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LỜI CAM KẾT 

Tôi xin cam kết rằng toàn b ộ nội dung của lu ận văn này là do chính tôi thƣc̣ 

hiện, nghiên cƣ́u dƣạ trên cơ sở nghiên cứu lý thuyết, khảo sát tình hình thƣ̣c tiễn và 

tuân thủ theo sƣ̣ hƣớng dẫn của PGS.TS Nguyễn Việt Khôi.  

Tôi xin cam kết rằng đề tài “Phân tích hàng vi khách hàng trên website và 

giải pháp cho Marketing trực tuyến: Nghiên cứu trường hợp Công ty Truyền 

thông Thịnh Vượng” là không trùng lặp với bất kỳ luận văn, luận án nào khác. Tôi 

hoàn toàn chiụ trách nhiệm về lời cam kết của mình.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

LỜI CẢM ƠN 

Để luận văn thac̣ sỹ này đƣơc̣ hoàn thành với kết quả tốt nhất , tôi đã nhận 

đƣơc̣ nhƣ̃ng lời khuyên và sƣ ̣giúp đỡ tƣ̀ rất nhiều ngƣời.  

Trƣớc hết , tôi xin thể hi ện lời cảm ơn sâu sắc đến PGS . TS Nguyễn Việt 

Khôi, Khoa Kinh tế và Kinh doanh Quốc tế, Trƣờng Đaị hoc̣ Quốc Gia Hà N ội, đã 

dành thời gian hƣớng dâñ nhi ệt tình và dành cho tôi nhƣ̃ng lời khuyên giá tri ̣ và xác 

đáng trong suốt thời gian tôi thƣc̣ hiện luận văn thac̣ sỹ này.  

Đồng thời, tôi xin cảm ơn Khoa Quản tri ̣ kinh doanh , Trƣờng Đaị hoc̣ Kinh 

tế, Đaị hoc̣ Quốc Gia Hà N ội đã tổ chƣ́c khóa hoc̣ Thac̣ sỹ này để taọ điều ki ện cho 

tôi đƣơc̣ hoc̣ t ập, nâng cao trình độ nghiệp vu ̣chuyên môn mang laị nhiều c ơ hội 

phát triển trong công việc của mình.  

Bên caṇh đó, tôi xin gƣ̉i lời cảm ơn đến Công ty truy ền thông Thịnh Vƣợng, 

sƣ ̣cộng tác nhiệt tình của các phòng ban nghi ệp vu ̣liên quan trong vi ệc cung cấp 

thông tin giúp tôi thƣc̣ hiện và hoàn thành đề tài này.  

Cuối cùng, tôi muốn gƣ̉i lời cảm ơn đến tất cả gia đình và baṇ bè cũng nhƣ 

các thầy cô giáo luôn động viên, khích lệ trong thời gian tôi hoàn thành lu ận văn 

thạc sỹ này.  

Mặc dù tôi đã dành nhiều thời gian và nỗ lƣc̣ để để hoàn thành lu ận văn này, 

tuy nhiên se ̃không tránh khỏi nhƣ̃ng haṇ chế . Rất mong se ̃nh ận đƣơc̣ nhƣ̃ng đóng 

góp, nhận xét của quý thầy cô.  

Tôi xin chân thành cảm ơn!  
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2.2.1. Phu ̛ơng pháp thu thập dữ liệu .................................................................33 

2.2.2. Các giai đoạn thiết kế bảng câu hỏi ........................................................34 

2.2.3. Phương pháp xử lý số liệu .......................................................................34 
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3.2. Kết quả phân tích hành vi khách hàng trên website .......................................41 

3.2.1. Đặc điểm nhân khẩu học của mẫu khảo sát ............................................41 

3.2.2. Thực trạng hành vi khách hàng trên website trong trường hợp Công ty 

Truyền thông Thịnh Vượng. ...............................................................................42 

3.2.3. Những yếu tố ảnh hưởng tới quyết định sử dụng dịch vụ của khách hàng 

khi truy cập vào website của Công ty Truyền thông Thịnh Vượng ...................53 

3.3. Kết luận trong nghiên cứu về hành vi khách hàng trực tuyến của Công ty 

Truyền thông Thịnh Vƣợng ...................................................................................54 
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cáo Google 
16 
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MỞ ĐẦU 
 

1.Tính cấp thiết của đề tài 

Theo báo cáo “We are social” cập nhật ngày 1/1/2015: Dân số toàn cầu có 

khoảng 7,2 tỷ ngƣời, trong đó tỷ lệ dân số thành thị là 53%. Lƣợng dân số sử dụng 

internet khoảng 30 tỷ ngƣời, chiếm khoảng 42%. Số tài khoản mạng xã hội khoảng 

2,1 tỷ ngƣời, tƣơng đƣơng 29% dân số. Số ngƣời sử dụng điện thoại khoảng 3,6 tỷ 

ngƣời, tƣơng đƣơng 51% dân số. Ngƣời sử dụng mạng xã hội trên điện thoại gần 

1,7 tỷ ngƣời, chiếm khoảng 23% dân số. Bên cạnh đó, công nghệ ngày càng hiện 

đại và đời sống ngƣời dân ngày càng đƣợc cải thiện, đã giúp nâng tỷ lệ ngƣời dùng 

internet tăng, tạo ra môi trƣờng khách hàng tiềm năng cho các doanh nghiệp từ nhỏ 

tới lớn. Nếu biết tận dụng môi trƣờng này để quảng bá thuơng hiệu và bán hàng, 

doanh nghiệp sẽ làm chủ đƣợc một nguồn lực trực tuyến khổng lồ. 

Riêng ở Việt Nam có khoảng 70,7 triệu ngƣời thì trong đó có: 39,8 triệu ngƣời 

sử dụng Internet (44% dân số), 28 triệu ngƣời sử dụng mạng xã hội (~31% dân số), 

128,3 triệu ngƣời sử dụng kết nối di động (~ 141% dân số), 24 triệu tài khoản mạng 

xã hội bằng điện thoại (~26% dân số). Những con số biết nói này cho thấy, nếu bất 

kỳ doanh nghiệp nào bỏ qua Marketing Oniline sẽ bỏ qua một thị trƣờng tiềm năng 

và béo bở. 

Lợi ích của Marketing Trực tuyến: 

- Tiết kiệm một lƣợng chi phí cực lớn so với Marketing truyền thống, thay vì 

phải trả một số tiền lớn cho quảng cáo trên các phƣơng tiện truyền thông đại chúng. 

- Dễ dàng đánh giá và đo lƣờng hiệu quả, từ đó rút ra bài học để cải thiện cho 

các chiến dịch quảng cáo của doanh nghiệp. 

- Phạm vi quảng cáo không giới hạn, luồng thông tin phong phú, hình thức 

quảng cáo đa dạng. 

- Khách hàng có thể tiếp cận thông tin bất cứ khi nào, bất cứ nơi đâu có 

Internet. 

Tuy nhiên, hiện nay môi trƣờng Marketing Trực tuyến đang bão hoà và mỗi 

nhà quảng cáo Trực tuyến muốn sử dụng công cụ quảng cáo hiệu quả cần phải chú 
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ý tới nền tảng website. Điều này tƣơng tự nhƣ khi nhà quảng cáo đƣa khách hàng về 

website của họ cần có những yếu tố hấp dẫn, giữ chân khách hàng ở lại và mua 

hàng tại đó.  

Hiện nay, một số doanh nghiệp, nhà quảng cáo đã nhận thức đƣợc tầm quan 

trọng của Website, tuy nhiên, các doanh nghiệp này đang chỉ dừng lại ở cách thiết 

kế giao diện website bắt mắt và hấp dẫn mà chƣa quan tâm tới: 

- Mục tiêu ghé thăm website của khách hàng là gì? 

- Yếu tố nào khiến khách hàng mú và sử dụng sản phẩm của công ty? 

- Khách hàng đang làm gì trên website của các doanh nghiệp? 

Những nguyên nhân này khiến cho các doanh nghiệp rơi vào tình trạng: Hiệu 

quả Marketing Trực tuyến chƣa hiệu quả, lƣợng ngƣời truy cập vào website tăng 

nhƣng không tăng khả năng bán hàng, doanh nghiệp đã tồn tại lâu dài bị mất một 

lƣợng khách hàng lớn vào tay những đơn vị nhỏ lẻ nhƣng hoàn toàn không biết 

nguyên nhân. 

Là nhân viên của một đơn vị Truyền thông, qua kinh nghiệm làm việc đã tích 

luỹ đƣợc, tác giả nhận thấy việc nghiên cứu hành vi khách hàng trên website sẽ giúp 

doanh nghiệp đánh trúng tâm lý khách hàng, giữ chân khách hàng. Từ đó, doanh 

nghiệp có thể nhận thấy nên thay đổi giao diện website nhƣ thế nào để cải thiện 

hiệu quả của Marketing Trực tuyến, tăng khả năng bán hàng, tăng lƣợng ngƣời sử 

dụng dịch vụ cũng nhƣ tăng độ phủ thƣơng hiệu của doanh nghiệp. 

Tuy nhiên, do sự đa dạng của các nghành hàng, dịch vụ cũng nhƣ nhiều đối 

tƣợng khách hàng khác nhaunên tác giả không thể nghiên cứu toàn diện đề tài về 

hành vi khách hàng, vì vậy, tác giảchỉ có thể nghiên cứu về hành vi khách hàng trên 

website với trƣờng hợp của Công ty Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. 

Câu hỏi nghiên cứu 

Đề tài nghiên cứu của tác giả giải quyết vấn đề sau: Khảo sát đánh giá của 

những khách hàng đã vào website và sử dụng dịch vụ của Công ty Công ty Truyền 

thông Thịnh Vƣợng về những vấn đề khách hàng quan tâm, thái độ của khách hàng 

và những mong muốn của khách hàng khi khi ghé thăm website. 
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Cụ thể đề tài nghiên cứu trả lời câu hỏi: 

- Động cơ, thái độ và hành động của khách hàng là gì khi ghé thăm website? 

Từ việc giải quyết câu hỏi nêu trên, đề tài đƣa ra giải pháp và kiến nghị cho 

doanh nghiệp nhằm cải thiện hệ thống website,định hƣớng hành vi khách hàng, từ 

đó đẩy mạnh khả năng bán hàng/dịch vụ trên website thông qua Marketing Trực 

tuyến và trƣờng hợp điển hình là Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. 

Tình hình nghiên cứu 

Trên thực tế, đã có rất nhiều doanh nghiệp cũng nhƣ các nhà Marketing trong 

và ngoài nƣớc đã nhận thức rõ tầm quan trọng của việc nghiên cứu hành vi trực 

tuyến của khách hàng, từ đó đƣa ra các phƣơng án Marketing Trực tuyến hiệu quả, 

tăng khả năng tiếp cận sản phẩm/dịch vụ tới khách hàng và cuối cùng là tăng khả 

năng bán hàng. Hiện nay có rất nhiều nghiên cứu, chia sẻ với nhiều cách tiếp cận và 

nghiên cứu hành vi khách hàng khác nhau nhằm giúp các doanh nghiệp có phƣơng 

pháp tiếp cận khách hàng triệt để nhất thông qua sự thấu hiểu về hành vi khách 

hàng. Tác giả cũng mong muốn có thể mang lại cho doanh nghiệp những con số 

thực tiễn và ý nghĩa, tuy nhiên vì thời gian cũng nhƣ điều kiện có hạn, luận văn 

nghiên cứu này chỉ nghiên cứu hành vi khách hàng thông qua những hành động 

thực tiễn trên website, từ đó đƣa ra phƣơng án cải thiện và tối ƣu hệ thống website 

nhằm nâng cao hiệu quả Marketing Trực tuyến cũng nhƣ hiệu quả bán hàng của 

doanh nghiệp, điển hình là trƣờng hợp Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. 

2. Mục đích và nhiệm vụ nghiên cứu 

2.1. Mục đích nghiên cứu 

Luận văn nghiên cứu và phân tích hành vi của khách hàng khi truy cập 

website của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng và các yếu tố ảnh hƣởng tới quyết 

định sử dụng dịch vụ của nhóm đối tƣợng khách hàng này. Từ những gì đã nghiên 

cứu đƣợc, luận văn đề xuất các giải pháp cho Marketing trực tuyến tại Công ty 

Truyền thông Thịnh Vƣợng nhằm đẩy mạnh, thu hút khách hàng sử dụng dịch vụ 

của Công ty. 
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2.2. Nhiệm vụ nghiên cứu 

Nhiệm vụ nghiên cứu chính của đề tài nhƣ đã nêu trên nhằm tập trung vài các 

nhiệm vụ chính: 

- Xác định yếu tố trên website ảnh hƣởng tới hành vi khách hàng, cụ thể là 

trƣờng hợp Công ty Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng: http://seongon.com/ 

-  Xác định hành vi thực tế của khách hàng hoạt động trên website của Công ty. 

- Xác định những yếu tố hài lòng và chƣa hài lòng với những thông tin mà 

website công ty cung cấp tới khách hàng. 

- Đƣa ra giải pháp cải thiện website cho Công ty Công ty Truyền thông Thịnh 

Vƣợng, từ đó tăng hiệu quả quảng cáo Marketing Trực tuyến cũng nhƣ tăng lƣợng 

khách hàng sử dụng dịch vụ của công ty. 

3. Đối tƣợng và phạm vi nghiên cứu 

3.1. Đối tƣợng nghiên cứu 

Đối tƣợng nghiên cứu của đề tài là những khách hàng đã sử dụng dịch vụ của 

Công ty Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng.  

3.2. Phạm vi nghiên cứu 

Phạm vi về không gian: Phân tích hành vi trên website của những khách hàng 

đã tham gia sử dụng dịch vụ của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. 

Phạm vi về thời gian: 

- Các dữ liệu về giao diện website, nội dung website và các yếu tố ảnh hƣởng 

tới hành vi khách hàng khi truy cập website của Công ty Truyền thông Thịnh 

Vƣợng. 

- Các số liệu phỏng vấn, điều tra khảo sát về hành vi khách hàng khi truy cập 

website của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. 

- Đề xuất giải pháp Marketing trực tuyến cho Công ty Truyền thông Thịnh 

Vƣợng nhằm thoả mãn và thu hút khách hàng truy cập và sử dụng dịch vụ của Công ty. 

Ngƣời thực hiện điều tra: Tác giả sẽ trực tiếp điều tra và thu thập dữ liệu thông 

qua phƣơng pháp chọn mẫu thuận tiện và chia phần theo tỷ lệ. 

4. Phƣơng pháp nghiên cứu 
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Phƣơng pháp nghiên cứu thứ nhất: Nghiên cứu dựa trên những khách hàng 

đã vào website qua nhiều hình thức khác nhau và họ đã sử dụng dịch vụ của công ty 

sau khi tham khảo thông tin trên website, thông qua đó có thể biết họ quan tâm 

những gì trên website và tại sao họ quyết định sử dụng dịch vụ của công ty. 

Phƣơng pháp nghiên cứu thứ hai: Nghiên cứu trên những khách hàng không 

sử dụng sản phẩm của Công ty Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng khi truy cập 

website, khảo sát trên những đối tƣợng này nhằm đánh giá mức độ quan trọng của 

các yếu tố khách quan trên website. 

Từ những phƣơng pháp nghiên cứu cũng nhƣ đối tƣợng nghiên cứu trên tôi 

muốn đƣa ra góp ý cho doanh nghiệp cần chú trọng những gì trên website, nên làm 

gì để mô tả đƣợc rõ nét về sản phẩm/dịch vụ cũng nhƣ sự quan tâm của doanh 

nghiệp tới khách hàng, từ đó tăng hiệu quả quảng cáo cũng nhƣ tăng khả năng bán 

hàng/dịch vụ, tăng lƣợng khách hàng sử dụng dịch vụ của công ty mà trƣờng hợp 

điển hình là Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. 

5. Những đóng góp của đề tài 

Kết quả của đề tài nghiên cứu này mang lại nhiều ý nghĩa thực tiễn đối với các 

doanh nghiệp kinh doanh sản phẩm và dịch vụ trên kênh Marketing Trực tuyến với 

nhiều mục tiêu khác nhau nhƣ: Quảng bá sản phẩm/dịch vụ, bán hàng, hấp dẫn 

khách hàng sử dụng sản phẩm/dịch vụ,... với những hiệu quả cụ thể nhƣ sau: 

- Trong Marketing Trực tuyến hay bất cứ một kênh quảng cáo truyền thông 

nào thì tâm lý và hành vi khách hàng mang tính chất quyết định trong thành công 

của nó, hay nói đơn giản hơn thì nghiên cứu hành vi khách hàng có thể quyết định 

đƣợc những thành công của kênh quảng cáo mà doanh nghiệp lựa chọn. 

- Trong nền kinh tế cạnh tranh mạnh mẽ về quảng cáo và Marketing hiện nay 

thì yếu tố mang lại hiệu quả và thành công cho doanh nghiệp đó là thấu hiểu và nắm 

bắt đƣợc tâm lý của khách hàng, từ đó đáp ứng cho khách hàng để mang lại hiệu 

quả quảng cáo tốt nhất. 

- Bài nghiên cứu mang lại những đánh giá quan trọng về mức độ quan tâm 

cũng nhƣ những yếu tố ảnh hƣởng tới sự lựa chọn sản phẩm/dịch vụ của khách hàng 
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khi ghé thăm website, nắm bắt đƣợc những yếu tố này có thể giúp doanh nghiệp xây 

dựng đƣợc hệ thống website với những hƣớng đi về quảng cáo, khuyến mãi phù 

hợp với mong muốn và hƣớng tới khách hàng, từ đó mang lại hiệu quả kinh doanh 

cho doanh nghiệp. 

- Nghiên cứu sẽ đƣa ra các yếu tố mà một website nên và bắt buộc phải có nếu 

muốn có hiệu quả kinh doanh cao phù hợp với xu hƣớng về hành vi của khách hàng 

hiện nay. 

- Là nguồn tài liệu tham khảo có giá trị cho sinh viên chuyên ngành kinh tế. 

- Góp phần giúp các nhà kinh tế hiện tại và tƣơng lai nhận thức rõ tầm quan 

trọng của việc nghiên cứu hành vi khách hàng khi họ truy cập website. 

6. Kết cấu của luận văn 

Ngoài phần mở đầu, mục lục, phụ lục và tài liệu tham khảo thì luận văn gồm 4 

chƣơng lớn 

Chƣơng 1: Tổng quan tình hình nghiên cứu và cơ sở lý luận về hành vi khách 

hàng trực tuyến: Trình bày những cơ sở của đề tài về mặt lý thuyết và đƣa ra một số 

mô hình nghiên cứu mà tác giả tham khảo cả trong và ngoài nƣớc, từ đó lựa chọn 

mô hình nghiên cứu phù hợp với đề tài nghiên cứu. 

Chƣơng 2: Phƣơng pháp phân tích và xử lý số liệu: Trình bày quy trình 

nghiên cứu định tính, định lƣợng, thu thập số liệu và xử lý số liệu. 

Chƣơng 3: Đánh giá, phân tích hành vi khách hàng trên website, trƣờng hợp 

Công ty Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. 

Chƣơng 4: Kết luận và đề xuất giải pháp cho Marketing trực tuyến tại Công 

ty Truyền thông Thịnh Vƣợng: một số giải pháp và đề xuất. 
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CHƢƠNG 1 

 TỔNG QUAN TÌNH HÌNH NGHIÊN CỨU VÀ CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ HÀNH 

VI KHÁCH HÀNG TRỰC TUYẾN 
 

1.1 Tình hình nghiên cứu về hành vi khách hàng 

1.1.1. Tình hình nghiên cứu ở nước ngoài 

Sớm nhận thức đƣợc tính chất quan trọng của việc nghiên cứu hành vi ngƣời 

dùng nói chung và hành vi khách hàng nói riêng, nên cách doanh nghiệp nƣớc ngoài 

sớm đƣa vào nghiên cứu và áp dụng. Chính vì vậy các bài nghiên cứu đã khai thác 

rất nhiều và nghiên cứu đa dạng về hành vi khách hàng Trực tuyến trên những sản 

phẩm và ngành nghề khác nhau. Tuy nhiên trong phạm vi nghiên cứ của đề tài này 

chúng tôi sẽ nghiên cứu hành vi khách hàng trên một website dịch vụ (có những 

điểm đặc trƣng riêng về nghành) và trên đối tƣợng khách hàng đặc trƣng (giới hạn 

trong nhóm khách hàng mang đặc trƣng riêng có nhu cầu về dịch vụ). 

Nghiên cứu hành vi mua sắm trực tuyến của khách hàng (Trực tuyến 

Shopping Behavior of Customers): Các nhà nghiên cứu trƣớc đây đã có những kết 

luận liên quan tới nghiên cứu hành vi khách hàng nhƣ sau: 

Bashir (2013)- “Consumer Behavior towards online shopping of electronics in 

Pakistan”. Nghiên cứu chỉ ra những lý do lƣợng ngƣời sử dụng hoạt động mua sắm 

trực tuyến tại Pakistan ngày càng tăng nhờ vào những yếu tố nhƣ tiết kiệm thời 

gian, mức độ tiện lợi cũng nhƣ mức giá tốt. Tuy nhiên bên cạnh đó, khách hàng 

cũng có những lo ngại nhất định về việc bảo mật thông tin cá nhân trên mạng 

Internet đặc biệt là những thông tin tài chính và tài khoản thanh toán. Từ đó, đề xuất 

những gợi ý nhằm tăng cƣờng việc bảo mật thông tin khách hàng để quá trình mua 

sắm trực tuyến đƣợc tiến hành an toàn và thuận tiện nhất. 

