
 

 

 

 

 

 

 

CH NG 1: KHÁI QUÁT V  HÀNH VI KHÁCH HÀNGƯƠ Ề

1.1. Hành vi khách hàng là gì?

1.1.1. Khái ni m hành vi khách hàngệ

Có nhi u đ nh nghĩa v  hành vi khách hàng, sau đây là m t s  đ nh nghĩa tiêuề ị ề ộ ố ị  
bi u: ể

 Theo Hi p h i marketing Hoa K  (AMA), hành vi khách hàng chính là sệ ộ ỳ ự 
tác đ ng qua l i gi a các y u t  kích thích c a môi tr ng v i nh n th cộ ạ ữ ế ố ủ ườ ớ ậ ứ  
và hành vi c a con ng i mà qua s  t ng tác đó con ng i thay đ i cu củ ườ ự ươ ườ ổ ộ  
s ng c a h . Hay nói cách khác, hành vi khách hàng bao g m nh ng suyố ủ ọ ồ ữ  
nghĩ và c m nh n mà con ng i có đ c và nh ng hành đ ng mà h  th cả ậ ườ ượ ữ ộ ọ ự  
hi n trong quá trình tiêu dùng. Nh ng y u t  nh  ý ki n t  nh ng ng iệ ữ ế ố ư ế ừ ữ ườ  
tiêu  dùng khác,  qu ng cáo,   thông  tin  v  giá  c ,  bao  bì,  b  ngoài  s nả ề ả ề ả  
ph m… đ u có th  tác đ ng đ n c m nh n, suy nghĩ và hành vi c aẩ ề ể ộ ế ả ậ ủ  
khách hàng.  

 Theo Kotler & Levy, hành vi khách hàng là nh ng hành vi c  th  c a m tữ ụ ể ủ ộ  
cá nhân khi th c hi n các quy t đ nh mua s m, s  d ng và v t b  s nự ệ ế ị ắ ử ụ ứ ỏ ả  
ph m hay d ch v . ẩ ị ụ

Nh  v y, qua hai đ nh nghĩa trên, chúng ta có th  xác đ nh hành vi khách hàng là: ư ậ ị ể ị

 Nh ng suy nghĩ và c m nh n c a con ng i trong quá trình mua s m vàữ ả ậ ủ ườ ắ  
tiêu dùng. 

 Hành vi khách hàng là năng đ ng và t ng tác vì nó ch u tác đ ng b iộ ươ ị ộ ở  
nh ng y u t  t  môi tr ng bên ngoài và có s  tác đ ng tr  l i đ i v iữ ế ố ừ ườ ự ộ ở ạ ố ớ  
môi tr ng  y. ườ ấ

 Hành vi khách hàng bao g m các ho t đ ng: mua s m, s  d ng và x  lýồ ạ ộ ắ ử ụ ử  
s n ph m d ch v . ả ẩ ị ụ

Ví d : Nghiên c u hành vi tiêu dùng s n ph m d u g i đ u đ  bi t đ cụ ứ ả ẩ ầ ộ ầ ể ế ượ  
nh ng v n đ  sau: T i sao khách hàng mua d u g i đ u (đ  làm s ch tócữ ấ ề ạ ầ ộ ầ ể ạ  
hay đ  tr  gàu)? H  mua nhãn hi u nào (Clear hay Sunsilk...)? T i sao hể ị ọ ệ ạ ọ 
mua nhãn hi u đó (h  tin r ng nhãn hi u đó ch t l ng t t h n hay đangệ ọ ằ ệ ấ ượ ố ơ  
đ c bán gi m giá)? Lo i nào th ng đ c khách hàng mua nhi u nh tượ ả ạ ườ ượ ề ấ  
(lo i chai bao nhiêu ml)? Mua nh  th  nào (mua l  t ng chai hay muaạ ư ế ẻ ừ  
nhi u)? Khi nào mua (mua khi c n dùng, khi đi ch  hay khi đi mua s mề ầ ợ ắ  
vào cu i tu n)? Mua   đâu (ch , siêu th  hay ti m t p hóa)? M c đ  muaố ầ ở ợ ị ệ ạ ứ ộ  
(bao lâu mua 1 l n)? ...ầ

Tìm hi u t t c  nh ng v n đ  trên s  giúp cho các nhà s n xu t và kinh doanhể ấ ả ữ ấ ề ẽ ả ấ  
d u g i đ u bi t đ c nhu c u, đ ng c  s  d ng s n ph m và thói quen mua s mầ ộ ầ ế ượ ầ ộ ơ ử ụ ả ẩ ắ  
s n ph m c a khách hàng.   ả ẩ ủ
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Các nhà ti p th  c n nghiên c u k  hành vi khách hàng nh m m c đích n m b tế ị ầ ứ ỹ ằ ụ ắ ắ  
đ c nhu c u, s  thích, thói quen c a h  đ  xây d ng chi n l c Marketing phùượ ầ ở ủ ọ ể ự ế ượ  
h p, t  đó thúc đ y khách hàng mua s m s n ph m, d ch v  c a mình.  ợ ừ ẩ ắ ả ẩ ị ụ ủ

Ngoài ra, các nhà ti p th  cũng r t quan tâm đ n vi c tìm hi u xem nh ng kháchế ị ấ ế ệ ể ữ  
hàng có th y đ c các l i ích c a s n ph m h  đã mua hay không (k  c  các l i íchấ ượ ợ ủ ả ẩ ọ ể ả ợ  
xã h i n u có) và h  c m nh n, đánh giá nh  th  nào sau khi mua s m và s  d ngộ ế ọ ả ậ ư ế ắ ử ụ  
s n ph m. B i vì nh ng t t c  nh ng v n đ  này s  tác đ ng đ n l n mua s m sauả ẩ ở ữ ấ ả ữ ấ ề ẽ ộ ế ầ ắ  
và thông tin truy n mi ng v  s n ph m c a h  t i nh ng khách hàng khác.ề ệ ề ả ẩ ủ ọ ớ ữ

1.1.2. Phân lo i khách hàngạ

Đ  hi u rõ hành vi khách hàng, chúng ta c n phân bi t hai nhóm khách hàng sau: ể ể ầ ệ

 Khách hàng cá nhân: Nh ng ng i mua hàng đ  ph c v  cho vi c tiêuữ ườ ể ụ ụ ệ  
dùng c a cá nhân ho c gia đình h . ủ ặ ọ

Ví d : mua qu n áo, th c ph m, TV… đ  dùng. ụ ầ ự ẩ ể

 Khách hàng t  ch c: Nh ng ng i này mua hàng đ  s  d ng cho các ho tổ ứ ữ ườ ể ử ụ ạ  
đ ng c a t  ch c. ộ ủ ổ ứ

Ví d  mua nguyên v t li u dùng cho vi c s n xu t ra s n ph m, mua vănụ ậ ệ ệ ả ấ ả ẩ  
phòng ph m ho c các trang thi t b  dùng cho văn phòng nh  bàn gh , máyẩ ặ ế ị ư ế  
tính, máy photocopy… Khách hàng thu c t  ch c ph  thu c và ch u  nhộ ổ ứ ụ ộ ị ả  
h ng b i t  ch c c a h .  ưở ở ổ ứ ủ ọ

1.2. T i sao ph i nghiên c u hành vi khách hàng?ạ ả ứ

S  ch p thu n quan đi m tr ng ti p th  m t cách r ng rãi thúc đ y các công tyự ấ ậ ể ọ ế ị ộ ộ ẩ  
quan tâm nghiên c u hành vi khách hàng. ứ

Khi quan tâm đ n nghiên c u hành vi khách hàng, các doanh nghi p d n d nế ứ ệ ầ ầ  
khám phá ra nh ng v n đ  sau đây:  ữ ấ ề

 Khách hàng cá nhân r t ph c t p, ngoài nhu c u sinh t n h  còn có nhi uấ ứ ạ ầ ồ ọ ề  
nhu c u khác n a. Nh ng nhu c u này ph  thu c r t nhi u vào đ c đi m,ầ ữ ữ ầ ụ ộ ấ ề ặ ể  
tâm lý và phong cách s ng c a cá nhân và tùy thu c vào xã h i n i hố ủ ộ ộ ơ ọ 
đang sinh s ng. ố

 Nhu c u khách hàng r t khác nhau gi a các xã h i, gi a các khu v c đ aầ ấ ữ ộ ữ ự ị  
lý, gi a các n n văn hóa, tu i tác, gi i tính…ữ ề ổ ớ

Các doanh nghi p ph i nghiên c u hành vi khách hàng vì khách hàng là nhân tệ ả ứ ố 
quy t đ nh cho s  thành công c a doanh nghi p, có làm hài lòng khách hàng thìế ị ự ủ ệ  
doanh nghi p m i th c hi n đ c m c tiêu l i nhu n c a mình.ệ ớ ự ệ ượ ụ ợ ậ ủ

1.2.1. S  thay đ i c a các quan đi m marketingự ổ ủ ể

Có năm quan đi m đ nh h ng phát tri n marketing th ng v n d ng là:ể ị ướ ể ườ ậ ụ

 Quan đi m s n xu tể ả ấ
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­ Quan đi m h ng v  s n xu t cho r ng khách hàng s   a thíchể ướ ề ả ấ ằ ẽ ư  
nhi u s n ph m giá ph i chăng đ c bán r ng rãi.  Do v y, doanhề ả ẩ ả ượ ộ ậ  
nghi p c n ph i m  r ng quy mô s n xu t và m  r ng ph m vi phânệ ầ ả ở ộ ả ấ ở ộ ạ  
ph i.ố

