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canh d6 déu rdt quan trong. Nganh cong nghiép nay da
chuyén huéng sy quan tam va ngin sich vao viéc thau
hiéu céch nhitng loai ngudi mua theo théi quen (habitual)
va chua hinh thanh théi quen (available) dua ra cac quyét
dinh mua sm ngiu nhién va hinh thanh cdm xuic véi
thuong hiéu cling nhu chién luge nhin nhén (visibility
strategy) trudc khi dén va lic dang trong cita hang. Thong
qua tét ca nhiing viéc d6, hy vong ring ching ta c6 thé
anh hudng dén ho.

Chuong cudi ciing sé nhin vé tuong lai cha viéc mua
sdm: nhiing yéu t8 sé anh huong dén hanh vi ngudi mua
hing, su canh tranh, nhiing ky thuat thuyét phuc dang
duge nha bin 1¢ va thuong hiéu xay dung va tuong lai
ctia nghién ctiu hanh vi mua hang. Hanh vi mua hang
dang tiép tuc phét trién va thay déi, vi vdy nhiing nghién
ctiu va cOng viéc kinh doanh dya vao né ciing can bit kip
nhip dé nay.
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ching ta da biét ring nhiing nguoi tiéu dung khi da si
dung mét thuong hiéu thi sé c6 xu hudng dé dang tiéu
thy cac hoat ddng quéng céo cta thuong hiéu 46 hon.

Hanh trinh ngén gon nay gitp ching ta dinh hinh hai
myc tiéu cho quang cdo: Diu tién, ngay ca (quang céo)
mét trong nhing mang dugc ddu tu manh nhét trong
marketing ciing ¢6 rit nhiéu sai sot va diéu thi hai, néu
tdt c& nhiing nd lic ban ddu trén (*y néi quing cio) néu
khong két ni v6i hanh trinh mua hang, thi déu la ling
phi.

Mot khi chung ta da budc vao trong ctia hang, chinh
g6i dit liéu cam xtic méi dong vai tré quan trong va né
dugc kich hoat béi hinh déang va mau sic ctia thuong
hiéu - bén canh yéu t6 ¢6 dugc chd trung bay tét trén
qudy ké dé€ dé dang dugc nhin thdy. Géi dit liéu cam xic
thuéng di duge hinh thanh viing chdc truée khi ngusi
mua dén clia hang va d6 chinh la yéu t6 quyét dinh thianh
bai ctia tdt cd ngin sich chi ra vdi myc tiéu anh hudng
dén ngudi mua. Va géi dit liéu cdm xic khong chi duge
hinh thanh béi quéng cdo, khi ma chting ta c6 thé hoc hoi
vé thuong hiéu bing nhiéu cich khéng chinh théng hon
va cita hang chinh la mét trong nhiing dia diém trong
tam cho viéc nay.

Trong cac tinh hudng khi ching ta mua hang lo dang
va nglu nhién (low-energy & marginal choices), méi lién
Kkét gitia viéc tiép xic v6i thuong hiéu trudce va trong béi
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nghién citu théi quen ngudi tiéu ding ring xu hudng
da chudng cac bita an dugc chudn bj sin dang ngay cang
phit trién. Bird Eye Walls da d4u tu manh vao viéc phat
trién trit liugng 16n san phdm cho phép ngudi sit dung tao
ra nhiing bita &n tuyét vai tif viéc ldy thuc phdm trong
ngin ta lanh va don 1én ban dn mot cach tién lgi va nhanh
chadng nhit. Khoan diu tu nay t6n mét ngan sach 16n vao
phat trién san phim, quing cdo, bao bi va trién khai san
phém, v ho nhin dugc phan héi tich cuc tit ngudi tiéu
ding. Nhung he van thdt bai du ddu tu nghién ciiu thi
trugng va cé cdc hoat dong kém theo.

Kha don gidn, cong ty thét bai bsi vi thiéu thiu hiéu
vé nguoi mua mit hang déng lanh, Hiu hét khich hang
muc tiéu tiém ning khong bao i mua thuc phim dong
lanh, hodc nhiéu nhét, ciing chi lu6t qua khu vic nay dé
mua rau quéa va kem, ho 16 di phan con lai. Hau qua la tat
ca cac sén phdm rdt h&p din v&n bi vii trong khu vyic 46
dong lanh, khong ngudi ghé t6i, khong duge nhin théy,
va moi khodn dau tut ctia ho d thét bai.

Nhic t6i bia, mdt nganh hang ¢6 xu hudng suy thoai
dai han vi sy canh tranh ctia rugu. Nhitng nghién ciiu
mdi nhit cho thdy ngusi tiéu dung da khong con vui
vé uéng nhitng thi nudc giai khat dang ngit ¢6 vi kim
loai (lon bia) va khong hé cam théy tuong tu ddi véi tat
c4 nhiing san phdm khic ma ho ¢6 thé vui vé thudng
thitc trong quan rugu (pub). Vi viy, mét phat trién cong
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trong viéc tim ra nhiing thiu hidu siu sdc tif ngusi tiéu
diing, ma con phai gidp céc thudng hiéu va nha ban 1é tin
dung duge nhiing co hoi tlf nhiing thau hiéu sau sic.
Trong nd lyc bién y tudng khao sit hanh vi ngudi
mua thanh mét nganh kinh doanh trong dé cac két qua
d6i khi théch thiic phuong thic kinh doanh truyén thdng,
bé phan nghién ctu ngusi mua thudng bi co lap va ty
tach biét d6i v6i cac bd phan khéc trong cong ty. Day la
théch thic nhan tién ma cac thueng hiéu va nha bén lé
dang phai d6i mit. K&t qué 13 r4t nhiéu nd lic tién phong
hién nay khéng chi dugc tap trung vio viéc phat trién cc
phuang phap nghién cliu méi ma con thit nghiém nhitng
céch thiic méi d€ ap dung nhitng thong tin v€ quy trinh
mua vao thyc tién kinh doanh. Nhiing doanh nghié¢p
khén ngoan nhdt, thudng la cac tap doan thuong hi¢u da
qudc gia, dang tap trung két ni nhiing gi ho biét vé hanh
vi ngudi tiéu diing vao kho tang kién thiic mua sdm méi
mé nay..
Néu chung ta nhin lai mét s6 dot phé 16n vé phiong
thiic thdu hiéu ngudi tiéu diing trong qua khi, thi ngay
nay, that hién nhién - mét mdi lién két manh mé véi
ngudi mua sé gitp nhiing sy cai tién nay git hdi nhiéu
thanh cong, hay chi it ciing gitip ho tranh digc nhitng
thit bai.

Vao nhiing nam 1990, Bird Eye Walls, mét cong
ty chuyén kinh doanh hang déng lanh, da ghi nhan tir
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quyét dinh Iia chon xay ra tai qudy trung bay thuc dédy
hau hét sy phat trién ctia nganh hang va thuong hiéu.
Bén canh céc quyét dinh dién ra trén ké hang, nhiéu hoat
déng quan trong khéc sé cung cdp thém théng tin cho
thuong hiéu va nha phan phdi d€ t6i uu cach hoat déng.
Trong tiing trudng hop cu thé, he sé can nhic mic d6
céc théi quen, su trung thanh déi v6i nhan hiéu, nhitng
théi quen tim kiém c6 hitu va cic quy trinh lya chon ctia
nhém khdch hang theo théi quen (habitual shopper) va
khéng theo théi quen (available shopper), phong cach
mua sim ¢ dinh, cic mé thic hinh vi, nhiing phan
héi véi cdc chi ddn cha thuong hiéu va cach st dung
cic bdn d6 nhan thic ciing nhu hinh déng va mau sic
cla thuong hiéu. Tit ca nhing diéu nay sé dugc hién
dién trong nhitng hoat déng marketing, ti dinh hinh
ban d4u cta san phdm mdi dén cach thiét ké bao bi va
bai tri trong clia hang.

Thuong hiéu va nha ban 1é sé can nhic vé khia canh
trai nghiém, khong chi trong lic sit dung san phim, ma
con la sy chon lya & gian hang. Sé khong ¢6 nhiéu nganh

hang quay lai viéc b6 tri mot nhan vién ban hang vi vay
thuong hiéu sé can tran trd nhiéu hon vé céch cai thién
hiéu qua ké hoach marketing truéc khi ngudi mua dat
chin dén ctia hang va xem xét san pham nay véi sin
phém ndm trén quéy ké nha phin phéi. Thay vi bao bi

chi & dang hop hay lon, phong cach tiép can ctia Apple
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nghé thong minh d& khdm pha mét cong thiic sé cho ra
vi y hét nhu & nhiing quén rugu va bia (pubs & bars).
Mic du d4u tu s6 tién khong 16 va quang céo 6 at, san
phidm van gin nhu khong dugc biét dén va chi xudt hién
trong ciia hang, chtt yéu phuc vu cho nhu ciu thong
qua truyén miéng. May mén thay, c6 mot sé lugng diu
16n ngudi tiéu ding tim thdy sdn phim va chia sé trai
nghiém véi nhitng ngudi ban dé tit d6 1am nén thanh
cong clia sdn pham nay.

Mét vi du tha vi khac dugce trich dan tit Pringles,
thuong hiéu da lam thay d6i ca nganh hang khoai tay
chién va thitc 4n nhe. Nganh hang nay trudc day la lanh
thé ctia céc san phdm va thuong hiéu dugc ban 1é kém véi
biia dn. Khi d6, Procter Gamble ddu tu nghién ciu vao
hanh vi mua sdm & nganh hang nay. Cudi cung, ho tao ra
mot san phdm dic thi chuyén biét, c6 bao bi riéng, dugc
phat trién xung quanh y tudng sé chia goi la thic n vat
ngon lanh cho biia t6i (“big night in”), ¢6 mit khip noi.
Nhiing dang 6ng dugc trung bay trén quiy ké dic biét
nhim tao sy chi ¥ manh mé gitta mot 16i di ddy nhiing
bich khoai tay lit truyén théng cing v6i sy hd trg hét stc
tit quang céo, san pham da thanh cong.

Tuong lai sé la mot thé giéi noi nhiing thuong hiéu
va nha ban 1¢ cin nhic suy nghi va hanh vi cta ngudi
mua trong cic chién luge mot cach thudng xuyén, toan
dién va khong ngdu nhién. N6 sé 1a mot thé gidi noi
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mua sim nay, nganh hang khéng thé xoay vong va c¢é ban
moi thi & gid ban ddu mét lan nia.

Két cuc 1a nhitng thuong hiéu d6 sé phai két hgp
toan b¢ kh ning thdu hiéu ngudi tiéu ding va ngusi
mua sim ciing véi viéc théng thao nhiing cong cy da
dang trong marketing tru6c va trong lic dit chan dén
cita hang, va tdp trung vao phat trién nhiing sin phdm
méi (s6 lugng it hon) va m& rong day chuyén san xuit.
Ho sé phai lam nhu véy d€ 6 thé phat trién nhiing
thuong hiéu that sy khéc biét vé gid tri, sy hién dién
& clia hang va phan ph6i. Nhiing thuong hiéu c6 thé
kiém soat dugc bi quyét hoa quyén cdm quan vé nguyén
ban va tinh dia phuong, kha ning chiing té gi4 tri linh
hoat theo tling méi trudng trong khi vn giit duge tinh
trung thyc sé trd thanh nhiing thueng hiéu 16n manh
ngdy mai. Nguoc lai, nhitng thuong hiéu sé la nhitng
mit hang nhu y&u phdm khong khac biét dugc bén & gid
khéng c6 lgi nhuén va dic biét trong thdi diém mua sim
chuyén sang kénh trc tuyén, viéc st dung gié ca nhu
mot diém khac biét sé bién mit.

Tit khi nhiing cin nha tré nén hién dai hon, céng
nghé trong cudc sdng hing ngay sé ddm nhan viéc mua
sdm cho nhiing mat hang it dugc quan tam. Ta lanh & xéc
dinh chung ta sip hét sita hodc cdn mua thém sita chua. Ta
duing chén dia sé cho biét nudc ria dang can din va nha
tim s& thong bdo cho ching ta mua thém dau goi déu. Tai
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huéng t6i cach dong goi, tag nén cim gidc bao bi ciing la
mot phin ctia chinh san phdm, sé gitp nang cao khé ning
tiéu thy & qudy ké.

Céch 1am nay sé gay tac dong chi yéu lén céch két
c4u, va vin hanh cta nganh ban 1é va nganh marketing,
kem theo anh hudng dén doanh s6 tao ra. Piéu nay sé
tudng dong voi téc dung gian doan ma internet va nhiing
cong nghé vy quanh d3 thich thic nhiing nganh cong
nghiép khéc, va két qua 14 ho phai thay ddi chién lugc.
Mot vi du 1a nganh cong nghiép 4m nhac, noi ma nha san
xudt, marketing vA phan phéi da thay déi hoan toan chi
trong mot thé hé.

