 4n pham trung
bay va cac tai li¢u khuyen mai khac nham vao nhimg ctra hang rau qua. Do vy,
Madden da phat trién chuong trinh in an va chuyén thang dén nhiing ctra hang
nay. Chuong trinh két hop phan thiét ké xay dung, san xuét, 1ap dat va phén phéi
tai liu tai diém ban, ma diéu nay doi hoi phai co quan hé véi gidm doc kinh
doanh, tiép thi, va khuyén mai san pham cta cac khach hang (giai quyét van dé
mo rong) Két qua: doanh thu nim 1990: $10 triéu; doanh thu nim 1997: $120
trleu

TOM TAT

Trude day nguoi ta thuong lap luan rang khach hang thé hién tai san chu chdt cua cac
cong ty tham chi con quan trong hon ca tai san cing thé hién trén bang can dbi ké toan
cta cong ty. O mot s6 nganh, nén tang khach hang chinh la tai san “thuc” theo nghia mdi
quan hé phap 1y tiép dién va co thé ban di, gibng nhu khi mot cong ty cung cap dich vu tai
chinh ban “sd kinh doanh” ciia minh vdy. That vay, Iy do duy nhit ma ngudi mua & bét
ky nganh nghé kinh doanh nao ciing can phai tra cao hon gia tri thanh 1y cta céac tai san
trén bang can ddi ké toan chinh 1a bai vi ky vong vé dong loi nhuan trong twong lai, vn
chiu su tdc dong cua dong doanh thu do khach hang hién tai va twong lai dong gop. Do
do, rat can phai hiéu thiu dao cach thirc khach hang mua va str dung san phdm ciing nhu
diéu gi thuc day hanh vi cia ho.

Mot khach hang c6 thé mua khong chi mot ma nhiéu san phdm ctia cing mot nha
cung cép. Nhitng khach hang “trung thanh” nhu thé c6 gia tri nhiéu hon khach hang mua
di mua lai mot san phém hay dich vu duy nhat ma théi. Khong chi mirc d6 kinh doanh
16n hon tai bat ky thoi diém nao ma tdp hop cac mdi quan hé giira cong ty cung cip va
khéach hang ctia minh gén két ho chit ché hon va tao ra sy phu thudc 1an nhau. Do nhén
dugc gia tri cao cho nén khong chi chi phi chuyén ddi cta khach hang tir nha cung cép
nay sang nha cung cp khac ting 1én ma ho con co thé giup tim thém khach hang moi
bang con dudng truyén miéng tich cyc.

Vi nhiing 1y do nay, rétr can thiét phai hiéu rd khach hang la gi va vai tro cua
khach hang trong don vi ra quyét dinh (DMU). Hon nira, cong ty can phai hiéu cac qua
trinh ra quyéet dinh (DMP), bao gdm ban chat nhu cau khach hang va nhiing lgi ich can
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c0O, qua trinh danh gia cac lya chon thay thé va di dén lya chon, cung cac yéu td khac
nhau anh huéng dén viée ra quyét dinh cta khach hang. Chimng nao cong ty thyuc hién cac
co ché bao dam hiéu khach hang rd hon ddi thii canh tranh ctia minh thi chimg d6 cong ty
méi 6 vi thé t6t hon dé phuc vu ho va c6 duoc anh huéng va hanh vi mua hang can thlet
dé tiép tyc thanh cong. C6 mot nguyén tic quan trong: Bat chdp hom nay cong ty da nd
luc bao nhiéu dé hleu rd khach hang nhung khach hang ngay mai co6 thé c6 nhu cau khac

va ho dua ra quyét dinh ciing theo nhiéu cach khac.