­ Theo quan đi m này thì y u t  quy t đ nh thành công cho doanhể ế ố ế ị  
nghi p là giá bán h  và có nhi u hàng hoá. Doanh nghi p s n xu tệ ạ ề ệ ả ấ  
nh ng hàng hoá mà h  có thu n l i. Trên th c t , các doanh nghi pữ ọ ậ ợ ự ế ệ  
theo đu i quan đi m này s  thành công n u l ng hàng cung c p cònổ ể ẽ ế ượ ấ  
th p h n nhu c u và doanh nghi p có l i th  theo quy mô (t c là s nấ ơ ầ ệ ợ ế ứ ả  
xu t càng nhi u thì  giá thành càng h ),  đ ng th i  th  tr ng mongấ ề ạ ồ ờ ị ườ  
mu n h  giá s n ph m. Tuy nhiên, trong đi u ki n s n xu t c  gi iố ạ ả ẩ ề ệ ả ấ ơ ớ  
hoá hàng lo t d n t i cung v t c u thì quan đi m này khó đ m b oạ ẫ ớ ượ ầ ể ả ả  
cho doanh nghi p thành công.ệ

Ví d :  Hàng hoá Trung Qu c xâm chi m th   tr ng  Vi t  Nam vàụ ố ế ị ườ ệ  
nhi u th  tr ng khác trên th  gi i nh  giá th p và ch t l ng t mề ị ườ ế ớ ờ ấ ấ ượ ầ  
t m. Chi n l c này đã thành công do th  tr ng nông thôn r ng l nầ ế ượ ị ườ ộ ớ  
c a Vi t Nam nhi u nhu c u tiêu dùng ch a đ c đáp  ng, và khủ ệ ề ầ ư ượ ứ ả 
năng thanh toán ch a cao.ư

­ Trong m t công ty h ng v  s n xu t, các nhà qu n lý c p caoộ ướ ề ả ấ ả ấ  
nh  Ch  t ch H i đ ng qu n tr , giám đ c đi u hành có chuyên mônư ủ ị ộ ồ ả ị ố ề  
k  thu t thu c lĩnh v c s n xu t c a công ty, còn b  ph n bán hàng làỹ ậ ộ ự ả ấ ủ ộ ậ  
m t phòng nh  th c hi n ch c năng qu ng cáo mà thôi.ộ ỏ ự ệ ứ ả

 Quan đi m s n ph mể ả ẩ

­ Quan ni m hoàn thi n s n ph m cho r ng ng i tiêu dùng  aệ ệ ả ẩ ằ ườ ư  
thích nh ng s n ph m có ch t l ng cao nh t, có tính năng s  d ngữ ả ẩ ấ ượ ấ ử ụ  
t t nh t. T  đó, doanh nghi p c n ph i n  l c hoàn thi n s n ph mố ấ ừ ệ ầ ả ỗ ự ệ ả ẩ  
không ng ng.ừ

­ T t nhiên, trong môi tr ng c nh tranh các doanh nghi p c nấ ườ ạ ệ ầ  
ph i th ng xuyên hoàn thi n s n ph m c a mình, nh ng đó khôngả ườ ệ ả ẩ ủ ư  
ph i là t t c . Nhu c u c a th  tr ng luôn thay đ i. N u các doanhả ấ ả ầ ủ ị ườ ổ ế  
nghi p quên m t đi u đó, ch  say s a hoàn thi n s n ph m đã có c aệ ấ ề ỉ ư ệ ả ẩ ủ  
mình, thì s  có khi b  th t b i vì nhu c u th  tr ng đã thay đ i. ẽ ị ấ ạ ầ ị ườ ổ

Ví d : Hãng săm l p xe ô tô Michelin c a Pháp t ng n i ti ng vì ch tụ ố ủ ừ ổ ế ấ  
l ng săm l p b n t t, đã theo đu i quan đi m hoàn thi n s n ph m.ượ ố ề ố ổ ể ệ ả ẩ  
Tuy nhiên, sau đó h  đã b  th t b i khi xu h ng c a th  tr ng là thayọ ị ấ ạ ướ ủ ị ườ  
đ i m t ô tô nhanh chóng. N u B u chính các n c ch  nh m vào cácổ ố ế ư ướ ỉ ằ  
d ch v  truy n th ng đ  hoàn thi n thì s  khó tránh kh i s  th t b iị ụ ề ố ể ệ ẽ ỏ ự ấ ạ  
do các d ch v  vi n thông thay th  đang c nh tranh quy t li t.ị ụ ễ ế ạ ế ệ

 Quan đi m bán hàngể
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­ Quan đi m h ng v  bán hàng cho r ng khách hàng hay ng nể ướ ề ằ ầ  
ng i, ch n ch  trong vi c mua s m hàng hoá. Do v y, doanh nghi pạ ầ ừ ệ ắ ậ ệ  
ph i n  l c thúc đ y bán hàng thì m i thành công.ả ỗ ự ẩ ớ

­ Theo quan đi m này doanh nghi p s n xu t r i m i lo thúc đ yể ệ ả ấ ồ ớ ẩ  
tiêu th . Đ  th c hi n theo quan đi m này doanh nghi p ph i đ u tụ ể ự ệ ể ệ ả ầ ư 
vào  t  ch c các c a hàng hi n đ i  và chú tr ng  tuy n ch n hu nổ ứ ử ệ ạ ọ ể ọ ấ  
luy n nhân viên bán hàng có k  năng thuy t ph c gi i, chú ý đ n côngệ ỹ ế ụ ỏ ế  
c  qu ng cáo, khuy n mãi...ụ ả ế

­ Trong l ch s ,  quan đi m này cũng mang l i   thành công choị ử ể ạ  
nhi u  doanh   nghi p.   Và   cho   t i   ngày   nay  các   k   thu t   bán   hàng,ề ệ ớ ỹ ậ  
khuy n m i v n phát huy tác d ng. Tuy nhiên, nó không ph i là y uế ạ ẫ ụ ả ế  
t  quy t đ nh. Ngày nay, nhi u ng i v n l m l n gi a Marketing vàố ế ị ề ườ ẫ ầ ẫ ữ  
bán hàng. Tuy nhiên, n u s n ph m không đáp  ng đ c nhu c u cuế ả ẩ ứ ượ ầ ả 
khách hàng thì các n  l c nh m vào bán hàng cũng s  là vô ích. B n sỗ ự ằ ẽ ạ ẽ 
vô ích khi thuy t ph c m t thanh niên th i nay mua b  áo dài the, khănế ụ ộ ờ ộ  
x p m c dù v i giá r t r .ế ặ ớ ấ ẻ

­ Đ i v i công ty h ng v  bán hàng thì nhà qu n tr  bán hàngố ớ ướ ề ả ị  
tr  thành ng i quan tr ng nh t trong công ty, ch c năng bán hàng làở ườ ọ ấ ứ  
ch c năng quan tr ng nh t trong công ty. H  là ng i mang l i sứ ọ ấ ọ ườ ạ ự 
thành công cho công ty. Theo quan đi m này, ng i bán hàng gi i cóể ườ ỏ  
th  bán đ c m i th  hàng hoá, k  c  các hàng hoá mà khách hàngể ượ ọ ứ ể ả  
không  a thích.ư

 Quan đi m đ nh h ng marketingể ị ướ

­ Quan đi m này kh ng đ nh r ng đ  thành công doanh nghi pể ẳ ị ằ ể ệ  
ph i xác đ nh chính xác nhu c u và mong mu n c a th  tr ng m cả ị ầ ố ủ ị ườ ụ  
tiêu, đ ng th i có th  tho  mãn các nhu c u mong mu n đó sao cho cóồ ờ ể ả ầ ố  
hi u qu  h n các đ i th  c nh tranh.ệ ả ơ ố ủ ạ

­ Th i đi m xu t hi n c a quan đi m này là vào cu i nh ng nămờ ể ấ ệ ủ ể ố ữ  
1960. Đây chính là tri t   lý kinh doanh Marketing đ nh h ng kháchế ị ướ  
hàng.

­ Đ  phân bi t  rõ quan đi m đ nh h ng khách hàng chúng taể ệ ể ị ướ  
v ch rõ các đ c tr ng c  b n c a quan đi m này nh  sau:ạ ặ ư ơ ả ủ ể ư

 Nh m vào th  tr ng m c tiêu nh t đ nh.ằ ị ườ ụ ấ ị

 Hi u rõ nhu c u, mong mu n c a khách hàng m c tiêu.ể ầ ố ủ ụ

 S  d ng t ng h p các công c  khác nhau (Marketing h n h p).ử ụ ổ ợ ụ ỗ ợ

 Tăng l i nhu n trên c  s  tho  mãn nhuợ ậ ơ ở ả  c u c a khách hàng.ầ ủ

­ Có th  nói,  Marketing là m t t  duy kinh doanh m i, t  duyể ộ ư ớ ư  
h ng t i khách hàng, l y khách hàng làm m c tiêu t n t i. Đ  th cướ ớ ấ ụ ồ ạ ể ự  
hi n t  duy này c n ph i có m t t  ch c đ m nhi m các ho t đ ngệ ư ầ ả ộ ổ ứ ả ệ ạ ộ  
Marketing trong doanh nghi p. Do v y, xu t hi n m t ch c năng m iệ ậ ấ ệ ộ ứ ớ  
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là ch c năng qu n tr  Marketing nh  các ch c năng khác: qu n tr  nhânứ ả ị ư ứ ả ị  
s , Qu n tr  tài chính ­ k  toán, qu n tr  s n xu t...ự ả ị ế ả ị ả ấ

­ Trong m t công ty h ng v  khách hàng, Ch  t ch h i đ ngộ ướ ề ủ ị ộ ồ  
qu n tr  và Giám đ c đi u hành có ki n th c c  b n là Marketing chả ị ố ề ế ứ ơ ả ứ 
không ph i là ki n th c công ngh . ả ế ứ ệ

­ Trong th i  k  kinh t  k  ho ch hoá  t p  trung   Vi t  Nam,ờ ỳ ế ế ạ ậ ở ệ  
Marketing không có ch  đ ng. Kinh t  qu c doanh có v  trí tuy t đ iỗ ứ ế ố ị ệ ố  
c  v  quy mô và v  th . Nh ng các doanh nghi p nhà n c không cóả ề ị ế ư ệ ướ  
đ ng l c áp d ng Marketing, vì h  không c n khách hàng. Còn cácộ ự ụ ọ ầ  
thành ph n kinh t  h p tác xã và t  nhân thì nh  bé, manh mún. Doầ ế ợ ư ỏ  
v y, h  cũng ch  chú tr ng t i khâu bán hàng mà thôi.ậ ọ ỉ ọ ớ