Mô hình nghiên cứu do Bashir lựa chọn: Sử dụng các phiếu thăm dò, nghiên 

cứu các kiến thức về hành vi mua hàng truyền thống sau đó định hƣớng về hành vi 

của khách hàng mua hàng trực tuyến từ đó nó sẽ xác định những yếu tố có tính 

quyết định khi khách hàng thực hiện hành vi mua hàng trực tuyến đặc biệt là tại 

Pakistan. 
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Ahmad Reza Asadollahi et al. (2012) đã “Phân tích các yếu tố ảnh hƣởng đến 

dự định hành vi mua sắm trực tuyến của khách hàng có thể là một trong những vấn 

đề quan trọng nhất của thƣơng mại điện tử và lĩnh vực tiếp thị”. Nghiên cứu cho 

thấy những rủi ro tài chính và rủi ro không giao hàng ảnh hƣởng tiêu cực đến thái 

độ mua sắm trực tuyến. Nghiên cứu cũng chỉ ra rằng tính sáng tạo cụ thể và các quy 

chuẩn chủ quan ảnh hƣởng tích cực đến hành vi mua sắm trực tuyến. Hơn nữa, thái 

độ cũng ảnh hƣởng tích cực đến hành vi mua sắm trực tuyến của khách hàng. 

Nghiên cứu sử dụng mô hình kiểm tra sự ảnh hƣởng của rủi ro nhận thức, cơ 

sở vật chất và chính sách hoàn trả về thái độ đối với hành vi mua sắm trực tuyến và 

các quy chuẩn chủ quan, cảm nhận về sự tự chủ trong hành vi, lĩnh vực sáng tạo cụ 

thể và thái độ về hành vi mua sắm trực tuyến. 

Dahiya Richa (2012) sử dụng phƣơng pháp nghiên cứu định tính và định 

lƣợng để nghiên cứu tác động của các yếu tố nhân khẩu học của khách hàng đến 

mua sắm trực tuyến nhƣ: sự hài lòng với mua sắm trực tuyến, dự định mua trong 

tƣơng lai, tần suất mua sắm trực tuyến, số lƣợng các mặt hàng mua, và tổng chi tiêu 

cho mua sắm trực tuyến. Dữ liệu đƣợc thu thập thông qua bảng câu hỏi với 580 

ngƣời trả lời từ Delhi, Mumbai, Chennai, Hyderabad và Bangalore. Kết quả nghiên 

cứu cho thấy rằng mua sắm trực tuyến ở Ấn Độ bị ảnh hƣởng đáng kể bởi các yếu 

tố nhân khẩu học nhƣ: tuổi tác, giới tính, tình trạng hôn nhân, quy mô gia đình và 

thu nhập. 

Mahrdad Salehi (2012) đã tiến hành xác định các yếu tố ảnh hƣởng đến hành 

vi khách hàng đối với mua sắm trực tuyến tại Malaysia. Nghiên cứu này tập trung 

vào 09 yếu tố, cụ thể là sự xuất hiện của website, sự truy cập nhanh chóng, sự bảo 

mật, bố cục website, giá trị phù hợp, sự cải tiến, sự thu hút, sự tin tƣởng và sự độc 

đáo. Kết quả nghiên cứu chỉ ra rằng 05 yếu tố đầu tiên trong những yếu tố kể trên 

có ảnh hƣởng đến dự định hành vi mua sắm trực tuyến và sự bảo mật là yếu tố quan 

trọng nhất đối với dự định hành vi mua sắm trực tuyến của khách hàng. 
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Hình 1.1 Mô hình 5 giai đoạn mua hàng của Kotler & Keller (Quản trị 

Marketing) 

MU Sultan & M Uddin (2011) đã nghiên cứu về thái độ của khách hàng đến 

mua sắm trực tuyến tại Gotland, cụ thể là sinh viên Đại học Gotland, các thƣ viện 

trƣờng Đại học và thƣ viện công cộng tại Gotland. Kết quả nghiên cứu cho rằng có 

bốn yếu tố ảnh hƣởng đối với mua sắm trực tuyến tại Gotland, trong đó yếu tố tác 

động mạnh nhất là thiết kế Website / đặc trƣng, tiếp đến là sự thuận tiện, sự tiết 

kiệm thời gian và sự bảo mật. Nghiên cứu cũng phát hiện ra rằng có một số yếu tố 

khác ảnh hƣởng đến dự định hành vi mua sắm trực tuyến bao gồm giá, chiết khấu, 

thông tin phản hồi từ những khách hàng trƣớc đó và chất lƣợng của sản phẩm. 

JamesL.Brock et al. (2012) đã sử dụng phƣơng pháp điều tra kết hợp phân tích 

hồi quy trong nghiên cứu sự ảnh hƣởng của lợi ích cảm nhận đƣợc, nhận thức rủi ro 

và sự tin tƣởng đến hành vi khách hàng trực tuyến ở Trung Quốc. Kết quả cho thấy 

ba lợi ích (lợi ích về giá cả, sự tiện lợi và sự giải trí) và ba yếu tố về sự tin tƣởng 

(danh tiếng, sự đảm bảo, và trang web đáng tin cậy) có ảnh hƣởng tích cực đến thái 

độ của khách hàng mua sắm trực tuyến. 

BGC Dellaertet al. (2004) có một số đề xuất để tăng cƣờng thái độ, sự hiểu 

biết của khách hàng đối với mua sắm trực tuyến và dự định hành vi mua sắm trực 

tuyến của họ. Nghiên cứu cho thấy thái độ đối với mua sắm trực tuyến và dự định 

hành vi mua sắm trực tuyến không chỉ bị ảnh hƣởng bởi tính dễ sử dụng, hữu ích, 

và sự hƣởng thụ, mà còn bởi các yếu tố ngoại sinh nhƣ đặc điểm khách hàng, các 

yếu tố tình huống, đặc tính sản phẩm, kinh nghiệm mua sắm trực tuyến trƣớc đó, và 

sự tin tƣởng vào mua sắm trực tuyến. 
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Qua những nghiên cứu trên chúng ta có thể thấy, hành vi mua sắm trực tuyến 

của khách hàng không chỉ phụ thuộc vào các yếu tố nhân khẩu học nhƣ: tuổi tác, 

giới tính, tình trạng hôn nhân, quy mô gia đình và thu nhập mà còn phụ thuộc vào 

những yếu tố nhƣ: sự xuất hiện của website, sự truy cập nhanh chóng, sự bảo mật, 

bố cục website, giá trị phù hợp, sự cải tiến, sự thu hút, sự tin tƣởng và sự độc đáo. 

Chính vì vậy mà trong Marketing Trực tuyến ngoài nhắm đúng đối tƣợng khách 

hàng mục tiêu mà còn phải quan tâm tới các công cụ chính của nó nhƣ: Bố cục 

Website, sự thu hút, tính độc đáo, gây sự tin tƣởng là rất quan trọng trong việc thực 

chiến dịch Marketing Trực tuyến thành công. 

Bên cạnh đó, những nghiên cứu nêu trên các tác giả đều tử dụng phƣơng pháp 

điều tra khảo sát kết hợp phân tích hồi quy từ đó cho ra mối tƣơng quan sự ảnh 

hƣởng của các nhân tố nêu trên tới hành vi mua hàng trực tuyến của khách hàng. 

Tuy nhiên, trong phạm vi đề tài nghiên cứu này, tác giả muốn thống kê lại những 

hành vi khách thƣờng trực của khách hàng khi ghé thăm website, khách hàng mong 

muốn gì khi thực hiện các hành vi đó. Từ đó tác giả đƣa ra đề xuất cho Công ty 

truyền thông Thịnh Vƣợng trong cái thiện giao diện website nhằm mục đích tăng 

khả năng lƣợng khách hàng sử dụng dịch vụ của công ty. 

1.1.2 Tình hình nghiên cứu trong nước 

Nhận thức đƣợc tầm quan trọng của Marketing Trực tuyến và hành vi của 

khách hàng trong Marketing Trực tuyến, hiện nay Việt Nam đã có rất nhiều doanh 

nghiệp ứng dụng nghiên cứu hành vi khách hàng mục tiêu với sản phẩm và dịch vụ 

của doanh nghiệp, từ đó đƣa ra phƣơng pháp tiếp cận tốt nhất. Tuy nhiên đó chỉ là 

những nghiên cứu riêng lẻ và chƣa mang tính chính thống. Tuy vậy đã có rất nhiều 

nghiên cứu về hành vi khách hàng với những đặc trƣng riêng đối với sản phẩm, dịch 

vụ, từ đó điều chỉnh phƣơng pháp Marketing phù hợp nhƣ: 

Nguyễn Hải Ninh (2012) đã thực hiện đề tài nghiên cứu: “Các nhân tố ảnh 

hưởng đến hành vi khách hàng đối với hoạt động Mobile Marketing tại khu vực nội 

thành Hà Nội”. Trong luận án đã đƣa ra những giải thích và xác định xu thế thực 

hiện các hành vi cơ bản của khách hàng đối với hoạt động Mobile Marketing. Bổ 
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sung và tiến hành đánh giá mức độ ảnh hƣởng của nhân tố kinh nghiệm trong mô 

hình các nhân tố ảnh hƣởng đến hành vi của khách hàng đối với hoạt động Mobile 

Marketing. Kết quả nghiên cứu cho thấy, ngƣời tiêu dùng khu vực nội thành Hà 

Nội có xu hƣớng thực hiện các hành vi mang tính tiêu cực đối với hoạt động Mobile 

Marketing.Trong đó, có bốn nhóm nhân tố ảnh hƣởng đến thái độ của ngƣời tiêu 

dùng là : Cảm nhận về giá trị thông tin, Cảm nhận về giá trị giải trí, sự tin cậy, sự 

phiền nhiễu. Trong đó sự phiền nhiễu mà các chƣơng trình Mobile Marketing mang 

lại sẽ tạo ra thái độ không tích cực cho khách hàng.  

Nguyễn Thị Bảo Châu (2014, Tạo chí khoá học trường đại học Cần Thơ) đã 

thực hiện nghiên cứu “ Phân tích các nhân tố ảnh hưởng tới hành vi mua sắm trực 

tuyến của khách hàng ở thành phố Cần Thơ" . Trong nghiên cứu tác giả đã đƣa ra 

mô hình các nhân tố ảnh hƣởng đến hành vi mua sắm trực tuyến của khách hàng ở 

thành phố Cần Thơ: Kết quả nghiên cứu cho thấy các nhân tố: rủi ro về tài chính và 

sản phẩm, đa dạng về lựa chọn hàng hoá, tính đáp ứng của trang web, rủi ro về thời 

gian, sự thoải mái, sự thuận tiện, giá cả có ảnh hƣớng quyết định tiếp tục (hoặc bắt 

đầu) mua sắm trực tuyến của khách hàng. Trong đó, sự thoải mái đóng vai trò quan 

trọng nhất, đồng thời nhân tố sự đa dạng và niềm tin là các nhân tố ảnh hƣởng đến 

sự khác biệt giữa hai nhóm đối tƣợng mua sắm trực tuyến và chƣa từng mua sắm 

trực tuyến. 

Nhìn chung, các công trình nghiên cứu trên thế giới về hành vi khách hàng 

mang tính thực tiễn cao và là tài liệu quan trọng để cho các doanh nghiệp tham khảo 

cho công việc kinh doanh của đơn vị mình. Các nhà nghiên cứu đã tiếp cận dƣới các 

góc độ khác nhau để nghiên cứu hành vi khách hàng. Vấn đề này vẫn còn nhiều 

khía cạnh chƣa đƣợc khai thác triệt để, là một đề tài hấp dẫn thu hút sự quan tâm 

của các nhà nghiên cứu hiện tại và tƣơng lai. Luận văn đã lựa chọn nghiên cứu hành 

vi tiêu dùng của một nhóm khách hàng tiêu biểu về một loại dịch vụ/hàng hoá để 

phục vụ cho nghiên cứu hành vi khách hàng trên website, từ đó tăng khả năng bán 

hàng của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. 
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1.2 Cơ sở lý thuyết về Marketing Trực tuyến 

1.2.1 Marketing Trực tuyến 

Marketing Trực tuyến (Internet Marketing) hay tiếp thị qua mạng, tiếp thị 

trực tuyến là hoạt động tiếp thị cho sản phẩm và dịch vụ thông qua mạng kết nối 

toàn cầu Internet. Các dữ liệu khách hàng kỹ thuật số và các hệ thống quản lý quan 

hệ khách hàng điện tử (ECRM) cũng kết hợp với nhau trong việc tiếp thị 

Internet.Sự xuất hiện của Internet đã đem lại nhiều lợi ích mà điển hình của nó là 

chi phí thấp để truyền tải thông tin và truyền thông đến số lƣợng lớn đối tƣợng tiếp 

nhận, thông điệp đƣợc truyền tải dƣới nhiều hình thức khác nhau nhƣ văn bản, hình 

ảnh, âm thanh, phim và trò chơi. Bên cạnh đó với bản chất tƣơng tác của Trực tuyến 

Marketing, đối tƣợng nhận thông điệp có thể phản hồi tức khắc hay giao tiếp trực 

tiếp với đối tƣợng gửi thông điệp. Đây là hai lợi thế lớn của Trực tuyến Marketing 

so với các loại hình khác (Nguồn: wikipedia.org). 

Ƣu điểm của Trực tuyến Marketing:  

Chi phí thấp:  Doanh nghiệp sử dụng e-makerting có thể tiết kiệm đƣợc chi phí 

bán hàng nhƣ chi phí thuê mặt bằng, giảm số lƣợng nhân viên bán hàng,.. So sánh 

với các phƣơng tiện khác nhƣ in ấn, báo đài,truyền hình, Trực tuyến Marketing có 

lơi thế rất lớn về chi phí thấp. 

Tiếp cận thị trƣờng lớn: Trực tuyến Marketing còn giúp doanh nghiệp tiếp cận 

với thị trƣờng rộng lớn cũng nhƣ phát triển ra toàn cầu.  

Nhanh chóng: Khi khách hàng nhận đƣợc thông điệp từ doanh nghiệp có thể 

lập tức phản hồi và trao đổi với doanh nghiệp. 

Dễ dàng đánh giá và theo dõi: Các hoạt động Trực tuyến Marketing khi triển 

khai có thể dễ dàng theo dõi và đánh giá thông qua các công cụ. Ví dụ với Website, 

dịch vụ „Web analytic' cho phép theo dõi số lƣợng ngƣời truy cập, nội dung quan 

tâm từ đó có thể đánh giá thông điệp truyền đi có đúng với ƣớc muốn của khách 

hàng không. 

Tăng khả năng cạnh tranh: Với các doanh nghiệp lớn, vì có Trực tuyến 

Marketing mà chất lƣợng dịch vụ luôn đƣợc cải thiện để tăng khả năng cạnh 
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tranh,  với những doanh nghiệp nhỏ lẻ mới hình thành phát triển, nếu nhƣ không có 

Internet thì các doanh nghiệp nhỏ lẻ rất khó khăn trong việc cạnh tranh với các 

doanh nghiệp lớn vì họ bị hạn chế rất lớn về: vốn, thị trƣờng, nhân lực, khách hàng. 

Khi ứng dụng Marketing Trực tuyến, khoảng cách này đƣợc thu hẹp, do doanh 

nghiệp ó thể cắt giảm nhiều chi phí. Không những vậy, lợi thế của kinh doanh bằng 

Marketing Trực tuyến sẽ giúp doanh nghiệp tạo cho mình một sắc thái kinh doanh 

riêng  khác với phƣơng thức kinh doanh truyền thống. Chính sự khác biệt này tạo 

nên lợi thế cạnh tranh cho doanh nghiệp, đặc biệt là các doanh nghiệp nhỏ lẻ. 

Nhƣợc điểm của Trực tuyến Marketing: 

Yêu cầu về kỹ thuật cao: Trực tuyến Marketing đòi hỏi khách hàng phải sử 

dụng các kỹ thuật mới và không phải tất cả mọi đối tƣợng khách hàng có thể sử 

dụng chúng, vì vậy các doanh nghiệp muốn thực hiện Trực tuyến Marketing thƣờng 

sẽ phải thuê nhân viên hoặc thuê bên thứ 3. 

Đƣờng truyền: Đối với Trực tuyến Marketing thì đƣờng truyền Internet đóng 

một vai trò quan trọng, nếu đƣờng truyền Internet yếu, không ổn định sẽ gây ảnh 

hƣởng rất xấu tới hiệu quả của nó. 

Hạn chế về đối tƣợng khách hàng: Vì Trực tuyến Marketing đòi hỏi khách 

hàng của doanh nghiệp phải biết ứng sử dụng Internet vì vậy đối tƣợng khách hàng 

của doanh nghiệp sẽ bị hạn chế tới một số đối tƣợng nhƣ: khách hàng các địa 

phƣơng bị hạn chế phƣơng tiện truyền thông, đối tƣợng khách hàng mục tiêu không 

biết sử dụng Internet,... 

Không thể cho khách hàng cảm nhận chân thực về sản phẩm: khác với nghành 

truyền thông truyền thống, bạn có thể cho khách hàng cầm, nắm, ngửi và thậm trí là 

nếm thử sản phẩm thì khi bạn sử dụng Trực tuyến Marketing bạn lại không thể làm 

những điều trên. 

Độ an toàn và tin cậy: Khách hàng lo lắng khi đƣa thông tin cá nhân, thông tin 

thanh toán lên mạng xã hội không đƣợc đảm bảo an toàn. Bên cạnh đó những thông 

tin mà khách hàng nhận đƣợc về sản phẩm chƣa đƣợc đảm bảo về độ chính xác. Vì 
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vậy có đôi khi khách hàng băn khoăn mua hàng trên mạng, những hình ảnh và cam 

kết mà nhà cung cấp mang lại không đúng nhƣ kỳ vọng của khách hàng. 

Chƣa đáp ứng đƣợc độ tin cậy vì khách hàng và nhà cung cấp không đƣợc gặp 

và nói chuyện trực tiếp vì vậy khách hàng lo lắng về vấn đề gian lận, lừa đảo,... 

Những tác động của Trực tuyến Marketing với Xã hội: 

Trực tuyến Marketing phần lớn vào việc phát triển nền kinh tế quốc gia, phục 

vụ lợi ích cộng đồng (thông tin, kiến thức, dịch vụ) từ đó nâng cao dân trí, phát triển 

kinh tế, xã hội.  

- Tạo ra nhiều nghành nghề, việc làm mới cho xã hội, giúp giải quyết một 

phần vấn nạn về nguồn nhân lực. Hiện nay có rất nhiều nghành nghề, dịch vụ liên 

quan tới Trực tuyến Marketing nhƣ: SEO, dịch vụ SEO, SEM, dịch vụ SEM, Email 

Marketing, Thiết kế website, Viễn thông,... bên cạnh đó các nghành khách cũng 

phát triển theo nhƣ: dịch vụ chuyển phát nhanh, dịch vụ giao hàng, dịch vụ gian 

hàng trung gian,... Đi cùng với nó là những nghành nghề dịch vụ nhƣ: chăm sóc 

khách hàng cũng đƣợc chú trọng. 

- Giảm chi phí chung cho xã hôi: chi phí sản xuất, chi phí quản lý, đi lại,... 

Vì sự hiểu biết của khách hàng với sản phẩm, dịch vụ và đi kèm với nó là sự 

phổ biến của hệ thống mạng xã hội mà khách hàng đƣợc tiếp cận với hàng hoá một 

cách nhanh chóng, mang tính xu hƣớng, từ đó kích cầu mạnh hơn, nguồn cung cấp 

hàng hoá cũng theo đó mà tăng lên. 

Theo nghiên cứu của Commerce.net, 10 cản trở lớn nhất của Trực tuyến 

Marketing tại Mý theo thứ tự là: 

1. An toàn 

2. Sự tin tƣởng và rủi ro 

3. Thiếu nhân lực về Trực tuyến Marketing 

4. Văn hoá 

5. Thiếu hạ tầng vè chữ ký số hoá (hoạt động các tổ chức còn hạn chế) 

6. Nhận thức của tổ chức về Trực tuyến Marketing 

7. Gian lận trong Trực tuyến Marketing 
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8. Các sàn giao dịch chƣa thực sự thân thiện với khách hàng 

9. Các rào cản thƣơng mại quốc tế truyền thống 

10. Thiếu chuẩn quốc tế về Trực tuyến Marketing 

1.2.1.1 Các hình thức điển hình của Trực tuyến Marketing: 

Tối ƣu trang web trên công cụ tìm kiếm (Search Engine Optimization – 

SEO)SEO: là một tập hợp các phƣơng pháp nhằm nâng cao thứ hạng của một 

website trong các trang kết quả của các công cụ tìm kiếm (phổ biến nhất là Google 

và các đối tác của Google). Các phƣơng pháp đó bao gồm việc tối ƣu hóa website 

(tác động mã nguồn HTML và nội dung website) và xây dựng các liên kết đến trang 

để các công cụ tìm kiếm chọn lựa website phù hợp nhất phục vụ ngƣời tìm kiếm 

trênInternet ứng với một từ khóa cụ thể đƣợc ngƣời dùng tìm kiếm (Nguồn: 

wikipedia.org). Ví dụ: 

 

 

Hình 1.2 Minh hoạ kết quả tìm kiếm của khách hàng trên công cụ tìm kiếm 

Trên đây là một kết quả tìm kiếm thông qua từ khoá nghe nhạc, từ khoá này 

khi tìm kiếm trên Google sẽ trả về một kết quả, kết quả này bao gồm danh mục các 

website chứa thông tin liên quan. Nhƣ chúng ta thấy website nhaccuatui.com có 
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nhiều lƣợt nghe và truy cập hơn nhƣng vẫn đứng vị trí phía sau của website: 

nhac.vui.vn, nguyên nhân của trƣờng hợp này là website: nhac.vui.vn tối ƣu cho 

Google hơn website: nhaccuatui.com.  