V6i hién trang nén kinh t€ tyt déc trong mét thoi
gian dai, trong nhiéu thi trudng chuyén vé bén 1¢, ching
t6i nhin thdy cdi chét sau cing, quén quai cha nhiing
ménh thu mét thoi, khi ma nha ban 1é va nhiing thuong
hiéu ciing nhdy vao viing nudc 4m u ciia hoat déng giam
gia, chiéu thi. Tét ca cac thuong hiéu va nha bén 1¢ dién
cudng chay theo cudc dua giam gid, bt chip moét két cuc
thua cudc chin chin. “Mua mét ting mét” chuyén thinh
“mua mét ting hai”. Vi nhiing hoat dong nhu vy, ching
ta dang huén luyén cho ngudi ding ditng mua thuong
hi¢u ma tip trung vao mua mét danh muc nhiing san
phém tuong tu nhau phu thudc vao loai ndo dang dugc
khuyén maii trong tudn. Khong c6 céch nio quay trd lai.
Mot khi ngudi mua sém da quen thudc vdi phuong phip
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Pau ndm 2009 toi dugc mdi dén noi chuyén tai mot
héi nghi tai Cracow, thanh phé 16n thd hai dong thoi la
trung tam vé hoc thuat, vin héa va ngh¢ thuit cia Ba
Lan. Béy 12 mét trong nhiing héi nghi chuyén dé dau tién
vé chi dé Thin kinh hoc tiép thj (Neuromarketing), mét
cach khd tho thién dé miéu ta vé viéc st dung than kinh
hoc dé thdu hi€u anh hudng clia cc hoat ddng marketing.
Linh viic nay ¢6 sy tham gia clia nhiéu nha thin kinh
hoc déng kinh nhung d6ng thdi ciing c6 khong it nhitng
tay néi phét khoa truong (mét thuc té€ duge nhdn manh
trong s8 béo gan day ctia Harvard Review vé Tam thdn).

Hoi nghi dugc t6 chiic béi mot chuyén gia ddy ning
luigng va nhiét huyét, Rafal Ohme, hién s6 hitu mot trong
nhiing cong ty thanh cong nhdt trén thé gisi vé linh vyc
Than kinh hoc tiép thi va ciing lic, la gido su tai Khoa
Tam ly Xa hoi thude Pai hoc Warsaw va Hoc vién Khoa
hoc Ba Lan. Ciing tham gia dién thuyét 13 Tim Ambler,
tac gia cha nhiéu nghién ctiu hoc thuat véi chi dé ¢ tim
inh hudng nhét ddu thé k 21. Ong 4y tap trung vao viéc
sit dung Than kinh hoc d& xem xét nhiing céch nghi méi
vé hiéu qué ciia quang cdo. Sau do ciing tai héi nghi toi
v6 tinh gip mét nha tu tudng 16i lac ddy nhiét huyét va
¢6 stic anh hudng, Robert Heath, ngudi c6 cong trinh
nghién cdu dé cap & chuong trude. Céc nghién ctu rit
quan trong cta ho c6 quan hé mét thiét véi nhiing gi
chiing ta d3 tim hiéu dugc vé hanh vi mua hang.
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Mot yéu 18 khic anh hudng dén kha ning st dung
tai nha chinh 1a sy d& dugc nhin thdy (visibility). Trung
binh mét h¢ gia dinh tai Anh m& tii lanh 42 l4n, ti chén
dia 24 ldn va th dong 7 1n méi tudn, Diéu ndy cé nghia
1a cach ching ta huu trii va sdp xép cac vat phdm dé€ tién
nhin trong tlt chén dia hay ti dong, cling nhu muc d¢
thudng xuyén ctia viéc sit dung nhiing dia diém nay, sé
anh hudng dén cdch san phim dugc nhin théy va mitc d6
st dung ctia n6. Nhiing ngudi thiét ké bao bi khong chi
cdn can nhic vé “bd mit véi ngudi mua” (shopper face),
nhiing goi ¥ vé mit hinh dnh gitp ngudi mua nhan ra
thuong hiéu trén ké hang, m con cdn luu ¥ v& “bé mit
v6i ngudi st dung” (consumer face). Vi du, nhiing bao bi
dé trong to lanh ctia Coca-Cola khéng chi goi y vé noi tot
nhét trong th lanh dé dat vao ma con rét dé nhin trén ké
i lanh, diéu cyc ky quan trong d€ ting co hoi dugc si
dung. ’

Néu chung ta hiéu duge cach sip xép cta sin phim
theo quy trinh tiéu thu (product’s consumption delivery
organized) ciing nhu tinh nang déng ctia viéc trinh bay
trong ctta hang, vin cé mét yéu t6 khic anh huéng manh
dén sy phat trién ctia goi cim xic: nhiing hoat dong tiép
thj trude khi vao clia hang (pre-store marketing). Céch
céc san phim dugc ti€p thi cé dang sit dung g6i cdm xic
hay khéng, v cu thé, lam sao ching ta tao ra sy gdp gap,
chinh 14 trong tim ciia chuong tiép theo.
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chung, nhiing diéu nay c6 hiéu tng kha nho. Cong viéc
ctia mét marketer la hoach dinh nhiing né luc dé€ duy tri
tinh tich cuc chia goi dit léu cam xiic, ciing lic véi viéc
chdp nhén ¢6 rit nhiéu khia canh khong thé kiém soat
ciing dang tdc dong vao, vi du nhy viéc nhin thdy nhiing
ngudi khéc tiéu thu san phdm.

Mot vi du t6t la mang béo chi. Hau hét ngusi Anh,
khi thdy ai mua mét t§ Financial Times sé ¢6 mot vai
danh gid vé s& thich, quan diém chinh tri va théi d6 mua
hang. Biéu nay cling tuong tu v6i nhiing gia dinh gén lién
v6i nhiing ngudi mua t& The Guardian hay mét t& béo
khé nho. Day chinh la nhitng bifu hién cla cc géi di
liéu cdm xic clia ching ta. Vi vy véi mét s6 ngudi, cac
gid trj thuong hiéu ctia The Guardian phi: hgp véi hinh
anh ¢4 nhén va géi dii lidu cam xic ca ho cling thudng
kha gin v6i thuong hiéu d6. Diéu tuong ty cing duge
nhin thdy & rdt nhiéu thj trudng khac. To The New York
Times ¢6 mét dinh vi thuong hiéu rit khdc so véi The
Wall Street Journal § M, cting nhu t¢ Le Monde véi Le
Figaro tai Phdp.

Nhiing phét hién cua cdc nghién ciiv nay ung ho y
tudng rang vai trd clia quang cdo khong phai 13 13 thic
ddy ngusi tiéu dung budc t6i trong mo6 hinh phan cip
xuyén sudt (linear, hierarchical model). Thay vao do, né
vun dip thém cho géi dit liéu cdm xic cha thuong hiéu.
Néu ban ¢4n thém nhiing bing chiing, hiy nhé vé viéc

THAU HIEU NGUOL MUA, GIAI MA TANG TRUONG = 241





index-20_1.png
g8c mién Bic ngudi gdy go va cao 1éu nghéu vita mdi t6t
nghiép vao gitp ching t6i tu duy.

Cau chuyén bat ddu tir d6. Ching téi dd nhan ra sy
that ring minh d4 thiét k€ ctia hang va nhiing néi thit
bén trong ching ma ching mdy may c6 ¥ niém thuc sy
vé hanh vi ctia khéch hang: ho di dau trong cita hang,
va khi da vao cifa hang thi ho hanh xi ra sao. Tit ¢ cdc
cong ty thiét ké, tit 16n dén nho, da thiét ké toan bo cic
ctia hang cho dén céc quiy hang khuyén mai di dong
m3 khéng biét nhiing thiét ké chia ho ¢6 hiéu qua hay
khéng. Céc gidi thudng thiét ké dugc trao cho cac cong
ty cho ra céc hinh thic dep ma it chu y dén cong ning
cha ching (tdc 12 bén hang). Cing dé dang nhan ra la
nginh nghién ctiu thj trudng ciing khong hé nghi dén
vén dé nay. Thuc t€ ¢6 vai ki thuat quy bau khac dé giai
dap cho cau hoi ndy ngoai viéc phng vén khich hang
xem ho da lam gl. Qua that chung t6i rét ldy 1am ngac
nhién. Lam thé nio ma céc gidm déc tai chinh c6 thé
dua ra cdc quyét dinh m& clia hang, chi hoa héng dé
thiét ké lai nhiing cita hang cia ho ciing nhu cho lip dit
noi thét va trung bay trong cfia hang ma khong hé biét
anh hudng nhu thé ndo? Chung téi dang dé cap dén cic
quyét dinh ddu tu trong linh viic trj gid hang triéu bang
va tét ca chi don gidn dya vao nhan dinh “né trong ciing
duge”. Himmmmmm. ..

Rob nhan ra Roy Bradbury va Hugh Philips & Dai
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Rt nhiéu khia canh quan trong cta hanh vi mua
hang thudng bi xem nhe va xiing ddng duge tap trung
nhiéu hen. Vi dy, cach nao dé ching ta lya chon mua mét
san phdm khéng quen thu¢c? Nhitng diéu gi dnh hudng
dén quyét dinh ctia ching ta? Va diéu gi x4y ra khi ngudi
tiéu dling sit dung san phdm ho vita mua - tréi nghiém
sén phém c6 vai trd thé nao?

Chang ta da thdy ring qua trinh “hoc héi” 1a rét khac
nhau theo tiing ngnh khdc: quyét dinh cho cic nganh
hang ¢6 méi quan tim va sy tuong tic cao nhu dién
thoai di dong sé rét khac véi cc Ija chon ngau nhién cho
nhiing san pham thiét yéu. C hai loai quyét dinh nay déu
lién quan dén cdc yéu t6 vé cim xic nhung, chic chin
viéc mua ding chiée dién thoai sé cin danh nhiéu nd lyc
nghién cliu vé san phdm va so sénh céc dit liéu. Diéu nay
rit quan trong vi né sé cho phép t6i danh gid rét ly tinh
nhiing lgi ich khac nhau cha san phdm va nhiing ddnh
d8i tiém ning.

B6i canh ciia viéc mua nhiing sin phim khdc khong
phai lic nio ciing r6 rang. Vi dy, hiy hinh dung t6i dang
mua mot sin phim nudc sét, ddy la mot sén phdm ban
mua kém mén an chinh (vi du mén ga) dé tao thanh mot
bita 4n hoan chinh. Toi chua bao gi¢ si dung san phim
nay nhung t6i vin nh¢ huong vi clia bita an tai nha mot
ngudi ban, Nén khi nhin vao nganh hang, t6i thdy hai
nhém san pham chinh cta hai thuong hiéu 16n Dolmio
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lién két. Khoang 20 - 30% trong chiing ta sé chuyén qua
hanh déng mua hang.

Khi chiing ta cin nhéc céc Iga chon va cach chung ta
ra quyét dinh, diéu quan trong 13 can hiéu ring géi dii liéu
cam xtic va cac yéu t ly tinh bat dau hoat dong va canh
tranh l4n nhau dé hoan thanh viéc mua hang. Géi dit liéu
cam xtic cang manh, tdm anh hudng cta cac yéu té Iy tinh
dén quyét dinh cudi cling cang yéu. D1 v6i hiu hét ngusi
mua, cita hang 1a phén quan trong clia nghién cu va giai
doan mua hang. B&i vi ¢c6 mét s8 tridng hgp mua sdm,
nhu dién thoai di dong, viéc mua khéng thudng xuyén,
vi vy ngudi mua trong giai doan nghién ctiu sit dung
ctia hang nhu cach phén loai lua chon va trong hic d6 ho
hau nhu khéng muén giao tiép v6i nhén vién ctia hang.
Mét khi ngudi mua ¢6 duge ¥y tudng t6t hon vé nhiing
lva chon cuéi cting, ho sé ghé thim ctfa hang va trao déi
nhiing lya chon véi nhan vién ban hang dé duge giip da
khi dua ra quyét dinh cudi cung.

Dé4u hiéu ctia mot thuong hiéu thanh cong 1a kha
ning hién dién clia nd va géi dit lidu cam xic. Va moét
phin quan trong ctia bt ky géi di liéu c¢im xic clia
thuong hiéu la viéc sit dung né thyc sy dem dén cam xac
gi cho chiing ta. Diéu nay goi mé ra nhiing thi chi tiét
hon & chuong tiép theo, chuong nay sé mé ta cdch ngusi
mua ra quyét dinh vi chon mua nhing sin phém khong
quen thudc.
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hoc Nottingham da sit dung may quay d€ ghi lai va
khéo sat hanh déng ctia nhiing ngudi mua sdm, tit d6
chung t6i ndy ra ¥ tudng duing cic may quay an ninh dé
nghién cdu khich hang. Ngay nay ching ta biét ring y
tudng nay ra doi & Anh. Cling théi v6i Herb Sorensen va
Paco Underhill bat d4u tai Hoa Ky va trudc d4, Georges
Chetochine & Phap. T4t ca chiing t6i cling 12 cha dé ctia
nganh nghién ciiu vé ngudi mua hang.