­ T  khi Vi t Nam chuy n sang c  ch  th  tr ng thì b t đ uừ ệ ể ơ ế ị ườ ắ ầ  
n y sinh nhu c u tìm hi u, h c t p và v n d ng Marketing vào th cả ầ ể ọ ậ ậ ụ ự  
ti n   kinh   doanh.   Vào   cu i   nh ng   năm   80   và   đ u   nh ng   năm   90,ễ ố ữ ầ ữ  
Marketing b t đ u đ c đ a vào gi ng d y t i các tr ng đ i h cắ ầ ượ ư ả ạ ạ ườ ạ ọ  
Vi t Nam. Dĩ nhiên là không ph i m t s m, m t chi u mà m t công tyệ ả ộ ớ ộ ề ộ  
có th  chuy n ngay sang đ nh h ng Marketing. ể ể ị ướ

 Quan đi m Marketing đ o đ c ­ xã h iể ạ ứ ộ

­ Đây là quan đi m xu t hi n g n đây nh t. Quan đi m này đòiể ấ ệ ầ ấ ể  
h i ph i k t h p hài hoà gi a 3 l i ích khách hàng nhau: l i ích kháchỏ ả ế ợ ữ ợ ợ  
hàng, l i ích doanh nghi p và l i ích xã h i. S n ph m c a các doanhợ ệ ợ ộ ả ẩ ủ  
nghi p ph i giúp cho c ng đ ng c i thi n ch t l ng cu c s ng, chệ ả ộ ồ ả ệ ấ ượ ộ ố ứ 
không ch  đ n thu n là đ i s ng v t ch t.ỉ ơ ầ ờ ố ậ ấ

­ Trên th c t , có nhi u doanh nghi p tho  mãn đ c hai l i íchự ế ề ệ ả ượ ợ  
đ u nh ng đã lãng quên l i ích xã h i nh : gây ô nhi m, hu  ho i môiầ ư ợ ộ ư ễ ỷ ạ  
tr ng, làm c n ki t tài nguyên, gây b nh t t cho con ng i... K tườ ạ ệ ệ ậ ườ ế  
qu  là b  xã h i lên án, t y chay. ả ị ộ ẩ

Ví d : Các hãng thu c lá ngày càng b  xã h i lên án và chính ph  nhi uụ ố ị ộ ủ ề  
n c đã c m m i hình th c qu ng cáo thu c lá. Hãng Coca Cola cũngướ ấ ọ ứ ả ố  
t ng b  t  ch c b o v  ng i tiêu dùng bu c t i v  các ch t hoá h cừ ị ổ ứ ả ệ ườ ộ ộ ề ấ ọ  
có h i cho s c kho  con ng i. Các lo i bao bì hàng hoá khó phân huạ ứ ẻ ườ ạ ỷ 
cũng b  lên án.ị

1.2.2. T m quan tr ng c a vi c nghiên c u hành vi khách ầ ọ ủ ệ ứ
hàng

Các doanh nghi p ngày nay đã nh n th c đ c t m quan tr ng c a vi c nghiênệ ậ ứ ượ ầ ọ ủ ệ  
c u hành vi khách hàng, c  th  là: ứ ụ ể

 Khách hàng đ c đ t   v  trí trung tâm c a ho t đ ng marketing. M tượ ặ ở ị ủ ạ ộ ộ  
trong nh ng nguyên t c quan tr ng c a s n xu t kinh doanh là ph i đápữ ắ ọ ủ ả ấ ả  

ng nhu c u khách hàng. Thêm vào đó, do s  phát tri n nhanh chóng c aứ ầ ự ể ủ  
n n kinh t  các doanh nghi p đã nh n ra đ c s  thay đ i đ a v  và vai tròề ế ệ ậ ượ ự ổ ị ị  
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c a khách hàng trong ho t đ ng th ng m i, các doanh nghi p không thủ ạ ộ ươ ạ ệ ể 
kinh doanh s n ph m, d ch v  mình có mà ph i kinh doanh s n ph m,ả ẩ ị ụ ả ả ẩ  
d ch v  khác hàng c n. Chính vì v y, các doanh nghi p ph i ti p c n v iị ụ ầ ậ ệ ả ế ậ ớ  
khách hàng và ph i hi u k  h  đ  nh n bi t đ y đ  nh ng đ ng c  thúcả ể ỹ ọ ể ậ ế ầ ủ ữ ộ ơ  
đ y khách hàng mua s n ph m, đi u này giúp doanh nghi p có th  c nhẩ ả ẩ ề ệ ể ạ  
tranh hi u qu  v i các đ i th  c nh tranh c a mình. ệ ả ớ ố ủ ạ ủ

 Chu kì s ng c a s n ph m ngày càng ng n h n do công ngh  hi n đ i vàố ủ ả ẩ ắ ơ ệ ệ ạ  
nhu c u c a khách hàng thay đ i nhanh chóng. Đ  tri n khai đ c cácầ ủ ổ ể ể ượ  
s n ph m m i và đ  xây d ng các chi n l c Marketing kích thích vi cả ẩ ớ ể ự ế ượ ệ  
mua hàng, các doanh nghi p ph i nghiên c u hành vi khách hàng. Ch ngệ ả ứ ẳ  
h n nh  thi t k  các s n ph m có ch c năng, hình dáng, kích th c, baoạ ư ế ế ả ẩ ứ ướ  
bì, màu s c phù h p v i th  hi u và s  thích c a khách hàng m c tiêu vàắ ợ ớ ị ế ở ủ ụ  
thu hút s  chú ý c a khách hàng. ự ủ

 Xã h i ngày càng phát tri n, đi u ki n h c t p ngày càng d  dàng, chínhộ ể ề ệ ọ ậ ễ  
ph  các qu c gia luôn đ a m c tiêu nâng cao trình đ  dân trí, giáo d c lênủ ố ư ụ ộ ụ  
hàng đ u. Dân trí càng phát tri n thì khách hàng càng tr  nên khó tính h n,ầ ể ở ơ  
yêu c u, đòi h i cao h n nên doanh nghi p c n n m b t đ c đi m nàyầ ỏ ơ ệ ầ ắ ắ ặ ể  
cũng nh  nghiên c u v  hành vi khách hàng c  th  h n đ  t  đó đáp  ngư ứ ề ụ ể ơ ể ừ ứ  
th  tr ng m t cách t t nh t. Ki n th c và s  hi u bi t v  khách hàngị ườ ộ ố ấ ế ứ ự ể ế ề  
còn giúp doanh nghi p xây d ng các chi n l c Marketing  nh h ng, tácệ ự ế ượ ả ưở  
đ ng tr  l i khách hàng. ộ ở ạ

 Ví d , tung ra th  tr ng s n ph m g n v i nh ng đ c đi m có tính ch tụ ị ườ ả ẩ ắ ớ ữ ặ ể ấ  
cá nhân và tính ch t xã h i đ  thúc đ y khách hàng mua s n ph m. ấ ộ ể ẩ ả ẩ

 H n n a, các t  ch c đoàn th  xã h i, lu t pháp nh n th c cũng nh  b oơ ữ ổ ứ ể ộ ậ ậ ứ ư ả  
v  quy n  l i  khách hàng ngày càng ch t  ch  nên doanh nghi p  ph iệ ề ợ ặ ẽ ệ ả  
nghiêm túc trong ho t đ ng kinh doanh, b o đ m nguyên t c, chu n m cạ ộ ả ả ắ ẩ ứ  
nh t đ nh. S  hi u bi t v  hành vi khách hàng không nh ng thích h p v iấ ị ự ể ế ề ữ ợ ớ  
t t c  các lo i hình doanh nghi p, mà còn c n thi t cho c  nh ng t  ch cấ ả ạ ệ ầ ế ả ữ ổ ứ  
phi l i nhu n và nh ng c  quan chính ph  liên quan đ n vi c b o vợ ậ ữ ơ ủ ế ệ ả ệ 
quy n l i khách hàng và đi u ch nh các chính sách liên quan đ n ho tề ợ ề ỉ ế ạ  
đ ng Marketing. S  phát tri n c a marketing d ch v , marketing phi l iộ ự ể ủ ị ụ ợ  
nhu n và marketing qu c t  đòi h i s  hi u bi t v  văn hoá, phong t cậ ố ế ỏ ự ể ế ề ụ  
t p quán c a m i qu c gia trong ho t marketing.ậ ủ ỗ ố ạ

1.3. Nghiên c u hành vi khách hàngứ

1.3.1. N iộ  dung nghiên c u ứ

Nghiên c u hành vi khách hàng là nghiên c u nh ng ph n  ng c a các cá nhânứ ứ ữ ả ứ ủ  
khi nghe, nhìn, ti p xúc, s  d ng các s n ph m ho c d ch v  và nh ng ph n  ngế ử ụ ả ẩ ặ ị ụ ữ ả ứ  
c a h  đ i v i các ph ng th c ti p th  s n ph m ho c d ch v  đó. Nh ng ph nủ ọ ố ớ ươ ứ ế ị ả ẩ ặ ị ụ ữ ả  

ng này ph i đ c nghiên c u trong b i c nh có s  tác đ ng c a tâm lý bên trongứ ả ượ ứ ố ả ự ộ ủ  
cùng v i  nh h ng c a đ c đi m cá nhân và môi tr ng xã h i bên ngoài. ớ ả ưở ủ ặ ể ườ ộ
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 Nh ng ph n  ng c a khách hàng:ữ ả ứ ủ  bao g m nh ng ph n  ng thu c vồ ữ ả ứ ộ ề 
c m giác, tri giác và nh ng ph n  ng th  hi n qua hành đ ng.  ả ữ ả ứ ể ệ ộ

­ Nh ng ph n  ng thu c v  c m giác b c l  ra ngoài là nh ngữ ả ứ ộ ề ả ộ ộ ữ  
c m xúc, c m nghĩ, tình c m mà khách hàng có đ c khi nhìn, nghe,ả ả ả ượ  
nghĩ v  s n ph m và khi s  d ng s n ph m ho c khi ti p c n v i cácề ả ẩ ử ụ ả ẩ ặ ế ậ ớ  
ph ng th c ti p th  c a các nhà kinh doanh s n ph m, d ch v . ươ ứ ế ị ủ ả ẩ ị ụ