Marketing thông qua công cụ tìm kiếm (hay còn gọi Search Engine 

Marketing)SEM: là một dịch vụ thƣơng mại của Google cho phép khách hàng mua 

những quảng cáo bằng chữ hoặc hình ảnh tại các kết quả tìm kiếm hoặc trên các 

website do các đối tác Google cung cấp. Năm 2000, Google đã giới thiệu SEM, một 

chƣơng trình tự phục vụ nhằm tạo các chiến dịch quảng cáo trực tuyến. Ngày nay, 

giải pháp quảng cáo của Google, bao gồm quảng cáo hiển thị, quảng cáo trên điện 

thoại di động và quảng cáo video cũng nhƣ quảng cáo văn bản thuần túy mà Google 

đã giới thiệu hơn một thập kỷ trƣớc, giúp hàng nghìn doanh nghiệp phát triển và 

thành công (Nguồn: wikipedia.org). 

Ví dụ về SEM: 

 

Hình 1.3 Hình minh hoạ kết quả tìm kiếm trên công cụ quảng cáo Google 
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Đây là một trong những ví dụ về SEM, trong trƣờng hợp này ngƣời dùng đã 

mua vị trí cho từ khoá: “chụp ảnh cưới” gồm: tuarts.net; cuongparis.vn; 

aocuoihathanh.com; anhvienaocuoi.net. Vì vậy trong kết quả trả về của Google thì 

các vị trí đầu tiên sẽ trả về cho 4 trang web này lần lƣợt theo từng cái giá mà họ 

phải trả cho từng vị trí. 

Email Marketing: Email Marketing là một phƣơng pháp tiếp thị, quảng bá, 

chăm sóc khách hàng thông qua công cụ email, trong môi trƣờng Internet hoặc 

mạng di động. Nhiệm vụ chính của emai marketing là xây dựng mối quan hệ với 

khách hàng, tạo lòng tin và tăng khả năng nhận diên thƣơng hiệu của khách hàng. 

Ví dụ: 

 

 

Hình 1.4 Hình minh hoạ hình thức Email Marketing 

Trên đây là một trong những Email quảng cáo điển hình mà bạn thƣờng xuyên 

nhận đƣợc (nếu bạn sử dụng Email). Tuy nhiên những Email này sẽ đƣợc gửi cho 

những đối tƣợng phù hợp về độ tuổi, nghề nghiệp, thu nhập,... (nhóm khách hàng 

mục tiêu) từ đó có thể mang lại hiệu quả cao khi Email này có sự tƣơng tác với 

khách hàng. 

Mobile Marketing hay SMS Marketing: là một phƣơng pháp tiếp cận, chăm 

sóc, quảng bá khách hàng thông qua tin nhắn điện thoại. Tuy nhiên hình thức 

Mobile Marketing phải đƣợc sử dụng với đúng khách hàng mục tiêu, vào thời gian 
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và thông điệp phù hợp nếu không nó sẽ gây phản cảm với ngƣời dùng, từ đó gây 

hiệu ứng xấu với sản phẩm, doanh nghiệp. Ví dụ: 

 

Hình 1.5 Hình minh hoạ hình thức Mobile Marketing 

Trên đây là một tin nhắn dạng Mobile Marketing điển hình, đôi khi những tin 

nhắn quảng cáo này sẽ mời bạn truy cập website để biết thêm thông tin chi tiết. Và 

từ đây khách hàng truy cập tới website của doanh nghiệp. 

Ngoài những hình thức Trực tuyến Marketing nêu trên chúng ta có thể thấy 

một số hình thức Trực tuyến Marketing khác nhƣ: Viral Marketing, Video 

Marketing, PR trực tuyến,... Những hình thức này nhằm mục đích giới thiệu, quảng 

bá sản phẩm tới khách hàng và mục đích cuối cùng là khách hàng biết tới và bán 

đƣợc hàng. Hiện nay Internet đã và đang bao phủ trên toàn thế giới, vì vậy nếu 

doanh nghiệp bỏ qua Trực tuyến Marketing cũng là tự bỏ qua một lƣợng lớn khách 

hàng cũng nhƣ thị trƣờng của sản phẩm cũng nhƣ dịch vụ của doanh nghiệp mình. 

1.3 Khái quát về Website 

Website là tập hợp nhiều trang web tại một địa chỉ cụ thể (tên miền - domain) 

trên mạng Internet để đăng tải nội dung thông tin, hình ảnh, media, ... và có các 
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chức năng tƣơng tác cho ngƣời sử dụng. Ngƣời xem có thể vào xem website khi ở 

bất cứ đâu chỉ cần kết nối vào mạng Internet. Tất cả các tổ chức và cá nhân đều có 

thể xây dựng website để phục vụ các mục đích của mình. Đối với doanh nghiệp, 

website có thể là một Show-room, một cửa hàng, hoặc là văn phòng ảo trên mạng 

Internet, nơi trƣng bày và giới thiệu thông tin, hình ảnh về doanh nghiệp và sản 

phẩm, website luôn luôn hỗ trợ khách hàng 24 giờ mỗi ngày, 7 ngày mỗi tuần. 

Ƣu điểm của website đối với doanh nghiệp: 

- Dễ dàng và nhanh chóng cập nhập thông tin: Trên website doanh nghiệp có 

thể cập nhập thƣờng xuyên những thay đổi của doanh nghiệp, thông tin về sản phẩm 

nhƣ giá cả, hình ảnh, kích thƣớc, trọng lƣợng,... các thông tin khuyến mại, đại lý,... 

Những thông tin này khi cần doanh nghiệp có thể thay đổi và cập nhập ngay tại thời 

điểm đó một cách nhanh chóng. 

- Dễ dàng thay đổi thông tin trên website: không nhƣ những kênh truyền thống 

khác, khi doanh nghiệp phải thay đổi những thông tin về sản phẩm hoặc những thay 

đổi về doanh nghiệp, chính sách bán hàng, dịch vụ để nắm bắt đƣợc nhu cầu thị 

trƣờng và khách hàng thì việc thay đổi những thông tin này trên website luôn luôn 

dễ dàng và tiện dụng.  

- Tiếp cận nhiều đối tƣợng khách hàng: Internet hiện nay đã phổ cập trên toàn 

thế giới và khi bạn tạo một gian hàng (website) trên mạng nghĩa là bạn đang tiếp 

cận tới những ngƣời dùng này và họ chính là những đối tƣợng khách hàng của bạn. 

- Tiết kiệm chi phí cho doanh nghiệp: Khi đƣa thông tin trên website và đƣa 

tới đƣợc khách hàng của bạn, nghĩa là bạn đang tiết kiệm cho mình những khoản 

chi phí: chi phí in ấn, chuyển phát, fax, trƣng bày, thuê địa điểm,... không những 

vậy, trên website, một nhân viên tƣ vấn có thể trả lời nhiều khách, từ đó tiết kiệm 

chi phí thuê nhân sự bán hàng và tiếp thị. 

- Truyền tải thông tin không giới hạn: Trên website có những page khác nhau, 

trên những page này doanh nghiệp có thể truyền tải không giới hạn lƣợng thông tin 

cho khách hàng. Ví dụ trên một website bán hàng điện tử thì doanh nghiệp có thể 

lập page về: thông tin doanh nghiệp, tuyển dụng, đánh giá sản phẩm, tin tức 
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chung,... Những thông tin này doanh nghiệp đều có thể đƣa lên mà không mất thêm 

một khoản phí nào. 

- Tƣ vấn khách hàng tốt nhất: Hiện nay hầu hết các website đều có live chat, 

ứng dụng này có thể giúp doanh nghiệp tƣ vấn những khách hàng đang trên hoạt 

động trên website và có nhu cầu, thắc mắc về sản phẩm. Từ đó doanh nghiệp có thể 

hiểu khách hàng muốn gì, cần gì, từ đó cải thiện về chất lƣợng của sản phẩm cũng 

nhƣ dịch vụ tới khách hàng. Chính điều này cũng tạo nên mối liên hệ giữa khách 

hàng với doanh nghiệp cũng nhƣ ấn tƣợng của khách hàng về doanh nghiệp. 

Với những ƣu điểm trên, Website hay Trực tuyến Marketing hiện nay đã 

không còn xa lạ với hầu hết mọi ngƣời. Các doanh nghiệp hiện nay sử dụng Trực 

tuyến Marketing nhƣ một kênh Truyền thông không thể thiếu giúp họ quảng bá, 

tăng độ phủ thƣơng hiệu, tiếp cận khách hàng và bán hàng, dịch vụ tốt nhất. 

Ƣu điểm của website đối với khách hàng: 

- Giao dịch nhanh chóng, tiết kiệm thời gian: Những đối tƣợng khách hàngsử 

dụng Internet có tỷ lệ thuộc khối văn phòng rất cao. Họ có ít thời gian đi chọn sản 

phẩm, vi vậy khi có nhu cầu thì những gian hàng trên mạng và đặt hàng Trực tuyến 

là một trong những lựa chọn đều tiên và tốt nhất của họ. 

- Tiết kiệm chi phí: Thay vì mất các khoản phí nhƣ: phí đi lại, ăn uống,... thì 

việc ngồi trƣớc máy tính, lựa chọn sản phẩm, đặt hàng Trực tuyến trên website và 

chờ nhà cung cấp đƣa hàng tới sẽ tiết kiệm đƣợc các khoản phí trên. Bên cạnh đó, 

khi mua hàng trên mạng khách hàng sẽ giảm nguy cơ bị “hớ" nhƣ khi mua hàng bên 

ngoài vì khi mua hàng trên mạng khách hàng đƣợc lựa chọn và tham khảo giá từ 

nhiều nhà cung cấp khác nhau. Cùng một sản phẩm thì giữa các nhà cung cấp, 

khách hàng sẽ chọn cho mình một nhà cung cấp có mức giá tốt nhất. 

- Cơ hội nhiều hơn: Đó chính là cơ hội lựa chọn các sản phẩm thay thế, khách 

hàng thay vì mặc định lựa chọn một sản phẩm ban đầu thì họ có thể tham khảo 

nhiều sản phẩm từ nhiều nhà cung cấp với những ứng dụng tƣơng tự. Từ đó có thể 

lựa chọn một sản phẩm tốt hơn và mang lại sự hài lòng nhất. 
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Tăng thêm kiến thức tổng quan cho khách hàng: Trong quá trình tìm hiểu sản 

phẩm, so sánh các sản phẩm thì vô hình chung khách hàng đã cung cấp cho mình 

một lƣợng kiến thức  về chức năng, thông tin của sản phẩm… 

Đƣợc hƣởng lợi ích từ cộng đồng trực tuyến: Những ngƣời bạn “ảo” trên 

mạng sẵn sàng giúp nhau khi một ai đó có nhu cầu hỗ trợ, chia sẻ thông tin, kinh 

nghiệm mua sắm,... Ví dụ: khi bạn gõ keyword “có nên mua iphone 5s" trên công 

cụ search của Google bạn sẽ nhận đƣợc rất nhiều truy vấn trả về:  

 

 

Hình 1.6 Hình minh hoạ lợi ích của Trực tuyến Marketing 
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1.4 Khái quát chung về hành vi khách hàng 

1.4.1 Khái niệm về hành vi khách hàng 

Nghiên cứu và phân tích hành vi của ngƣời tiêu dùng là m ột phần không thể 

tách rời trong hoạt động Marketing của doanh nghiệp. Trên thế giới đã đƣa ra nhiều 

cách hiểu khác nhau về hành vi của ngƣời tiêu dùng. 

Theo điṇh nghiã của Hi ệp hội Marketing Hoa Kỳ , hành vi ngƣời tiêu dùng 

chính là sự tác động qua laị giƣ̃a các yếu tố kích thích củ a môi trƣờng với nhận thƣ́c 

và hành vi của con ngƣời mà qua sự tƣơng tác đó, con ngƣời thay đổi cuộc sống của 

họ. Nói theo m ột cách khác , hành vi ngƣời tiêu dùng bao gồm những suy nghĩ và 

cảm nhận mà con ngƣời có đƣơc̣ và nh ững hành đ ộng mà ho ̣thƣc̣ hi ện trong quá 

trình tiêu dùng. Có rất nhiều yếu tố có thể tác đ ộng tích cƣc̣ hay tiêu cƣc̣ đến nhƣ̃ng 

cảm nh ận, suy nghi ̃cũng nhƣ quá trình ra quyết điṇh của khách hàng nhƣ quảng 

cáo, thông tin về giá cả hay bao bì sản phẩm.  

Theo hai tác giả Kotler và Amstrong (2011) thì hành vi ng ƣời tiêu dùng còn 

đƣợc hiểu là những hành vi cụ thể của m ột cá nhân hay đ ơn vi ̣ khi thƣc̣ hi ện các 

quyết điṇh mua sắm, sƣ̉ duṇg và xƣ̉ lý thải bỏ sản phẩm hay dịch vụ. 

Tổng hơp̣ tƣ̀ ý kiến của các tác giả , có thể đi đến kết lu ận rằng Hành vi ngƣời 

tiêu dùng là m ột tổng thể nhƣ̃ng hành đ ộng diêñ biến trong suốt quá trình kể tƣ̀ khi 

nhận biết nhu cầu cho đến khi mua và sau khi mua sản phẩm . Hành vi ngƣời tiêu 

dùng là m ột liñh vƣc̣ nghiên cƣ́u dƣạ trên c ơ sở khoa hoc̣ nhƣ tâm lý hoc̣ , xã hội 

học, nhân văn hoc̣ và kinh tế hoc̣. Hành vi ngƣời tiêu dùng chú trọng việc phân tích, 

nghiên cƣ́u tâm lý cá nhân , nhƣ̃ng niềm tin cốt yếu , nhƣ̃ng giá tri ,̣ phong tuc̣ , tập 

quán ảnh hƣởng đến hành vi của con ngƣời và tác đ ộng ảnh hƣởng lâñ nhau giƣ̃a 

các cá nhân trong quá trình mua sắm . Việc nghiên cƣ́u hành vi ngƣời t iêu dùng là 

một phần quan troṇg của nghiên cƣ́u thi ̣ trƣờng nhằm hiểu rõ bằng cách nào và taị 

sao ngƣời tiêu dùng mua ho ặc không mua sản phẩm và dic̣h vu ̣cũng nhƣ quá trình 

mua sắm của ngƣời tiêu dùng diêñ ra nhƣ thế nào.  
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1.4.2 Mô hình lý thuyết về hành vi khách hàng trực tuyến 

Theo Kotler và Amstrong (2011), các công ty và các nhà nghiên cứu tốn nhiều 

công sức để nghiên cứu mối liên h ệ giƣ̃a các yếu tố môi trƣờng và phản ƣ́ng đáp laị 

của ngƣời tiêu dùng. Theo mô hình đ ơn giản, các yếu tố ảnh hƣởng của môi trƣờng 

tác động vào “h ộp đen” ý thƣ́c của ngƣời tiêu dùng và gây ra nhƣ̃ng phản ƣ́ng đáp 

lại nhất định. 

 

 

Hình 1.7 Mô hình tổng quát về hành vi khách hàng 

(Nguồn: Kotler, P. and Amstrong,G. Principles of Marketing 14
th

 Edition 2011)  

Dƣạ trên mô hình kể trên, có thể thấy nhiệm vu ̣quan troṇg nhất của ngƣời làm 

Marketing cũng nhƣ doanh nghi ệp là tìm hiểu nhƣ̃ng gì đang xảy ra trong chiếc 

“Hộp đen” ý thƣ́c của ngƣời mua khi tiếp nh ận nhƣ̃ng yếu tố tác đ ộng tƣ̀ môi 

trƣờng. “Hộp đen” ý thƣ́c của ngƣời mua có thể chia thành 2 phần bao gồm: 

Phần thứ nhất , nhƣ̃ng đ ặc tính của ngƣời mua se ̃có ảnh hƣởng c ơ bản đến 

việc ngƣời mua tiếp nh ận các nhân tố kích thích và phản ƣ́ng đáp laị với nhƣ̃ng tác 

nhân đó nhƣ thế nào . Nhƣ̃ng đặc tính đó bao gồm các yếu tố về v ăn hóa, xã hội, cá 

tính và tâm lý. 

Phần thứ hai, quá trình quyết định mua của ng ƣời tiêu dùng, tƣ̀ việc nhận thƣ́c 

vấn đề, tìm kiếm thông tin , đánh giá cá phƣ ơng án, quyết điṇh mua và hành vi sau 
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khi mua. Kết quả của vi ệc mua sắm se ̃phu ̣thu ộc vào quá trình trên . Quá trình truy 

cập website và đặt câu hỏi trực tiếp trên phần mềm chat Online của website là quá 

trình tìm kiếm thông tin, đánh giá từ đó đƣa ra quyết định sử dụng dịch vụ của Công 

ty truyền thông Thịnh Vƣợng. 

Một khi giải đáp đƣơc̣ nhƣ̃ng bí m ật đang diêñ ra trong “h ộp đen”, cũng đồng 

nghĩa là Marketing đang ở thế chủ đ ộng để đaṭ đƣơc̣ nhƣ̃ng phản ƣ́ng đáp laị mong 

muốn tƣ̀ phía khách hàng của mình . Đối với mỗi sản phẩm/dịch vụ khác nhau, “hộp 

đen” ngƣời tiêu dùng laị có nhƣ̃ng khác bi ệt nhất điṇh . Trong trƣờng hơp̣  tình 

huống nghiên cƣ́u của tác giả , nghiên cứu “hộp đen” ý thƣ́c ngƣời mua đối với sản 

phẩm/dịch vụ đồng nghiã với vi ệc tìm hiểu về cách thức tìm hiểu thông tin, những 

nhân tố trên website, cũng nhƣ nhóm đối tƣợng ảnh hƣởng dẫn đ ến quyết định sử 

dụng dịch vụ của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng.  

1.4.3 Những yếu tố ảnh hưởng tới hành vi khách hàng 

Theo phân tích của Kotler và Amstrong (2011), quyết điṇh mua hàng , sử dụng 

dịch vụ của ngƣời tiêu dùng phụ thu ộc rất lớ n vào nhƣ̃ng đ ặc điểm về v ăn hóa, xã 

hội, đặc điểm cá nhân và tâm lý riêng bi ệt. Đây là nhƣ̃ng đ ặc điểm bên ngoài mà 

các nhà Marketing không thể kiểm soát đƣợc nhƣng vẫn cần đ ặc biệt quan tâm . 

Nhƣ̃ng đặc điểm này đa ̃đƣơ ̣c hai tác giả Kotler và Amstrong phân tích rất cu ̣thể và 

chi tiết trong cuốn sách Principles of Marketing.  

 

Hình 1.8 Mô hình các yếu tố ảnh hƣởng tới hành vi khách hàng 

(Nguồn: Kotler, P. and Amstrong,G. Principles of Marketing 14
th

 Edition 2011) 
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Yếu tố văn hoá    

Văn hoá là một hệ thống những giá trị, niềm tin, truyền thống và các chuẩn 

mực hành vi  đƣợc hình thành, phát triển, thừa kế qua nhiều thế hệ. Văn hóa đƣợc 

hấp thụ ngay trong cuộc sống gia đình, sau đó là trong trƣờng học và trong xã hội.  

Văn hoá là nguyên nhân cơ bản, đầu tiên dẫn dắt hành vi của con ngƣời nói 

chung và hành vi tiêu dùng nói riêng. Đó chính là văn hoá tiêu dùng. Cách ăn mặc, 

tiêu dùng, sự cảm nhận giá trị của hàng hóa, sự thể hiện mình thông qua tiêu dùng... 

đều chịu sự chi phối mạnh mẽ của văn hóa. Những con ngƣời có nền văn hoá khác 

nhau thì sẽ có hành vi tiêu dùng khác nhau. Ví dụ, ngƣời miền Bắc ăn uống, sử dụng 

xe cộ, nhà cửa, quần áo khác ngƣời miền Nam. Phong cách tiêu dùng của ngƣời châu 

Âu có sự khác biệt lớn so với ngƣời châu Á. Do vậy, để thành công các nhà xuất khẩu 

Việt Nam phải tìm hiểu kỹ văn hóa tiêu dùng của các nƣớc nhập khẩu. 

Nhánh văn hoá là một bộ phận cấu thành nhỏ hơn của một nền văn hoá. Nhóm 

tôn giáo là một loại nhánh văn hoá. Các nhánh văn hoá khác nhau có các lối sống 

riêng, hành vi tiêu dùng riêng. Ngƣời đạo Hồi kiêng không ăn thịt bò, phụ nữ ra 

đƣờng đều phải bịt mạng và mặc quần áo kín mít.Nhƣ vậy, các nhánh văn hoá khác 

nhau sẽ tạo thành các phân đoạn thị trƣờng khác nhau. 

Yếu tố xã hội 

Giai tầng xã hội là những nhóm ngƣời tƣơng đối ổn định trong xã hội đƣợc 

xắp xếp theo thứ bậc, đẳng cấp, đƣợc đặc trƣng bởi các quan điểm giá trị, lợi ích và 

hành vi đạo đức chung trong mỗi giai tầng. 