Diéu ludn lam tdi sting sét 1a nhiing nganh sing tao
khic lai qué bao thil. Vi vd boc ngoai c6 vé hop thoi va
cdi tién, nhiing nganh nay lai ¢6 cdi nhin rét tht cuu. Dic
biét 1a nganh Marketing, nhiing thuong hiéu va cic nha
bén 1& cho cic thuong hiéu nay lai ¢d hitu chéng lai sy
thay déi mét cach budn cudi. That nuic cudi ring tit ca
chiing ta dang chi trd cho sy bao thi ndy mdi lin ching
ta di mua mot san pham.

Trong vai tro 13 ngudi mua hang, ching ta phai chi trd
cho chi phi thét bai vén dugc gop vao gid ban. Céc thuong
hiéu tinh hét vao gid thanh céc chi phi cho nghién ciu,
thiét ké, quing cdo, khuyén mai va phat trién sin phdm
méi theo nhu cdu ciia khéch hang. Khach hang ludn néi
ring ho muén ¢6 san phim méi, nhung he lai hanh dong
mdt cach trai ngugc lai didu dé. Theo thong ké ctia Neilson,
cong ty chuyén tham do doanh s6, thi chi trong vong 3
nim, cé dén 8 trén 10 sdn phim mdi tung ra thét bai.
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va Ragu. Mic du toi khong nhé thueng hi¢u ban minh da
dung nhung cac hinh anh trén bao bi va nhiéu chiing loai
san phdm gitip t6i biét ring déy 13 hai thuong hiéu lén
nhét ciia nganh hdng. Sau d6 toi chii ¥ dén lya chon thi
ba, mdt thuong hiéu nhé hon - Loyd Grossman. Lic nay
thi toi kha bét lgi vi toi khong xem TV va khong biét ong
tald ai, nhung cach thiét ké ciia bao bi sti dung mau sic va
phéng chit c6 vé danh cho d6i tugng cao cdp hon. Viy toi
nén goi cho ban hay toi nén 1én website d€ xem thém cac
loi ich cia thuong hiéu? Néu la ban, ban s¢ lam gi?

Theo logic thong thudng thi toi s& lya chon véi
nhiing théng tin dugc céc thuong hiéu cung cip. Hop ly
nhung thiéu thyc té. Thyc t€ téi di chon con dudng tat
ma thuong hiéu da hé trg. Mbi kh6i mit hang cia tiing
thuong hiéu c¢6 d6 16n bao nhiéu trén quy ké? Nhiing
goi ¥ trén bao bi nhim dén ai - d6i tugng dai ching hay
cao cdp? Céc sén phdm cla thuong hiéu ndm & déu trén
qudy ké? Péy chinh la nhiing ggi ¥ vo thiic dan téi dén
quyét dinh. Téi ciing ¢6 thé dung gia dé dua ra quyét dinh
cudi ciing.

Vi vay, thay vi danh né luc hoc hoi vé san phdm va
dung nhiing thong tin d6 dé hd trg quyét dinh, nhu t6i
da lam khi mua dién thoai, t6i thich st dung nhitng goi y
6 s3n va 10 rang dé dua ra lda chon. Nhiing gid dinh nay
héu hét déu roi rac vi né chi la nhitng phéng doan chit
khéng phai théng tin chinh xac.
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Vay tai sao cic thuong hiéu lai hét siic théa man
trong khi hi¢éu qua hoat dong ctia doanh nghiép lai dugc
dénh gia béi hiéu qua mang lai cho ¢6 dong? Lam sao ma
cac nha kinh doanh ban 1é, nhiing ngudi luon déu tranh
nhu nhiing con hé cho tiing xu cdc nhé kiém duige tit cac
thuong hiéu, lai d6ng ¥ € cic chi phi nghién cttu thét bai
tinh vao trong gia ban?

Cau tr4 10i lai ndm & mét cau hoi khdc: vay ai mudn
thay d8i? Ngudi tiéu ding qud hai 1ong ma khéng nhan
thitc duge rang c6 mot nganh cong nghiép khéng 16 duge
xéy dung dua trén mdt chudi quy trinh thét bai dén khén
kiét, vdi lién tiép cac dot tung hang mdi nhung thit bai

tl tuan nay sang tuin khéc. Ngudi tiéu dung lai dic biét
khéong mudn ¢6 su bién chuyén nao, chinh vi vay quyén
loi clia cd nganh tiép tuc phu thudc vao quy tic quen
thudc chan ngdy hon 1a bat ctt co hoi dugce thay déi nao.
Tai sao diéu nay lai xay ra? Pay khong phai 14 mét
quy trinh nao dé boc phat, dic trung riéng xudt phat it
¥ nghi chgt ndy dén clia céc trudng nhan hang (brand
managers). Céc thuong hiéu ching phai ddu tu it 6i gi
vao viéc phét trién san phdm mai, ma trai lai ho phai
nghiém tic di theo nhiing quy trinh da vach ra sin cing
véi viéc ngén lugng 16n thoi gian quéan tri va lugng tién
khdng 16 cho céc cong ty tu vin dé phat trién thuong hi¢u
chién théng trong tuong lai. Cho du vay thi théng thudng
thuong hi¢u chién thing cta ngay mai lai 13 thuong hiéu
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ndy bao gdm canxi, cam gidc lanh - bao gom ca cam gidc
vi bac ha, cam gidc kho - nhu vi tannin ca rugu d6 hay
cay rhubarb, cdm gidc té - bao gdbm ¢ cdm gidc bi cham
chich phat sinh tif cac loai nhu tiéu Sichuan, vi ndng hay
kokumi hién dién trong cac san phdm 1én men rugu hay
vi cay, mét loai cim gidc chia vi nong tao ra bdi cic gia vi
nhu 6t hay tiéu den. Cam gidc cudi cung la nhiét do, cé
thé cam théy trong bia lanh hay stip néng.

Nhiing vi hay trai nghiém ma chung ta thich tha khi
tiéu thu (consume) san phdm sé trg thanh ky vic, bén canh
cac ky tic khéc ching ta ¢6 vé mét thuong hiéu cu thé,
tat ca nhiing diéu nay dugc tich ty tao thanh goéi dii liéu
cam xic. Quan trong hon, giai doan trdi nghiém khong
chi bao gom nhiing cdm gidc vé tiéu thy (consume) nhu
an hay mic, ma con la cdm gidc that sy sit dung. Bé nio
chiing ta dugc thiét ké dé phin hdi tich cuc v6i nhiing
thii giup cudc séng chiing ta dé dang hon (our motor
actions easier). Vi du nhu hai bao bi clia cing mdt san
phdm va thuong hiéu, chiing ta sé chon bao bi dugc thiét
ké tién mang di hon. Toi luén bi ché cudi vi luén mang
c4 hai mdy tinh: méy tinh cong ty - dugc cdp bsi TNS va
chiéc Apple Macbook ¢4 nhén khi viét quyén sich nay.
Thiét k& tuyét véi cia Macbook gitip cho viéc viét lich
dé dang hon nhiéu nén toi rit vui long xdch ca hai chiéc
laptop qua v6 van sin bay chi vi cim gidc tidng thudng
khi mang theo chiéc Macbook.
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nhiing nganh hang ching ta ¢6 xu huéng mua lap lai
clia cling mét thuong hiéu.

Tét ca nhiing théng tin trén déu ddn dén mot két ludn
khong thé tranh khoi: hdu hét hoat dong marketing déu
khéng thanh cong. Bit chdp moi bing ching va thong
tin ¢ dugc, cac nha ban 1é va trudng nhan hang vin kién
tri st dung nhitng phuong phdp kinh doanh day khiém
huyét. Hau qué 13, ho dang tiéu t3n phéin 16n ngan sich
ma nhing ngudi tiéu ding, nhu ban va téi, cudi cung chi
tra, Phdn lang phi 16n nhét dén tit viéc nhiing ngudi thuc
hién cudng diéu qui mutc hiéu qua cta cic hoat dong
marketing, dic biét 1a quang céo, vao hic true khi nguoi
tiéu dung trd thanh ngudi mua hang. Sai ldm nay 1a téng
hop clia sy thiéu hifu biét vé hanh vi ngudi mua trong
cita hang. Cé rat nhiéu hoat dong marketing thanh cong

hién nay tép trung vao quyét dinh clia nguoi mua ngay
trong ctia hang, nhung ciing ¢6 nhiéu qua trinh mua sim
thuic t€ van con bi hidu 14m. Nhiing sy hiéu biét chinh xéc
vé qué trinh ngudi mua ndo sé chuyén thanh ngudi tiéu
dung nén dugc dung dé thic déy tit ca cic hoat dong ting
trugng doanh s6. Qua trinh nay 13 vin dé co bén va s6ng
con ddi v6i nhiing ai quan tam vé linh vifc bén 1é (bao
gom ca khach hang), va né xiing ddng nhén dugc nhiéu
st quan tim hon. Vay v6i hanh vi 6 tinh quen thuéc nay,
nhitng quyét dinh nao thét su dugc dia ra? Moi ngudi sé
suy nghi nhu thé€ nao? Cich thdc ho bi dnh hudng? Hau
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céc thuong hiéu trong mot nganh hang cy thé. $& c6 sy
phén tach r6 ring gidia ngudi sit dung thuong hiéu (brand
users) va ngudi khong sit dung (non-users). Nhém ngudi
sti dung (users) s& dugc phan loai tif nhém trung thanh
va cam két dén nhém khéng cam két va dé chuyén déi.
Nhém nguioi khong sit dung (non-users) bao gém nhém
ngudi cdi mo va sin sang sit dung, nhém c6i mé nhung
lung chiing nudc d6i va nhém ngusi hoan toan khéng
sdn sang st dung. Nhiing dic tinh ndy c6 thé rit hién
hién hodc khé nhan thdy.

Viéc phén nhém mang y nghi quan trong ring: khéch
hang clia méi nganh hang 13 su pha trén giita nhém ngudi
cam két va chon mua hang theo thdi quen, nhém ngusi
dang san sang dé dugc thuyét phuc lua chon gilia nhitng
thuong hiéu tiém nang, hay mét nhém khéc dang chit dong
tim kiém thay d8i nhiing lua chon tru6e diy ctia ho hoic
nhém khéng quan tim 1a ho mua cla thuong hiéu nao.

Ting nhém khich hang khac nhau trong nganh
hang ciing sé c6 khéc biét I6n trong cdch ho mua sam. C6
nhiing ngudi don gidn chi nhin dé kich hoat théi quen
hanh vi ma ching quan tdm bat ky su phan tén thi gidc
nao, € tap trung sit chd ¥ vio hinh dang mau sic cta
thuong hiéu ma he thudng mua. Diéu ndy rét khac biét
vé6i nhitng ngudi chu dong cin nhic lya chon dua vio
nhiing théng tin dugc dua ra trudec mit ho, vi du nhu
thong tin vé mii vi, kich ¢& hay gid cd. Piéu nay ¢6 nghia
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tudng chinh x4c hon. Két qua cho thdy hiu hét moi ngusi
lién tudng véi nhiing tit ho nghe duge ddu tién va cudi
cung, Nhitng dap (ing vién lién tiudng dugc vé tit b thiéu
(cdy kim) véi ty 1¢ thanh céng tuong duong lién tudng
nhitng tit dugc liét ké & gita.

Nhiém vu thi hai yéu ciu cac dép dng vién tham gia
thuc hién nhiing danh sdch dai han. Khi duge yéu cau
lién tuéng, ho phai phat biéu 1a ho ¢6 goi nhd (nghia 1a
ho ¢6 kha ning héi tudng lai trai nghiém khi nhin thdy
tlt d6) hay nhan biét (ho biét tit 46 nhung khong thé hoi
tudng lai trai nghi¢m) hay khong. Nhing lién tudng do
vé tli quan trong du khong xudt hién thi hiu hét moi
ngudi déu tuyén bd c6 goi nhé hon 1a chi nhin biét no
trudc.