­ Nh ng ph n  ng thu c v  tri giác th  hi n qua suy nghĩ lý trí,ữ ả ứ ộ ề ể ệ  
hi u bi t,  đánh giá v  s n ph m, d ch v  và đ c b c l  ra ngoàiể ế ề ả ẩ ị ụ ượ ộ ộ  
b ng nh ng ni m tin, nh ng quan đi m, thái đ , nh ng ý đ nh, quy tằ ữ ề ữ ể ộ ữ ị ế  
đ nh liên quan đ n s n ph m, d ch v . Ví d , khách hàng xem qu ngị ế ả ẩ ị ụ ụ ả  
cáo, ng m nhìn s n ph m, vào m t c a hàng r i suy xét, đánh giá. ắ ả ẩ ộ ử ồ

­ Nh ng ph n  ng th  hi n qua hành đ ng bao g m các quy tữ ả ứ ể ệ ộ ồ ế  
đ nh mua s m và nh ng hành đ ng liên quan đ n vi c tiêu dùng s nị ắ ữ ộ ế ệ ả  
ph m, ch ng h n nh  mua, s  d ng, thay th .   ẩ ẳ ạ ư ử ụ ế

 Nh ng y u t   nh h ng đ n hành vi khách hàng:ữ ế ố ả ưở ế  t t c  nh ng ph nấ ả ữ ả  
ng thu c v  c m giác, lý trí, nh ng ph n  ng th  hi n qua hành đ ngứ ộ ề ả ữ ả ứ ể ệ ộ  

c a khách hàng đ u ch u  nh h ng b i các y u t  cá nhân và các y u tủ ề ị ả ưở ở ế ố ế ố 
tâm lý bên trong c a cá nhân đó.  ủ

­ Nh ng y u t  cá nhân bao g m nh  tu i tác, ngh  nghi p, tìnhữ ế ố ồ ư ổ ề ệ  
tr ng kinh t , phong cách s ng, cá tính là nguyên c a các đ ng c , nhuạ ế ố ủ ộ ơ  
c u tiêu dùng.  ầ

­ Nh ng y u t  tâm lý bên trong con ng i g m nh ng y u tữ ế ố ườ ồ ữ ế ố 
nh  đ ng c , nhu c u, nh n th c, kh  năng hi u bi t, ni m tin, tháiư ộ ơ ầ ậ ứ ả ể ế ề  
đ  có   nh  h ng quan  tr ng  đ n các  quy t  đ nh mua s m c a  1ộ ả ưở ọ ế ế ị ắ ủ  
ng i. ườ

­ Nh ng y u t  bên ngoài nh  môi tr ng văn hóa, nhánh vănữ ế ố ư ườ  
hóa, t ng l p xã h i, nhóm  nh h ng, gia đình. Các y u t  này tácầ ớ ộ ả ưở ế ố  
đ ng đ n khách hàng khi n h  có nh ng ph n  ng không gi ng nhau.ộ ế ế ọ ữ ả ứ ố  
Các quy t đ nh mua s m và tiêu dùng s n ph m, d ch v  c a ng iế ị ắ ả ẩ ị ụ ủ ườ  
này không th  gi ng v i các quy t đ nh mua s m và tiêu dùng s nể ố ớ ế ị ắ ả  
ph m, d ch v  c a ng i khác do  nh h ng c a môi tr ng văn hóa,ẩ ị ụ ủ ườ ả ưở ủ ườ  
xã h i, đ c đi m b n thân và s  thúc đ y c a tâm lý cá nhân…    ộ ặ ể ả ự ẩ ủ

Ví d : Cá nhân khi mua s n ph m qu n áo thì có nh ng l a ch n r tụ ả ẩ ầ ữ ự ọ ấ  
khác nhau v  ki u dáng, màu s c, nhãn hi u do h  có tu i tác, cá tínhề ể ắ ệ ọ ổ  
và thu nh p khác bi t. Bên c nh đó h  còn ch u  nh h ng b i nh ngậ ệ ạ ọ ị ả ưở ở ữ  
tác đ ng t  b n bè, gia đình và các quan ni m v  th m m , văn hóaộ ừ ạ ệ ề ẩ ỹ  
trong ăn m c d n đ n nh ng quy t đ nh mua s m khác bi t   ặ ẫ ế ữ ế ị ắ ệ

 Nh ng ph ng th c ti p th  c a doanh nghi p: ữ ươ ứ ế ị ủ ệ

­ Làm th  nào đ  khách hàng ch n nhãn hi u c a công ty mìnhế ể ọ ệ ủ  
thay vì ch n nhãn hi u c a công ty khác? ọ ệ ủ
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­ Nhà   ti p   th   c n   thi t   l p   và   ng   d ng   các   chi n   l cế ị ầ ế ậ ứ ụ ế ượ  
Marketing nh  th  nào đ  thu hút khách hàng? ư ế ể

­ Đây là nh ng câu h i s  đ c gi i đáp c  th  trong nh ng bàiữ ỏ ẽ ượ ả ụ ể ữ  
ti p theo c a tài li u này. ế ủ ệ

1.3.2. Ph ngươ  pháp nghiên c u ứ

Thu th p d  li u v  khách hàng có th  th c hi n b ng các ph ng pháp sau: ậ ữ ệ ề ể ự ệ ằ ươ

 Th o lu n:ả ậ  đây là ph ng pháp đ c s  d ng khá ph  bi n, có th  ti nươ ượ ử ụ ổ ế ể ế  
hành trên m t hay nhi u nhóm khách hàng.ộ ề

 Quan sát: có nhi u cách đ  th c hi n quan sát, có th  quan sát tr c ti pề ể ự ệ ể ự ế  
ngay t i c a hàng ho c b ng ghi hình khách hàng trong c a hàng,   n iạ ử ặ ằ ử ở ơ  
làm vi c,   nhà, … d i s  đ ng ý c a khách hàng đ  t  đó tìm hi uệ ở ướ ự ồ ủ ể ừ ể  
cách th c khách hàng mua và s  d ng s n ph m, d ch v  nh  th  nào?ứ ử ụ ả ẩ ị ụ ư ế  
Đi u này s  giúp nghiên c u c  th  v  hành vi mua s m và thói quen sề ẽ ứ ụ ể ề ắ ử 
d ng c a khách hàng.ụ ủ

­ Ph ng phap quan sat:́ ́ươ

 B c 1: xác đ nh rõ m c đích quan sát nh : quan sát đ  xác đ nhướ ị ụ ư ể ị  
đ i t ng mua hàng, đ  phân tích thái đ , đ  xác đ nh c  c u hàngố ượ ể ộ ể ị ơ ấ  
bán,…

 B c 2: xác đ nh n i dung quan sát. N i dung này ph  thu cướ ị ộ ộ ụ ộ  
vào m c đích quan sát. ụ

Ví d : quan sát đ  xác đ nh đ i t ng mua hàng thì n i dung baoụ ể ị ố ượ ộ  
g m: gi i tính khách hàng, đ  tu i, trang ph c (đ  xác đ nh đ iồ ớ ộ ổ ụ ể ị ố  
t ng thu c t ng l p nào),  ph ng ti n khách hàng đi đ n c aượ ộ ầ ớ ươ ệ ế ử  
hàng,…

 B c 3: chu n b  quan sát. B c này r t quan tr ng vì nó quy tướ ẩ ị ướ ấ ọ ế  
đ nh đ n s  thành công hay th t b i c a quá trình quan sát. ị ế ự ấ ạ ủ

Công vi c g m: ch n đ a đi m quan sát; l p các bi u m u quanệ ồ ọ ị ể ậ ể ẫ  
sát; chu n b  các ph ng ti n h  tr  n u c n thi t; các th  t c c nẩ ị ươ ệ ỗ ợ ế ầ ế ủ ụ ầ  
thi t khi ti n hành quan sát,…ế ế

 B c 4: ti n hành quan sát.  Ph i ghi nh n đ y đ  các hi nướ ế ả ậ ầ ủ ệ  
t ng; th i gian đ  l n đ  tránh nh ng y u t  ng u nhiên; cáchươ ờ ủ ớ ể ữ ế ố ẫ  
ghi nên th c hành ghi ký t  ho c mã s ,…ự ự ặ ố

­ u và nh c đi m:Ư ượ ể

 u đi m: do hi n t ng di n ra tr c m t ng i quan sát nênƯ ể ệ ượ ễ ướ ắ ườ  
d  li u thu th p đ c có c  s  đ  tin c y, đ ng th i mang y u tữ ệ ậ ượ ơ ở ể ậ ồ ờ ế ố 
khách quan vì đ i t ng không đ c bi t tr c.ố ượ ượ ế ướ

 Khuy t đi m: khó đ m b o y u c u l y m u vì t ng th  c nế ể ả ả ế ầ ấ ẫ ổ ể ầ  
quan sát là r t khó xác đ nh. Th  hai là quan sát không cho phép ghiấ ị ứ  
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chép nh ng thông tin đ c xem là ti mữ ượ ề   n trong ti m th c c a đ iẩ ể ứ ủ ố  
t ng.ượ

 Đi u tra ph ng v n tr c ti p (tay đôi hay nhóm)ề ỏ ấ ự ế  khách hàng hay qua 
nhân viên bán hàng, các nhà bán l , các đ i lý… th ng đ c ti n hành ẻ ạ ườ ượ ế ở 
nh ng n i công c ng nh  trung tâm th ng m i. Cách nghiên c u nàyữ ơ ộ ư ươ ạ ứ  
giúp doanh nghi p thu th p đ c thông tin ph n h i ngay t c thì. Đây làệ ậ ượ ả ồ ứ  
ph ng pháp đ c s  d ng nhì u nh t, đ c bi t là các nghiên c u v  tươ ượ ử ụ ề ấ ặ ệ ứ ề ư 
li u tiêu dùng và đ i t ng là các h  dân c .ệ ố ượ ộ ư