Các doanh nghiệp cần quan tâm đến hành vi tiêu dùng trong các giai tầng, đặc 

biệt là đối với các hàng hoá có tính dễ phô trƣơng nhƣ quần áo, giày dép, xe cộ, nhà 

cửa, hoạt động vui chơi, giả trí... Hiểu rõ hành vi tiêu dùng của các giai tầng, doanh 

nghiệp sẽ có cơ sở để thực hiện phƣơng châm "Bán những thứ mà khách hàng cần". 

Ở Việt Nam chƣa có phân loại chính thức xã hội thành các giai tầng. Tuy 

nhiên, trong xã hội cũng thừa nhận một số các tầng lớp dân cƣ khác nhau. Những 

ngƣời cùng chung trong một giai tầng thì thƣờng có hành vi tiêu dùng giống nhau. 

Những ngƣời thuộc tầng lớp thƣợng lƣu không ăn ở các quán ăn bình dân. Họ mua 
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sắm các hàng hoá tiêu dùng đắt tiền, ở nhà cao cửa rộng, chơi tenis, đi xe ô tô sang 

trọng... Ở Mỹ, ngƣời ta phân loại ra thành 6 giai tầng xã hội khác nhau căn cứ vào 

nghề nghiệp, thu nhập, tài sản, học vấn. 

Yếu tố cá nhân 

Tuổi tác và giai đoạn trong đời sống gia đình: Nhu cầu về các loại hàng hoá, 

dịch vụ cũng nhƣ khả năng mua của khách hàng gắn liền với tuổi tác và giai đoạn 

trong đời sống gia đình của họ (chi tiết xin xem phụ lục 1 cuối chƣơng). 

Nghề nghiệp có ảnh hưởng lớn đến hành vi mua của khách hàng. Ngoài các 

hàng hoá liên quan trực tiếp đến hoạt động nghề nghiệp, khách hàng với nghề 

nghiệp khác nhau cũng tiêu dùng khác nhau. Do vậy, nhà tiếp thị cần tìm hiểu hành 

vi tiêu dùng của khách hàng với các nghề nghiệp khác nhau nhƣ: Công nhân, nông 

dân, công chức, trí thức, giới nghệ sĩ, nhà quản lý kinh doanh, nhà chính trị... 

Tình trạng kinh tế là điều kiện tiên quyết để khách hàng có thể mua đƣợc hàng 

hoá, dịch vụ. Khi ngân sách tiêu dùng càng cao thì tỷ lệ phân bố cho tiêu dùng các 

hàng xa xỉ càng tăng lên, tỷ lệ chi tiêu cho các hàng thiết yếu càng giảm xuống. Nói 

chung, vào thời kỳ kinh tế đất nƣớc phồn thịnh, tăng trƣởng thì ngƣời ta tiêu dùng 

nhiều hơn và ngƣợc lại. 

Lối sống phác hoạ một cách rõ nét về chân dung cuả một con người. Hành vi 

tiêu dùng của con ngƣời thể hiện rõ rệt lối sống của anh ta. Tất nhiên, lối sống của 

mỗi con ngƣời bị chi phối bởi các yếu tố chung nhƣ nhánh văn hoá, nghề nghiệp, 

nhóm xã hội, tình trạng kinh tế và hoàn cảnh gia đình. Nhƣng lối sống của mỗi 

ngƣời mang sắc thái riêng. Mặc dù lối sống là một đặc trƣng không đƣợc lƣợng hoá, 

nhƣng các nhà tiếp thị dùng nó để định vị sản phẩm. Đó là "Định vị sản phẩm thông 

qua các hình ảnh về khách hàng". Các loại hàng hoá đƣợc định vị theo lối sống là 

mỹ phẩm, đồ uống, thời trang, xe hơi, xe máy, du lịch...Các nhà quản lý cần tìm ra 

mối liên hệ giữa lối sống và hành vi tiêu dùng các loại hàng hoá để làm cơ sở cho 

các chiến lƣợc Marketing mix. Họ cũng có thể dẫn dắt nhu cầu tiêu dùng của xã hội 

bằng các sáng tạo ra các sản phẩm khác nhau có tính hợp lý nhằm vào các lối sống 

khác nhau. 
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Các nhà sản xuất bia cho ra đời các loại bia cho các lối sống khác nhau nhƣ: 

bia nồng độ cồn cao với quảng cáo: "Bia thƣợng hạng dành cho nam giới"; bia nhẹ 

với thông điệp: "Bia cho hai chúng tôi" hay "Bia cho chàng và nàng". Còn xe máy 

thì đƣợc quảng cáo:" Xe cho những ngƣời ƣa cảm giác mạnh". 

Cá tính là những đặc tính tâm lý nổi bật của mỗi người dẫn đến các hành vi 

ứng xử mang tính ổn định và nhất quán đối với môi trƣờng xung quanh. Có thể nêu 

ra một số các cá tính thƣờng gặp nhƣ: tính cẩn thận; tính tự tin; tính bảo thủ; tính 

hiếu thắng; tính năng động...Cá tính sẽ ảnh hƣởng đến hành vi tiêu dùng của khách 

hàng. Những ngƣời cẩn thận, những ngƣời bảo thủ thƣờng không đi tiên phong 

trong việc sử dụng sản phẩm mới. Ngƣợc lại, là những ngƣời năng động, sáng tạo 

sẵn sàng chịu mạo hiểm khi mua sản phẩm mới. Cá tính cũng là một căn cứ để cho 

doanh nghiệp định vị sản phẩm. Nghiên cứu cá tính khách hàng cũng có ích cho đội 

ngũ tiếp thị. 

1.4.4 Các dạng của hành vi ra quyết định tiêu dùng 

Theo Kotler và Amstrong (2011), hành vi ra quyết định mua hàng có thể chia 

ra nhiều daṇg khác nhau. Có một số hành vi mua mang tính chất đơn giản gần giống 

nhƣ thói quen . Một số khác laị là nhƣ̃ng hành vi tƣ ơng đối phƣ́c tap̣ bao gồm vi ệc 

tổng hơp̣ và đánh giá thông tin kỹ càng.  

 

Hình 1.9 Mô hình bốn dạng hành vi mua hàng 

(Nguồn: Kotler, P. and Amstrong,G. Principles of Marketing 14
th

 Edition 2011) 
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Hành vi mua phức tạp : Ngƣời tiêu dùng thƣc̣ hi ện hành vi mua phƣ́c tap̣ khi 

có nhiều ngƣời cũng tham dự vào tiến trình ra quyết định mua và họ nh ận thƣ́c rõ 

ràng sự khác bi ệt giƣ̃a các nhañ hi ệu. Hành vi mua thƣờ ng xày ra khi sản phẩm 

đƣơc̣ cân nhắc mua là sản phẩm đắt tiền , nhiều rủi ro trong tiêu dùng và có giá tri ̣ tƣ ̣

thể hiện cao cho ngƣời sƣ̉ duṇg. 

Hành vi mua thỏa hi ệp: Hành vi mua này xảy ra đối với những sản phẩm đắt 

tiền, nhiều rủi ro và mua không thƣờng xuyên , nhƣng laị không có sƣ ̣khác biệt giƣ̃a 

các nhãn hi ệu trên thi ̣ trƣờng . Trong trƣờng hơp̣ này , do tính di ̣ bi ệt giƣ̃a các nhañ 

hiệu không quá cao , ngƣời mua có thể đƣa ra quyết điṇh mua m ột cách tƣơng đối 

nhanh chóng, sƣ ̣lƣạ choṇ của ho ̣lúc này đôi lúc đƣơc̣ quyết điṇh do m ột mƣ́c giá 

phù hợp, các dịch vụ hỗ trợ , các chƣơng trình khuyến maĩ , hoặc tính ti ện lơị trong 

quá trình mua. 

Hành vi mua theo thói quen : Hành vi mua này xảy ra khi sản phẩm đƣơc̣ cân 

nhắc mua là nhƣ̃ng sản phẩm có giá tri ̣ thấp, tiêu dùng hàng ngày và sự khác biệt giƣ̃a 

các nhãn hiệu bày bán trên thi ̣ trƣờng là rất thấp. Khi có nhu cầu ngƣời tiêu dùng chỉ 

việc ra cƣ̉a hàng và choṇ một nhañ hiệu. Nếu nhƣ việc lƣạ choṇ này lặp đi lặp laị với 

một nhañ hiệu thì thƣờng là do thói quen hơn là sƣ ̣trung thành vì trong quá trình tiêu 

dùng họ khó nhận thấy tính ƣu việt hay sƣ ̣khác biệt giữa các nhãn hiệu. 

Hành vi mua nhiều lựa chọn: Hành vi mua này khi khách hàng mua nhƣ̃ng sản 

phẩm dic̣h vu ̣có giá tri ̣ thấp , hàng ngày những nhãn hi ệu có nhiều sƣ ̣khác biệt. Đối 

với nhƣ̃ngg loaị sản phẩm này , sƣ ̣chuyển dic̣h n hãn hiệu trong tiêu dùng là rất lớn . 

Ngƣời tiêu dùng có thể quyết điṇh lƣạ choṇ nhañ hi ệu này vào một thời điểm cu ̣thể 

nhƣng vào m ột thời điểm khác dƣới sƣ ̣tác đ ộng của các tác nhân Marketing ho ̣se ̃

chuyển qua mua nhañ h iệu khác. Sƣ ̣chuyển dic̣h này là do không thỏa mañ trong 

tiêu dùng mà do mục đích muốn thay đổi thử một nhañ hiệu sản phẩm mới. 

1.4.5 Quy trình ra quyết định của khách hàng 

Quá trình ra quyết định mua hàng đã đƣợc Kotler và Amst rong (2011) khái 

quát hóa trong mô hình bao gồm n ăm bƣớc cu ̣thể . Tuy nhiên, trong một số trƣờng 

hơp̣ cu ̣thể , ngƣời tiêu dùng có thể thƣc̣ hi ện đầy đủ cả n ăm bƣớc hoặc bỏ qua m ột 

hoặc hai bƣớc.  
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Hình 1.10 Quá trình ra quyết định mua 

(Nguồn: Kotler, P. and Amstrong,G. Principles of Marketing 14
th

 Edition 2011) 

Nhận biết nhu cầu : Bƣớc khởi đầu của tiến trình mua là sƣ ̣nh ận biết về m ột 

nhu cầu muốn đƣơc̣ thoả mañ của ngƣời tiêu dùng . Nhu cầu đƣơc̣ phát sinh bở i 

nhiều yếu tố kích thích cả bên trong lâñ bên ngoài . Ở giai đoạn này , nhiệm vu ̣của 

các nhà Marketing là xác định xem có những loại nhu cầu nào đƣợc phát sinh ? Cái 

gì tạo ra chúng và ngƣời mua muốn thoả mãn chúng bằng nhƣ̃ng sản phẩm cu ̣thể 

nào? Một nhu cầu mới nảy sinh cần có nhƣ̃ng sản phẩm mới để đáp ƣ́ng . 

Tìm kiếm thông tin : Khi sƣ ̣thôi thúc nhu cầu đủ maṇh cá nhân có thể tìm 

kiếm thông tin thoả mañ nhu cầu và ƣớc muốn của mình . Khi tìm kiếm thông tin 

ngƣời tiêu dùng có thể sƣ̉ duṇg nhƣ̃ng nguồn c ơ bản sau: Nguồn thông tin cá nhân 

(gia đình, bạn bè, hàng xóm); Nguồn thông tin thƣ ơng maị (quảng cáo, ngƣời bán 

hàng, hội chơ,̣ triển lam̃, bao bì, nhãn hiệu); Nguồn thông tin đaị chúng (ấn phẩm có 

liên quan đến hàng hoá , dƣ luận); Nguồn thông tin kinh nghi ệm (trƣc̣ tiếp xem xét , 

dùng thử). Mƣ́c độ ảnh hƣởng của những nguồn thông tin nói trên thay đổi tuỳ theo 

loại sản phẩm và đặc tính của khách hàng. 

Đánh giá lưạ choṇ:Khi đa ̃có “bộ sƣu tập nhañ hiệu”, ngƣời tiêu dùng se ̃triển 

khai bƣớc tiếp theo là đánh giá các phƣ ơng án có khả n ăng thay thế cho nhau để đi 

đến lựa chọn nhãn hi ệu quyết điṇh m ua. Vấn đề quan troṇg nhất mà nhà Marketing 

cần phải kiểm soát đƣơc̣ trong giai đoaṇ này là quan điểm và thái đ ộ của ngƣời tiêu 

dùng, hay nói cu ̣thể h ơn là các tiêu chuẩn về niềm tin của ho ̣trong vi ệc đánh giá 

các nhãn hiệu có khả năng caṇh tranh với nhau.  

Quyết điṇh mua:Kết thúc giai đoaṇ đánh giá các phƣ ơng án, ngƣời tiêu dùng 

đa ̃có một bộ nhãn hiệu lƣạ choṇ đƣơc̣ sắp xếp theo thƣ́ tƣ.̣ Ý định mua thƣờng dành 

cho nhƣ̃ng sản phẩm có thƣ́ haṇg  cao nhất . Song để đi đến quyết điṇh mua ngƣời 

tiêu dung còn chịu sự chi phối của nhiều yếu tố kìm hãm . Để thúc đẩy quá trình dâñ 
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đến quyết định mua hàng của ngƣời tiêu dùng , các nhà marketing cần đẩy mạnh các 

họat động xúc tiến bán nhƣ : phiếu mua hàng , giảm giá, quà tặng, quảng cáo, trình 

bày hàng hóa, dịch vụ sau bán hàng.  

Đánh giá sau khi mua :Sau khi mua , ngƣời tiêu dùng có thể hài lòng ho ặc 

không hài lòng về sản phẩm . Khách hàng chỉ hài lòng khi tính n ăng và công duṇg 

của sản phẩm đáp ứng một cách tốt nhất sƣ ̣chờ đơị của ho,̣ tƣ̀ đó se ̃dâñ đến hành vi 

mua lặp laị và ho ̣se ̃giới thiệu cho ngƣời khác biết về sản phẩm đó . Nhƣ̃ng đánh giá 

của khách hàng sau khi mua đƣợc coi là những thành công hay chƣa thành công về 

các nỗ lực Marketing của công ty . Nếu khách hàng có thái đ ộ thiện chí đối với nhañ 

hiệu của công ty thì đó chính là c ơ hội gia tăng thi ̣ trƣờng và duy trì lòng trung 

thành của khách hàng . Ngƣơc̣ laị với thái đ ộ thiếu thi ện chí của khách hàng nhà 

marketing cần phải tìm cách khắc phuc̣ để có thể giảm bớt mƣ́c đ ộ không hài lòng 

của họ.  

Trong luận văn nghiên cứu của tác giả, khi khách hàg truy cập website của 

một đơn vị/doanh nghiệp cung cấp và bán dịch vụ/hàng hoá là họ đang thực hiện 2 

bƣớc là tìm kiếm thông tin và đánh giá lựa chọn trong quy trình ra quyết định hành 

vi. Vì vậy, khi thiết kế và trình bày giao diện website cần chú ý tới nhu cầu khách 

hàng, từ đó đƣa khách hàng tới quyết định sử dụng dịch vụ, mua sản phẩm của một 

công ty. Mà trong luận văn, trƣờng hợp điển hình là Công ty Truyền thông Thịnh 

Vƣợng. 
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CHƢƠNG 2 

 PHƢƠNG PHÁP PHÂN TÍCH VÀ XỬ LÝ SỐ LIỆU 

2.1 Phƣơng pháp tiếp cận  

Trong chƣơng 1, tác giả trình bày lý luận về Marketing Trực tuyến, Website 

và hành vi khách hàng. Chƣơng 2 tác giả sẽ đề xuất mô hình nghiên cứu phù hợp 

với mục đích nghiên cứu nghiên cứu ban đầu và trình bày phƣơng pháp để nghiên 

cứu mô hình đó bao gồm: 

Tác giả tiến hành thu th ập dƣ̃ li ệu sơ cấp và thƣ́ cấp phuc̣ vu ̣cho quá trình 

nghiên cứu, phân tích và đƣa ra kiến nghị để phát triển và nâng cao hi ệu quả của 

website trong hoạt động Marketing Trực tuyến của Công ty Công ty Truyền thông 

Thịnh Vƣợng. 

Các dữ liệu thứ cấp thu thập đƣợc bao gồm thông tin về lƣợng ngƣời dùng 

truy cập website và lƣợng khách hàng sử dụng dịch vụ của Công ty Công ty Truyền 

thông Thịnh Vƣợng hàng ngày, hàng tháng. 

Các dữ liệu sơ cấp điṇh tính và định lƣợng đƣợc sƣ̉ duṇg để phân tích về hành 

vi mua của ngƣ ời tiêu dùng cũng nhƣ phân tích các yếu tố ảnh hƣởng đến quyết 

điṇh mua hàng của ngƣời tiêu dùng đối với hành vi mua hàng qua Trực tuyến 

Marketing đƣợc thực hiện thông qua bảng điều tra. Tác giả xây dựng h ệ thống các 

tiêu chí và thiết kế bảng câu hỏi để thu th ập dƣ̃ liệu trƣc̣ tiếp tƣ̀ ngƣời tiêu dùng t ừ 

đó tổng hơp̣ và phân tích dƣ̃ liệu.  

Nội dung và thƣc̣ tế nghiên cƣ́u của luận văn đƣơc̣ thƣc̣ hiện qua ba giai đoaṇ bao 

gồm: (1) Nghiên cứu sơ bộ; (2) Nghiên cứu thử nghiệm; (3) Nghiên cứu chính thức. 

Giai đoaṇ 1: Nghiên cứu s ơ bộ đƣơc̣ thƣc̣ hi ện thông qua phƣ ơng pháp điṇh 

tính nhằm mục tiêu khám phá , điều chỉnh, bổ sung các biến quan sát để đo lƣờng 

các khái ni ệm, nội dung nghiên cƣ́u . Nghiên cứu dựa trên c ơ sở tìm hiểu , đánh giá 

và tổng hợp kết quả của những nghiên cứu đi trƣớc , xây dựng khung nghiên cứu lý 

thuyết cho luận văn. Tiếp thu ý kiến, đóng góp của các giáo sƣ , tiến si ̃trong các hội 

đồng chấm lu ận văn, thƣc̣ hiện các cu ộc phỏng vấn chuyên sâu để xác điṇh , điều 
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chỉnh, giới haṇ phaṃ vi nghiên cƣ́u cũng nhƣ kiểm điṇh , điều chỉnh , bổ sung các 

biến quan sát dùng để đo lƣờng hành vi và các nhân tố đƣơc̣ khảo sát .  

Giai đoaṇ 2: Nghiên cứu thử nghiệm đƣơc̣ thƣc̣ hiện thông qua bảng hỏi, mục 

đích nhằm thƣ̉ nghiệm nội dung bảng hỏi, để đánh giá lại bảng hỏi và xem phản ứng 

của đáp viên về những nội dung đa ̃đưa ra trong bảng hỏi: 

- Ngƣời trả lời có hiểu câu hỏi hay không? 

- Họ có thông tin để trả lời hay không? 

- Họ cung cấp thêm thông tin gì cho chúng ta trong việc hoàn thiện bảng hỏi? 

- Bảng hỏi có quá dài gây ra sự nhàm chán cho đáp viên hay không ? 

Giai đoaṇ này giúp hi ệu chỉnh bảng hỏi cho phù hợp với nghiên cƣ́u đaṭ đƣơc̣ 

hiệu quả cao hơn và giảm thiểu nhƣ̃ng sai lầm trong quá trình điều tra . 

Giai đoaṇ 3: Nghiên cứu chính thức : Đối với hoạt đ ộng điều tra hành vi 

ngƣời tiêu dùng , nghiên cứu sử dụng phƣ ơng pháp nghiên cƣ́u điṇh lƣơṇg thông 

qua bảng câu hỏi với quy mô mâũ là hơn 100 phần tƣ̉ mâũ b ằng cách gửi bảng hỏi 

cho ngƣời đƣợc khảo sát qua Email nhằm thu thập dữ liệu sơ cấp cho đề tài. Tác giả 

thu thập dữ liệu và phân tích dữ liệu bằng phƣơng pháp thống kê mô tả. 

Giai đoạn 4: Trình bày và báo cáo kết quả nghiên cứu. 

Các bƣớc nghiên cứu cụ thể đƣợc xây dựng dựa trên nền tảng cơ sở lý thuyết về 

Hành vi ngƣời tiêu dùng và các nghiên cứu trƣớc đây về đề tài Hành vi ngƣời tiêu 

dùng. Tƣ̀ muc̣ đích, phạm vi nghiên cứu, phƣơng pháp tiếp cận đa ̃đề ra cũng nhƣ nội 

dung nghiên cƣ́u troṇg tâm của Luận văn, tác giả nghiên cứu theo mô hình sau: 
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Hình 2.1 Mô hình nghiên cứu hành vi khách hàng trên Website 

 2.2 Phƣơng pháp nghiên cứu    

2.2.1 Phương pháp thu thập dữ liệu 

Thông tin dữ liệu đươc̣ thu thập thông qua việc điều tra khảo sát dựa trên bảng 

câu hỏi đã đƣợc thiết kế sẵn gửi cho khách hàng đã ghé thăm website và mua s ản 

phẩm của Công ty thông qua công cu ̣Gmail . 