Gié thiét duge dit ra 13 ngudi ta da ¢6 hanh vi lién
tudng vi thé, ho dua ra nhiing cau tra 16i mang tinh nhéan
thic do. Vi dy, khi moi ngudi thiy mét tli nhu “néng” ho
sé c6 thé lién tudng dén tit “lanh”. Mat khac, cling ¢é gia
thiét ndi ring hanh dong ghi lai va goi nhd ky tc xdy ra
théng qua mét hé théng trong nao, noi nhiéu sy kién don
gian nhung riéng 1é dugc phéi hgp xii ly. Kha ning lun
trii thong tin 16n dua vao cdc mé hinh nhin thiic clia nio
bé da tai khing dinh gia thiét trén, nén nao c6 thé sip xép
nhiing diéu hodc hanh vi gidng nhau vio cling mét ché.
Mot gid thiét khac niia 13, khi ngudi ta cam thdy dé chiu
v6i, thi nguoi ta sé ghi nhé trai nghiém vé sy kién d6. Cho
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Ralph Waldo Emerson da néi: “Thong thudng c6 hai yéu
6 tao nén thanh cong d6: d6 liéu nhét dinh va tdm nhin
xa”. Sau mdt ndm, cdng ty trong mo cha ching t6i dung
phai hang loat khé khin (v t6i vin chua du gidi 6 linh
vuc ban hang). No ndn chong chit va ngan hang thi khong
con than thiét véi chung toi nita. Chinh vi thé ching toi
phai tach cong ty thanh hai phan dé co c4u lai khoan ng
v6i bén thi cong ctta hang. Antone, Andrew Freer va toi
thanh lap céng ty ID Magasin, mét cong ty thiét k& méi
do Paul Ransom (tit bén thi cong) ndm 52% va Andrew
v6i t6i s& hitu phan con lai,

Qué that d61a mét syt két hgp ctia hai tay va mo mong.
Cach cd hai chiing t6i tiép cén bdt ky vén dé nao déu dya
trén quan diém ring cdc phuong phép truyén théng c6
thé cho ra cu tra 10i sai, v ring suy nghi sing tao c6 thé
cho ta c4ch ti€p can m6i mé hodc mét gidi phap t6t hon.
Cudi ciing chung t6i ciing ¢6 géng thuyét phuc duge mot
khach hang 1a chang t6i ding, mét khich hang quy mé
nho tin ring céng ty quang cdo nho bé nhu ching t6i
c6 thé dua ra gidi phap thiét ké ban 1é véi géc nhin khac
biét. Trong hoan canh suy thodi tot cung thi day ding la
sy diing cam. Va ching 16i da lam duigc, mt céch chém
rai va kho nhoc. T moét khach hang trd thanh hai, va qua
hang loat sai s6t chiing t6i ciing da ¢ khich hang thi 3,
va chiing toi quyét dinh tuyén thém ngudi. Paul Tirell gia
nh4p cong ty dé quan Iy du an va anh chang Rob Lawson
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hién mot cach vé thic; do d6, khi mot ngudi phong vén
yéu cdu ching ta phai giai thich nhiing gi chiing ta da
lam, ching ta s& tudng thuét lai mét viéc ma ching ta
mong minh di lam hon 14 nhiing hanh dong thyc té.

Vi du, chiing ta biét ring cdc nh bén 1€ st dung ciia
6 cita hang d€16i kéo chiing ta vao cita hing ctia ho. Cum
tit “window shopping” 1a mét thudt ngii mé ta nhiing gi
moi ngudi dm khi di mua sém, do dé cita s6 phai dugc
stt dung. Trong thuc té, trong hiu hét cac clia hang trén
ph6 High Streets va céc trung tim mua sdm, chua dén
5% ligng ngudi di “window shop”. Céc nha ban lé chi
don gian 12 nghe ngong hanh vi ma mei ngudi hay tuyén
bé va nhitng viéc sau do trg thanh do tudng ty théa mén
clia nha ban 1¢, cing nhu nhiéu tién bac s& bj d6 phi cho
chuyén do tudng nay.

Vay con nhiing bang quang céo tén ciia hang thi sao?
Toi nhé lai tii thoi t6i con lam thiét ké cita hang, truyén
dat hinh anh nhén dién thuang hiéu cia doanh nghiép la
vén dé rdt quan trong. Vi viy, ngudi ta thudng chi hang
ngan bang Anh cho viéc thiét ké va lip d4t. Tuy nhién
nghién ctiu cho thdy khich hang khéng bao gisé chi y
dén no! Mic cho tit ca cac ngudn ljc danh cho tdm bang
hiéu va clia s6 thi ching van rit it hoic khong gitp 16i kéo
khéch hang buéc vao cifa.

Sau dé, chiing toi tién hanh nghién ctu cho thuong
hiéu bia Guinness tai Dublin, Ai Len. Ho danh ngu6n
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hang khong phai I cita s, hay t4m bang noi tén cira hang
dugc ghilén (két qua eye-tracking cho biét khong ai nhin
vao chiing ca), ma nhin hat hén qua bén trong cita chinh.
Khéng mét sgi day lién két nao gitta viéc nhin vao cita s
va quyét dinh budc vao cilta hang. Ky la 1a cho du 6 rét
it khach hang da nhin vao cita kinh trung bay trudc khi
ho buéc vao, nhung khi dugc phong vin sau khi rdi khéi
cilta hang, 1/3 khich hang lai bao 12 ho d3 danh théi gian
nhin vao ctia kinh tring bay dau tién - di diéu nay qua la
khong dung su that!

Pay la mot hanh vi ma ching t6i da thiy nhiéu lan
tru6e ddy. Moi nguidi c6 thé khong thé nhé nhing gi ho
da lam nhung quan trong, ho nhin thiic vé chuyén ho
mua sim nhu thé nio. Diéu nay c6 nghia ring khi ho
dugc yéu cdu ké vé hanh vi mua sdm clia minh, ho d hop
1y héa qua trinh mua sim trude d6, va ké vé diéu he cho
1a ho d3 lam. Déy la ngudn gdc clia nhiéu quan niém sai
1am trong nganh ban lé.

Trong thuc t&, cic nha sén xuft va nha ban 1é da thuc
hién nhiéu viéc dya trén nhiing gi ma ngudi mua né6i ho
da lam chd khéong phai nhiing gi ho thyc sy lam. Nhian
thitc ctia chling ta vé céch ching ta Ung x{ va sy tu ky
vong ring minh da hanh xt mdt cich hop Iy va ¢6 ly tri
da khién cho chiing ta nghi ching ta di lam mét s6 thi.
Diéu nay dugc cling ¢d béi mot su that 1a mua sim, cing
nhu nhiéu thi chiing ta lam trong cuc séng, duge thuc
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Théng cao bao chf cla tap doan
TNS ve viec ra mat quyén sach
“Th&u hi€u ngudi mua, gidi ma
tang trudng” (tua g6c “The Art of
Shopping”).

London, 26 Thang Tu, 2012 - Mot tua sich méi
dugc ra mat hom nay sé lam sang t6 cch chiing ta mua
hang, nguyén do ciia cdc quyét dinh va diéu gi kich thich
nhiing hanh dong d6. Pugc viét béi chuyén gia phin
tich ngudi mua hang ddu va Gidm ddc tu vin toan cdu
ctia TNS, Siemon Scamell-Katz, quyén sach ndy duc két
thanh qua trong 20 ndm ctia cic nghién cdiu tién phong,
tit viéc quay phim hanh vi ngugi mua trong cia hang dén
cac thi nghiém quét ndo, d€ that sy thdu hiéu hanh vi mua
hang trén khip thé giéi.

“Hau hét ching ta nghi chiing ta hiéu ly do va cich
thiic ban than mua hang. Cac nha sin xudt va bén 1é ciing
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Iyc dang ké dé 14p dit bang hiéu Guinness “tram diing
xe bujt” bén ngoai moi quan rugu trong thanh phs. Ro
rang y tudng nay xudt phét tir sy that 1a khoing mot nita
khéch dén quén rigu chua quyét dinh dugc ho sé udng
gi khi budc vao quan, bang hiéu quing cdo bén ngoai nhu
mot 16i nhic nhé ding lic khi khach hang bude dén quiy
goi thiic udng. Lap ludn c6 vé rat thuyét phuc, nhung hau
hét nhiing ngusi khach nay khéng chi y dén bién hiéu
va néu ¢6 thi nd cing chi mang lai thong diép rang day
1a quan rugu. N6 da khong téc dong gi dén su lya chon
d8 udng ciia khéch hang méi khi ho dén. Guinness da
tranh luan liéu c6 nén ditng 14p dat cac bién hiéu, nhung
cudi cling bang hidu ciing déng mot vai trd: chiing khong
danh cho ngudi di vio cac quén bar ma don gian la dé
quéng cdo thuong hiéu Guinness dén v6i nhiing ngudi di
qua trén xe buyt va xe hoi.

Unilever, mot trong nhiing cong ty vé thuc phém,
d6 uéng va san phdm lam dep lon nhét trén thé gidi, da
chi hang triéu d6 la mdi ndm cho quédng céo. Mot phdn
ngan sich nay [ danh cho quang cdo bén ngoai cic siéu
thi: cic bang hi¢u diing chii A, 4p phich va xung quanh
cdc khu vic bai d6 xe. Khong c6 gi ngac nhién, nha ban
1¢ tinh phi céc khoan tién 16n cho céc dia diém nay: d6
13 mot khodn thu déng k& Vi viy méi tudn mdy in lién
tuc ban ron in cac tdm dp phich d& dua chiing dén cic
clia hang, va nhan vién danh thoi gian lp dit dp phich
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nghi vay. Thyc t€ ching ta chi biét rét it. Quyén sich nay
g6i gon thanh qua cta 20 ndm quan sit va nghién cdu,
khién né cyc ky hitu ich cho tit ¢ nhiing ngudi mudn
hiéu quy trinh mua hang va tham chi vé gid vi nhiing
thuong hiéu va nha ban 18" - Ngai Martin Sorrell, CEO
clia WPP nhan xét.

Quyén sdch nay ciing kiém chiing lai nhiing hié¢u qua
that sy trong nhiing nd lyc thuyét phuc ngudi mua cia
cac thuong hiéu. Bing giong vin gian di va tryc quan,
né sé tra 101 mot s6 thic mac thudng tric clia ngudi tiéu
diing va nha ban 1é:

o Tai sao chuing ta mua hang?

o Liéu ching ta c6 thit sy kiém sodt cac quyét dinh
ctia minh? Néu khong, vay ai 1a ngudi kiém soat?

o Nhiing Igfa chon ctia ching ta c6 dé phén doan
khéng?

o Diéu gi khién chiing ta lya chon mét thuong hiéu
cu th&?

o Trai nghiém mua hang sé phét trién ra sao trong
tuong lai?

“Viéc tao ra mot thuong hiéu thanh cong & quy mo
toan cdu la mot thach thic that sy trong béi canh hién
nay khi 80% cdc sian phdm mdéi déu thét bai chi sau 3
nam dugc gidi thiéu. Tuy nhién, c6 mét cich dé tim ra
cdng thitc thanh cong — d6 1a viéc xay dung sy théu hiéu
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thanh cac tit. Cing lac d6 ndo bd dang xii ly thong tin &
viing ngoai bién clia hd thi gidc bing céch dénh gia kich
¢ clia tll tiép theo va nhén dién diém diing tiép theo,
né thong thudng 1a phia bén trdi ciia tif méi. Ching ta
thuéng khéng cén diém dung d6i vé6i nhiing tii ngén, tit

néi hojc gidi tif ching han nhu “nhung’, “v&”, hodc “véi”.
Bing viéc két hgp sit nhan dién hinh méu (ki€u déng ky
tu) va ky dc (nhitng ¥ nghia da dugc hoc) véi khé ning
phén doan tit viéc hoc héi (van canh) ma chiing ta hiu
nhiing gi dugc viét ra. Poan vén sau khé phé bién va sé
minh hea cho diém nay:

Cih nnhiig ngdui tndhg mnih méi doc douc daon
van nay. Toi kéhng téh tni dguc al tihe sy t6i ¢6 thé héiu
douc nithng gi minh dang doc. Khd nndg séiu néhin cta
tri ndo con ngoui, teho nhu nhgéin cilu cia turndg dai
hoc Cmagibrde, kénhg qaun tnorg thd ty céc chit cai
tnorg mot tit nhu thé ndo, déiu qaun tonrg duy néht 1a
chit c4i ddu va céui & dniig vi tri, Pahn con lai ¢6 thé haon
taon ddo 1on va ban vin c6 thé doc né ma kénhg gip vin
dé gi.

(Chi nhiing ngusi thong minh méi doc duge doan
nay. Toi khéng thé tin dugc thuc sy minh ¢6 thé hiéu
nhitng gi minh dang doc. Kha ndng siéu nhién cta tri
ndo con ngudi, theo mot nghién ctu cta trudng dai hoc
Cambrigde, khong quan trong thii tu cac chii cdi trong mét
tit nhu thé nao, diéu quan trong duy nhét 12 chdf cdi dau va
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Ciing chinh tiém thitc 14 1y do gy ra nhiéu tai nan
xe hoi khi ldi xe gén v€ dén nha: dudng di khi d6 rit than
thudc nén chung ta trd nén hét siic la 1a. Khi ban khéong
chii tam tim duidng thi ban sé khong nhin thdy nhing gi
xung quanh minh.