QUAN DIEM DANG THAY POI
Quan diém cii

Quan diém moi

Quyén cua nha cung cap ap dao

Chi chu trong vao khach hang

Céc khai niém tiép thi cin ban chu yéu
ap dung d6i voi hang hoa tiéu dung tron
goi

Cau va nhu cau khach hang la ngoai
sinh

Quan diém nhin nhan thu hep trong
nuoc doi voi khach hang va thi trudong
Khéch hang thu dong

Khach hang khong c6 thong tin va
khong tinh tuong

Chi cin hiéu biét can ban vé khach
hang

Céc khai niém tiép thi c6 thé ap dung
v6i khach hang

Co dinh kién trong nhan thuc khi tim
hi€u khach hang

Nguyén tic mo hinh da thudc tinh cé
tinh chu dao

Quan diém hep vé khach hang, ,chéng
han nhu chi ¢6 khach hang tryc ti€p, tirc
chi c6 nguoi ti€u dung

Quyén cua khach hang ap dao

Chu trong vao nhiing ngudi du phan
trong t6 chuc

Céac khai niém tiép thi ap dung trong
nhiéu linh vyc: san pham va dich vy,
cong cong va phi lgi nhuan, quoc gia
dan tdc, chinh tri, nghé nghiép ca nhan
Cau va nhu cau khach hang co thé 1a
noi sinh

Quan diém nhin nhén toan cau ddi véi
khéach hang va thi truong

Khach hang chu dong va c6 tinh tuong
tac

Khach hang c6 diy du thong tin va
ngay cang tinh tuong hon

Doi hoi hiéu rd vé khach hang

Céc khai niém tiép thi c6 thé 4p dung
v6i nhitng ngudi mua chuyén nghi¢p
C6 quan diém toan dién vé hanh vi cia
khach hang

Mo hinh héa mét cach chiét trung cac
quyét dinh mua hang

Quan diém nhiéu ting 16p phirc tap hon
vé khach hang

Cau héi hoc tap va thio luan

1. Ban sip stra tung ra loai phan thoa mit danh cho cac ban nit thanh nién Philipine.
Nhitng loi ich nao ma ban c6 thé xem xét va nhéan bi€t trong quang cao cua minh?

Khach hang nao ma ban c6 thé cdn nhac nham dén?
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2. Van hoa c¢6 tac dong manh dbi v6i hanh vi mua hang. Thao luan véi mot ban trong
16p dén tir qudc gia khac va xac dinh cac loai hang mua c6 thé chap nhan duoc &
nudc ban nhung khong chap nhan duoc & nude ngudi kia va nguoc lai?

3. Mo taba quyét dinh mua sdm ma ban thuc hién gén day thudc vao loai hanh vi mua
hang theo thong 18, giai quyét van dé co gidi han va giai quyét van dé mo rong. Tai
sao ban lai phéan loai theo cach nay?

4. M5 hinh ra quyét dinh kinh té chuan tic c6 tac dong nhu thé nao d6i véi hanh vi bac
b6 cia nhitng nguoi ra quyét dinh? Diéu nay c6 thé cé tac dong gi dbi voi thyc tién
nghién cuu thi truong?

5. MO ta qué trinh mua hang gdm nhiéu ngudi ma ban biét. Mo ta vai tro cia ho. La
nha tiép thi, ban s& nd luc lam gi dé anh huong dén qua trinh do sao cho c6 lgi cho
minh?

6. V& d6 thi thé hién co ché tiéu dung ddi véi mot san pham gia dinh quen thudc. Su
dung phan phan tich d¢ minh hoa cach thirc ban phét trién cac khai niém san pham
mai.

7. Chon mot san pham vira tiéu dung dugc vira 1 hang 1au bén. Xac dinh chi phi giao
dich ma ban ganh chiu khi mua san phém nay.

8. Giai thich mot trong nhimng quyét dinh mua hang cia chinh ban ma bi tinh cam anh
hudng manh.

9. Tai sao nhiing nha tiép thi thuong tao co hoi dé cho cac khach hang tiém nang dung
thir san phdm cta minh? Hay nghi ra ba san pham mdi ma ban dd dung thir trong
niam vira qua. Giai thich diéu nay dién ra nhu thé nao.

10. Ban d3 dung nhin kem danh riang hién nay trong bao lau r6i? Ban c6 chic d6 1a san
pham t6t nhat hay khong? Tai sao?

11. Mic du chung ta c6 loi thé ciia “ngudi di dau” nhung nhimg nguoi tién _phong thuong
that bai (hdy so sanh Apple Newton va Palm Pilot). Dua vao nhimg hiéu biét ctia ban
vé hanh vi ciia ngudi mua, hiy dua ra ba 1y do chung giai thich tai sao nhitng ngudi
di sau c6 thé thanh cong.