Công cụ thu thập thông tin 

Phƣơng pháp thu thập dữ liệu thứ cấp: Bao gồm các loại tạp chí và báo cáo 

khoa học trong ngành, ngoài ngành, tác phẩm khoa học, thông tin đại chúng đƣợc 

sƣu tầm qua mạng Internet, trong các trƣờng học, các hiệu sách,… 

Phƣơng pháp thu thập dữ liệu sơ cấp: 

Công cụ thu thập thông tin chính là bảng câu hỏi dùng để thăm dò lấy ý kiến 

của đối tƣợng nghiên cứu, trong đó: 
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Dạng câu hỏi là cấu trúc đóng với các loại câu hỏi và câu trả lời đã liệt kê sẵn 

và ngƣời trả lời chỉ việc chọn, bao gồm: câu hỏi lựa chọn hai trả lời, chọn một, với 

câu hỏi nhiều trả lời, một lựa chọn: đánh giá theo thang điểm cho trƣớc. 

Nội dung câu hỏi bao gồm hai phần chính: 

Phần 1: Thiết kế để thu thập những thông tin liên quan đến các nhân tố ảnh 

hƣởng tới hành vi khách hàng khi ghé thăm website của Công ty Truyền thông 

Thịnh Vƣợng, từ đó tác động lên hành vi mua hàng của khách hàng. 

Phần 2: Thiết kế thang đo để thu thập thông tin mô tả đối tƣợng, tham gia trả 

lời và sàng lọc đối tƣợng.  

2.2.2 Các giai đoạn thiết kế bảng câu hỏi 

Bảng câu hỏi đƣợc thiết kế và kiểm nghiệm qua một số giai đoạn nhằm đảm 

bảo thu thập những thông tin cần thiết phục vụ cho quá trình phân tích dữ liệu: 

Giai đoạn 1: Xây dựng bảng câu hỏi thô dựa trên nền tảng các thông tin cần 

thu thập trong mô hình nghiên cứu lý thuyết và các nghiên cứu có liên quan. 

Giai đoạn 2: Đánh giá nội dung bảng câu hỏi bằng cách kiểm tra mức độ hiểu 

các câu hỏi, việc đánh giá đƣợc thực hiện bằng cách gửi trực tiếp bảng câu hỏi cho 

các đối tƣợng thƣờng xuyên tra cứu, mua hàng và sử dụng dịch vụ thông qua công 

cụ Marketing Trực tuyến để đánh giá mức độ hiểu và trả lời các câu hỏi. 

Giai đoạn 3: Hiệu chỉnh nội dung của bảng câu hỏi và hoản tất bảng câu hỏi 

khảo sát, sau đó đƣợc gửi trực tiếp và trực tuyến qua Email tới đối tƣợng mà tác giả 

đang nghiên cứu liên quan tới hành vi khách hàng, những yếu tố tác động của 

website và Marketing Trực tuyến tới hành vi mua hàng của khách hàng. 

2.2.3 Phương pháp xử lý số liệu 

Các chỉ tiêu đề ra của nghiên cứu: 

- Nghiên cứu đƣợc mô hình ra quyết định cơ bản của khách hàng khi sử dụng 

dịch vụ của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng 

- Nghiên cứu và chỉ ra đƣợc những yếu tố ảnh hƣởng đến quyết định mua 

hàng nhƣ thế nào. 
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- Xây dựng hệ thống những giải pháp cụ thể nhằm nâng cao hiệu quả của hoạt 

động Marketing tại Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. 

Phƣơng pháp xử lý số liệu: 

- Trong phần khảo sát bằng bảng câu hỏi, tác giả thu thập dữ liệu, chọn lọc 

thông tin để đánh giá, nhận xét về thực trạng hành vi khách hàng đối với dịch vụ 

của Công ty, từ đó đƣa ra những nhận định từ kết quả thu đƣợc. 

- Thống kê mô tả: Sử dụng để mô tả những đặc tính cơ bản của dữ liệu thu 

thập đƣợc. Tác giả sử dụng bảng tần suất để sắp xếp dữ liệu thu đƣợc trong phần 

khảo sát bằng bảng hỏi. Những dữ liệu thu thập đƣợc sắp xếp theo giá trị số, với các 

cột số thể hiện tần số, phần trăm và phầm trăm hợp lệ. 

Bảng 2.1: Thông tin về cuộc khảo sát 

S

tt 

Đối tƣợng khảo sát Số 

phiếu 

phát ra 

Số phiếu 

thu về 

Số phiếu 

không hợp 

lệ 

Số phiếu 

hợp lệ 

1 Khảo sát đại trà 115 85 30 85 

2 Phỏng vấn chuyên 

sâu 

10 5 5 5 

3 Tổng 125 90 0 90 

Nguồn: Theo nghiên cứu của tác giả 

2.2.4 Kết quả nghiên cứu  

Sau khi sƣ̉ duṇg các phư ơng pháp phân tích trên để xác điṇh mƣ́c đ ộ ảnh 

hƣởng của từng y ếu tố trên website ảnh hƣớng tới hành vi của khách hàng đ ối với 

sản phẩm của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. Hình thành nên các yếu tố cấu 

thành nên website, tƣ̀ đó ƣ́ng duṇg vào mô hình website của công ty , đưa các giải 

pháp và kiến nghị cụ thể và điều chỉnh. 
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CHƢƠNG 3 

THỰC TRẠNG HÀNH VI CỦA KHÁCH HÀNG KHI TRUY CẬP WEBSITE 

TRONG TRƢỜNG HỢP CÔNG TY TRUYỀN THÔNG THỊNH VƢỢNG 

3.1 Giới thiệu tổng quan về Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng và dịch vụ 

công ty đang cung cấp 

3.1.1 Giới thiệu và sơ lược quá trình phát triển của Công ty Truyền thông Thịnh 

Vượng 

Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng ra đời từ đầu năm 2009, tiền thân là một 

website chia sẻ kiến thức về Google AdWords và SEO miễn phí cho những ai quan 

tâm và yêu thích lĩnh vực này. 

Qua thực tế trao đổi và chia sẻ những ngƣời thành lập vào thời gian đó đã 

nhận ra xu hƣớng ngày càng có nhiều ngƣời quan tâm tìm hiểu tới các công cụ tìm 

kiếm của Google. Hơn thế nữa không phải ai cũng có thời gian đủ để nắm bắt đƣợc 

cách thức hoạt động của các công cụ này.Nhận ra cơ hội, nắm bắt đƣợc nhu cầu đó 

cuối năm 2009 chính thức ra đời Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng chuyên triển 

khai kinh doanh dịch vụ SEO và AdWords. Bằng cách cung cấp các dịch vụ tƣ vấn 

miễn phí, quản lý tính phí. Chú trọng nâng cao chất lƣợng dịch vụ, cách thức tƣ vấn 

nhiệt tình. Tôn trọng ngƣời tìm hiểu, thực hiện chính xác những cam kết với khách 

hàng. Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng đã nhanh chóng tạo dựng đƣợc niềm tin 

với đồng nghiệp và khách hàng. 

Cùng những nỗ lực không ngừng đến năm 2010 Website http://seongon.com/ 

đã là một cái tên quen thuộc khi nhắc tới đơn vị cung cấp dịch vụ uy tín trong giới 

AdWords. Trên khắp các diễn đàn, forum về SEO và AdWords cái tên SEONgon đã 

nổi tiếng về việc chia sẻ công khai các thủ thuật chuyên sâu, cách khắc phục sự cố 

khó khi chạy quảng cáo AdWords. 

- Năm 2011 chuyên gia của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng, GĐ.Mai 

Xuân Đạt đã xuất sắc đạt đƣợc chứng nhận là chuyên gia trong lĩnh vực quảng cáo 

AdWords. Đƣợc Google chính thức cấp chứng chỉ và công nhận là Chuyên gia. 
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- Tháng 5/2012 Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng chính thức trở thành 

Partner thứ 10 tại Việt Nam. Đây là một bƣớc ngoặt vô cùng lớn đối với Công ty 

Truyền thông Thịnh Vƣợng khẳng định chắc nịch về khả năng chuyên sâu về kỹ 

thuật (đạt chứng chỉ chuyên gia), về sự tin tƣởng của khách hàng (đạt chỉ tiêu về 

doanh số), mang lại hiệu quả cho khách hàng (đạt yêu cầu về sự tối ƣu và ổn định 

các chiến dịch quảng cáo). 

Cũng trong năm 2012, Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng liên tục đạt phần 

thƣởng của Google cho việc duy trì sự ổn định của chiến dịch quảng cáo và phát 

triển thị trƣờng. 

Tháng 01/2013, Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng cũng bắt đầu cho quá 

trình truyền thông chính thức, trở thành đồng tài trợ Đại Hội SEO 2013 cũng chính 

thức làm việc tại địa chỉ 226 Hào Nam cùng với 5 ngƣời đầu tiên. 

Tháng 03/2013, Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng khởi động chuỗi sự kiện 

“Chuỗi Free Event AdWords Training phối hợp cùng Vinalink”, đánh dấu chính 

thức việc Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng bắt đầu tham gia ngành đào tạo và 

trƣớc đó đã có 1 số khóa đào tạo chuyên sâu đƣợc thực hiện trên thị trƣờng. 

Cũng trong năm 2013, Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng tổ chức một loạt 

các sự kiện, hợp tác với nhiều khách hàng lớn, mở lớp đào tạo Adwords tập trung 

với mục tiêu educate cho một thị trƣờng đang thiếu cầu, tổ chức thành công Love 

Event và Supper Event chủ để Adwords, lên kế hoạch cho các chƣơng trình hợp tác 

cùng Vinalink, Bizweb, Truyền Thông Trăng Đen, Mwork, trở thành Agency đầu 

tiên tiếp tục đạt chứng nhận Google Partner trong đợt xét duyệt lại của Google là 

tiền đề cho sự phát triển sau này. 

Từ năm 2014 tới nay Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng hoạt động chủ yếu 

trong lĩnh vực Google, bao gồm Đào tạo AdWords, Quản trị tài khoản AdWords và 

SEO tổng thể, mang tới dịch vụ tối ƣu giúp Doanh nghiệp vừa và nhỏ tiết kiệm chi 

phí, nâng cao hiệu quả khi sử dụng Google. 

Tính từ thời điểm thành lập cho tới nay, Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng 

đã cung cấp dịch vụ tới hơn 1200 doanh nghiệp với nhiều nghành nghề khác nhau. 
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Tổ chức gần 50 khoá học với hơn 800 học viên tại Hà Nội và TP.HCM (tính tới 

tháng 12.2015), 12 khoá học inhouse tại doanh nghiệp, thực hiện trên 12 dự án SEO 

tổng thể với hơn 5000 từ khoá lên TOP 10 của Google. 

3.1.2. Dịch vụ truyền thông tại công ty truyền thông thịnh vượng 

Hiện nay Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng đƣợc biết tới với tên thƣơng 

hiệu là SEONgon, đƣa tới cho khách hàng 3 dịch vụ chính: 

- SEO (Search Engine Optimization) tổng thể: Là dịch vụ SEO dựa trên nền 

tảng phát triển nội dung chất lƣợng, hƣớng tới ngƣời dùng kết hợp với việc tối ƣu 

website theo chuẩn nhằm nâng cao trải nghiệm ngƣời dùng trên website và giúp 

Google đọc đƣợc nội dung chính xác nhất. Bên cạnh đó, trong quá trình thực hiện 

còn tạo ra các tƣơng tác MXH thƣờng xuyên (like, share, comment) từ đó nâng cao 

uy tín của website đối với Google cũng nhƣ ngƣời dùng. Kết quả của việc SEO tổng 

thể là việc thứ hạng của hầu hết các từ khoá mục tiêu mà các bài viết chi tiết nhắm 

tới đồng thời tăng truy cập đều đặn cho Website. Khi sử dụng dịch vụ SEO tổng thể 

của Công ty truyền thông Thịnh Vƣợng khách hàng sẽ nhận đƣợc: 

- Số lƣợng từ khoá vào TOP đầu của Google lớn, mang lại hiệu quả từ việc 

tăng trƣởng lƣợng truy cập cho website. 

- Kỹ thuật SEO chính thống dựa trên nền tảng của Google, không lo lắng 

website bị Goole phạt, duy trì thứ hạng từ khoá trong thời gian dài. 

- Cải thiện lƣợng khách hàng truy cập vào website, từ đó tăng khả năng bán 

hàng, cung cấp dịch vụ của doanh nghiệp tới khách hàng của mình. 

- Dịch vụ quảng cáo Google AdWords: Là hình thức quảng cáo mà khách 

hàng của SEONgon trả tiền để đƣợc hiển thị trên TOP đầu trong kết quả tìm kiếm 

của Google hoặc hiển thị trên các mạng lƣới website đối tác của Google 

(dantri.com.vn; 24h.com.vn; youtube.com;…). Khách hàng chỉ phải trả chi phí khi 

ngƣời dùng (đối tƣợng khách hàng mục tiêu của doanh nghiệp) ghé thăm website 

của bạn thông qua việc click vào quảng cáo. Lợi ích của khách hàng khi sử dụng 

dịch vụ Quảng cáo Google AdWords của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng: 

- Đƣợc tƣ vấn giải pháp tối ƣu hiệu quả quảng cáo 
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- Kỹ thuật viên giàu kinh nghiệm thực thi kỹ thuật quảng cáo, tiến hành cài đặt 

tối ƣu và theo dõi quảng cáo hàng ngày, hàng giờ. 

- Tối ƣu chi phí cho quảng cáo khách hàng phải bỏ ra tối ƣu nhất. 

- Đào tạo quảng cáo Google AdWords: Là khoá đào tạo học viên kỹ thuật 

cài đặt, theo dõi và tối ƣu quảng cáo Google AdWords. Khi tới với khoá học, học 

viên đƣợc: 

- Hệ thống lý thuyết chính thống từ Google 

- Giảng viên giàu kinh nghiệm đang trực tiếp triển khai hiệu quả các chiến 

dịch quảng cáo của Google 

- Tiếp nhận những kỹ thuật chuyên sâu, có khả năng triển khai các chiến dịch 

khó ngay trong quá trình học 

- Hỗ trợ các kiến thức quảng cáo và Marketing thực tế trong việc triển khai dự án. 

3.1.3. Hoạt động quảng bá của Công ty Truyền thông Thịnh Vượng 

Theo đánh giá của Google, trong các đối tác chiến lƣợc của Google tại Việt 

Nam hiện nay, dịch vụ truyền thông của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng cung 

cấp đạt chất lƣợng, hiệu quả đứng thứ 2 sau CleverAds và đƣợc đông đảo khách 

hàng tin cậy và sử dụng dịch vụ. Điều đó cho thấy hiệu quả và chiến lƣợc đúng đắn 

trong hoạt động Marketing của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng so với các đối 

thủ trong nghành. 

Để đạt đƣợc những hiệu quả đó, từ khi thành lập Công ty Truyền thông Thịnh 

Vƣợng đã xây dựng thƣơng hiệu của Công ty thông qua xây dựng thƣơng hiệu cá 

nhân của Giám đốc, Th.s Mai Xuân Đạt thông qua các khoá đào tạo, sự kiện từ nhỏ 

tới lớn về Marketing, Google,… 

Một số sự kiện tiêu biểu năm 2016 có sự tham gia của GĐ.Mai Xuân Đạt: 
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Stt 
Ngày tổ 

chức 
Tên sự kiện Nội dung 

1 28.01.2016 

[GOOGLE Event] 

Growth Hacking - 

Phƣơng thức 

Marketing tạo nên 

triệu ngƣời dùng 

Là sự kiện đầu tiên tại Hà Nội nằm trong 

khuôn khổ chuỗi sự kiện Global Training 

Growth Hacking đƣợc tổ chức bởi Google 

Business Group trên toàn thế giới trong năm 

2016. Đây là cơ hội dành cho các công ty có 

quy mô vừa và nhỏ, các startup hay các 

developer,... học hỏi kiến thức, kinh nghiệm về 

Growth Hacking từ Google cũng nhƣ các 

CEO, Founder đã thành công với hàng triệu 

ngƣời dùng nhằm tăng số lƣợng ngƣời dùng 

sản phẩm một cách tối ƣu với nguồn lực và 

kinh phí nhỏ. 

2 02.04.2016 

Đại hội bán hàng 

Trực tuyến năm 

2016- Nơi hội ngộ 

những nhân tài kiệt 

xuất làng Digital 

Marketing 

Đại hội bán hàng Trực tuyến chính là cơ hội 

ngàn vàng để tìm hiểu – học hỏi những kiến 

thức về kinh doanh trực tuyến, cũng nhƣ gặp 

gỡ - giao lƣu với những diễn giả uy tín đến từ 

các tổ chức lớn về Trực tuyến – Marketing tại 

Việt Nam. 

3 15.06.2016 

Chuỗi Workshop xây 

dựng cơ nghiệp kinh 

doanh Trực tuyến 

thành công vƣợt trội 

Chƣơng trình Chuỗi Workshop có quy mô lớn 

nhất lần đầu tiên tại TP HCM, với sự góp mặt 

của nhiều Chuyên gia và các doanh nghiệp hỗ 

trợ kinh doanh Trực tuyến. Chƣơng trình đƣợc 

tổ chức nhằm xây dựng một Cộng đồng hỗ trợ 

Kinh Doanh và Khởi nghiệp Trực tuyến, giúp 

đỡ ngƣời Việt Nam kinh doanh hiệu quả và 

vƣợt trội bằng tất cả những nỗ lực dựa trên nền 

tảng Kinh doanh Trực tuyến tiên tiến nhất và 

hiệu quả nhất. 

4 09.10.2016 

[Talkshow] Diễn đàn 

khởi nghiệp Trực 

tuyến năm 2016- Xây 

dựng cơ nghiệp Trực 

tuyến thành công 

vƣợt trội. 

Gặp gỡ và trao đổi với các chuyên gia trong 

lĩnh vực xây dựng thƣơng hiệu thành công 

bằng Marketing Trực tuyến, từ đó các khách 

mời tham gia có thể áp dụng các phƣơng thức 

cũng nhƣ công cụ Marketing Trực tuyến cụ thể 

cho doanh nghiệp mình. 

(Nguồn: Google.com.vn) 
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3.2. Kết quả phân tích hành vi khách hàng trên website 

Trong thời gian từ tháng 5.2016 tới tháng 10. 2016, 110 bảng câu hỏi đƣợc 

phát ra cho khách hàng đã sử dụng dịch vụ, tham gia lớp học của Công ty Truyền 

thông Thịnh Vƣợng theo nhiều phƣơng pháp khác nhau: khảo sát trực tiếp trên lớp 

học, gửi thông qua mail, thực hiện bảng hỏi đƣợc thực hiện trên Internet. Kết thúc 

điều tra, đã thu đƣợc 85 bảng hỏi hợp lệ. 

3.2.1 Đặc điểm nhân khẩu học của mẫu khảo sát 

Cấu trúc của mẫu điều tra đƣợc chia và thống kê theo các tiêu chí nhƣ: giới 

tính, độ tuổi, nghề nghiệp, trình độ học vấn và thu nhập cá nhân (phụ lục 01). 

- Đặc điểm mẫu theo giới tính: Trong số 85 phiếu trả lời hoàn chỉnh có 81,2% 

ngƣời trả lời là nam, tƣơng đƣơng 69 ngƣời và 18,8% ngƣời trả lời là nữ, tƣơng 

đƣơng 16 ngƣời. Kết quả này nằm trong dự đoán của tác giả vì trong lĩnh vực quảng 

cáo nói chung và kỹ thuật AdWords nói riêng thì tỷ lệ giới tính nam làm việc trong 

lĩnh vực này chiếm trên 80% so với nữ giới. 

- Đặc điểm mẫu theo trình độ học vấn:Trong số 85 phiếu hợp lệ, tỷ lệ ngƣời 

có trình độ đại học chiếm cao nhất62,3%, tƣơng đƣơng 53 ngƣời, trình độ trung học 

phổ thông là 20 ngƣời, chiếm tỷ lệ 23,5%, còn lại 13,9% tƣơng đƣơng 12 ngƣời có 

trình độ sau đại học. 

- Đặc điểm mẫu theo độ tuổi:Trong 85 ngƣời trả phiếu hợp lệ có độ tuổi chiếm 

tỷ lệ cao nhất là độ tuổi từ 18- 25 tuổi với 55,29% tƣơng đƣơng 47 ngƣời, độ tuổi từ 

25- 35 tuổi có 21 ngƣời tƣơng đƣơng 24,7%, từ 35- 45 tuổi chiếm 18,82% tƣơng 

đƣơng 16 ngƣời, còn lại 1,18%, tƣơng đƣơng với 1 ngƣời có độ tuổi khác. 

- Đặc điểm theo nghề nghiệp: Nhân viên Marketing chiếm 62,3%, tƣơng 

đƣơng 53 ngƣời, Học sinh, sinh viên 21 ngƣời tƣơng đƣơng 24,7%, Nhóm ngƣời 

thuộc quản lý giám đốc chiếm 5,88% tƣơng đƣơng 5 ngƣời, Còn lại nhóm nghề 

khác chiếm 7,06% tƣơng đƣơng 6 ngƣời. 

- Đặc điểm mẫu theo thu nhập: Nhóm có thu nhập từ 3-5 triệu/tháng có tỷ lệ 

cao nhất chiếm 60% tƣơng đƣơng 51 ngƣời, những ngƣời có thu nhập 6-10 
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triệu/tháng chiếm 25,89% tƣơng đƣơng 22 ngƣời, những ngƣời có thu nhập 10- 20 

triệu/tháng chiếm 14,11 tƣơng đƣơng 12 ngƣời. 