Chinh ban d6 tri nhé vi kha ning ty vén hanh theo
tiém thdc cha con ngusi din dén mét trong nhitng ndi
buc béi 16n nhét trong viéc mua sim thuc phim: khi ho
(nha bén 18) b tri lai cita hang.

Diéu nay gay biic boi vi khi di mua sim hang tudn (va
khi xép hang), chiing ta muén cang it phai tap trung suy
nghi vao viéc mua sim vit vanh ndy cang t6t. Trong khi
d6 cac nha ban 1€ lai tiing nghi ring ho nén dich chuyén
vi tri cdc quédy hang thudng xuyén dé giy sy cha y va
khién ngudi mua c6 thé cin nhic khi mua hang. Thyc té
ai khong dung nhu vy, Néu ban can thiép vao ban d6 tri
nhd, ngudi mua sé cam thdy byc minh va phién todi bsi
phdi mit it nhét 6 thang dé ngudi mua biét hét duge cich
b6 tri ctia mét siéu thj 16n. Kha ning xi ly thong tin clia

n&o b¢ ¢6 gidi han: néu phai tap trung chii y qud nhidu dé
dinh hudng (ho sé nghi “t6i can cai gi day, va bay gi¢ ho
dit ching & dau hét réi?”), thi ndo bo sé giam khd ning
suy tinh d€ mua thém mit hang nao do.

Da phdn ching ta di mua sdm ma khéng cén ¢6 danh
sach, ban than ciia hang chinh 1a danh sdch va nhic ching
ta nhiing thi ta cdn mua. Ban d6 cita hang trong tri nhé
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hinh anh da dugc don gian héa dé nhan ra céc thuong
hiéu. Vi dy, ngudi mua hang khong doc dong “Diet Coke”
trén bao bi khi mua mot chai 2 lit. Ho nhin vao cai chat
léng mau ndu va nhan hiéu mau xdm bac va béi ho dang
trong khong gian cta nganh hang nude ngot, ho biét nhin
hiéu d6 13 Diet Coke. Chiing t6i goi d6 12 nhan dién mau
sdc hinh ddng va mau sic (colorshape).

Vao lac bt ddu diém ding, ¥ chinh cha thong tin
dugc nhanh chéng truyén t6i rdt nhiéu ving hinh anh
clia ndo bo va vut hoi: “Cé bd phéan nao cta nao nhin ra
céi nay khong?”. Néu ¢6 bat ky bd phan nao clia ndo nhan
ra, thi thong tin tit toan b diém diing sé dugc chuyén
t6i bo phin d6. Qué trinh nay duge goi 13 ti€p nhan
(feedforward) va no giéi thich tai sao nhan dién mau sic
lai quan trong dén vay.

Mét trong nhitng thich thic co ban d6 1a cic nha
thiét ké bao bi va quan ly thuong hiéu van cho 1a ngusi
mua hang s& doc khi ho mua sdm. Moi ngudi nghi ring
khi chiing ta doc, chung ta hiéu dugc bing cach nhin
vao hinh dang cia tiing ti. Mot nghién ciu gin day
st dung cong cu eye-tracking da chi ra ring khi ching
ta nhin vao (chinh xic hon 1a ding lai trén) moét ti,
thuong la vao trung tam cta ti do, 6 méi diém ditng
ndo sé nhan ra hinh dang cta céc chit cdi, dudng cong,
nhiing dudng ngang va doc, réi sau dé dién giai va theo
ngii am ma dich y nghia c¢tia nhiing nhém ky hiéu d6

THAU HIEU NGUOI MUA, GIAl MA TANG TRUGNG « 129





index-91_1.png
lugng ngudi mua. Ludng khach di chuyén chinh 13 tit voi
bom x3ng dén ctia va tiép tyc dén quay thanh toan tién.
C6 nhiéu co hoi dé thic ddy khach mua hang & khu vic
nay, goi la Grab Zone, nghia a noi ngudi mua dé dang
boc ldy mot san phim nao d6 (ching han nhu bénh keo)
trong khi dang ché xép hang.

Ludng di chuyén dong khach thd hai la 16i dan dén
qudy banh mi kep va nudc udng. Nhitng nha ban 1é ma
chuing t6i nghién cdu di bé tri nhiing mit hang nay &
noi xa 16i vao nhit va sip xép cac mat hang khic doc
16i di dén d6 dé ban nhin thdy, va ly tudng nhét, c6 thé
khién ban mua ching. Tuy nhién, thyc t& thi cac ngusi
mua déi bung ciia ching ta chi tim niém mét thit, mot
nhiém vy duy nhét trong ddu, d6 12 4n trua & banh
mi kep. Ho di vao clfa va tién théng dén quéy banh mi
kep ma khong may may diing lai. Ho qua véi vang mua
nhiing thé trong dy tinh va hoan toan khong quan tam
dén nhitng sdn phim khdc thdy trén 16i di - ngugc lai
hoan toan véi ly thuyét ma nha ban 1€ tin vao. Trén thuc
té, ngudi mua sim chi sin long xem xét nhiing loai mat
hang khac khi ho 42 mua xong nhiing thi trong dy tinh.
Vi nha ban 1¢ nay dt banh mi kep va nuéc uéng & phia
Xa cita hang, ma ngudi mua chi chim cham dén quiy
banh mi kep nén da bang qua cdc mit hang khéc doc 61
di v6i van t6c tén lta. Ciia hang da vudt mét co hoi ban
thém hang.
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mdi tao stic anh hudng va xay dung sy nghiép clia minh?
Hién nhién nhit 14 cho thiét ké lai thuong hiéu.

Mot thuong hiéu nudc rita bat dia néi tiéng da tiing
di theo qud trinh nay. Khao sit ma vi triéng nhan hang
thyc hién da két luan rang thiét ké bao bi hién tai la khong
nd tinh v 16i thoi. Cong ty thiét ké dugc dit hang dé dua
ra thiét ké lai toan bd bao bi chia thuong hiéu. Ho da thay
d6i moi thi: hinh déng, mau sic va lam bao bi tré nén
trong sudt dé ban ¢6 thé nhin thdy san phim bén trong.
Ho tién hanh khao sat theo nhém va nhén dugc phan héi
tuyét voi. Thiét ké méi ¢6 cam gidc hién dai va nii tinh;
ai ciing yén tam la ngudi tiéu dung sé chic chdn mua san
phdm véi bao bl méi nay.

San phdm méi dugc tung ra mét cich phod triong
4m 1 - va né thit bai, doanh s6 tuét d6c. Diéu nay thit
st qud ngac nhién. Lam thé nao mot thiét ké méi nhan
dugc nhiing phan héi tich cuc nhu vay lai thit bai tham
hai dén thé? Cau tra 16i kha r6 rang: Nudc riia bat dia la
mdt nganh hang it ¢6 sy quan tam; moi ngudi mua né
rit nhanh. Khong nhiing ngu¢i mua da nhan dién mau
sic chia thiét ké ¢t ma san phdm mang nhén hiéu riéng
ctia nha ban 1 ciing d sao chép nhiing yéu 6 trong thiét
ké ci. Ngudi mua chay dén gian hang nhit lay thi trong
giéng san ph&m thong thudng cta ho va quing né vao
trong xe déy. Sau khi mét khd nhiéu tién, thuong hiéu
d6 da phai trung bay hinh anh cta thiét ké méi va cii véi
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s& ggi ¥ cho chiing ta nhiing mén cén mua, nhung khi
khéng gian dugc bo tri lai thi téc dung goi ¥ ndy ciing
mdt theo. Khi d6 ngusi mua hang ci theo trit ty sép xép
¢t ¢ dam bao rang ho khéng quén mua thit gi. Vi du,
ngudi mua sim van gidl hinh anh trong d4u ring qudy
sfta ndm ngay sau qudy sita chua, va ho sé b qua bét ¢t
thit gi khong phai la sita khi phai ¢8 tim cho ra quay sia.
Thé la chiing ta di qua céc day trung bay ma nha bén 1&
mudn ching ta thiy nhung ching ta hoan toan 13 di.

Diéu nay lai dan dén mot niém tin thidu chuéin xdc
khéc ciia nganh bén 1€, Ban co thé ¢6 ty hoi tai sao banh
mi va sita, cic thuc phdm chi yéu ban thudng mua méi
14n di dén ciia hang du la dot mua cho ca tudn hay mua
thém trong tudn, lai dugc d¢ & khu vyc phia xa cta siéu
thi. Vi nha ban 1é tin ring, khi nhin vio rét nhiéu trén
dudng di dén qudy banh mi va sita, c6 thé ban sé bj thu
hut va ra nhiing quyét dinh mua ngoai ki€m soat (impulse
buying).

Dé hiéu ly do tai sao diéu nay lai 14 mét niém tin
thiéu chudn xdc, hdy tudng tugng ban 4 mét ngudi lAm
an & Anh dang trén dudng 1ai xe di gip ngudi mua; day la
gid in trua va ban dang d6i. G Anh, n banh mi kep vio
budi trua 1a mot théi quen vin héa, va cic tram d6 xing
thuong ban bénh mi kep, khoai tdy chién va nudc gidi
khét vao gi® 4n trua. Tuong ty trong céc khao st khac,
chiing t6i dit camera trong tram xing dé nghién ctiu luu
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cudi 6 ding vi tri. Phén con lai c6 thé hoan toan dao lon va
ban van ¢6 thé doc né ma khong gip vin dé gi.)

Tuy nhién, mua sdm khong phai la doc. N6 hiém khi
la mét bai tap tim kiém thong tin trif lac chung ta di khio
sdt mot sén phim méi phiic tap hodc mét 18i chao hang,
vi du 1a chiéc tivi méi. Khi ching ta di mua sdm tai mét
ctia hing tap hoa, ching ta di theo mdt ban d6 duge c6
sin trong tri nh¢ va diing nhitng nhan hiéu dai dién dé
nhén ra cac nganh hang. Liic nay, mit chiing ta chuyén ti
dang chuyén déng phan xa (ditng lai dé hiéu khung canh)
sang chuyén déng mit ¢6 chi ¥ nhdm tim kiém céc goi
y hinh 4nh da hoc tii truéc. Hanh dong nay mot lin nita
st dung khé nidng nhan dién hinh mau (nhin dang mau
sc) tuong ty nhu tri nhd nhung khong ¢4 ging dién giai
nhiéu vé khung canh. Mic di mit chung ta c6 thé ding
lai & nhiing nhén hiéu khéc trong nganh hang, nhung
nio ¢6 thé khong x4 Iy nhiing théng tin do, vi muc tiéu
1a phai tim nhiing goi y v€ hinh anh cia nhén hiéu ching
ta thudng mua.

Ban chét con ngudi va co ciu ctia nhiéu doanh nghiép
lai cing ¢6 cho mot nhén thitc sai 1am ring nhing nguoi
mua hang dang “doc” va “liga chon” thay vi “diing lai” va
“thu thap”. Trong mot cong ty san xudt thong thudng thi
trudng nhin hang - ngudi chiu trich nhiém cho hoat
déng marketing ctia thudng hiéu - sé tai nhiém it 2 dén 3
nidm. Vay dau la cach 1a t6t nhat d€ mot truéng nhén hang
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Mét nghién cdu xudt ban vao ndm 2006 chi ra ring
théi quen 1a mét trong céc muyc tiéu trong qud trinh tién
héa clia con ngusi. Béng viéc phan tich cch bd nio con
nguoi hoat dong khi ho cé cugc, mot nhém nghién cilu
dén dét béi tién sf Nathaniel Daw va John O’Doherty tai
UCL Gatsby Computational Neuroscience Unit dd phat
hién ring: d€ thii nhitng hanh vi mdi sé can dén cic ving
cao ¢dp cha bd nao, trong khi I3p lai theo théi quen sé sit
dung nhiing viing dugc gin lién véi cdm gidc thodi méi
va sif tudng thudng. Hoat dong nay cta ndo bé phan anh
thyc té ring d€ kham phd nhiing lya chon méi, ching ta
thuong phéi vigt qua khét vong nhén dugc loi ich trudc
mit, mdt phan ung than trong thudc vé qué trinh tién
hoa. Viéc tap trung vao mot ngudn thidc 4n sin 6 va
tranh né khét vong phai danh cugc dé tim kiém moét co
héi khéc 1a ban ning sinh t6n rit manh mé.