12. Hay dua ra ba vi du thé hién quyét dinh mua cua ban khong bi gia ca 1am anh huong.
Tai sao diéu d6 lai  xdy ra va y nghia, néu co, clia no d6i v6i cac nha tiép thi?

13. Ban c6 hy vong rang nghién ctru thi trudng truyen thdng s& cho ban nhiing 10i giai
dap tot cho cau hoi tai sao khach hang mua san phdm cu thé nao d6? Tai sao c6 hay
tai sao khong?

14. Tai sao khach hang thuc hién mot sO quyét dinh theo théi quen?

15. Xu thé cac cong ty giam s6 luong nha cung cap dugc thao luan trong chuong nay.
Tuy nhi€én, mét s6 nha quan sat 1ap luén rang d6 khong han 1a mot su thay do6i vinh
vién ma su sut giam sb luong nha cung cap chi thé hién mét dao dong cua con lac
ddéng hd. Ban c6 dong ¥ hay khong? Tai sao nhitng nha quan sat nay lai c6 quan
diém nhu vay?

16. Hay cho ba vi du cho thr?iy Internet da tac dong dén viéc mua hang cda ban ra sao,
cho du tryc tiép hay gian tiép.
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PHU LUC CHUONG 4: NHAN DIEN VA DO LUONG NHU CAU KHACH HANG
Nhén dién nhu céu khach hang la cong vi€c cua nghién ciu tiép thi. Do ¢ nhiéu cong
trinh tuy€t voi vé nghién ciru tiép thi nén chiing ta s& danh phan khong gian hiém hoi con
lai dé thao luan chi tiét vé phuong phap luén nghién ctru tiép thi. Tuy nhién, diéu quan
trong 1a phai dua ra dugc mot s6 nhan dinh tong quat. Trudce hét, di v6i cong ty diéu tdi
can thiét 1a phai nd lyc dang ké dé nhan dién nhu cdu khach hang. Khi canh tranh ting
1én thi kha ning bao dam sy hiéu biét tuong tan nhimng doi hoi cua khach hang s& 1a mot
kha ning rat can thiét dé c6 loi thé canh tranh.”> Théng thuong, két qua ma cong ty nhan
dugc do nhitng nd lyc nhu thé hoan toan khac véi nhimng du doan ban dau. Cac cong ty
hang dau thé gi6i dau tu rat nhidu dé hiéu ti da va dua cac két qua nghién cru ciia minh
vao trong cic quyét dinh phat trién san phim va dich vu. Chéing han nhu trudc khi hé
théng chup hinh Advantix méi dugc dua vao hoat dong thi Kodak da tién hanh 22.000
cudc phong van tai 11 nudc trén thé gidi.

Cac cong ty thuong stir dung mét hodc nhiéu hon trong s6 bén phuong phép cin
ban dé nhan dién nhu cau khach hang. Phan nay ban vé phong van tay d6i, nhom tap
trung, phuong phap nhan ching hoc va cac cudc diéu tra, cung v6i phan tich két hop
(conjoint analysis) - mot phuong phap duoc st dung phé bién dé nhan biét tim quan
trong ctia cac thudc tinh san phadm khéc nhau trong quyét dinh mua hang.

Phong vén tay déi Cac nha nghién ctru thi truong lanh nghé tién thanh cac cudc phong
van chuyén sau véi nhiéu nguoi.

Nhom tdp trung Nhom gom tir 8 dén 12 nguoi ra quyet dinh ddi véi mot loai san pham
tuong ng ngdi lai v6i nhau dudi sy dan dit ciia nguoi dan chuyén giau kinh nghiém thao
luan vé loai san pham, va nhu cau va kinh nghiém cta minh v&i nhitng san pham khac.