3.2.2 Thực trạng hành vi khách hàng trên website trong trường hợp Công ty 

Truyền thông Thịnh Vượng. 

3.2.2.1 Độ nhận biết về thương hiệu của Công ty 

Khả năng nhận diện thƣơng hiệu của Công ty đối với khách hàng chính là 

thƣớc đo quan trọng để xác định đƣợc sự ảnh hƣớng của nó tớiquyết định mua 

hàng, sử dụng dịch vụ của Công ty. Nhận diện thƣơng hiệu chính là một giai đoạn 

đầu tiên trong tiến trình mua sắm, sử dụng dịch vụ của khách hàng và là tiêu chí 

quan trọng để đo lƣờng đƣợc sức mạnh Thƣơng hiệu. Một sản phẩm hay dịch vụ có 

mức độ nhận biết nhãn hiệu càng cao thì càng nổi tiếng và càng có cơ hội đƣợc 

nhiều khách hàng lựa chọn khi đƣa ra quyết định mua hàng hoặc sử dụng dịch vụ. 

Thƣơng hiệu mà Công ty Truyền thông Thịnh vƣợng xây dựng xây dựng chủ 

yếu dựa trên thƣơng hiệu cá nhân của GĐ. Mai Xuân Đạt thông qua các khoá học, 

buổi toạ đàm, hội thảo,… Vì vây, trong giới truyền thông cũng nhƣ những doanh 

nghiệp, đơn vị có nhu cầu sử dụng dịch vụ quảng cáo Google Adword, SEO, tƣ 

vấn,… thì thƣơng hiệu SEONgon có độ nhận diện rất cao, điều đó thể hiện qua 

bảng nhận xét về mức độ nhận diện sau: 

Bảng 3.1: Kết quả điều tra về độ nhận diện thƣơng hiệu 

Giá trị 
Số phiếu hợp 

lệ 
Tỷ lệ (%) 

Phần trăm hợp lệ 

(%) 

Đã biết tới thƣơng 

hiệu SEONgon 
78 91,76 91,76 

Chƣa biết tới 

thƣơng hiệu 

SEONgon 

7 8,24 8,24 

Tổng 85 100 100 
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Nguồn: Theo nghiên cứu của tác giả 

 

3.2.2.2 Mục đích khách hàng truy cập vào website http://seongon.com/ 

Thông thƣờng, một website ngoài có khả năng trƣng bày sản phẩm, giới thiệu 

dịch vụ nhƣ một gian hàng thì nó còn có thể giúp doanh nghiệp, đơn vị chia sẻ về 

những kiến thức, kinh nghiệm của mình. Từ những kiến thức, kinh nghiệm này sẽ: 

- Dẫn dắt những khách hàng có nhu cầu, có sự quan tâm đối với nghành 

hàng, dịch vụ của doanh nghiệp. 

- Thông qua những kiến thức này, doanh nghiệp thể hiện đƣợc cho 

khách hàng những kinh nghiệm làm việc, sự chuyên nghiệp,… 

Cũng nhƣ vậy, những kiến thức mà  web: http://seongon.com/chia sẻ đều là 

những kiến thức về Marketing Trực tuyến, từ đó mang lại sự tin tƣởng với ngƣời 

dùng. Tuy nhiên, khi truy cập và website chúng ta có thể nhận thấy lƣợng bài viết 

trên website chia sẻ không thƣờng xuyên, một số bài viết lấy nguồn từ nơi khác, bài 

viết không hấp dẫn ngƣời đọc,… điều này khiến cho lƣợng truy cập thấp, thời gian 

ngắn, điều đó gây ảnh hƣởng xấu tới chất lƣợng cũng nhƣ hình ảnh của Công ty. 

 

http://seongon.com/
http://seongon.com/
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Bảng 3.2: Thống kê lý do khách hàng truy cập vào website 

Giá trị 
Số phiếu 

hợp lệ 

Tỷ lệ 

hợp lệ 

(%) 

Phần trăm 

hợp lệ (%) 

Tham khảo thông tin dịch vụ 25 29,41 29,41 

Sử dụng dịch vụ  41 48,23 48,23 

Tham khảo kiến thức Google 

do website cung cấp 
17 20 20 

Khác 2 2,35 2,35 

Tổng 85 100 100 

 

 

Nguồn: Theo nghiên cứu của tác giả 

3.2.2.3 Nguồn thông tin nhận biết nhãn hiệu 

Theo kết quả nghiên cứu, những ngƣời tham gia khảo sát mà tác giả lựa chọn 

có 48 ngƣời biết tới thƣơng hiệu của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng thông qua 

Facebook (Facebook cá nhân của GĐ.Mai Xuân Đạt, Các Fanpage chia sẻ của các 

đơn vị đào tạo,...), tƣơng đƣơng với 56,47%. Những ngƣời biết tới thƣơng hiệu 

SEONgon qua ngƣời khác giới thiệu chiếm 32,94% tƣơng đƣơng với 28 ngƣời. Với 
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tỷ lệ khá lớn về cách thức biết tới thƣơng hiệu của khách hàng nêu trên chúng ta có 

thể nhận thấy, cách thức truyền thông bằng thƣơng hiệu cá nhân của Công ty 

Truyền thông Thịnh Vƣợng khá hiệu quả, nó chứng tỏ cho khách hàng thấy sự 

chuyên nghiệp thông qua một cá nhân từ đó nâng cao sự tin tƣởng đối trong tâm trí 

khách hàng, tăng độ phủ thƣơng hiệu. Ngoài ra, những kênh truyền thông khác để 

khách hàng biết tới với thƣơng hiệu cũng nhƣ dịch vụ của Công ty Truyền thông 

Thịnh Vƣợng lại chiếm rất thấp:Thông qua tìm kiếm trên Google chiếm 5,88% 

tƣơng đƣơng 5 ngƣời, qua Gmail có 4 ngƣời tƣơng đƣơng chiếm tỷ lệ4,7%. 

Từ kết quả trên cho thấy, hiện nay phƣơng thức Marketing cũng nhƣ xây dựng 

thƣơng hiệu của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng vẫn đang thực hiện theo 

hƣớng phát triên thƣơng hiệu cá nhân với những lợi thế: 

- G.Đ Mai Xuân Đạt đang có lợi thế về thƣơng hiệu cá nhân là một 

chuyên gia trong nghành Quảng cáo Google AdWords từ đó tạo sự tin tƣởng, 

có sức lan toả tới các đối tƣợng khách hàng. 

- Xây dựng thƣơng hiệu cá nhân sẽ dễ dàng kiểm soát đƣợc truyền 

thông hơn các phƣơng thức khác. 

Tuy nhiên, chúng ta có thể nhận thấy, hiện nay, ngoài hình thức xây dựng 

thƣơng hiệu doanh nghiệp dựa trên thƣơng hiệu cá nhân thì kênh thông tin đƣợc 

nhiều ngƣời sử dụng hiện nay là kênh thông tin từ Google. Khi tìm kiếm thông tin 

trên Google và đọc đƣợc những thông tin liên quan có sự chuyên nghiệp cao sẽ ảnh 

hƣởng rất lớn tới quyết định sử dụng dịch vụ của các đối tƣợng khách hàng. Vì vậy, 

Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng nên chú ý tới công cụ Marketing quan trọng 

này nhằm tiếp cận đông đảo khách hàng quan tâm. 

Bảng 3.3: Kết quả điều tra về nguồn nhận biết thƣơng hiệu 

Giá trị Số phiếu hợp lệ Tỷ lệ (%) 
Phần trăm hợp 

lệ (%) 

Facebook 48 56,47 56,47 

Giới thiệu từ 

ngƣời thứ 3 

28 32,94 32,94 

Google 5 5,88 5,88 
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Gmail 4 4,7 4,7 

Tổng 85 100 100 

 

 

Nguồn: Theo nghiên cứu của tác giả 

3.2.2.4 Đánh giá mức độ sử dụng dịch vụ tại Công ty Truyền thông Thịnh Vượng 

Nhƣ đã thể hiện trên Website, chúng ta hoàn toàn có thể nhận thấydịch vụ của 

Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng đƣa tới cho khách hàng đã đƣợc tiếp nhận và 

tin tƣởng sử dụng với hơn 1200 doanh nghiệp lớn nhỏ đã sử dụng dịch vụ tại đây. 

Trong đó, các doanh nghiệp lớn nhƣ: Rmit University, VTCintercom, Công ty bảo 

hiểm bƣu điện OPTI,… cũng đã tin tƣởng sử dụng dịch vụ của công ty. Chính điều 

này cũng đƣợc thể hiện thông qua bảng kết quả bảng khảo sát của tác giả với số 

ngƣời thƣờng xuyên sử dụng dịch vụ của Công ty chiếm 56,47% tƣơng đƣơng 

48ngƣời, số ngƣời sử dụng dịch vụ hàng năm chiếm 20% tƣơng đƣơng 17 ngƣời, 

Chƣa bao giờ sử dụng dịch vụ chiếm tỷ lệ 14,11% tƣơng đƣơng 12 ngƣời, số ngƣời 

truy cập website có tần suất sử dụng dịch vụ bất thƣờng có 8 ngƣời, tƣơng đƣơng tỷ 

lệ là 9,41%. 

Hiện nay, thị trƣờng cung cấp dịch vụ quảng cáo Google đã có rất nhiều doanh 

nghiệp, cá nhân hình thành, tuy nhiên, Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng vẫn giữ 
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đƣợc một lƣợng lớn khách hàng trung thành. Vì vậy, bên cạnh tìm kiếm nguồn 

khách hàng mới, thì việc chăm sóc khách hàng cũ là điều mà nhân viên kỹ thuật 

cũng nhƣ Marketing tại Công ty phải chú ý và có sự đầu tƣ nhiều hơn. 

Bảng 3.4: Thống kê lƣợng ngƣời sử dụng dịch vụ của Công ty 

Giá trị Số ngƣời Tỷ lệ (%) 
Phần trăm hợp 

lệ (%) 

Thƣờng xuyên 48 56,47 56,47 

Hàng năm 17 20 20 

Chƣa bao giờ 12 14,11 14,11 

Khác 8 9,41 9,41 

Tổng 85 100 100 

 

 

Nguồn: Theo nghiên cứu của tác giả 

3.2.2.5 Những lý do khiến khách hàng hài lòng khi truy cập Website của Công ty 

Truyền thông Thịnh Vượng 

Có rất nhiều nguyên nhân ảnh hƣởng tới sự hài lòng của khách hàng khi truy 

cập vào một website, trong đó những yếu tố ảnh hƣởng tới hành vi, nhận thức, thẩm 

mỹ của nhóm đối tƣợng khách hàng nhắm tới là rất quan trọng. Tuy nhiên, các 
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doanh nghiệp thông thƣờng đều có nhiều sản phẩm, nhắm tới nhiều nhóm đối tƣợng 

khác nhau và điều này rất khó xây dựng một giao diện website hoàn chỉnh, hài lòng 

mọi đối tƣợng khách hàng của Doanh nghiệp. Với đề tài phạm vi áp dụng với nhóm 

khách hàng tại Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng, tác giả cũng đã theo dõi và 

đánh giá chung về nhóm đối tƣợng này và nhận thấy: Những nhóm đối tƣợng này 

có mức độ yêu cầu đối với một website cung cấp dịch vụ quảng cáo sẽ tập trung ở 

một số yếu tố: 

- Giao diện mang tính chuyên nghiệp cao 

- Có nhiều bài viết chia sẻ về chuyên môn hay 

- Thông tin trên website đầy đủ và thuyết phục 

- Đƣợc tƣ vấn ngay trên website 

Những yếu tố này đối với mỗi ngƣời sẽ có sự chênh lệch về độ ƣu tiên khác 

nhau. Kết quả của phiếu điều tra của tác giả cho thấy: Trong 85 phiếu điều tra đặc 

biệt chú trọng tới các bài viết mang tính chia sẻ chiếm tỷ lệ là62,35% tƣơng đƣơng 

53 ngƣời, 21 ngƣời mong muốn đƣợc tƣ vấn trên website nhanh chóng và chuyên 

nghiệp tƣơng đƣơng 24,7%, 7 ngƣời cho rằng họ cần những thông tin đƣa ra trên 

website đầy đủ và có tính thuyết phục cao tƣơng đƣơng 8,24%, còn lại 4 ngƣời cho 

rằng giao diện website bắt mắt là điều quan trọng với họ tƣơng đƣơng 4,7%. 

Bảng 3.5: Điều tra sự hài lòng khi truy cập website của khách hàng 

Giá trị 
Số ngƣời lựa 

chọn hợp lệ 
Tỷ lệ (%) 

Phần trăm hợp 

lệ 

Bài chia sẻ chuyên 

nghiệp 
53 62,35 62,35 

Tƣ vấn trên website 21 24,7 24,7 

Thông tin trên 

website đầy đủ, 

chuyên nghiệp 

7 8,24 8,24 

Giao diện website 4 4,7 4,7 

Tổng 85 100 100 
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Nguồn: Theo nghiên cứu của tác giả 

3.2.2.6 Khảo sát sự đồng ý sử dụng dịch vụ khi truy cập Website của Công ty 

Truyền thông Thịnh Vượng 

Mục tiêu khi tác giả đƣa ra câu hỏi này dành cho khách hàng sau khi đã truy 

cập website nhằm mục đích đánh giá tỷ lệ ngƣời sẵn sàng sử dụng dịch vụ của Công 

ty sau khi truy cập website của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. Phiếu khảo sát 

thu về có 89,41% ngƣời khi đƣợc hỏi có sẵn sàng sử dụng dịch vụ của Công ty hay 

không đã trả lời có tƣơng đƣơng với 76 ngƣời. 10,59% ngƣời trả lời sẽ suy nghĩ 

thêm về việc sử dụng dịch vụ của Công ty, tƣơng đƣơng với 9 ngƣời. Từ đó, chúng 

ta có thể thấy tỷ lệ rất cao ngƣời sẵn sàng sử dụng dịch vụ nhƣng trong số đó vẫn có 

nhiều khách hàng sau khi truy cập website vẫn phải tìm hiểu thêm. 

Bảng 3.6: Số ngƣời đồng ý sử dụng dịch vụ khi đƣợc hỏi 

Giá trị 
Số ngƣời lựa 

chọn hợp lệ 
Tỷ lệ (%) 

Phần trăm hợp 

lệ 

Có 76 89,41 89,41 

Không 9 10,59 10,59 

Tổng 85 100 100 
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Nguồn: Theo nghiên cứu của tác giả 

3.2.2.7 Yếu tố nào khiến khách hàng đồng ý sử dụng dịch vụ sau khi truy cập 

Website của Công ty Truyền thông Thịnh Vượng 

Để khách hàng đồng ý sử dụng dịch vụ của Công ty, nhất là với dịch vụ 

Marketing Trực tuyến sẽ có rất nhiều nhân tố ảnh hƣởng tới quyết định này. Tuy 

nhiên, đối với những khách hàng truy cập vào website để tham khảo thêm thông tin 

thì khi làm bài khảo sát cũng nhƣ đƣa ra câu hỏi này, tác giả đã chú trọng tới một số 

những nhân tố mang tính quyết định nhƣ: Sự tin cậy trong các thông tin, chuyên 

nghiệp của website, đội ngũ tƣ vấn viên nhiệt tình, và sự ảnh hƣởng của bên thứ 3 

(ngƣời giới thiệu, đại diện thƣơng hiệu, nhân viên kỹ thuật,…). Những yếu tố này 

đƣợc thể hiện dƣới bảng sau: 

Bảng 3.7: Lý do sử dụng dịch vụ của khách hàng sau khi truy cập website 

Giá trị 
Số ngƣời lựa 

chọn hợp lệ 
Tỷ lệ hợp lệ (%) 

Phần trăm hợp 

lệ 

Website chuyên 

nghiệp 

41 53,94 53,94 

Tƣ vấn viên 21 27,63 27,63 

Sự tin cậy trong 

thông tin 

8 10,52 10,52 

Khác 6 7,89 7,89 

Tổng 76 100 100 
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Nguồn:Theo nghiên cứu của tác giả 

Từ kết quả trên, chúng ta có thể thấy đƣợc, đối với những khách hàng mục 

tiêu của doanh nghiệp, những yếu tố tâm lý khác tác động rất ít tới quyết định sử 

dụng dịch vụ của họ. Hành vi này thay đổi so với trƣớc kia, khi các khách hàng sử 

dụng dịch vụ dựa trên niềm tin, sự giới thiệu của bên thứ 3 thì hiện nay, yếu tố này 

tác động không quá lớn, một số khách hàng khi đƣợc hỏi sẽ trả lời: Khi đƣợc giới 

thiệu từ bên thứ 3 họ vẫn cần phải đánh  giá và xác minh lại sự chuyên nghiệp và uy 

tín của đơn vị đƣợc giớ thiệu đó. Điều này giúp các nhà Marketing của Công ty 

Truyền thông Thịnh Vƣợng nhằm gia tăng ấn tƣợng về sự uy tín và chuyên nghiệp 

tới với khách hàng. 

3.2.2.8 Khảo sát nguyên nhân khách hàng không sử dụng dịch vụ sau khi truy cập 

website 

Để có sự đánh giá đúng đắn, tác giả cũng đã đƣa ra câu hỏi đối với khách hàng 

chƣa có ý định sử dụng dịch vụ của công ty, từ đó nhằm đƣa ra giải pháp cải thiện 

cho website, hạn chế tối đa tỷ lệ khách hàng sau khi truy cập website còn chần chừ. 

Những yếu tố quan trọng này bao gồm: Thiếu chuyên nghiệp của website, thông tin 

trên website, tƣ vấn viên, và một số yếu tố khác nhƣ: giá cả, chính sách khuyến 

mại,… 
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Bảng 3.8: Thống kê nguyên nhân khách hàng chƣa sử dụng dịch vụ của Công ty 

Giá trị 
Số phiếu chọn 

hợp lệ 
Tỷ lệ (%) 

Phần trăm hợp 

lệ 

Tƣ vấn viên 6 66,67 66,67 

Thông tin 2 22,22 22,22 

Chuyên nghiệp 1 11,11 11,11 

Khác 0 0 0 

Tổng 9 100 100 

 

 

Nguồn: Theo nghiên cứu của tác giả 

Nhƣ bảng thống kê thể hiện, một số đáp viên khi đƣợc hỏi đã trả lời: Trên 

website của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng khi muốn hỏi thông tin từ tƣ vấn 

viên thì họ chị có mặt trong giờ hành chính, nghỉ thứ 7, chủ nhật. Điều này gây khó 

khăn cho ngƣời dùng khi muốn tìm hiểu thôngtin dịch vụ ngoài giờ, khó đáp ứng 

đƣợc thời gian lên kế hoạch chạy Quảng cáo của khách hàng. Tuy nhiên, lƣợng 

khách hàng sau khi truy cập vào website chƣa có ý định sử dụng dịch vụ của công 

ty thấp, vì vậy số liệu khảo sát chƣa mang tính chính xác cao. 
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3.2.3 Những yếu tố ảnh hưởng tới quyết định sử dụng dịch vụ của khách hàng 

khi truy cập vào website của Công ty Truyền thông Thịnh Vượng 

Trong quá trình ra quyết điṇh sử dụng dịch vụ, có rất nhiều yếu tố ảnh hƣ ởng 

đến hành vi mua của ng ƣời tiêu dùng khi truy cập website bao gồm độ phủ thƣơng 

hiệu, giao diện website, nhiều ngƣời đã tin dùng, sự chuyên nghiệp, dự án đã làm, 

đánh giá của khách hàng cũ,...  

Theo kết quả nghiên cƣ́u của tác giả , độ phủ thƣơng hiệu và thƣơng hiệu uy 

tín là yếu tố đ ƣợc nhóm khách hàng đánh giá cao nhất với số điểm trung bình là 

4,28 điểm. Trong khi đó sự đánh giá của khách hàng đã sử dụng dịch vụ là yếu tố ít 

ảnh hƣởng nhất khi quyết định sử dụng dịch vụ của công ty khi truy cập website với 

3,59 điểm. Bên caṇh đó , dịch vụ do Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng cung cấp 

có giá tri ̣ tƣơng đối cao nên ngƣời tiêu dùng phải qua rất nhiều quá trình tìm hiểu, tƣ 

vấn mới đƣa tới quyết định cuối cùng. Ngoài uy tín của thƣơng hiệu, nhƣ̃ng yếu tố 

nhƣsự uy tín, chuyên nghiệp, giao diện website cũng đƣợc xem là các yếu tố hàng 

đầu khi quyết định sử dụng dịch vụ của khách hàng.  

Bảng 3.9: Các yếu tố khác ảnh hƣởng tới hành vi của khách hàng 

Yếu tố ảnh hƣởng 
Điểm 

trung bình 
Xếp hạng 

Độ phủ của thƣơng hiệu 4,28 1 

Giao diện website (màu sắc, bố cục,…) 4,14  

Nhiều ngƣời tin dùng (số khách hàng đã sử dụng 

dịch vụ, khách hàng đã sử dụng dịch vụ là ai, đánh 

giá cảu khách hàng,…) 

4,09 4 

Sự chuyên nghiệp (tƣ vấn viên, các bài đăng liên 

quan tới dịch vụ,…) 

4,07 3 

Khi truy cập website của công ty, anh/chị có muốn 

tham khảo những dự án, sản phẩm mà chúng tôi đã 

làm. 