Nh ng v n đ  c n l u ý:ữ ấ ề ầ ư

­ Vai trò c a ph ng v n viên là ng i tr c ti p g p g  và khaiủ ỏ ấ ườ ự ế ặ ỡ  
thác thông tin vì v y k  năng c a h  s  quy t đ nh đ n s  l ng vàậ ỹ ủ ọ ẽ ế ị ế ố ượ  
ch t l ng thông tin thu th p đ c. ấ ượ ậ ượ

­ Yêu c u đ i v i h  là ph i có thái đ  làm vi c nghiêm túc, ph iầ ố ớ ọ ả ộ ệ ả  
th c s  am hi u b ng câu h i, trong quá trình ph ng v n ph i đ mự ự ể ả ỏ ỏ ấ ả ả  
b o đáp viên tr  l i các câu h i m t cách khách quan, tuy t đ i khôngả ả ờ ỏ ộ ệ ố  
thiên ki n c a mình, ghi chép d  li u trung th c,…ế ủ ữ ệ ự

­ N i dung b ng câu h i: b ng câu h i ph i b o đ m đ c cácộ ả ỏ ả ỏ ả ả ả ượ  
yêu c u sau: ầ

 Đ m b o đ c b n ch t c a v n đ  nghiên c u b ng cáchả ả ượ ả ấ ủ ấ ề ứ ằ  
nh ng v n đ  nào l ng hoá đ c thì l ng hoá nh ng v n đữ ấ ề ượ ượ ượ ư ấ ề 
nào không l ng hoá đ c hãy đ  v  d ng đ nh tính đ  không gâyượ ượ ể ề ạ ị ể  
khó d  cho ng i tr  l i mà thông tin v n chính xác. ễ ườ ả ờ ẫ

 Đ m b o kh  năng tr  l i c a đáp viên: đi u này ph  thu cả ả ả ả ờ ủ ề ụ ộ  
vào trình đ  h c v n và nh n th c c a h . Vì v y n u trình đ  h cộ ọ ấ ậ ứ ủ ọ ậ ế ộ ọ  
v n cũang nh  nh n th c th p thì c n s  d ng các thang đo đ nấ ư ậ ứ ấ ầ ử ụ ơ  
gi n (thang đo bi u danh hay th  t ) và ng c l i.ả ể ứ ự ượ ạ

 Đi u tra gián ti pề ế  b ng b ng câu h i thông qua ph ng v n b ng đi nằ ả ỏ ỏ ấ ằ ệ  
tho i, ph ng v n qua th , ph ng v n trên m ng.ạ ỏ ấ ư ỏ ấ ạ

­ Ph ng v n b ng đi n tho i: Nhà nghiên c u b  trí m t nhómỏ ấ ằ ệ ạ ứ ố ộ  
nhân viên chuyên nghi p t p trung làm vi c t i m t ch  có t ng đàiệ ậ ệ ạ ộ ỗ ổ  
nhi u máy đi n tho i. Cùng v i b  ph n song hành đ  có th  ki mề ệ ạ ớ ộ ậ ể ể ể  
soát v n viên. V n viên quay s  đ n các đ a ch  đã l y m u xin g pấ ấ ố ế ị ỉ ấ ẫ ặ  
đ i t ng đ  ph ng v n, đ t v n đ  và ho c có th  phong v n ngayố ượ ể ỏ ấ ặ ấ ề ặ ể ấ  
ho c h n l i. Vi c phong v n này có th  l y mâu nh  ph ng v n tr c̃ặ ẹ ạ ệ ấ ể ấ ư ỏ ấ ự  
ti p.ế

­ Ph ng v n b ng th  tín: Câu h i ph i so n ng n g n, dùngỏ ấ ằ ư ỏ ả ạ ắ ọ  
ngôn ng  d  hi u, nên có kèm b ng h ng d n vì v n viên không cóữ ễ ể ả ướ ẫ ấ  
m t   đó đ  gi i thích. Khi g i b ng câu h i nên có ph n đ t v n đặ ở ể ả ở ả ỏ ầ ặ ấ ề 
c  b n v  m c đích nghiên c u, n i dung nghiên c u đ  đáp viên hi uơ ả ề ụ ứ ộ ứ ể ể  
và h p tác. C n g i kèm phong vì dán tem s n đ  đáp viên s n sàngợ ầ ử ẵ ể ẵ  
tr  l i. B ng câu h i ph i đ c trình bày đ p và h p d n.ả ờ ả ỏ ả ượ ẹ ấ ẫ
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­ Ph ng v n trên Internet b ng các trang Web:ỏ ấ ằ

 Có s n m u: hình  th c này gi ng nh   th   tín  nh ng ng iẵ ẫ ứ ố ư ư ư ườ  
nghiên c u ph i bi t tr c đ i t ng tham gia. Thông th ng cácứ ả ế ướ ố ượ ườ  
doanh nghi p đã có danh sách email c a các đ i lý và h  g i thệ ủ ạ ọ ử ư 
tr c ti p t i t ng đ i lý và đ  ngh  tham gia tr  l i. Hình th c nàyự ế ớ ừ ạ ề ị ả ờ ứ  
khá nhanh chóng và thu n l i và có đ  tin c y khá cao.ậ ợ ộ ậ

 M u ng u nhiên: hình th c này gi ng nh  trên nh ng khôngẫ ẫ ứ ố ư ư  
bi t ng i tr  l i là ai. Thông th ng cách này ch  đ  tham kh oế ườ ả ờ ườ ỉ ể ả  
xu th  khuynh h ng chung ch  không xác đ nh đ c t i sao h  cóế ướ ứ ị ượ ạ ọ  
suy nghĩ và hành đ ng nh  v y. Hình th c này chộ ư ậ ứ ỉ đ  t o ra thôngể ạ  
tin th  c p.ứ ấ

 Nghiêm c u th  nghi m: ứ ử ệ ti n hành b ng cách đ a các s n ph m, d chế ằ ư ả ẩ ị  
v  m i vào m t vài c a hàng đ c l a ch n đ  th  ph n  ng c a khácụ ớ ộ ử ượ ự ọ ể ử ả ứ ủ  
hàng trong các đi u ki n bán hàng th c t  nh m giúp doanh nghi p hoànề ệ ự ế ằ ệ  
thi n s n ph m, đi u ch nh l i giá c  hay c i ti n ch t l ng,… Nghiênệ ả ẩ ề ỉ ạ ả ả ế ấ ượ  
c u th c nghi m đòi h i ph i tuy n ch n các nhóm đ i t ng t ngứ ự ệ ỏ ả ể ọ ố ượ ươ  
x ng, x  lý các nhóm đó theo nh ng cách khác nhau, kh ng ch  các bi nứ ử ữ ố ế ế  
ngo i lai và ki m tra xem nh ng sai l ch trong các k t qu  quan sát đ cạ ể ữ ệ ế ả ượ  
có ý nghĩa th ng kê không. ố

 S  d ng các thông tin th  c p c a các cu c nghiên c u khác.  ử ụ ứ ấ ủ ộ ứ Các 
doanh nghi p có th  tr c ti p t  ch c th c hi n vi c đi u tra, nghiên c uệ ể ự ế ổ ứ ự ệ ệ ề ứ  
ho c thuê các công ty chuyên nghiên c u th  tr ng làm. S  d ng ngu nặ ứ ị ườ ử ụ ồ  
thông tin t  các báo cáo bán hàng đ  nh n ra m t t p quán, thói quen c aừ ể ậ ộ ậ ủ  
khách hàng, nhóm khách hàng, s  d ng ngu n thông tin t  sách, báo, t pử ụ ồ ừ ạ  
chí hay s  d ng thông tin th  c p t  các cu c nghiên c u khác….ử ụ ứ ấ ừ ộ ứ

Dù s  d ng ph ng pháp nào cũng c n ph i l u ý nh ng đi m sau:ử ụ ươ ầ ả ư ữ ể

 Hành vi tiêu dùng là nh ng hi n t ng hay thay đ i và khó l ng hoáữ ệ ượ ổ ượ  
chính xác. Đi u này hàm nghĩa r ng khi phân tích ng i tiêu dùng ph iề ằ ườ ả  
phân tích h  trong m t th  tr ng tr ng đi m, trong m t b i c nh xã h i,ọ ộ ị ườ ọ ể ộ ố ả ộ  
trong các giai đo n c  th , trong s n ph m và trong t ng nhóm ho c t ngạ ụ ể ả ẩ ừ ặ ừ  
cá nhân.

 Nghiên c u hành vi ng i tiêu dùng ph i chú ý đ n m i quan h  t ngứ ườ ả ế ố ệ ươ  
quan gi a nh n th c, hành vi c a cá nhân và môi tr ng xung quanh.ữ ậ ứ ủ ườ

 M c dù khó nghiên c u nh ng hành vi ng i tiêu dùng có th  nghiên c uặ ứ ư ườ ể ư  
trên n n t ng các ph ng pháp khoa h c. Tuy t đ i không th  nghiên c uề ả ươ ọ ệ ố ể ứ  
mà d a vào linh c m hay s  suy đoán vì đi u đó có th  d n đ n xác xu tự ả ự ề ể ẫ ế ấ  
sai l m r t l n.ầ ấ ớ

1.3.3. Ph m vi nghiên c u ạ ứ

 Nghiên c u hành vi khách hàng t  tr c khi vi c mua s m x y ra (khiứ ừ ướ ệ ắ ả  
khách hàng ch t nh n th y nhu c u). ợ ậ ấ ầ
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 Nghiên c u hành vi khách hàng trong giai đo n khách hàng tìm ki m thôngứ ạ ế  
tin, đánh giá l a ch n nh ng gi i pháp (s n ph m, nhãn hi u).ự ọ ữ ả ả ẩ ệ

 Nghiên c u hành vi khách hàng trong giai đo n quy t đ nh mua s m th cứ ạ ế ị ắ ự  
s  (bao g m quá trình ch n s n ph m, ch n nhãn hi u, ch n c a hàng,ự ồ ọ ả ẩ ọ ệ ọ ử  
ch n cách thanh toán ti n).ọ ề

 Nghiên c u hành vi khách hàng sau khi vi c mua s m x y ra (thái đứ ệ ắ ả ộ 
l ng l , hài lòng, không hài lòng, mua s m l p l i ho c tìm ki m thêmưỡ ự ắ ặ ạ ặ ế  
thông tin).