Phuwong phdp nhén chiing hoc Phuong phap nay mdi hon bao gdm viéc quan sat khach
hang twong tac voi san pham trong doi sdng ciia ¢4 nhan va to chirc. Nhiéu nha nghién
ciru tin rang phuong phap nghién ctru ndy dem lai hiéu biét r5 hon so véi cac phuong
phap truyén théng hon.**

Vi du: Tom Katzen, ngudi chiu trach nhiém tiép thi quan jeans Levi’s voi gidi
tre, thuong danh bubi sang thir bay tai thinh phong Fillmore ¢ San Francisco. Ong
ta bat chuyén vdi cac ban tré khi ho xép hang mua vé xem hoa nhac vé nhung gi
ho dang tim kiém & quén jeans va quan sat nd lyc ty thich nghi cta chinh ho.**

Vi du: Mot sé cong ty mudn cac “thg san lanh ling” dé quan sat moi ngudi trong
bbi canh ty nhién. Bdi canh nay c6 thé 1a san bong rd trong thanh phd hay cac
hop dém sang trong, noi ma nhimg so thich cta cac khach hang & day cudi cung
ciing s& dugc quang dai céng chung bat chude.®

Vi du: Carlos Gutierrez, CEO ctia Kellogg, thuong bo mét gio mdi sang Chii nhat
dé quan sat ngudi tiéu ding mua ngii cdc tai siéu thi.*®

Hiéu biét ¢ duoc tir phuong phap nay - cung vo6i nghién ciu diéu tra sau do dé
khang dinh/bac bo nhiing du doan - c6 thé dem lai nhimng dit liéu hoan hao dé tir d6 phat

Noel Capon & James M. Hulbert 35 Bién dich: Hoang Phuong



Chuong trinh Giang day Kinh té Fulbright Marketing dia phuong Quan ly Marketing trong thé ky 21
Ha Noi, thang 11/2004 Chuong 4: Khach hang

trién cac chién luge tiép thi. Mic du phuong phap nay thich hgp dé nhan biét nhu cau
khach hang nhung né it c6 gia tri hon trong viéc do ludng tim quan trong hay d6 manh
clia cac nhu cdu ca nhan. Viéc do ludong thuong dugc bao dam tot nhat bang hinh thirc
nghién ctru diéu tra nao day.

Cic cudc diéu tra Thuong thi cac cudc diéu tra duoc tién hanh bang cach yéu cau khach
hang tra 10i hang loat cac cdu hoi, théng thuong bang cich danh dau theo mirc d6. Céc
bang ciu hoi diéu tra c6 loai chi c6 mot vai cau hoi chi cin mot thoi gian ngan dé hoan
tat, c6 loai c6 thé phai mat mot gio dong ho hay nhidu hon dé hoan thanh. Cé thé thu
thap nhitng dir liéu nay bang thu, dién thoai, tiép xtc truc tiép, hay qua me_mg.67

Hau hét cac cudc diéu tra déu dua ra cac cdu hoi truc tiép vé tim quan trong cua
nhu cau/loi ich trén mot thang danh gia don gian. Gia dinh ngam 1a khach hang c6 kha
nang dua ra nhiing nhan dinh nhu thé. Gia dinh nay co thé co gia tri, dac biét la ddi véi
céc giai phap san pham ¢ nhing chd tir lau c6 van dé. Tuy nhién, khi nhimg diéu kién
nay khong thich tng, chang han nhu v6i cong nghé hoan toan méi do nha cung cép phat
minh ra thi van dé c¢6 khé khan hon.

Hon nita, khach hang c6 khuynh hudng néi rang ho mudn c¢6 hau nhu moi thir,
nhung khi ¢6 rai ro x4 hoi thi ho ¢ thé né tranh khong dua ra cac ciu tra 161 thing thin
va trung thyc. Do vay, so thich ty boc 106 mot cach tdt hon béng cach truc tiép quan sat
hanh vi ctia khach hang.