Nhu chung ta da thiy trong chuang 5, kha ning nhan
ra va gén gia tri cho cac ddu hi¢u (pattern) ctia chung ta
cho thiy con ngudi ¢6 kha ning hoc hoi rit tuyét voi va
¢6 nhiéu kha nang sé diing cac ddu hiéu tit (shortcut) dé
nhan ra chang. Va diéu d6 rdt hop Iy vé mit tién héa: mot
khi chung ta di c6 mét hya chon t8t nhat cho nhiing diéu
quan trong - chiing ta ¢6 xu huéng khéng mudn ling
phi su chi ¥ vio viéc cin nhic lai lga chon d6. Ching ta
sé dya trén nhiing hanh vi mang tinh théi quen d€ dan
chiing ta dén cac thuong hiéu thudng mua, boi vi bing
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Chuing t6i c6 hang té dit liéu ghi lai 16 trinh mua sdm
ctia ngudi mua khip noi trén thé gisi dén siéu thi chi veéi
myc dich mua b6 sung banh mi va sita. Nha bén 1é lai
tin vao ly thuyét thiéu chinh xédc ma bé tri cdc mat hang
nay & phia xa khién ngudi mua phai 1ét nhiéu ddm quanh
ctia hang va 15 di tdt ca moi thit khac cho dén khi mua
duige mit hang minh c4n. Dinhién, lc nay ngudi mua da
loanh quanh hét 2/3 doan dudng trong clia hang va dang
tim dudng ngén nhat dé dén qudy tinh tién, bo qua sy 161
kéo ca tdt ca nhiing mat hang khac.

Thay vao d6, néu cac nha ban 1¢ tinh toan sao dé
ngudi mua d5 tén thoi gian hon thi ¢6 thé ho s& trd lai
cho muc tiéu mua sdm khac & 1dn sau. BS tri cita hang
hop 1y sé khuyén khich sy trung thanh ctia nguoi mua.
Mét phin cho Iy do thanh cong vang doi clia Waitrose,
chuéi siéu thi da myc dich (multi-mission store), chinh 13
viéc ho da phan tich rdt ki bin d6 tri nhé dé thiét ké cach
b6 tri quay hang mét cach tién lgi nhat cho cic ngusi
mua v6i nhiing myc tiéu mua sdm khac nhau. Ngudi mua
c6 thé danh it théi gian cho méi dgt mua sém, nhung ho
lai mua nhiéu dot va dén ctia hang thudng xuyén hon.
Ciéch b6 tri cita hang hiéu qué 1a mét dong luc thic ddy
su trung thanh cia ho.

Bén d6 trong tri nhd la Iy do khién c6 qua nhiéu siéu
thi va dai siéu thi trung biy that t6i té. Dy sé 1a vi dy
khéc chiing minh cho sy khac biét gitfa nhén thic cua
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hi¢u dai dién cling v6i tdm mit, tit ca tao nén mot diém
néng hinh kim cuong (diamond-shaped hotspot). Piém
néng ndy thuding co cic thudng hi¢u dai dién & chinh gitta
va céc diém xa nhédt & hai canh doc. Bé rdng ngang cia
hinh kim cuong sé md rong ra tli thuong hiéu dai dién va
<6 xu hudng hep dan vao cudi nganh hang.

Sy phét trién chia viéc théu hiéu cich ching ta mua
sdm trong céc nganh hang din nay dén mot cau hoi thi vi
khdc: néu that sy tdt ca cdc nganh hang déu dugc hoach
dinh ky ludng trudc khi mua, véi viéc ngudi mua da biét
san phdm ho cdn mua nhu mot phén ciia kich ban hanh
vi, vy vai trd clia gid ¢a 13 gi? Gid ca ludn 14 trong tam ciia
viéc thuong thuyét giita nha sn xudt va ban 1¢, ciing nhu
ngudi mua ludn ndi dé 1a ly do quan trong, néu khéng
phai | quan trong nhét, thi ciing 12 Iy do chinh ding sau
quyét dinh mua mét san phim nao 46 cha ho.

Khong nghi ngd gi khi hdu hét ngudi mua dé tam
dén tdng gid tri trong xe ddy hang clia ho, nhdt 1a nhiing
ngudi mua ldong 16n hang diing trong ca tudn. Ching
ta lién tuc nghe cuéc chién vé gid chia cdc nha ban 1&
va chic chin ring trong trudng hgp cta thi truong c6
nhitng ngudi mua nghéo khé, gia c4 1a diéu dé dang nhan
thdy nhét trong toan bo quy trinh mua hang. Nghién citu
trong trudng hop nhiéu chueng trinh gidm gid, ban sé
thdy ngudi mua sii dung méy tinh d€ tinh todn t8ng s6
tién ma ho dang chi.
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6 hiém khi ditge nhiing ngusi di mua sém trén dudng
High Street nhin thily diy d& nhu cac chi ctia hang mong
mudn, bi né bi gisi han béi goc nhin. Nhiing ngusi mua
hang thuong ¢6 khuynh huéng di b doc theo cdc 6 cita
58, day 1a mdt han ché lam cho tdm nhin cda ho ndm &
mét goc rat hep.

Chi ¢6 mot phan rdt nhé trong toan bo khung ctia
58 c6 thé ¢6 tac dong khién khach hang quyét dinh bude
vao clia hang. Hon nita, phén I6n ngudi mua hoan toan
khong dé y dén ctia s6 ma tap trung su chu y & 15i vao.
Tit cac cude phong vén clia chiing toi v6i ngudi vita busce
ra khéi ctia hang, hiu hét khéng ai nhé mot chi tiét nao
trén ctia s6 trung bay. Ngusi nhé digce cu thé nhét cing
chi 6 mic “Toi nhé ¢6 mét chiéc vdy mau nau dit trong
cita 58" Day qua la mot diéu di ngugc lai v6i sy that ngdm
hiéu vé vai trd cha 6 trung bay trong viéc ddn dy khich
vao ctia hang.

Dé tim hiéu thém, ching t6i dit mdy quay trong clia
56 cita hing huéng ra ngoai va quay lai canh nhiing ngusi
mua hang khi ho di ngang qua. Chang t6i tinh duge ¢
9.108 nguodi mua hang di qua trong 3 tudn va két qua
nhén dugec lai khing dinh thém cho két luan ¢6 dugc ti
khéo sit dung eye-tracking. Chi 8% dén 10% khéch bé
hanh nhin vio cta hang. Phan I6n trong s nay lai nhin
xuyén qua cita chinh, chi khong phéi nhin vio ctia s,
cho thdy ring khu vuc quan trong nhit & mit tién clia
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gi6i, quay phim, eye-tracking va phong vin. Ching toi
ciing da khao sat cho héu hét cic mang ban l¢, do d6 toi
ciing s& thao luan trén mét s6 mang chinh nhu thdi trang,
nganh tap k§, ngan hang, va cic dai clta hang nhu DIY va
Electrical.

Chi trong vai nim vifa qua, toi da chiing kién nhiéu
thay d6i trong dai clia nganh bén 1¢ nhiéu hon hau hét
phan con lai trong sy nghiép ctia minh. Hoat déng kinh
doanh ctia ching t6i, ciing nhu ban than viéc mua sim,
luén khong ngiing thay déi. Trong béi canh thu vi va day
hao hitng nay, chiing ta phai tiép tuc ting cudng giéi han
hiéu biét ctia minh nhdm gitp khach hang c¢6 thé van
hanh trong thé giéi da kénh nay, gém ¢4 céc kénh tric
tuyén (online) va kénh truyén théng (offline). Liéu ching
ta d4 hiéu hét dugc ngudi tiéu dung va ngusi mua hang
chua? C6 1é chua, nhung ching ta dang thit 1ai chiéc tau
lugn siéu t6c. Da dat duge nhiéu nhung van con nhiéu
thi phéi lam.
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Igi thudng ban gid cao hon va ¢6 it thuic phim tugi, néu cé,
so0 v6i nhiing ciia hang 16n, kho xuét hién & ngoai thanh.
Vi véy, ngay ca & nhiing nudc phit trién, gid ca khong
nhit thiét 1a yéu t6 thac ddy ngusi mua lya chon ciia hang,
nhung yéu t§ quan trong phdi 12 dia diém cta cita hang
¢6 thyc sy phit hgp véi théi quen sinh hoat thudng ngay
cia ho hay khong. Biéing chiing la cdc cifa hang tién lgi di
bén véi gid dit hon nhung vin khéng ngitng moc 1én bdi
n6 phit hop viéi 16i séng ban rén. Tréi lai, ngudi huu tri
Johannesburg lai sim soi tiing t& roi quing céo cla siéu
thi dé so sanh gi4 titng san phim ch yéu va lya chon noi
mua sim trong pham vi giao théng ho ¢6 thé dén dugc.
Hau nhu tit ¢d chung ta, nhiing ngudi & cdc nudc
phat trién, thudng chon nhiéu cita hang. Mot ctta hing ¢6
thé 1a noi mua sdm 16n méi tuén, va, moét clia hang nho
hon dé mua thém d6 tuoi, hodc mua dé dé thay d8i thuc
don trong tuan. Ngay tit nhing nam cubi thip nién 1990,
viéc kham pha ra nhiing khéc biét vé th6i quen mua sdm
hoic muc dich mua sém, da tic dong shu sic dén toan bo
céc nha ban 1§, chi khong riéng gi ming mua sim thyc
phdm. Cdc “muc tiéu” mua sim thay d6i theo nhu cdu
mua sim va cc nha bén I¢ da chu ¥ hon dén diéu nay khi
1am chién lugc. Co thé, ban s& di mua ngay mot chiéc vy
ngdn mau dé du tiéc, holc, ban chi dao long vong dé tim
ngudn cam hidng. Ban c6 thé sé vao cling mot céia hang
cho ca hai muc dich trén, nhung cdch ban nhin nhén ctia
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va cdia hang trén tram xe buyt néu t6i la nguéi huu tri &
thi trdn Johannesburg.

C6 thé thdy théi gian la mot yéu t§ khdc quyét dinh
viéc chon lya clia hang. Mot ngudi dan 6ng doc than tré
bén ron & Anh c6 thé phai lam viéc nhiéu git trong ngay
va chi danh chut thoi gian dé mua sim nhing thi cin
thiét, nhiing thi ¢6 ban & cita hang tién loi. Ngudi ndi trg
& Diic ¢6 thé phai mua sdm nhiéu hon va mua hdu hét
thytc phdm cho ca tudn, ¢6 thé ¢4 &y mua sdm mét ngay
<6 dinh trong tudn. Du, ¢6 thé, c6 4y xem viéc di mua
thyc pham 14 viéc vat hon 13 thii vui, nhing mét chuyén
di sim stia 16n cho cd tudn sé tiét kiém thei gian va c6
3y ciing khong cam thdy qua 4p luc (trit phi 6 4y dan
con theo!). V&i ngudi huu tri & thanh phé  Nam Phi lai
khéng bi 4p luc thoi gian va di mua sim la noi d€ giao luu
véi cong déng. A, vio tinh hudng nay thi toi déng ¥ 1a toi
chdp nhin mét thoi gian dé tiét kiém tién, hang ngay dén
cifa hang Spaza dé trao d6i thong tin. Spaza dugc xem
13 trung tim ciia cdng déng, y nhu kiéu nha thy théi du
nhéap vao Chau Au & ky Trung 6.

Tham chi d6i voi nhiing ngudi c6 thu nhap thip
& nhiing thi trudng phét trién, vi thi€u cic phuong tién
giao thong nén ho chéng con lya chon nao khac ngoai cac
clia hang tién loi. Bi thiéu lua chon mua sim ma nhiing
khu viic ¢6 thu nhap thip nay thudng dugc goi véi cai tén

Fy

“nhiing sa mac thuic phdm”. Té hon nifa 1 cac ciia hang tién
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chiic hon vao méi tudn. Trong khi d6, & mét vai nudc
khdc, ¢t cdch vai ngdy ho méi di mua mét 14n, nghia 13,
ho chi mua nhiing thyc phim can thiét ngay hic d6. Vi
véy, néu trudc kia, thudng chi cé khoéng 1/3 ngusi mua
l4p danh sich cén mua, thi nay, ti 1é nay ting 1én, vi ngusi
ta muén lén ké hoach mua sdm hiéu qua hon. Ho ciing
gidm thoi gian, ngdu nhién tat ngang céc ciia ti¢m d€ mua
thém hang, titc 13, ho sé trdnh vao nhiing cita hang dit do
hon va tranh mua nhiing mit hang ma ho khong dinh
mua trudc do.