1.4.  Hành vi khách hàng và chi n l c marketingế ượ

 S  hi u bi t sâu s c v  hành vi khách hàng là chìa khóa cho m t chi n l cự ể ế ắ ề ộ ế ượ  
marketing thành công, c  trong n c và qu c t . Vì v y, các nhà ti p th  mu n xácả ướ ố ế ậ ế ị ố  
đ nh th  tr ng m c tiêu, tìm ra nh ng đo n th  tr ng m i, ki m tra đ c tínhị ị ườ ụ ữ ạ ị ườ ớ ể ượ  
thích  ng c a s n ph m, tính h p lý c a vi c đ nh giá, phân ph i và đánh giá đ cứ ủ ả ẩ ợ ủ ệ ị ố ượ  
hi u qu  c a 1 ch ng trình qu ng cáo, khuy n m i đ u d a trên k t qu  nghiênệ ả ủ ươ ả ế ạ ề ự ế ả  
c u hành vi khách hàng.ứ

Phân khúc th  tr ng là c  s  c a h u h t nh ng chi n l c Marketing. Đ  phátị ườ ơ ở ủ ầ ế ữ ế ượ ể  
tri n nh ng chi n l c Marketing thành công, các nhà ti p th  ph i hi u th  tr ngể ữ ế ượ ế ị ả ể ị ườ  
đ c phân khúc nh  th  nào và hành vi khách hàng khác nhau nh  th  nào   nh ngượ ư ế ư ế ở ữ  
phân khúc th  tr ng khác nhau. ị ườ

M t s  hi u bi t v ng vàng v  hành vi khách hàng là c n thi t đ  có th  c uộ ự ể ế ữ ề ầ ế ể ể ấ  
trúc marketing ­ mix m t cách phù h p.  ộ ợ

 Đ i v i  chi n  l c  s n ph m: Vi c nghiên c u khách hàng giúp nhàố ớ ế ượ ả ẩ ệ ứ  
qu n tr  Marketing n m b t đ c nhu c u, th  hi u c a khách hàng, đ aả ị ắ ắ ượ ầ ị ế ủ ư  
ra đ c các s n ph m có nhi u ti n ích phù h p v i  c mu n c a kháchượ ả ẩ ề ệ ợ ớ ướ ố ủ  
hàng.  

Ví d : Các s n ph m nh  là máy  nh k  thu t s … là k t qu  c a vi cụ ả ẩ ư ả ỹ ậ ố ế ả ủ ệ  
l ng nghe ý ki n t  nh ng ng i khách hàng s  d ng máy  nh thôngắ ế ừ ữ ườ ử ụ ả  
th ng (t n kém khi s  d ng phim và l u gi ,  x  lý hình  nh khôngườ ố ử ụ ư ữ ử ả  
thu n l i…).  ậ ợ

 Đ i v i vi c đ nh giá: Nghiên c u khách hàng giúp công ty đ nh giá phùố ớ ệ ị ứ ị  
h p và đ c bi t là tìm ra nh ng m c giá tâm lý mà khách hàng s n sàngợ ặ ệ ữ ứ ẵ  
chi tr . ả

Ví d : 1 công ty mong mu n 1 v  th  ch t l ng cao cho 1 nhãn hi u s nụ ố ị ế ấ ượ ệ ả  
ph m có th  c n ph i đ nh giá nhãn hi u cao h n đ i th  c nh tranh n uẩ ể ầ ả ị ệ ơ ố ủ ạ ế  
th  tr ng m c tiêu tin vào m i quan h  gi a giá c  và ch t l ng. Ch ngị ườ ụ ố ệ ữ ả ấ ượ ẳ  
h n nh  s a Abbot c a M , n c hoa Pupa, xe h i BMW…   ạ ư ữ ủ ỹ ướ ơ

 Đ i v i ho t đ ng phân ph i: Nghiên c u khách hàng có thói quen muaố ớ ạ ộ ố ứ  
s m nh  th  nào đ  t  đó xác đ nh đ a đi m, th i gian, cách th c cungắ ư ế ể ừ ị ị ể ờ ứ  

ng hàng đ n tay h . ứ ế ọ
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Ví d : Các c a hàng th c ph m ch  bi n s n   các đ ng trung tâm,ụ ử ự ẩ ế ế ẵ ở ườ  
nhi u văn phòng t a l c r t thích h p v i nh ng khách hàng là ph  nề ọ ạ ấ ợ ớ ữ ụ ữ 
làm công s  không có nhi u th i gian cho vi c mua th c ăn và chu n bở ề ờ ệ ứ ẩ ị 
b a chi u cho gia đình. ữ ề

 Đ i v i ho t đ ng chiêu th : Nghiên c u khách hàng giúp các nhà qu n trố ớ ạ ộ ị ứ ả ị 
Marketing xác đ nh xem ch ng trình qu ng cáo nào, khuy n m i nào cóị ươ ả ế ạ  
th  thu hút, thuy t ph c ng i tiêu dùng và bi t đ c nên ch n ph ngể ế ụ ườ ế ượ ọ ươ  
ti n truy n thông nào đ  đ n đ c th  tr ng m c tiêu. ệ ề ể ế ượ ị ườ ụ

Ví d : Các ch ng trình qu ng cáo s n ph m g n v i các s  ki n l nụ ươ ả ả ẩ ắ ớ ự ệ ớ  
ho c các game show (N t nh c vui, Chung s c, Ai là tri u phú…) th ngặ ố ạ ứ ệ ườ  
mang l i hi u qu  cao.ạ ệ ả
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CH NG 2: HÀNH VI NG I TIÊU DÙNG ƯƠ ƯỜ

VÀ CÁC Y U T   NH H NGẾ Ố Ả ƯỞ

2.1. Khái ni m v  ng i tiêu dùng và hành vi mua c a ng i tiêu dùngệ ề ườ ủ ườ

2.1.1. Ng i tiêu dùngườ

Là m t t  nghĩa r ng dùng đ  ch  các cá nhân ho c h  gia đình dùng s n ph mộ ừ ộ ể ỉ ặ ộ ả ẩ  
ho c d ch v  đ c s n xu t ra trong n n kinh t .ặ ị ụ ượ ả ấ ề ế

Ng i tiêu dùng là ng i có nhu c u và có kh  năng mua s m các s n ph m,ườ ườ ầ ả ắ ả ẩ  
d ch v  trên th  tr ng ph c v  cho cu c s ng.  ị ụ ị ườ ụ ụ ộ ố

2.1.2. Hành vi mua hàng c a ng i tiêu dùngủ ườ

Hành vi mua hàng c a ng i tiêu dùng là hành vi c a các cá nhân và h  gia đìnhủ ườ ủ ộ  
mua hàng hoá và d ch v  đ  ph c v  cho m c đích tiêu dùng cá nhân, tr c ti p sị ụ ể ụ ụ ụ ự ế ử 
d ng, không s  d ng s n ph m đã mua vào b t k  m c đích bán l i nào.ụ ử ụ ả ẩ ấ ỳ ụ ạ

Các ki u hành vi quy t đ nh mua:ể ế ị

 Hành vi mua ph c t p:ứ ạ  Hành vi mua này th ng x y ra khi s n ph mườ ả ả ẩ  
đ c mua đ t ti n, nhi u r i ro trong tiêu dùng, mua không th ng xuyênượ ắ ề ề ủ ườ  
và có giá tr  t  th  hi n cao cho ng i s  d ng. Đ i v i hành vi muaị ự ể ệ ườ ử ụ ố ớ  
ph c t p, ng i tiêu dùng ph i tr i qua m t quá trình g m ba b c:ứ ạ ườ ả ả ộ ồ ướ

­ Xây d ng ni m tin v  s n ph m.ự ề ề ả ẩ

­ Thái đ  đ i v i s n ph m.ộ ố ớ ả ẩ

­ L a ch n hàng m t cách th n tr ng.ự ọ ộ ậ ọ

 Hành vi mua th a hi p:ỏ ệ  Trong tr ng h p này do tính d  bi t gi a cácườ ợ ị ệ ữ  
nhãn hi u không cao, ng i mua có th  đ a ra quy t đ nh mua t ng đ iệ ườ ể ư ế ị ươ ố  
nhanh h n, s  l a ch n c a h  lúc này đôi lúc đ c quy t đ nh do m tơ ự ự ọ ủ ọ ượ ế ị ộ  
m c giá phù h p, các d ch v  h  tr , các ch ng trình khuy n mãi, ho cứ ợ ị ụ ỗ ợ ươ ế ặ  
tính   ti n   l i   trong   quá   trình   mua.   Các   thông   tin   marketing   c a   doanhệ ợ ủ  
nghi p ph i t o d ng ni m tin và đ a ra nh ng đánh giá đ  giúp ng iệ ả ạ ự ề ư ữ ể ườ  
tiêu dùng yên tâm v i cách l a ch n c a mình.ớ ự ọ ủ

 Hành vi mua tìm ki m s  đa d ng:ế ự ạ  Ng i tiêu dùng th c hi n hành viườ ự ệ  
này khi mua nh ng s n ph m – d ch v  có giá tr  th p, tiêu dùng hàngữ ả ẩ ị ụ ị ấ  
ngày. Nh ng nhãn hi u bày bán l i có nhi u khác bi t. Đ i v i nh ngữ ệ ạ ề ệ ố ớ ữ  
lo i s n ph m này, s  chuy n d ch nhãn hi u trong tiêu dùng là r t l n. ạ ả ẩ ự ể ị ệ ấ ớ

Ng i tiêu dùng có th  quy t đ nh l a ch n m t nhãn hi u này vào m tườ ể ế ị ự ọ ộ ệ ộ  
th i đi m c  th  nh ng vào th i đi m khác d i tác đ ng c a các tácờ ể ụ ể ư ờ ể ướ ộ ủ  
nhân marketing… h  s  chuy n qua nhãn hi u khác. ọ ẽ ể ệ