Vi du: Pau nhitng nim 90, cac nha hang 14y san pham cua Pepsi tién hanh khao
sat d6i vai 7.000 chu/quan 1y nha hang va xac dinh gia 1a mot bién sé quyét dinh
cuc ky quan trong boi vi nd duoc xép hang mot cach nhat quan 13 bién sé quan
trong nhat. Tuy nhién, mot cudc diéu tra v6i 800 khach hang da chuyén tu Coke
sang Pepsi (hay nguoc lai) cho thdy rang bbn bién sb dich vu c6 mbi tuong quan
cao hon v6i hanh vi thay d6i san pham so véi gia — dich vu phan ph01 hang t0i,
thiét bi va dich vu khan cap khong dang tin cdy, va bao tri thiét bj kém.*®

Tuong tu, khach hang khong mua cac lgi ich ¢4 nhan; thay vao do, ho mua nhiing
loi ich ddc biét thé hién dudi hinh thie cac chao hang khac nhau. Do vay, mac du cha
trong ddi véi loi ich c4 nhan dem lai hiéu biét hiru ich nhung didu d6 khéng cho thiy cach
thirc khach hang danh doi giita cac loi ich. Vi thé, nhitng cach thirc do luong thanh cong
hon ¢6 khuynh huéng dwa vao cac phuong phap doi hoi nguoi duge phong van phai dua
ra Iya chon (trong s6 cac chao hang thuc té hodc dugc mé phong); tim quan trong cia
céc loi ich khac nhau (hay cac thudc tinh san pham) duoc suy ra tir nhitng lua chon khac
nhau ctia ho. Ky thuat phd bién nhét 1a phan tich két hop.

Phan tich két hop Phan tich két hop 1a mot ki thuat nghién ciru thi trudng dugc sir dung
rong rai theo d6 khach hang mac nhién thyc hién nhiing danh ddi voi dong tac doi hoi
phai dwa ra nhimg nhéan dinh so sanh giita cac 10i chao moi tiém niang khac nhau. Ngon
ngit phén tich két hop doi khi hoi réi rim lic dau, boi vi cac lya chon thay thé dwoc mo ta
theo “thudc tinh” va “mirc d§”. Thudc tinh la cac dac diém san pham ma cac nha quan 1y
mudn quan tdm tim hiéu, chéng han nhu mau sic; muc do 1a cac loai mau khac nhau (do,
xanh duong, xanh 1a cay).
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Vi du: Mot nha san xuat binh dc-quy ndi tiéng dang du tinh tung ra loai binh Ac-
quy thay thé danh cho xe 6-t0 mang tén chinh nha san xuat; né xac dinh duoc
nhiéu thudc tinh rat quan trong dbi véi quyét dinh mua hang. Nhing thudc tinh
nay 1a nhan hiéu (ba nhan hiéu hién hitu cong v6i nhan hiéu cua cong ty), dong hd
xac binh ldp sin (c6/khong), an toan vé méi trudng (co/khong), xac binh nhanh
(c6 khoéng), tudi tho dai hon 50% (co/khong), gia (hién tai, +25%, +50%). Nhiing
thudc tinh nay va cac mirc do lién quan, cling voi gia ca tao nén 192 két hop (4 x
2 x 2x 2x 2 x 3), nhung chi cdn 16 két hgp dé nim bat day du cac tac dong
chinh yéu cua cac thudc tinh khac nhau.

Nguoi ta dua cho ngudi tiéu ding mét trong sd cac lwa chon thay thé dugc mo ta
trén mot tam thé, chéng han nhu nhéan B: déng hd xac binh, c6; an toan moi truong,
khong; xac binh nhanh, co; tudi tho dai hon 50%, khong; gid, cao hon 50% gia hién tai.
MJi nguoi tiéu dung dugc hoi liéu ho ¢c6 mua binh dc-quy duoc mod ta trén hay khong va
sau d6 nguoi tiéu ding duoc yéu cu danh gia cac binh dc-quy néu ho xem xét dua trén
thang cuong do so thich tir 1 dén 100.