Mot thdi gian sau du 4n ddu tién khao st vé muc tiéu
mua hang, ching t6i dé bit dau dam phan véi Waitrose,
dan vi chuyén kinh doanh cita hang tap héa cao cdp, van
hanh nhiing siéu thi nho & khu viic kha gidu c6 cia vidang
quéc Anh. Ho ¢6 nhiing y tudng va cach thic tuyét voi
dé dép ving nhu cin khach hang, thé nén, gin day, ho da
thué Diana Hunter, gidm ddc thiét k€ clia hang thudc
hang siéu sao & Chau Au, d¢ giup ho trién khai ching.
Vao thei diém nay (nhitng nim 2000), c4c nha ban 1¢ 16n
khong chi nghi dén viéc m& cée ciia hang 16n ndm & ria
thi trén va déng ctlia cac cita hang nhé niia. Hau hét d3,
dang md céc hinh thiic ctia hang khéc, sau khi nhén ra
céc kiu muyc tiéu mua sdm cda khich hang. C6 nhiing
ciia hang tién loi nho truée nhiing khu dan cu, ¢6 nhiing
siéu thi nho trong thi trin High Street, siéu thi lén nim
& ria thi trdn va céc dai siéu thi & nhiing cong vién ban lé
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Quyét dinh phai nghién ctiu sau hon, ching toi di ra
s0dt 3 cita hang khéc ctia Waitrose bang céc céch thic ci.
Chung téi phat hién ciing mot vin dé chung cho tat ca ciia
hang. Cudi cting Diana va t6i da cling ngdi va trinh bay
kién nghi cua ching t6i v6i Tong Gidm d6c. Téng Gidm
ddc van con hoai nghi nhung cing thita nhén 1a bing
chiing phim quay lai qué rd rang, va déng y cho Diana
dung nhiing théng tin tim dugc dé phét trién bé cuc méi
cho ciia hang. Qua khéng ngoa, thiét ké méi bd tri, nhiéu
16 trinh quanh ctta hang dap ting cho nhiing muc dich
mua sim khéc nhau, chit khong chi dép ing cho mét ki€u
khach hang “chung chung” nao d6. Day thuc sy Ia cia
hang dap ting da muc tiéu déu tién trén thé gidi.

Cta hang thanh céng vang doi. Doanh s6 ting nhu
vil bio, ngudi mua dén mua sém thudng xuyén hon va ho
cang yéu thich ctia hang hon. Ching t6i di ching minh
mét céch tran trui ring, mot ctta hang ddp dng da muc
tiéu mua hang c6 thé thanh cong va ching ta c6 thé gia
tang higng khach hang than thiét ma khéng cin dya vao
khuyén mai tén kém. Dan gian, chiing ta chi c4n tao ra
mdt méi trudng phu hop véi khat khao clia ngudi mua
hang.

Ciing trong thoi gian d6 ching toi bt ddu lam viéc
cung Unilever nhdm phdt trién mé hinh ctta hang ti¢n
loi tdi uu. Ciing hgp téc v6i United Co-op va nhém dy
4n tuyét voi, chiing t6i da lap d4t xong méy quay, quay
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nam & ngoai 6. Du ¢4 tdng s§ luong, nhung cac cifa hang
nho v linh hoat hon vin xoay trg rat khé khan nhim tao
ra khéng gian dap ung da muc tiéu mua sim,

Diana da dé nghi ching t6i tham quan cdc cita hing
cha Waitrose, tién hanh danh gia v 4p dung nhiing kién
thic tit cac cudc khao sét cho cic dinh dang cita hang
tai Waitrose. Bdo cdo d6 mang két qua khong kha quan.
San phdm clia Waitrose that tuyét voi va khich hang yéu
thuong hiéu Waitrose, nhing cic cifa hang nay khong
phéi 13 noi Iy tuéng gitp khich hang mua sim.

Chung t6i dong ¥ chen méu siéu thi dién hinh, cé
dién tich ban 1é khoang 25.000 feet vuéng va mét ctia hang
& Newbury cich London 50 dim. Ching t6i st dung lai
nhiing phuong phap trude day: ldp mdy quay va déi theo
1.000 khach hang trong 4 tudn. Két luan la c6 4 loai muc
tiéu mua sdm va cach bd tri ciia Waitrose khong hidu qua.
Chung t6i da kién nghi ring céch b6 tri cla ciia hang
gy gi6i han tdm doanh s6 va Diana d yéu cdu ching
téi trinh [én Ban Gidm Ddc¢ ¥ tudng tai b tri khong gian
sao cho hop Iy. Siing s6t thay, bai trinh bay clra ching t6i
da dugc tiép thu. Khi duge phdng vén, ngusi mua hang
& Waitrose dap rang cic clia hang rit tuyét. Tuy nhién,
trong céc doan bing, chung t6i thdy khéc, ho cam thdy
ctia hang thét bat tién. Oh, vay diéu gi d4 tao nén sy bit
nhit gita cdu tra 16i va hanh vi trong bang ghi hinh ctia
khéch hang?
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phim va phong vén khach hang trong mét cita hang tién
lgi ¢ mién Trung du nuéc Anh. Ching t6i cing da xac
dinh dugc nhiing muc tiéu mua sim tai cita hang va cich
ma ngudi ta hanh xit tuong Gng véi tiing muc tiéu. Day
1a lan d4u ching toi di tién phong st dyng cong nghé
thyc t& 4o (VR). Cing véi mét déi tac khac chung toi mé
phong thiét ké cii va méi cha cifa hang hién tai trén mdy
vi tinh r6i yéu cdu khéch hang di mua sim trén hai mé
hinh dugc mé phéng dé.

Két qua tim dugc that hda hen. Sau khi bé tri lai clia
hang theo thiét ké t6i tu ma ban chay thi trén VR da tim
ra. Mot ldn niia, chiing téi stt dung mdy quay va ngéi chd
két qua. Tit ca moi nganh hang trong quiy déu thu hut
nhiéu khdch hon. B tri iy thong trong qudy hiéu qua
hon va khach hang dén clia hang thudng xuyén hon va
c6 nhiéu myc tiéu mua hang hon. Doanh thu ting chéng
mit. United Co-op cho 4p dung mé hinh méi & vai clia
hang nita va tdt ca déu cho ra mét két qua: doanh thu ting
1én. Mot lan nia, thiét ké dép ting da myc tiéu da lam cho
viéc mua sdm trd nén hi¢u qua hon va gitp ngudi mua
trung thanh hon véi clia hang.

Di nhién, sy trung thanh 13 y&u t§ séng con cla
bét cit nha bén 1¢ nao. Piéu nay dic biét diing 6 nhitng
qudc gia ma nganh ban 1¢ d3 tré nén bio hoa, mdi ngudi
mua cé vai cifa hing dé lya chon. O nhiing thi trudng
nay, viéc 16i kéo ngudi mua tit d6i thi va giit chin ho
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Market Harborough, mét thi trdn nhé mién trung nuéc
Anh. Marjorie Epson cho 4p dung cic h¢ théng va quy
trinh cdn thiét nhim lam céng ty trd nén c6 16 chic hon,
va Tony Wren véi vai tro 1a gidm déc tai chinh. Ho da
giup dua ching t6i budc 1én mét con tau vitng chic - tinh
hinh kinh doanh t+& nén én hon! D4 bat ddu c6 khach
hang da qudc gia va &t hin chung t6i da thanh céng bdi
mét loat céc cong ty di sau bit ddu bit chude phuong
phap dot pha ctia ching t6i va canh tranh tryc tiép.

Cudi cling thi TNS, tap doan noi Herb Sorensen, mot
nguditién phong ddng hanh trong mang nay vdi téi, dang
tim kiém co héi ddu tu vio mang nghién citu ngudi mua
va ho di mua lai cong ty clia toi. Mot cong ty vé nghién
ctiu ngudi mua hang & Trung Quéc, Zdology, ciing néi
g6t theo sau. Day 1 co héi tuyét voi cho tat ca ching toi:
khi lam mét cong ty nhé, ching t6i ¢6 thé cung cép dich
vu & pham vi trong nudc, hiém khi ching toi ¢6 thé ddm
cuong duge nhiing du én da qudc gia. Tuy nhién TNS lai
<6 van phong tai 70 nudc vi ¢6 thé khién tét 3 thuong
hiéu trg thanh khdch hang, thyc sy day 1a co hoi dé dua
phat kién ctia chiing t6i 1én tdm thé gisi.

Hau hét viéc khio sat ngudi mua hang déu thyc hién
cho céc thuong hiéu cé hang bay bén trong siéu thi, va
phén 16n ndi dung téi chia sé trong cudn sach nay ciing
tap trung vio méng ban ¢ d6. Chung t6i dd nghién ctiu
hang triéu ngudi mua hang & hiu hét cic nuéce trén thé
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sao chting ta lai c4n dit hang qua supermarket.com nita?
Céng nghé kim tra ny c6 chic néng tuong tu cic nhém
mua sim tryc tuyén, tit d6 sé ty dong dam phdn gia ca véi
nha cung ting nguyén liéu va phén phéi qua mang hidi van
chuyén diige cai dit tai nha. N6 sé bd qua nha bén 1é vi lam
y€u t6 gié tr& nén thita thai vi gid luon & muc thip nhat.

Vién canh nay thach thiic nhiing nha ban 1¢, nhiing
ngudi dang két hop ¢ hai hinh thitc budn ban tric tuyén
va trong ctfa hang dé tao ra nhiing ly do khién nhiing ngudi
mua sim mudn ghé thim cita hang cha ho. Hién nay nhiing
nha ban 1é nay dang déng vai tro quan trong trong viéc loc
rq nhiing lia chon didgc gdi y tii ngudi mua. Trong tudng
lai, vai trd tdng thém gid tri sé trd thanh c6t yéu. Ngudi ban
1é khéng don thudn 1a ngudi thuong thuyét gid c, ho can
phii van déng ngusi mua sim dén véi cita hang minh
bing cach tim ra nhiing thueng hiéu thit sy khéc biét va
hitu ich, ciing v6i viéc mang dén nhiing san phim méi doc
quyén. Du diéu gi xy ra di ching niia, ching ta sé tién xa
qua thdi ctia nhing kho trit v6i ké sit dé tap trung vao viéc
st dung cong nghé gia ting hiéu qué cta viéc mua sim
trong nhiing mét hang lai thip va mang lai nhiéu tinh giai
tri cho nhiing nganh hang cé sy quan tam cao.

Nhiing nha bén 1é & Diic va Thuy S§ dang thit nghiém
v6i cong nghé RFID dé€ bd qua bude mé va dong goi lai
c4c san phdm d4 mua tai quiy thanh toén. Trong chudi
cung ting binh thudng, méi san phidm c6 thuong hiéu
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nhiing hanh dong co thé v cdm nhén hinh anh gidng
nhau.

Khi da hiéu tdm quan trong ciia nhin hang dai dién
thi ciing nén djt cau héi: vay thong thudng ngudi di mua
sém thuc phdm sé ¢6 19 trinh di nhu thé nao trong mot
siéu thi lén?

V6i ngudi mua sdm 16n cho ¢4 tudn, 16 trinh bit ddu
khi chiing ta budc vao ctia hang, thudng 1a ldy xe ddy
trudc. It khi ching ta lan liia & 16i vao ma bat ddu nhin
it khéi dong mua sém ngay béng céch luét qua hang
hoa hay qudy ban bao. Sau d6 tién thing dén qudy hang
d6 tiii séng va bat ddu mua thyc phdm cho bita dn. Hiu
hét ching ta budc phai mua 13p lai mot s6 mat hang cho
2 hay 3 bia &n trong nhiing ngdy téi. Sau khi mic sic
mua sim & qudy hang tuci song, thudng ching ta tién
thing dén 16i di cit ngang phia trén hay & gitia siéu thi dé
di xuyén qua céc day hang. Thuéing ta hay lugn lén lugn
xudng cac day ddu tién, Sau do, dui ¢é chudn bi danh sich
nhiing thé cdn mua hay ding siéu thi nhu to dyng thiic
an cia minh, ching ta bit d4u nhin kf cic thuong hiéu
dai dién cho nganh hang d€ tim nhiing mjt hang minh
can mua. Khi d, ngudi mua di tit day nay dén mot vai
ddy ti€p, di ngugc vé€ mét bén ciia day hang, bd mét hai
hai day ké ti€p va di vao day ti€p theo chiéu ngugc lai.

Mot khi d3 dén cudi clia hang ching ta sé lugn ngugc
lai phan nita cudi cta cita hang vé hudng ctia. Di doc mot
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chuyén mua sdm nay, con nhiing hanh dong khdc (vi nhu
chdép mét) lai cham di, va khi d6 néo ching ta xi Iy dugc
it théng tin hon, béi véi dic quanh nhiing hinh dnh ta
nhin thdy xung quanh lam nio qua tai. Trong thi nghi¢m
thyc hién cho qudy hang nuéc s6t salad cho cdc siéu thi
& My, binh quén ngudi mua diing mét & d6 trung binh
28 giay néu n6 duge dit & khu vic ngudi mua ghé vao
trude, chdng han khu viic d6 tuoi song; trong khi d6 néu
doi né dén cudi situ thi thi thsi gian ngudi mua diing lai
chi 8.5 gidy.