3,95 6 

Khi tham khảo thông tin sản phẩm anh/chị có muốn 

tham khảo ý kiến khách hàng đã sử dụng dịch vụ 

3,59 5 

Mức giá hợp lý 4,16 2 

Nguồn: Theo nghiên cứu của tác giả 
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3.3 Kết luận trong nghiên cứu về hành vi khách hàng trực tuyến của Công ty 

Truyền thông Thịnh Vƣợng 

3.3.1. Hành vi mua của người tiêu dùng khi truy cập website của Công ty Truyền 

thông Thịnh Vượng 

Theo Kotler và Amstrong (2011), hành vi ngƣời tiêu dùng rất phức tạp, nhƣng 

nhƣ̃ng ngƣời làm Marketing vẫn phải nghiên cứu những mong muốn , nhận thƣ́c, sở 

thích và các hành vi lƣạ choṇ và mua sắm /sử dụng dịch vụ của những khách hàng 

mục tiêu; cũng nhƣ tìm hiểu nhƣ̃ng hành vi có ý nghiã đối với hoa ṭ động nghiên cƣ́u 

và ƣ́ng duṇg các phƣơng pháp Marketing cụ thể.  

Nói một cách cu ̣thể h ơn trong tình huống nghiên cƣ́u , việc xác định hành vi , 

thói quen của ngƣ ời tiêu dùng có vai trò rất lớn đối với hoạt đ ộng Marketing trên 

websitecủa công ty Truyền thông Thịnh Vƣợngnói riêng cũng nhƣ của các công ty 

đang cung cấp dịch vụ tƣơng tự nói chung. Nghiên cƣ́u hành vi mua của ngƣ ời tiêu 

dùng giúp cho công ty có thể tìm đƣ ợc cách tiếp c ận khách hàng một cách phù hơp̣ 

nhất cũng nhƣ phát triển nhƣ̃ng giải pháp Marketing mới trong giai đoaṇ tiếp theo.  

Sau khi tổng hơp̣ và phân tích, tác giả có thể rút ra một số nhận xét đối với đặc 

điểm hành vi ngƣ ời tiêu dùng trên website đối với dịch vụ truyền thông do công ty 

Truyền thông Thịnh Vƣợng cung cấp. Thống kê đ ặc điểm về nhân khẩu hoc̣ cho 

thấy rằng, yếu tố về giới tính và độ tuổi là hai yếu tố quan trọng tác động đến hành 

vi của nhóm khách hàng mục tiêu sử dụng dịch vụ của Công ty Truyền thông Thịnh 

Vƣợng. Ttrong đó, yếu tố giới tính cho thấy, phần lớn khách hàng sử dụng dịch vụ 

của Công ty là nam giới và ở độ tuổi còn trẻ, điều này dễ dàng cho doanh nghiệp vì 

nhƣ̃ng ngƣời trẻ tuổi tỏ ra nhanh chóng đƣ a ra quyết điṇh dịch vụ nhanh hơn so với 

độ tuổi lớn hơn.  

Bên cạnh đó, đặc điểm về nghề nghiệp cũng cho thấy sự khác biệt rõ ràng giữa 

hành vi của nhóm khách hàng: đối tƣợng là nhân viên Marketing là nhóm có nhu cầu 

và khả năng cao sử dụng dịch vụ của Công ty sử dụng cho Doanh nghiệp mình, những 

nhóm đố tƣợng học sinh, sinh viên chủ yếu tham gia dịch vụ giảng dạy của công ty 

Truyền thông Thịnh Vƣợng nhằm tìm kiếm cơ hội việc làm, còn nhóm ngƣời quản lý, 
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giám đốc tham gia dịch vụ nhằm tìm đối tác uy tín, chuyên nghiệp, giá cả hợp lý. 

Từ kết quả phân tích cũng cho chúng ta thấy, nhóm khách hàng mục tiêu của 

Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng sử dụng dịch vụ của Công ty với mục đích rõ 

ràng, nghiên cứu chuyên sâu, tham khảo từ nhiều nguồn khác nhau. Nhóm khách 

hàng này không dễ dàng nhanh chóng sử dụng dịch vụ của một đơn vị cung cấp mà 

sẽ dễ dàng sử dụng dịch vụ khi đơn vị đó thể hiện đƣợc tính chuyên nghiệp và uy 

tín của mình. 

Từ những thống kê trên, Website của công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng 

cũng đã đi đúng hƣớng xây dựng website mang tính chuyên nghiệp cao, trong giờ 

hành chính nhân viên tƣ vấn trả lời nhanh, tƣ vấn nhiệt tình, các bài viết chia sẻ 

mang tính chuyên sâu khi đƣa tới những nhóm khách hàng có độ tuổi từ 18- 35 tuổi, 

có kiến thức về Marketing Trực tuyến. 

3.3.2. Tác động của các yếu tó̂ ảnh hư ởng đến quá trình quyết định sử dụng dịch 

vụ của Công ty Truyền thông Thịnh Vượngkhi truy cập website 

Căn cƣ́ theo kết quả phân tích dƣ̃ li ệu thu đƣợc tƣ̀ phiếu điều tra thi ̣ trƣờng 

theo phƣơng pháp đi ṇh lƣơṇg, tác giả tổng kết đƣ ợc một số nh ận điṇh về t ác động 

khác nhau giƣ̃a các yếu tố ảnh hƣởng đến hành vi mua của khách hàng t ới với dịch 

vụ của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng khi tham khảo trên website.  

Độ phủ của thương hiệu: yếu tố quan troṇg nhất tác đ ộng đến hành vi khách 

hàng. Không phải ngẫu nhiên uy tín và độ phủ thƣơng hiệu lại là yếu tố quan trọng 

tác động maṇh me ̃nhất đối với khách hàng . Độ phủ của thƣơng hiệu có thể đƣ ợc 

hiểu là hình ảnh về sản phẩm /dịch vụ đƣơc̣ xây dƣṇg và lƣ u giƣ̃ trong tâm trí khách 

hàng. Doanh nghiệp muốn có hình ảnh tốt, phải luôn cố gắng giữ đƣợc chất lƣợng sản 

phẩm/dịch vụ tốt, nhất quán, thỏa mãn đƣ ợc nhu cầu tiêu dùng /sử dụng của khách 

hàng. Qua đó, hình ảnh về sản phẩm /doanh nghiệp đƣơc̣ nhiều ngƣ ời nhắc tới qua 

truyền miệng, thƣờng xuyên xuất hiện trên các phƣơng tiện thông tin đaị chúng, có cơ 

sở vật chất tốt, đội ngũ nhân viên ăn mặc goṇ gàng, lịch sự, chuyên nghiệp. Có nhƣ 

vậy, thƣơng hiệu sản phẩm/dịch vụ mới có thể luôn giƣ̃ đƣ ợc sự ổn điṇh và lòng tin 

tƣ̀ phía khách hàng . Đặc biệt, trong bối cảnh hi ện nay khách hàng tiếp c ận với các 
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phƣơng tiện truyền thông rất d ễ dàng và nhanh chóng . Nếu nhƣ không có chuẩn bi ̣ 

tốt, doanh nghiệp có thể đối m ặt với nhƣ̃ng sƣ ̣ki ện khủng  hoảng tru yền thông 

nghiêm troṇg ảnh hƣởng đến uy tín thƣơng hiệu trong tâm trí ngƣời tiêu dùng.  

Chất lươṇg  dịch vụ (kỹ thuật chuyên nghiệp, mang lại hiệu quả bán 

hàng,…): nói cách khác là chất lƣ ợng dịch vụ của công ty cũng đóng vai trò tác 

động lớn đến hành vi ngƣời tiêu dùng . Chất lƣợng dịch vụ bên caṇh chất phục vụ 

khách hàng, còn nó còn mang lại lợi ích cuối cùng và quan trọng cho doanh nghiệp 

đó là: nâng cao khả năng bán hàng, giảm chi phí quảng cáo. Nếu nhƣ  chất lƣợng 

dịch vụ của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng tốt, mang lại hiệu quả cho khách 

hàng, không những vậy, chi phí còn tối ƣu hơn khi khách hàng tự chạy quảng cáo. 

Nhƣ̃ng giá tri ̣ t ăng thêm này đặc biệt có ảnh hƣởng maṇh me ̃lên nhóm đối tƣ ợng 

khách hàng là các doanh nghiệp, đơn vị có nhu cầu sử dụng dịch vụ truyền thông 

của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. 

Sự chuyên nghiệp của nhân viên tư vấn: Là một trong những yếu tố quyết 

định khách hàng có sử dụng dịch vụ hay không. Thông thƣờng, khi truy cập 

website, khách hàng luôn có những nghi vấn, muốn biết thêm thông tin, lúc này họ 

thƣờng muốn đƣợc đặt câu hỏi và mong muốn đƣợc trả lời những vấn đề mình quan 

tâm. Bên cạnh đó, khi đặt và trả lời câu hỏi của những đối tƣợng khách hàng quan 

tâm tới dịch vụ sẽ thể hiện đƣợc mức độ chuyên nghiệp, thái độ phục vụ khách hàng 

của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. Vì vậy, yêu cầu đối với những nhân viên 

trực tiếp tiếp cận và trả lời khách hàng truy cập trên website phải là những nhân 

viên có khả năng thấu hiểu khách hàng, hiểu biết kỹ thuật, từ đó mới có thể dễ dàng 

thuyết phục đƣợc khách hàng quan tâm và sử dụng dịch vụ. 

Các bài viết mang tính chia sẻ và kỹ thuật trên website: Những thông tin này 

đƣợc thể hiện qua các bài viết, hình ảnh, video liên quan tới dịch vụ Công ty Truyền 

thông Thịnh Vƣợng đang cung cấp. Các thông tin này cần có từ cơ bản tới chuyên 

sâu về kỹ thuật, những chia sẻ về hoạt động Marketing Trực tuyến cho các đơn vị 

đặc thù,… Những bài viết này giúp tăng khả năng truyền thông của Công ty Truyền 

thông Thịnh Vƣợng tới khách hàng về tính chuyên nghiệp, khả năng mang lại cho 
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khách hàng những lợi ích về Marketing rõ ràng. Không những vậy, thông qua các 

bài chia sẻ này, website sẽ có một lƣợng ngƣời dùng theo dõi và tƣơng tác lớn, tăng 

khả năng thuyết phục khách hàng sử dụng dịch vụ của công ty. 

Chính sách giá: Việc thể hiện giá trên website bán hàng và cung cấp dịch vụ 

thông thƣờng giúp khách hàng dễ dàng so sánh giá cả, không mất thời gian tƣ vấn 

về giá, tăng khả năng chuyển đổi bán hàng của doanh nghiệp. Tuy nhiên,dịch vụ 

Marketing Trực tuyến mà Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng cung cấp là một dịch 

vụ đặc thù, nó không có giá cố định cho một sản phẩm của các đôi tác mà căn cứ 

vào ngân sách của đối tác để có  phƣơng án Marketing thích  hợp nhất. Chính vì 

vậy, chinh sách giá thể hiện trên website không ảnh hƣớng trực tiếp tới khả năng 

giữ chân và thu hút khách hàng khi họ truy cập website. Điều đó khẳng định, Công 

ty Truyền thông Thịnh Vƣợng phải tập trung nhiều hơn vào việc đầu tƣ giá trị tăng 

thêm cho dịch vụ, thể hiện tính chuyên nghiệp, uy tín dành cho khách hàng. 
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CHƢƠNG 4 

KẾT LUẬN VÀ ĐỀ XUẤT GIẢI PHÁP CHO MARKETING TRỰC TUYẾN 

TẠI CÔNG TY TRUYỀN THÔNG THỊNH VƢỢNG 

Trong chƣơng này, ngoài phần tóm tắt các kết quả nghiên cƣ́u chính của lu ận 

văn, tác giả sẽ trình bày n ội dung thảo lu ận về kết quả nghiên cƣ́u , và gơị ý m ột số 

đề xuất cho Công ty Truy ền thông Thịnh Vƣợng. Các haṇ chế của nghiên cƣ́u và 

hƣớng nghiên cƣ́u tiếp theo se ̃đƣơc̣ trình bày tiếp theo ở cuối chƣơng.  

4.1 Kết luận kết quả nghiên cứu luận văn 

Thông qua những kết quả thu đƣợc thông qua khảo sát của Luận văn, tác giả 

nhận thấy hiện tại, tỷ lệ khách hàng hài lòng với thông tin, dịch vụ khi truy cập 

Website chiếm tỷ lệ lớn hơn những khách hàng không quan tâm. Điều này phục 

thuộc rất lớn vào: 

- Thƣơng hiệu cá nhân do GĐ.Mai Xuân Đạt, giám đốc công ty Truyền thông 

Thịnh Vƣợng xây dựng trƣớc đó. 

- Những nội dung đã đƣợc hình thành và tồn tại trên website khiến khách hàng 

tin tƣởng và quyết định sử dụng dịch vụ dễ dàng hơn. 

- Đội ngũ tƣ vấn viên năng động, nhanh nhẹn và có nhiều kinh nghiệm thực tế. 

Tuy nhiên, sau khi khảo sát, tác giả nhận thấy một số vấn đề còn tồn tại nhƣ: 

- Hình ảnh, thƣơng hiệu của Công ty vẫn phụ thuộc rất nhiều vào hình ảnh cá 

nhân của GĐ.Mai Xuân Đạt, chƣa có dấu đặc trƣng riêng về thƣơng hiệu của Công ty. 

- Nguồn thông tin, tài liệu cập nhập trên website chƣa đầy đủ và nhiều để thoả 

mãn khách hàng, vì vậy, khiến cho website chỉ là một kênh tham khảo thêm chứ 

không phải là một kênh chính thống có khả năng chốt sale. 

- Thời gian tƣ vấn của đội ngũ nhân viên còn phụ thuộc nhiều vào thời gian 

làm việc chung, đƣợc đánh giá chƣa có nhiều điều thực sự khác biệt. 

- Giao diện website chuyên nghiệp nhƣng đơn giản, chƣa thực sự hấp dẫn các 

đối tƣợng khách hàng truy cập website. 
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4.2 Nguyên nhân của các tồn tại nêu trên 

- Từ khi thành lập, ngƣời thành lập là GĐ.Mai Xuân Đạt đã đi đầu trong việc hình 

thành một thƣơng hiệu cá nhân từ đó tạo dựng uy tín và thu hút khách hàng về với 

Công ty, tuy nhiên, trong theo thời gian thì việc khách hàng tới với Công ty chỉ dựa 

trên thƣơng hiệu cá nhân đã không còn bền vững. Điều này có nguyên nhân chính 

do: Ngành truyền thông là một nghành khá mới, hấp dẫn và đƣợc rất nhiều ngƣời 

yêu thích, điều này chúng ta có thể thấy những ngƣời trẻ hơn và có khả năng nhạy 

bén trong nghành đã hình thành nên rất nhiều thƣơng hiệu mới đƣợc khách hàng 

đón nhận. Chính vì vậy, ngoài hình thành thƣơng hiệu cá nhân, Công ty Truyền 

thông Thịnh Vƣợng nên xây dựng thƣơng hiệu doanh nghiệp bền vững hơn. 

- Những khách hàng khi truy cập website khi nhìn thấy những bài viết, chia sẻ hay 

và chuyên nghiệp thì khả năng sử dụng dịch vụ sẽ tăng lên rất nhiều. Tuy nhiên, 

chính công ty lại không chú trọng điều đó và mới chỉ chú trọng xây dựng thƣơng 

hiệu, truyền thông Online cho khách hàng, vì vậy Nguồn thông tin, tài liệu cập nhập 

trên website chƣa đầy đủ và nhiều để thoả mãn khách hàng, vì vậy, khiến cho 

website chỉ là một kênh tham khảo thêm chứ không phải là một kênh chính thống 

có khả năng chốt sale. 

- Thời gian của tƣ vấn viên còn hạn chế do nhiều nguyên nhân: Nhân viên tƣ vấn 

Online của công ty chỉ có một ngƣời, nhân viên tƣ vấn còn phụ trách nhiều công 

việc khác nhƣ hỗ trợ lớp học, hỗ trợ khách hàng, thời gian làm việc là giờ hành 

chính,… vì vậy những nhân viên này không có thời gian tƣ vấn tốt và chƣa có sự 

khác biệt so với các đơn vị khác. 

- Giao diện website của Công ty hƣớng theo sự đơn giản nhƣng chứa đựng thông tin 

hữu ích, tuy nhiên, những thông tin này chỉ phù hợp với một số đối tƣợng và chƣa 

thực sự hấp dẫn với những khách hàng trẻ (nhóm đối tƣợng khách hàng chính). Đây 

chính là điểm hạn chế trong giao diện của website. 
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4.3 Những đề xuất về giải pháp cho Marketing trực tuyến của Công ty Truyền 

thông Thịnh Vƣợng 

4.3.1 Cơ hội và thách thức trong nghành truyền thông của Công ty Truyền thông 

Thịnh Vượng 

4.3.1.1 Cơ hội 

- Marketing Trực tuyến luôn luôn thay đổi: Có thể nói nghành Marketing Trực 

tuyến vẫn đang là một “miếng bánh” ngon dành cho các đơn vị cung cấp dịch vụ 

quảng cáo, tuy nhiên, thuật toán cũng nhƣ chính sách của Google luôn luôn thay 

đổi. Vì vậy, với những kinh nghiệm và khả năng trƣớc đó, Công ty Truyền thông 

Thịnh Vƣợng sẽ có những lợi thế về nghành cũng nhƣ về những thay đổi nhanh hơn 

những đối thủ khác cùng nghành. 

- Là một đơn vị đi đầu: Hình thành từ năm 2010 có thể nói, Công ty Truyền 

thông Thịnh Vƣợng là một đơn vị đi đầu trong nghành dịch vụ trong các dịch vụ 

Marketing Trực tuyến dành cho các đơn vị, doanh nghiệp có nhu cầu. Vì vậy, khi 

nhắc tới dịch vụ quảng cáo Google Adwords thì SEONgon vẫn là một đơn vị đƣợc 

nhiều ngƣời ƣu tiên sử dụng. 

- Thƣơng hiệu cá nhân vững chắc: Với thƣơng hiệu cá nhân của GĐ.Mai Xuân 

Đạt xây dựng nhƣ một chuyên gia hàng đầu trong lĩnh vực này ngay từ thời gian 

đầu tiên, khiến thƣơng hiệu của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng nhận đƣợc sự 

tín nhiệm, mang lại giá trị rõ ràng và bền vững trong nghành. 

Nhờ hai yếu tố trên, Thƣơng hiệu SEONgon đã có một lƣợng lớn khách hàng 

trung thành, đối tác lớn và lâu dài. 

4.3.1.2 Thách thức 

Sự bùng nổ của internet và các mạng xã hội làm lƣợng thông tin mà con ngƣời 

tiếp nhận vào mỗi ngày trở nên quá tải từ báo trí, pano, áp phích, tờ rơi, quảng cáo 

đến các thông tin trên internet, bài đăng trên mạng xã hội,.... Vậy để nổi bật trong một 

thị trƣờng hỗn độn thì sản phẩm của bạn cần phải thực sự hữu ích, có chất lƣợng. 

Cũng nhƣ các nghành khác, dịch vụ về truyền thông ngày càng phổ biến và 

đƣợc nhiều ngƣời biết tới. Chính vì vậy, ngày càng có nhiều đơn vị, cá nhân cung cấp 
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dịch vụ truyền thông Trực tuyến ra đời, các đơn vị này ngày càng năng động và đa 

dạng các hình thức đã và đang là thách thức của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng. 

4.3.2 Tiếp tục phát triển thương hiệu cá nhân đi kèm với thương hiệu doanh 

nghiệp trên hệ thống mạng xã hội, chia sẻ 

Dựa trên lợi thế có sẵn là thƣơng hiệu cá nhân của GĐ.Mai Xuân Đạt đang 

đƣợc nhiều ngƣời biết tới với tƣ cách là một chuyên gia về nghành Marketing Trực 

tuyến thì Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng nên bắt đầu xây dựng thƣơng hiệu 

cho Công ty.Xây dựng thƣơng hiệu ở đây không chỉ là việc hình thành lên một cái 

tên đơn thuần mà nó còn là sự  nỗ lực của cả tập thể. Sự đáp lại, trả lời của thị 

trƣờng cho những việc làm đó chính là uy tín mà doanh nghiệp tạo dựng đƣợc trong 

lòng khách hàng là năng lực và hiệu quả trong hoạt động kinh doanh. Uy tín là gì? 

Đó chính là sự tin tƣởng của khách hàng đối với doanh nghiệp, tin tƣởng vào chất 

lƣợng, dịch  vụ mà khách hàng có thể cảm nhận đƣợc khi đến với doanh nghiệp. 

Không phải doanh nghiệp nào cũng có thể tạo dựng đƣợc uy tín trong lòng khách 

hàng, mà đây là cả một quá trình nỗ lực phấn đấu của cả doanh nghiệp. Thông qua 

việc làm cụ thể nhƣ chiến lƣợc phổ biến dịch vụ, kế hoạch chăm sóc khách hàng 

hay qua văn hóa doanh nghiệp…. mà khách hàng nhận đƣợc khi đến với dịch vụ 

của các doanh nghiệp. Uy tín là điều doanh nghiệp nào khi bắt đầu tham gia vào thị 

trƣờng cũng cố gắng tạo dựng, nếu lợi nhuận vật chất là hữu hình thì uy tín là lợi 

nhuận vô hình đáng quý của doanh nghiệp. Mất uy tín gần nhƣ mất tất cả. Lời cam 

kết của doanh nghiệp và thực hiện đƣợc cam kết đó là cơ sở để tạo dựng lòng tin 

trong lòng khách hàng, là nền tảng vững chắc trong quá trình gây dựng uy tín. 