S  chuy n d ch này không h n là do s  không th a mãn trong tiêu dùngự ể ị ẵ ự ỏ  
mà ch  đ n thu n là do m c đích mu n thay đ i hay th  m t cái gì m i.ỉ ơ ầ ụ ố ổ ử ộ ớ
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Ng i làm marketing cho nh ng s n ph m thu c vào lo i này ph i hi uườ ữ ả ẩ ộ ạ ả ể  
đ c các ho t đ ng tìm ki m thông tin và đánh giá c a ng i mua, trênượ ạ ộ ế ủ ườ  
c  s  đó mà t o đi u ki n thu n l i cho ng oi mua tìm hi u các thu cơ ở ạ ề ệ ậ ợ ừ ể ộ  
tính c a lo i hàng, t m quan tr ng t ng đ i c a chúng và v  trí hay đ củ ạ ầ ọ ươ ố ủ ị ặ  
đi m riêng bi t th ng hi u c a mình.ể ệ ươ ệ ủ

 Hành vi mua theo thói quen: Hành vi mua này x y ra khi s n ph m đ cả ả ẩ ượ  
mua là nh ng s n ph m có giá tr  th p, tiêu dùng hàng ngày và ít có sữ ả ẩ ị ấ ự 
khác bi t gi a các nhãn hi u bày bán trên th  tr ng.ệ ữ ệ ị ườ

N u nh  vi c   l a  ch n này  l p  đi   l p   l i  v i  m t  nhãn hi u   thì  đóế ư ệ ự ọ ặ ặ ạ ớ ộ ệ  
th ng là do thói quen h n là s  trung thành.ườ ơ ự

Trong hành vi này ng i tiêu dùng th ng khi đi theo h ng ni m tin –ườ ườ ướ ề  
thái đ  – hành vi. H  không t n nhi u th i gian, công s c đ  tìm ki mộ ọ ố ề ờ ứ ể ế  
thông tin v  nhãn hi u l a ch n, không đo l ng so sánh gi a các đ cề ệ ự ọ ườ ữ ặ  
tính c a các nhãn hi u… mà ch  y u d a vào nh ng thông tin trên qu ngủ ệ ủ ế ự ữ ả  
cáo, m c giá, ch ng trình khuy n mãi và s  ti n l i trong khi mua.ứ ươ ế ự ệ ợ

2.1.3. Th  tr ng ng i tiêu dùngị ườ ườ

Th  tr ng ng i tiêu dùng bao g m t t c  các cá nhân, h  tiêu dùng và cácị ườ ườ ồ ấ ả ộ  
nhóm ng i hi n có và ti m  n mua s m hàng hoá ho c d ch v  nh m m c đíchườ ệ ề ẩ ắ ặ ị ụ ằ ụ  
tho  mãn nhu c u cá nhân cho nên th  tr ng ng i tiêu dùng th ng có quy môả ầ ị ườ ườ ườ  
l n, nhu c u, mong mu n đa d ng và luôn bi n đ i (theo th i gian, do tác đ ng c aớ ầ ố ạ ế ổ ờ ộ ủ  
văn hoá, t  b n thân ng i tiêu dùng, môi tr ng bên ngoài,…)ừ ả ườ ườ

2.2. nh h ng c a y u t  môi tr ng đ n hành vi ng i tiêu dùngẢ ưở ủ ế ố ườ ế ườ

2.2.1. nh h ng c a y u t  văn hoá đ n hành vi ng i tiêu Ả ưở ủ ế ố ế ườ
dùng

Văn hóa là h  th ng nh ng giá tr , đ c tin, truy n th ng và các chu n m c hànhệ ố ữ ị ứ ề ố ẩ ự  
vi. Văn hoá đ c hình thành và phát tri n qua nhi u th  h , đ c truy n t  đ i nàyượ ể ề ế ệ ượ ề ừ ờ  
sang đ i khác. Con ng i ngay t  khi sinh ra đã h p th  các y u t  văn hóa t  giaờ ườ ừ ấ ụ ế ố ừ  
đình, tr ng h c, qua giáo d c và tôn giáo, qua giao ti p xã h i. Theo Tr n Ng cườ ọ ụ ế ộ ầ ọ  
Thêm (2006) thì “Văn hoá là m t h  th ng h u c  các giá tr  v t ch t và tinh th nộ ệ ố ữ ơ ị ậ ấ ầ  
do con ng i sáng t o và tích lu  qua quá trình ho t đ ng th c ti n, trong s  t ngườ ạ ỹ ạ ộ ự ễ ự ươ  
tác gi a con ng i v i môi tr ng t  nhiên và xã h i c a mình”.ữ ườ ớ ườ ự ộ ủ

Văn hóa là nh ng cách th c khác nhau trong l i s ng c a m t nhóm ng i và làữ ứ ố ố ủ ộ ườ  
thi t k  t ng th  c a h  đ i v i đ i s ng. Văn hóa là t t c  nh ng cái đ c h cế ế ổ ể ủ ọ ố ớ ờ ố ấ ả ữ ượ ọ  
qua c ng đ ng và đ c chia s  cho các thành viên khác trong xã h i. ộ ồ ượ ẻ ộ

Văn hóa là y u t  c  b n nh t quy t đ nh ý mu n và hành vi c a m t ng i.ế ố ơ ả ấ ế ị ố ủ ộ ườ  
Nh ng đi u c  b n nh  giá tr , s  c m nh n, s   a thích, thói quen, tác phong, hànhữ ề ơ ả ư ị ự ả ậ ự ư  
vi  ng x  mà chúng ta quan sát đ c qua vi c mua s m và tiêu dùng đ u ch a đ ngứ ử ượ ệ ắ ề ứ ự  
b n s c văn hóa. ả ắ

Đ nh nghĩa đ c ch p nh n r ng rãi nh t b i các nhà lý thuy t hành vi là đ nhị ượ ấ ậ ộ ấ ở ế ị  
nghĩa c a Assael Henry (1998): “Văn hoá là toàn b  nh ng chu n m c, giá tr  và t pủ ộ ữ ẩ ự ị ậ  
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quán đ c h c h i t  môi tr ng xã h i tác đ ng đ n cách th c  ng x  chung c aượ ọ ỏ ừ ườ ộ ộ ế ứ ứ ử ủ  
t t c  các cá nhân thu c m t xã h i c  th ”. Các nhà ti p th  luôn c  g ng tìm hi uấ ả ộ ộ ộ ụ ể ế ị ố ắ ể  
nh ng giá tr  văn hóa và s  bi n chuy n c a nó qua t ng th i k  đ  có đ c nh ngữ ị ự ế ể ủ ừ ờ ỳ ể ượ ữ  
đáp  ng thích h p. Có m t s  nh ng v n đ  văn hóa quan tr ng hi n nay khi n cácứ ợ ộ ố ữ ấ ề ọ ệ ế  
nhà ti p th  ph i l u ý nh : ế ị ả ư ư

 Th i gian r nh r i:ờ ả ỗ  dân chúng hi n nay thích có nhi u th i gian r nh r iệ ề ờ ả ỗ  
h n đ  du l ch, sinh ho t, mua s m…và nh  v y, h  thích s  d ng nh ngơ ể ị ạ ắ ư ậ ọ ử ụ ữ  
s n ph m ti n d ng, ti t ki m th i gian nh  máy gi t, máy r a chén,ả ẩ ệ ụ ế ệ ờ ư ặ ử  
th c ăn nhanh, cà phê pha s n… ứ ẵ

 S c kh e:ứ ỏ  dân chúng r t quan tâm đ n s c kh e đ c bi t đ i v i nh ngấ ế ứ ỏ ặ ệ ố ớ ữ  
ng i làm công s  không có nhi u th i gian d  v n đ ng, do v y, nh ngườ ở ề ờ ể ậ ộ ậ ữ  
ho t đ ng th  thao nh  ch i tenis, b i, t p yoga…và mua m t cái máyạ ộ ể ư ơ ơ ậ ộ  
t p th  d c t i nhà cũng nh  ăn th c ph m làm t  thiên nhiên là nh ngậ ể ụ ạ ư ự ẩ ừ ữ  
đi u mà khách hàng đang r t  a chu ng. ề ấ ư ộ

 S  tr  trung và nhan s c: ự ẻ ắ ngày nay thì r t nhi u ng i mu n có đ cấ ề ườ ố ượ  
s   tr   trung và xinh đ p h n nên h  r t  l u tâm đ n s n ph m th cự ẻ ẹ ơ ọ ấ ư ế ả ẩ ự  
ph m và m  ph m ch ng lão hóa, tăng c ng s c kh e, gi i ph u th mẩ ỹ ẩ ố ườ ứ ỏ ả ẫ ẩ  
m … ỹ

 S  phóng khoáng, năng đ ng, không ki u cách:  ự ộ ể cũng đang là m t xuộ  
h ng đáng xem xét vì r t nhi u ng i thích nh ng giá tr  này và h  ch nướ ấ ề ườ ữ ị ọ ọ  
mua qu n áo, n i vui ch i th ai mái h n, vui v  và lý thú đ  đáp  ng sầ ơ ơ ỏ ơ ẻ ể ứ ở 
thích c a mình. ủ

Ví d : T i Vi t Nam, các d ch v  chăm sóc làm đ p đ c bi t là t m tr ngụ ạ ệ ị ụ ẹ ặ ệ ắ ắ  
và khôi ph c v  đ p thanh xuân đ c ph  n  đ c bi t  a chu ng vì theoụ ẻ ẹ ượ ụ ữ ặ ệ ư ộ  
quan ni m c a ph n l n trong s  h  thì v  đ p hình th  là y u t  quanệ ủ ầ ớ ố ọ ẻ ẹ ể ế ố  
tr ng đ  có đ c h nh phúc và thành công. Đây rõ ràng là m t s  thay đ iọ ể ượ ạ ộ ự ổ  
vì tr c kia chúng ta th ng quan ni m: “cái n t đánh ch t cái đ p”.ướ ườ ệ ế ế ẹ