Tir nhitng dit lidu nay, cac nha nghién ctru c6 thé tinh toan gi tri do toan bd nguoi
tiéu dung dua ra dbi voi cac thudc tinh khac nhau (Bang 4.1). Nhimg dit liéu nay ciing cd
thé cho thdy muc gia tri néu trén thay doi giita cac nhém nguoi tiéu dung (phan khuc)
khéc nhau.
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Bang 4A.1 Gid tri cdc thudc tinh binh dc-quy trong mét nghién citu phén tich két hop

Toan b Phéan Phéan Phéan Phéan
Thudc tinh nguwoi tiéu  Khic A khiuc B khic C khic D
dung (32%) (20%) (28%) (20%)
Nhan B +37 -14 +109 +79 +16
Nhan C -31 -18 +90 +16 -141
Nhan D +97 +39 +242 +118 +76
Gia +25% -252 -367 -463 -140 -81
Gia +50% -542 -783 -677 -320 -352
Pdng hd lap san +152 +60 +232 +188 +174
An toan moi truong +153 +112 +208 +202 +101
Xac nhanh +120 +45 +122 +168 +140
Tudi tho dai hon +204 +93 +267 +310 +179

Theo K. Jedidi, R. Kohli va W.S. DeSarbo, “Cac tip hop xem xét/lya chon trong phan
tich két hop: Phuong phap co cau ti€m tang”, “Bai lam, Pai hoc Comlumbia, 01/1998.
Céc muc trong bang 13 hé s6 hdi quy x 100 trong cac phuong trinh dy bao y dinh mua
hang.

Bang 4A.1 cho thiy rang cac gia tri manh nhat 1a gia; dung nhu du doan, nhimng
gia tri nay cang am khi gia cang tang (-252, -542). Tuy nhién, gia dugc danh gia chénh
léch nhau tiry theo phan khuc; duong nhu phan khic A va B quan tim vé gia nhiéu hon so
v6i phan khiic C va D. Trong tat ca cac phan khuc, tudi tho dai hon (+204) co gia tri cao
hon so v6i ca ba thudc tinh thiét ké san pham khac (+152, +153, +120), nhung diéu nay
khong nhat quan & cac phan khic. Phéan khiic A déanh gia cao nhét an toan méi truong
(+112), nhung nhin chung cac thudc tinh thiét ké san phim dugc danh gia cao hon & phan
khic B va C so v6i phan khic A va D. Cudi cing, dudng nhu nhan hiéu c6 y nghia quan
trong mic du nhan hiéu quan trong hon nhiéu dbi voi phan khiic B so véi cac phan khuc
khac. Ciing kha nhét quan khi nhan D 13 nhan dugc vu thich nhat. (Luu y rang gié tri ciia
nhin A dugc xéac dinh bang 0.)

KET LUAN Bat chap di c6 nhiéu nghién ctru tiép thi duoc thuc hién trude khi tung ra
san pham nhung trong nhiéu trudng hop, viéc san pham thyc sy c6 kha ning thoa man
nhu cau cua khach hang can phai duoc khing dinh sau khi khach hang da c¢6 kinh nghiém
s dung. Di nhién, c6 mot s6 khach hang d& tinh hon nhiing khach hang khac; trong
ngan han, dé dang cho cong ty hon khi tap trung vao nhiing khac hang de tinh hon. Tuy
nhién, dé phat trién trd thanh mot doi thi canh tranh toan cau, cong ty can phai tinh dén
viéc vuon t6i nhitng khach hang that sy kho tinh (ca nhan, gia dinh hay t6 chirc) dé hiéu
qué cua chinh cong ty ngay cang dugc nang cao.

Vi du: Mot cong ty Pirc ¢6 chinh sach tung tat ca cac san pham ctia minh vao thi
truong Nhat Ban. Cong ty da nhan ra rang nguoi Nhat 1a nhitng khach hang kho
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tinh nhét trén thé gi¢i. Chinh nhitng khach hang kho tinh nhu vy di lam cho
cong ty tu hoan thién minh va gop phén gitp cong ty tr¢ thanh cong ty canh tranh
toan cau that su.
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2. Di nhién, cong ty c6 thé quyét dinh ring cong ty mudn loai bo mot s khach hang
hién nay.

The Economist, 23-29/03/1996.

4. Mic du khong phai liic ndo nhimg nha tiép thi ciing thé hiéu rd nhung vi du ndy minh
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