Trong kinh doanh, ngƣời ta có thể đánh đổi mọi thứ kể cả lợi nhuận thậm chí là siêu 

lợi nhuận để có đƣợc chữ Tín.  

Trong chiến lƣợc xây dựng Thƣơng hiệu, điều mà các doanh nghiệp cần có 

chính là sự yêu mến, tin tƣởng của khách hàng đối với doanh nghiệp. Một Thƣơng 

hiệu đích thực là Thƣơng hiệu có sức sống trong lòng khách hàng của mình. Tiềm 

lực và uy tín của doanh nghiệp là yếu tố cần thiết để gây dựng Thƣơnghiệu cho 

doanh nghiệp. Tiềm lực sẽ dần đƣợc bồi đắp, uy tín sẽ dần đƣợc gây dựng, chiến 
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lƣợc xây dựng Thƣơng hiệu phải bắt đầu từ một nền móng vững chắc rồi từng bƣớc 

mới đi lên nấc thang cao hơn. 

Vì vậy, bắt đầu xây dựng thƣơng hiệu doanh nghiệp sẽ khiến Công ty Truyền 

thông Thịnh Vƣợng giảm bớt rủi ro khi thƣơng hiệu cá nhân bị ảnh hƣởng, thƣơng 

hiệu doanh nghiệp sẽ luôn giữ đƣợc vị thế của mình trong lòng khách hàng. 

4.3.3 Thường xuyên cập nhật và tạo mới các thông tin trên website 

Không chỉ thƣờng xuyên cung cấp và xây dựng nội dung cho website mà 

những nội dung này phải đảm bảo tiêu chí: “Số lƣợng đi kèm chất lƣợng”- Nội 

dung nhiều nhƣng phải đảm bảo có ích cho ngƣời dùng, giải quyết những vấn đề 

ngƣời dùng (khách hàng mục tiêu) đang gặp phải. Việc xây dựng nội dung cho 

website sẽ khiến: 

- Kết nối với khách hàng và xây dựng lòng tin khách hàng: Có một kiểu phát 

triển nội dung website của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng đƣợc khuyên ở đây 

đó chính là xây dựng trên giọng điệu chia sẻ, câu từ gần gũi với ngƣời đọc, giúp 

khách hàng tƣơng tác lại với website và thƣờng xuyên quay lại website thƣờng 

xuyên hơn vì họ biết đó là ngƣời thật, những nội dung bạn chia sẻ từ chính trải 

nghiệm rất gần gũi với họ. Càng về sau, khi bạn có giới thiệu sản phẩm/dịch vụ của 

công ty thì những độc giả thƣờng xuyên của website cũng tin tƣởng và khả năng 

cao là trở thành khách hàng của bạn. Mặt khác, những nội dung website dạng 

nhƣ hình ảnh, banner, video, infographic… cũng sẽ khiến ngƣời đọc nhớ tới công ty 

và những dấu ấn, lợi ích mà công ty mang lại cho họ. Nhƣ vậy, khi biết cách xây 

dựng nội dung, từ những câu từ trong nội dung của website, những cách viết, các 

yếu tố “đắt” trong nội dung của website chắc chắn sẽ giúp doanh nghiệp tƣơng tác, 

kết nối đƣợc với khách hàng nhiều hơn và từ đó tăng khả năng bán hàng thông qua 

nội dung của website. 

- Lấy đƣợc lòng tin của khách hàng: Bằng nhiều hình thức khác nhau, Công ty 

Truyền thông Thịnh Vƣợng phải khiến khách hàng thực sự tin tƣởng vào công ty, 

vào chất lƣợng của dịch vụ mà công ty cung cấp và không gì có thể dễ dàng khiến 
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bạn lấy đƣợc lòng tin của khách hàng bằng những nội dung mang tính chuyên 

nghiệp về dịch vụ của chính Công ty. 

- Xây dựng một cộng đồng từ độc giả truy cập website: Khi Công ty Truyền 

thông Thịnh Vƣợng có thể lên một kế hoạch chia sẻ những thông tin giá trị một 

cách miễn phí, Công ty có thể xây dựng một cộng đồng gắn kết từ những độc giả 

trung thành và thích thú với những nội dung trên website mà công ty cũng nhƣ các 

thành viên của công ty chia sẻ.Vì vậy, Hãy xây dựng nội dung website là những bài 

chia sẻ, hƣớng dẫn, cung cấp những thông tin nào mà Công ty cho là giá trị, Công 

ty đã trải nghiệm qua hoặc biết chắc chắn là đối tƣợng khách hàng mục tiêu, cộng 

đồng mà mình hƣớng tới sẽ cần. Bằng cách chia sẻ cho khách hàng mục tiêu những 

thông tin quý giá miễn phí, họ sẽ theo dõi bạn bằng cách đăng ký nhận bản tin qua 

email, hoặc tham gia vào group để cập nhật nội dung, hoặc theo dõi Facebook cá 

nhân,… và tự khắc lúc này trong tâm trí của họ, sẽ có một lý do để dành thời gian 

đầu tƣ đọc, nghe những gì Công ty nói và giới thiệu. Chính vì vậy, có thể nói, xây 

dựng nội dung website tốt có thể giúp xây dựng thƣơng hiệu và giúp nó đứng vững 

trong lòng khách hàng, tăng khả năng bán hàng. 

4.3.4 Đào tạo đội ngũ nhân viên tư vấn và kỹ thuật có khả năng và kinh nghiệm 

tốt trả lời trực tiếp trên website 

Một khảo sát gần đây của Software Advice đã chứng minh có tới 56% ngƣời 

đƣợc hỏi cho biết họ có sử dụng phần mềm chat nói chuyện trực tiếp với các đơn vị 

cung cấp dịch vụ/sản phẩm trên website, trong khi hơn 1/3 (39%) nói rằng họ sử 

dụng từ 2 lần trở lên. Tính đến nay, hình thức tƣơng tác này đặc biệt phổ biến với 

thế hệ trẻ (từ 18-34 tuổi) – những ngƣời có xu hƣớng sử dụng kênh hỗ trợ đơn giản 

để có đƣợc phản hồi tốc độ cho những thắc mắc của mình trong quá trình mua sắm 

và tham khảo các dịch vụ trực tuyến. 

Trong đó, nhiệm vụ của các nhân viên hỗ trợ trực tuyến là nhanh chóng hiểu 

khách hàng mong muốn điều gì và giúp đỡ họ ngay lập tức, điều này không chỉ tạo 

sự tƣơng tác với khách hàng hiệu quả mà còn cho thấy sự chuyên nghiệp trong dịch 

vụ. Khách hàng có thể tìm hiểu và hỏi mọi thông tin cần thiết mà không mất công 
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phải tìm kiếm các thông tin khác để biết tính năng cũng nhƣ thông tin về sản phẩm, 

dịch vụ mình cần bởi trƣớc đây, khách hàng thƣờng muốn tự tìm hiểu về sản phẩm, 

dịch vụ trên website và việc nói chuyện trực tiếp với ngƣời quản lý bán hàng thông 

qua các phần mềm chat trực tiếp để tìm hiểu sản phẩm nhanh hơn, biết đƣợc sản 

phẩm có giải quyết vấn đề của họ hay không. Do vậy, những nhân viên đảm nhận 

vai trò này phải là những nhân viên có khả năng thuyết phục khách hàng trong kỹ 

năng nói chuyện, tƣ vấn và kỹ thuật tốt. 

4.3.5 Thực hiện các chiến dịch quảng cáo dành cho website nhằm thu hút khách 

hàng 

Sau cùng, để Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng có thể giới thiệu dịch vụ của 

mình trên website tới với nhiều đối tƣợng và nhắm đúng đối tƣợng khách hàng mục 

tiêu thì công ty cần đƣa nội dung mình đã có tiếp cận các đối tƣợng khách hàng mục 

tiêu bằng các hình thức quảng cáo Google AdWords. Hình thức này sẽ giúp đƣa 

trang web của Công ty lên các thứ hạng đầu trên công cụ tìm kiếm để ngƣời tìm 

kiếm có thể thấy đƣợc website của Công ty khi họ bắt đầu tìm kiếm. Khi khách 

hàng có bất cứ thao tác nào để tìm kiếm một thông tin về dịch vụ của Công ty 

truyền thông Thịnh Vƣợng cung cấp thì website bạn sẽ đƣợc hiển thị và đó là những 

khách hàng thực sự tiềm năng sẽ đem về lợi nhuận cho Công ty. 

4.4 Hạn chế và đề xuất phƣơng hƣớng nghiên cứu tiếp theo 

Do nhƣ̃ng haṇ chế về thời gian và kinh phí cũng nh ƣ kinh nghiệm nghiên cƣ́u 

nên luận văn còn nhiều haṇ chế, cụ thể ở một số điểm nhƣ sau:  

Thƣ́ nhất, do haṇ chế về thời gian và kinh phí , nghiên cƣ́u chỉ mới dƣ̀ng laị ở 

việc khảo sát m ột bộ phận khách hàng đã sử dụng dịch vụ của Công ty Truyền 

thông Thịnh Vƣợng. Do đó, kết quả nghiên cƣ́u phần nào chƣa thể đaị di ện cho toàn 

bộ hành vi mua của nhóm khách khàng c ủa Công ty. Vì vậy, cần có một nghiên cƣ́u 

với quy mô lớn h ơn có thể đánh giá m ột cách tổng quát về hành vi ngƣời tiêu  dùng 

cũng nhƣ những yếu tố ảnh hƣởng đến quyết định s ử dụng dịch vụ của Công ty 

Truyền thông Thịnh Vƣợng.  



65 
 

Thƣ́ hai , nghiên cƣ́u sƣ̉ duṇg phƣ ơng pháp choṇ mâũ thu ận tiện kết hơp̣ với 

chia phần theo tỷ l ệ. Tuy nhiên, kích thƣớc mâũ chƣ a đủ lớn và các tiêu chí chia tỷ 

lệ còn nhiều haṇ chế . Điều này làm cho nghiên cƣ́u chƣa thể thu đƣ ợc những kết 

quả nghiên cứu chính xác nhất . Nghiên cứu tiếp theo nên sử dụng phƣ ơng pháp 

chọn mẫu ngẫu nhiên để đảm bảo tính khách quan của kết quả nghiên cứu.  

Thƣ́ ba , trong các nghiên cƣ́u mở r ộng tiếp theo , có thể phát triển hƣ ớng 

nghiên cƣ́u thu thấp dƣ̃ li ệu và phân tích một số dịch vụ của đối thủ cạnh tranh để 

có đƣợc dữ liệu so sánh một cách tổng quan hơn.  
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KẾT LUẬN 
 

Ngành truyền thông nói chung hay dịch vụ Quảng cáo Google AdWords, cung 

cấp dịch vụ của các công ty trên website tới với các đối tƣợng khách hàng nói riêng 

là một ngành đƣợc nhiều ngƣời quan tâm và đang ngày càng phổ biến hiện nay. 

Hành vi ngƣời khách hàng trên website đối với dịch vụ này thu hút sƣ ̣quan tâm 

không chỉ của các nhà nghiên cƣ́u , của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng mà còn 

sƣ ̣quan tâm của  các doanh nghiệp cung cấp các loại sản phẩm và dịch vu khác. 

Trên thƣc̣ tế , việc nắm bắt và hiểu rõ hành vi ngƣ ời tiêu dùng là hết sức cần thiết 

đối với các doanh nghi ệp để phân bổ nguồn lƣc̣ hơp̣ lý và t ăng doanh thu và thi ̣ 

phần, đặc biệt là trong hoàn cảnh caṇh tranh khốc li ệt giƣ̃a các doanh nghi ệp cung 

cấp dịch vụ truyền thông ngày càng gia tăng.  

Trong luận văn, tác giả đã hoàn thành vi ệc trả lời các câu hỏi nghiên cƣ́u đ ặt 

ra lúc đầu. Hành vi mua của ngƣời tiêu dùng trên website là hành vi có định hƣớng. 

Các yếu tố ả nh hƣởng tới quyết định mua là kh ông giống nhau  nhƣng các hành vi 

này bị ảnh hƣởng rất nhiều bởi thƣơng hiệu cũng nhƣ uy tín của Công ty Truyền 

thông Thịnh Vƣợng. Cuối cùng, tác giả đã đƣ a ra nhƣ̃ng đề xuất về chiến lƣ ợc đa 

dạng hóa và nâng cao chất lƣ ợng sản phẩm, xây dƣṇg hình ảnh doanh nghi ệp, quản 

lý rủi ro truyền thông cũng nhƣ  kế hoạch bồi dƣ ỡng nguồn nhân lực để hoàn thi ện 

hoạt động Marketing.  

Tƣ̀ nhƣ̃ng kết quả nghiên cƣ́u kể trên , luận văn của tác giả có nhƣ̃ng đóng góp 

cả về mặt lý thuyết cũn g nhƣ thƣc̣ tiêñ. Nếu mở r ộng hƣớng nghiên cứu với những 

yếu tố nghiên cƣ́u cu ̣thể hơn và phaṃ vi điạ lý nghiên cƣ́u rộng hơn, kết quả nghiên 

cƣ́u se ̃có nhƣ̃ng đóng góp sâu sắc h ơn nƣ̃a cả trong lý thuyết và thƣc̣ tế . Dù tác giả 

đã cố gắng rất nhiều để hoàn thi ện luận văn một cách tốt nhất , luận văn vâñ không 

tránh khỏi nhƣ̃ng thiếu sót . Vì vậy, tác giả mong muốn rằng se ̃nh ận đƣợc những ý 

kiến đóng góp của H ội đồng bảo v ệ, các thầy cô giáo và các baṇ để tiếp tuc̣  hoàn 

thiện hơn trong các nghiên cƣ́u tiếp theo.  
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Thống Kê.   

5. Ngô Thái Hƣng, 2013. Các yếu tố tác động đến việc khách hàng chọn mua 

hàng thực phẩm Việt Nam. Tạp chí khoa học trường Đại học An Giang, số 

01, trang 48-56. 

6. Nguyễn Ngọc Huyền, 2011. Giáo trình khởi sự kinh doanh và tái lập doanh 

nghiệp. Hà Nội: Nhà xuất bản đại học Kinh Tế Quốc Dân. 

7. Hoàng Mộc Lan, 2013. Giáo trình phương pháp nghiên cứu tâm lý học. Hà 
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kinh tế, trƣờng Đại học Kinh Tế Quốc Dân. 
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PHỤ LỤC 

Phụ lục 01: Bảng hỏi điều tra Hành vi mua của ngƣời tiêu dùng trên website .  

BẢNG HỎI NGHIÊN CỨU HÀNH VI CỦA NGƢỜI TIÊU TRÊN WEBSITE 

TRƢỜNG HỢP CÔNG TY TRUYỀN THÔNG THỊNH VƢỢNG 

Kính chào Qúy Anh/Chị! 

Hiện nay tôi đang thực hiện đề tài nghiên cứu luận văn Thạc sỹ về hành vi 

khách hàng trên Website, qua đó có thể đƣa ra giải pháp tốt nhất cho Marketing 

Mnline. Đề tài rất mong nhận đƣợc sự hợp tác, giúp đỡ của Anh/Chị qua việc trả lời 

Bảng hỏi này. Xin Anh/Chị trả lời bằng cách đánh dấu/khoanh tròn vào ô câu hỏi 

anh chị lựa chọn và số phù hợp từ 1 (nếu Rất không đồng ý với nhận định đó) đến 5 

(nếu Rất đồng ý với nhận định đó). Nhận định nào do thiếu thông tin hoặc trải 

nghiệm về nó, có thể không trả lời. 

Thời gian trả lời phiếu mất khoảng 5- 10 phút. Chúng tôi xin đảm bảo ý kiến 

của Anh/Chị chỉ đƣợc dùng vào mục đích nghiên cứu, đƣợc xử lý khuyết danh, và 

đảm bảo bí mật về ngƣời trả lời. Vì vậy, rất mong Qúy Anh/Chị đƣa ra những ý 

kiến nhận định của mình theo những câu hỏi dƣới đây một cách thẳng thắn và chính 

xác nhất! 

Xin trân trọng cảm ơn!  

Phần I: Thông tin chung 

Dƣới đây là những thông tin chung về Anh/Chị nhằm đƣa ra hành vi dựa theo 

từng nhóm khác nhau trong luận văn, không mang tính chất đòi hỏi thông tin riêng 

tƣ. Anh/chị đánh dấu vào phần ô trống phù hợp: 

1. Giới tính của anh/chị: Nam     Nữ 

2. Thuộc nhóm tuổi: 

Từ 18 - 25 tuổi     Từ 25 - 35 tuổi 

Khác       Từ 35 - 45 tuổi 

3. Trình độ học vấn của anh/chị 

Trung học phổ thông      Đại học 

Trung cấp, Cao đẳng      Sau đại học 



 
 

4. Nghề nghiệp của anh/chị hiện nay? 

Nhân viên Marketing     Học sinh, sinh viên 

Quản lý, giám đốc      Khác 

6. Khoảng thu nhập hiện nay của anh/chị 

3- 6 triệu/ tháng     6- 10 triệu/tháng 

10-20 triệu/tháng     trên 20 triệu/tháng 

Phần II: Câu hỏi khảo sát 

Câu hỏi khảo sát dƣới đây để khảo sát những đánh giá của anh/chị khi truy cập 

website seongon.com, từ đó Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng chúng tôi sẽ cải 

thiện website để có thể phục vụ anh/chị tốt nhất theo quy ƣớc: 

I. Anh/chị lựa chọn ô trống thích hợp với câu trả lời của mình: 

1.Anh/chị vui lòng cho biết anh/chị đã biết tới dịch vụ và website của Công ty 

Truyền thông Thịnh Vƣợng chƣa? 

Rồi        Chƣa 

2. Mục đích anh/chị truy cập website của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng? 

Tham khảo thông tin dịch vụ   Sử dụng dịch vụ 

Tham khảo kiến thức quảng cáo Google  Khác 

3.Tại sao anh/chị biết tới website của công ty? 

Ngƣời giới thiệu     Tìm kiếm từ khoá trên Google 

Gmail       Facebook 

Khác        

4.Anh/chị có thƣờng xuyên vào website của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng 

trƣớc khi sử dụng dịch vụ? 

Thƣờng xuyên     Hàng năm 

Chƣa bao giờ (Dừng lại)    Khác 

5. Điều khiến anh/chị hài lòng khi truy cập website của Công ty Truyền thông 

Thịnh Vƣợng? 

Giao diện bắt mắt, chuyên nghiệp   Có nhiều bài viết hay 



 
 

Thông tin trên website đầy đủ và thuyết phục Đƣợc giải đáp thắc mắc nhanh và 

nhiệt tình 

6. Bạn có quyết định sử dụng dịch vụ của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng sau 

khi vào website? 

Có (Tiếp tục câu 6)     Không (Tiếp tục câu 7) 

7. Điều gì khiến bạn quyết định sử dụng dịch vụ của công ty sau khi tham khảo tại 

website? 

Sự tin cậy       Đội ngũ tƣ vấn 

 Sự chuyên nghiệp      Khác 

8. Tại sao bạn quyết định không sử dụng dịch vụ của công ty sau khi tham khảo 

thông tin trên website? 

Thiếu chuyên nghiệp     Tƣ vấn viên 

Thông tin trên website     Khác 

III. Những yếu tố ảnh hƣởng tới quyết định sử dụng dịch vụ của khách hàng 

khi truy cập vào website của Công ty Truyền thông Thịnh Vƣợng: 

Anh/chị có lựa chọn phƣơng án thích hợp bằng: Hoàn toàn không đồng ý; 2. 

Không đồng ý; 3. Bình thường; 4. Đồng ý; 5. Hoàn toàn đồng ý 

Stt Các câu hỏi đánh giá khi anh/chị truy cập 

vào website của Công ty Truyền thông 

Thịnh Vƣợng 

Mức độ quan trọng của các 

yếu tố khi quyết định sử dụng 

dịch vụ 

1 2 3 4 5 

1 Độ phủ của thƣơng hiệu      

2 Giao diện website (màu sắc, bố cục,…)      

3 Nhiều ngƣời tin dùng (số khách hàng đã sử 

dụng dịch vụ, khách hàng đã sử dụng dịch 

vụ là ai, đánh giá cảu khách hàng,…) 

     



 
 

4 Sự chuyên nghiệp (tƣ vấn viên, các bài đăng 

liên quan tới dịch vụ,…) 

     

5 Khi truy cập website của công ty, anh/chị có 

muốn tham khảo những dự án, sản phẩm mà 

chúng tôi đã làm. 

     

6 Khi tham khảo thông tin sản phẩm anh/chị 

có muốn tham khảo ý kiến khách hàng đã sử 

dụng dịch vụ 

     

7 Mức giá hợp lý      

 

Phần 3: Đánh giá chung (ý kiến khác nếu có) 

 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………....………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………....………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

 

Xin chân thành cảm ơn quý anh chi ̣đã dành thời gian thưc̣ hi ện khảo sát này 

Chúc quý anh chị sức khỏa và thành đạt trong cuộc só̂ng ! 
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