Hinh thtic cia hang tién loi phdt trién ngay cang
nhanh & khép noi trén thé giéi. Tuy nhién ly do 6 mdi noi
lai khéc nhau: & thi trusng méi ndi, né thay thé cho cac
ctia hang tap héa gia dinh kiéu cii. Con & thi trudng phdt
trién hinh théc nay théng dung bdi né dép ving nhu ciu
mua bé sung nhanh gon ci vai ngdy mét lin. O vai nude,
dic biét 12 & My, cac nha thudc dang m& rong danh muc
san phdm sang céc mat hang tap phim nhim tao thém sy
thudn tién cho ngudi mua.

Pién hinh ¢6 nhiing dong san phdm trong cdia hang
tién lgi dép ing digc nhu cdu cp thiét (nudc udng, thic
in nhanh déng goi) va vai dong san phdm thay thé cé
it lua chon hon § siéu thj (sup, thyc phdm tuci song).
Ngudi mua dén day ciing cé nhiéu kiéu myc tiéu: mua d6
an trua va 4n vat, thuc phim cho biia t6i nay, dot xudt &
nha hét mét vai loai thyc phdm, mua b6 sung it vit vai
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16i di, tiép tuc bo vai 16i va quay lai. Gid ¢6 vé nhu ching
ta d3 ngling mua sim va dang hudng ra qudy tinh tién.
Chi mét vai ngudi mua quay ngudgc lai khu vyc trudc ciia
hang trudc khi ra qudy thanh toén. Hau hét khach trong
nhém mua sdm 16n nay, ciing nhu nhém ngudi mua mua
b& sung trong tudn, déu it khi ghé qudy ban 4o quédn, d6
gia dung va dia CD ndm phia trudc clia hang. Cho du cho
siéu thj b6 tri nhém hang chim séc siic khde va sic dep &
phia trude noi ngudi mua phéi di qua truéce khi dén khu
vyc hang thyc phim d€ 16i kéo ngudi mua nhung chiing
ta ciing it ghé dén.

Véi nhém khach mua 14t vét b3 sung trong tudn lai
sl dung ciia hang theo kiéu khic. Ho ldy gi6, di thing
dén qudy tuoi séng, ¢ d6 ho di mot mach d€ chon hang,
réi nhanh chéng di doc 16i ¢t ngang cita hang, tién vao
vai day hang, vong ngugc trd ra 161 ct ngang va thudng
di 1én 16i ¢4t ngang tit & phia trén cita hang. Tiép theo ho
quay trd lai qua hai hay ba day hang va tién thing ra clia
tinh tién. Thudng nhém nay chi mua vii loai hang di tinh
sdn: san phdm tuoi s6ng, bo stia va banh mi. C6 kha ning
ho sé mua thém hodac thay d6i lua chon ban ddu. Muic chi
tiéu binh quén trén 1 phit trong cita hang ciia nhém nay
cao hon hin nhiing nhém c6 muc tiéu mua sém khac.

Ngudi mua mét méi khi phai di trong cdia hang, béi
ban thdy déy, binh quéin ho phai di nita ciy sd. Cang vé
sau ho phai di nhanh va nhanh hon nita dé Jam xong
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viét lach tao ra khoang céch giita ngudi khdi tao suy nghi
v ngudi nhin suy nghi d6 nhu thé nao. Thém nita, mét
khi viét lach cang phat trién tr& thanh phuong thic thé
hién ciia con ngudi, thi khi d6 con ngusi cang chuyén
minh tif mdt thé giéi ma cdm quan duia trén thinh gidc va
151 n6i sang thé gidi v6i tim nhin méi. Thé ky 20 da lam
ting téc su chuyén dich nay t6i mot thé gisi ngy tri boi
hinh anh véi phat minh vi dai cing muic d6 phd bién lan
rong ctia truyén hinh vi mdy tinh.

Doi mit ching ta lam cha nhing gi ching ta lam
va cach ching ta hanh xi. Hay d4t ra mot muc tiéu va
mdi trudng dé thyc hién. Khi d6 mét ta sé kham pha
moi truding dé va béo cho chung ta biét lam cach nao dé
hoan thanh muyc tiéu. Viéc mua sim ciing khong c6 gi
khéc. Hay ty dat cho minh mét myc tiéu - vi du - mot
trong nhiing muc tiéu mua sdm ma chiing ta da trao d6i &
nhitng phén trudc - va réi hay chon mot méi trudng phit
hop véi muc tiéu d6.

Chuong sich nay la cich ching ta hiéu vé nhiing
gl ching ta nhin thdy khi di mua sim. Céc nha ban lé
va céc thuong hi¢u da lam nhiéu viéc 4€ nhim dén va
khai thac tdm anh huéng cta hinh anh: tit quang cdo
dén thiét k& ctia hang cho dén bao bi san phdm. Mic
cho syt né lge nay ciing nhu stic manh cta hinh énh,
that ngac nhién khi nhitng nganh nay lai biét va hiéu
réit it vé cach doi mat lam viéc va cich ching ta xtt ly
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mén. Vi nhing ly do niy nén ngudi mua dén diy cha
trong viéc tiét kiém théi gian, he 3o vio va do ra nhanh
nhét ¢ thé. Tuy nhién, du cho ¢6 du tri sin va tap trung
mua mén minh cin, nhiéu ngudi mua vin mua nhing
mén ngodi dy tinh. Pay 13 noi hay dién ra cic hoat déng
mua hang ngoai ké hoach (impulse buying).

Ngusi mua thusng dén cung cita hang cho cing
loai muc dich mua sim. Ctt cich 2 dén 3 ngay thi 2/3
lugng khich quen lai ghé dén va ho ¢6 sén trong ddu
bin d6 16i di cho nhiing muc tiéu mua sim. Thim chi
trong cac siéu thi I6n, ngudi mua con sit dung tiém thic
ctia minh nhiéu hon niia, ho dung cdc thuong hiéu dai
dién lam hinh anh goi ¥ va 4p dung kich ban vé hanh vi
dugc 13p sin trong ndo bo. Ching ta vin thdy dan 6ng
trong cac ciia hang tién lgi nhung dai da s6 ngudi mua
van la phu na.

Dic tinh ctia ctia hang tién loi 1a muc dich mua sim
ctia ngudi mua lién tuc thay d6i trong ngay. Vi dy ré rang
nhiét 1 cdch cdc cita hang tién loi & Nhat thay déi b6 tri
mét hang dé thich ting v6i tinh cht nay. P4u ngay ngusi
mua dén dé€ mua béo, tit giita budi sang la ghé mua d6 4n
trua goi sin (vi du sushi), budi i 1a mua tap chi va rugu
udp lanh. Vi théi quen thay d6i nhung dé dodn nay cta
ngudi mua, cdc clia hang da lién tuc doi nhitng mt hang
tuong dng ra phia trudc qudy. Thuong ban sé thay & Nhat
¢6 vai mdy bén hang ty déng bén ngoai ciia hang ban
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v6i nhitng théng diép, c6 thé thong qua nhiing phuong
ti¢n truyén théng chinh thiic nhu truyén hinh hodc nhiing
kénh thii cdp nhu gio xéch ¢6 gin thuong hiéu trong ctia
ti¢m. Nhiing ngugi tham gia déu séng & viing do thi nuéce
Anh, ho d6i mi tit sang khi thay quén 4o va chi céi mi ra
khi di ngt vao budi t6i, trii nhitng thoi diém cin sy riéng
tu ¢a nhan. Két qué la binh quin m&i ngay méi ngudi nhin
thdy 3.000 thong diép tit céc thuong hiéu. Ching t6i ciing
hoi ho ¢6 thé nhé bao nhiéu trong s6 3.000 thong diép do,
va két qua binh quan la... mét.

Mét vai diéu cin luu ¥ & nhiing con $8 nay. Tha
nhét, nhitng ngudi nay thiy nhiing miu quang cdo nay
vl chang xudt hién trudc mét va diéu d6 khong c6 nghia
14 ho da nhin vao hodc nhin thiy né (méc du day 1a tiéu
chi dénh gia thanh cong chinh ctia quang céo). Thit hai,
khéng nhé lai duge mot cich ¢6 y thiic khong cé nghia
la mot thong diép da khong duge ndo bo xit ly va luu lai.
K& ca nhu vay, thi sy cach biét dang ké giita 3.000 thong
diép va chi mét thong diép dugc nhé lai djt ra cau hoi:
Vi sao lai thé?

C6 mét nhan thiic sai 14m kh4 phé bién ring chiing
ta “nhin” thdy moi thi & trudc miat minh, d6 13 vi ching
ta cé cdm gidc nhu vay. Chi vi chung ta ¢6 mét tdm nhin
rong 200 do khong c6 nghia ching ta da xi ly va si
dung toan b goc nhin d6. Mot thi nghiém ndi tiéng dé
minh hoa cho quan diém nay da dugc Daniel Simons &
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thong tin hinh anh nhu thé nao. Mot diéu thi vi I3, sy
chuyén dich trong giao tiép tit dung I3i ndi sang dung
hinh anh khong ¢6 nghia ring phugng thic méi nay lai
thanh céng hon.

Lugng hinh dnh ma ching ta xi ly va theo d6 dé€
hanh xu da ting ding ké trong vong 100 nim qua. Vi
dy, néu ban nhin nhitng t4m anh den tring cta phd
High Street tiéu biéu trong nhiing nam déu thé ky 20,
vai clia tiém gén bién hiéu ngay & 16i vao va khung cinh
con phé ddy khich bd hanh. Nhin lai ciing con phé d6
ngdy nay, ban sé thdy ciing v6i 6 lugng khéch by hanh
tang lén la xe hoi, xe bus, quang cdo ngodi trdi, nhiing 6
clia séng dén va mit tién clia tiém nhidu mau sic, vv...
Thé gi6i ngay nay khac rdt nhiéu so véi thé gidi cia qua
kht theo nhiéu cach, nhung néi bat nhit trong nhiing
khac biét d6 chinh 14 s6 lugng va mat dé ctia hoat dong
truyén thong dang c6 ging can quét thi gidc va thu hut
s cha ¥ ctia chiing ta.

Suy ngdm vé viéc thi€u hiéu biét vé cach doi mat ching
ta hoat dong va cich ching ta xif Iy nhiing théng tin hinh
anh khi di mua sim, ching t6i di quyét dinh tim hi€u xem
mdi ngay ching ta nhin dugc bao nhiéu thong diép cia
cac thuong hiéu. Thé I3 ching t6i da tuyén vai nguoi doi
nhiing chiéc mi lu6i trai, trén d6 duge gin mét chiéc may
quay nh6 dé ghi lai nhiing gl ho nhin thdy. Sau d6 chung
toi xem lai doan phim quay dugc va dém s6 14n ho tiép xuc
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dai hoc Illinois va Chris Chabris & dai hoc Harvard thiét
ké. Ho chiéu mot doan phim ngén 30 gidy va yéu cdu
nhitng tinh nguyén vién dém s6 14n mét nhém ngudi
mit 4o phong trdng ném béng chay cho nhau, va sau dé
héi ho con nhin thiy gi nita khong (vao clng théi diém
¢6 mot nhém khac mic 4o den). Hon 50% ngudi tham
gia dot kiém tra da khong nhén ra ¢6 mét ngusi phu
nii trong bd do gorilla di ngang qua trong doan phim,
v khi dugc yéu ciu miéu ta kj hon tham chi it ¢6 kha
nang nhin thdy ngusi phu ni gorilla d6 hon. Toi da sit
dung doan phim d6 hon 100 lan trén toan thé gisi véi
ligng ngudi xem vao khoang 3.500 ngudi va thusng
chiéu cho cdc nhém tii 20 dén 100 ngudi. Toi nhan thiy
¢6 khoang 20% ngudi sé nhin thdy ngudi phu nii gorilla
trong khi nhiing ngusi con lai déu ngac nhién khi nhin
thdy ¢6 ta khi ho dugc xem lai doan phim (phan ng
thong thudng 14 he néi t6i da ddi doan phim). That khé
tin ring trong mét cinh phim tudng d6i don gidn, hiu
hét ching ta déu bo qua mot con gorilla cao 2 mét dang
vb nguc ngay giffa khung hinh. Péy goi 1a “mu v6 ¥”
(inattentional blindness). Chabris va Simons di viét mét
cudn sach vé thi nghiém nay va nhing thi nghiém khac
minh hoa nhiing dic trung trong qué trinh xi Iy hinh
anh cha chung ta.
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