Nh ng  nh h ng c a văn hoá đ n hành vi ng i tiêu dùng:ữ ả ưở ủ ế ườ

a) N n văn hoá: ề

M i nhóm ng i hay m i xã h i đ u có n n văn hoá riêng và nh ng  nh h ngỗ ườ ỗ ộ ề ề ữ ả ưở  
c a n n văn hoá lên hành vi mua hàng có th  r t khác nhau gi a các qu c gia. N uủ ề ể ấ ữ ố ế  
nh  không nh n ra nh ng đi m khác bi t này có th  làm cho ho t đ ng marketingư ậ ữ ể ệ ể ạ ộ  
kém hi u qu  cũng nh  d n đ n nh ng sai l m đáng ti c.ệ ả ư ẫ ế ữ ầ ế

N n văn hoá là y u t  quy t đ nh c  b n nh t nh ng mong mu n và hành vi c aề ế ố ế ị ơ ả ấ ữ ố ủ  
m t ng i. M t đ a tr  khi l n lên s  tích lu  đ c m t s  nh ng giá tr , nh nộ ườ ộ ứ ẻ ớ ẽ ỹ ượ ộ ố ữ ị ậ  
th c, s  thích và hành vi thông qua gia đình c a nó và nh ng đ nh ch  then ch tứ ở ủ ữ ị ế ố  
khác. M t n n văn hóa nh t đ nh có th  giúp doanh nghi p bi t đ c s  bi n đ iộ ề ấ ị ể ệ ế ượ ự ế ổ  
nhu c u t  nhiên c a con ng i thành nh ng nhu c u c  th  nh  th  nào?ầ ự ủ ườ ữ ầ ụ ể ư ế

Văn hoá có  nh h ng đ n hành vi c a ng i tiêu dùng do:ả ưở ế ủ ườ

 Văn hoá đ c h c h i và đ c l u truy n t  đ i này sang đ i khác.ượ ọ ỏ ượ ư ề ừ ờ ờ
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 Các n n văn hoá v a có nh ng đi m t ng đ ng v a có nh ng đi mề ừ ữ ể ươ ồ ừ ữ ể  
khác bi t.ệ

 Văn hoá khó thay đ i.ổ

 Văn hoá có tính thích nghi.

b) Nhánh văn hóa: 

M i n n văn hóa đ u có nh ng nhánh văn hóa nh  h n t o nên nh ng đ c đi mỗ ề ề ữ ỏ ơ ạ ữ ặ ể  
đ c thù h n và m c đ  hòa nh p v i xã h i cho nh ng thành viên c a nó. ặ ơ ứ ộ ậ ớ ộ ữ ủ

Nhánh văn hóa cho chúng ta s  đ ng nh t và chuyên bi t h n đ i v i nh ngự ồ ấ ệ ơ ố ớ ữ  
ng i cùng dân t c, ch ng t c, tín ng ng… trong cùng m t n n văn hóa. H  s  cóườ ộ ủ ộ ưỡ ộ ề ọ ẽ  
thói quen và s  thích khá t ng đ ng, do v y, nh ng nhà ti p th  ph i n m b tở ươ ồ ậ ữ ế ị ả ắ ắ  
đ c đi u này đ  ph c v  khách hàng   m i nhánh văn hóa t t h n. Các nhánh vănượ ề ể ụ ụ ở ỗ ố ơ  
hóa  t o  nên nh ng khúc  th   tr ng quan  tr ng,  và  nh ng ng i   làm Marketingạ ữ ị ườ ọ ữ ườ  
th ng thi t k  các s n ph m và ch ng trình Marketing theo các nhu c u c aườ ế ế ả ẩ ươ ầ ủ  
chúng.

Có m t s  các phân lo i nhánh văn hóa đ c tr ng: ộ ố ạ ặ ư

 Nhánh văn hóa dân t cộ

 Nhánh văn hóa khu v c ự

 Nhánh văn hóa tu i tác ổ

 Nhánh văn hóa gi i tính ớ

 Nhánh văn hóa tôn giáo

c) H i nh p và bi n đ i văn hoá:ộ ậ ế ổ

Ngày nay, trong xu th  toàn c u hoá, vi c m  r ng giao l u, h i nh p văn hoá làế ầ ệ ở ộ ư ộ ậ  
m t yêu c u và là m t xu th  t t y u đ  phát tri n.ộ ầ ộ ế ấ ế ể ể

S  h i nh p văn hoáự ộ ậ  là quá trình mà m i cá nhân ti p thu các văn hoá khác đỗ ế ể 
làm phong phú thêm văn hoá c a mình và cũng chính trong quá trình đó, kh ng đ nhủ ẳ ị  
giá tr  văn hoá c t lõi c a h  đ c g i là quá trình h i nh p văn hoá. H i nh p vănị ố ủ ọ ượ ọ ộ ậ ộ ậ  
hoá là do cá nhân th c hi n đ  ti p thu văn hoá c a ng i khác làm phong phú thêmự ệ ể ế ủ ườ  
văn hoá c a mình đ ng th i kh ng đ nh giá tr  văn hoá c t lõi c a cá nhân.ủ ồ ờ ẳ ị ị ố ủ

S  bi n đ i văn hoá: ự ế ổ trong b i c nh s  bi n đ i không ng ng c a môi tr ngố ả ự ế ổ ừ ủ ườ  
t  nhiên và xã h i, văn hoá cũng có s  bi n đ i đ  phù h p v i s  thay đ i đó. Cóự ộ ự ế ổ ể ợ ớ ự ổ  
hai nguyên nhân t o ra s  bi n đ i văn hoá, đó là do s   nh h ng c a n n văn hoáạ ự ế ổ ự ả ưở ủ ề  
khác và b t ngu n t  n i t i.ắ ồ ừ ộ ạ

S  bi n đ i văn hoá và h i nh p văn hoá đ ng nghĩa v i s  hình thành, b  sungự ế ổ ộ ậ ồ ớ ự ổ  
m t t  t ng m i, quan ni m, l i s ng m i, hình thành nh ng phong cách s ngộ ư ưở ớ ệ ố ố ớ ữ ố  
m i, th m chí thay th  nh ng gì không còn là phù h p v i nh ng bi n đ i c a môiớ ậ ế ữ ợ ớ ữ ế ổ ủ  
tr ng t  nhiên, xã h i, chính tr ,…ườ ự ộ ị
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B n thân văn hoá cũng luôn có nhu c u, giao l u, trao đ i, h i nh p và xu h ngả ầ ư ổ ộ ậ ướ  
t  làm m i mình, nh ng không bao gi  đánh m t b n s c riêng. Th  nh ng, m iự ớ ư ờ ấ ả ắ ế ư ọ  
mô th c văn hoá nhu nh p t  bên ngoài vào (ngo i lai) không ph i t t c  đu  đ cứ ậ ừ ạ ả ấ ả ề ượ  
th a nh n và phát huy hi u qu  ngay nh  là nh ng y u t  đã đ c tích t  hàngừ ậ ệ ả ư ữ ế ố ượ ụ  
ngàn năm (n i sinh). Các mô th c văn hoá ngo i nh p n u không đ c n i hoá thìộ ứ ạ ậ ế ượ ộ  
khó có th  t n t i trên vùng đ t m i.ể ồ ạ ấ ớ

d) Tâng l p xa hôi: ̀ ́ ̃ơ ̣

Theo Kotler và Amstrong (2014) thì t ng l p xã h i là nh ng nhóm t ng đ i  nầ ớ ộ ữ ươ ố ổ  
đ nh trong khuôn kh  xã h i đ c s p x p theo th  b c đ ng c p và đ c đ cị ổ ộ ượ ắ ế ứ ậ ẳ ấ ượ ặ  
tr ng b i nh ng quan đi m giá tr , l i ích và hành vi đ o đ c gi ng nhau   cácư ở ữ ể ị ợ ạ ứ ố ở  
thành viên.  

T ng l p xã h i không ch  d a vào y u t  duy nh t là thu nh p, c a c i mà cóầ ớ ộ ỉ ự ế ố ấ ậ ủ ả  
c  s  k t h p c a trình đ  h c v n, ngh  nghi p, nh ng đ nh h ng giá tr . ả ự ế ợ ủ ộ ọ ấ ề ệ ữ ị ướ ị

T ng l p xã h i không mang tính c ng nh c, khi m t ng i tích lũy đ y đầ ớ ộ ứ ắ ộ ườ ầ ủ 
nh ng y u t  c n thi t h  có th  v n lên m t t ng l p khác cao h n. a nh ng̀ ̃ữ ế ố ầ ế ọ ể ươ ộ ầ ớ ơ ư  
phân câp trong xa hôi, trong đo cac thanh viên cua môt tâng l p trong xa hôi chia sé ̃ ́ ́ ̀ ̀ ́ ̣̃ ̉ ̣ ơ ̣ ̉ 
nh ng gia tri, môi quan tâm, nh ng hanh vi t ng t  nhau.̃ ́ ́ ̃ ̀ư ̣ ư ươ ự

Cac tâng l p xa hôi th ng khac nhau vê cach măc, cach noi, nghê nghiêp, vá ̀ ́ ̃ ̀ ́ ̀ ́ ́ ́ ̀ ̀ơ ̣ ươ ̣ ̣  
nhiêu đăc điêm khac̀ ̣́ ̉

Tâng l p xa hôi cua môt ng i đ c xac đinh b i môt tâp h p cac yêu tô nh̀ ́ ̃ ̀ ́ ́ ́ ́ơ ̣ ̉ ̣ ươ ượ ̣ ở ̣ ̣ ợ ư 
nghê nghiêp, thu nhâp, trinh đô hoc vân, kiêu nha   va hang xom, xuât x  nên tang già ̀ ́ ̀ ̀ ̀ ́ ́ ́ ̣̀ ̣ ̣ ̣ ̉ ở ư ̉  
đinh̀

Cac doanh nghiêp ph i quan tâm đên tâng l p xa hôi vi nh ng ng i trong cunǵ ́ ̀ ́ ̃ ̀ ̃ ̀ ̣̀ ả ơ ̣ ư ươ  
tâng l p xa hôi co xu h ng thê hiên hanh vi mua giông nhau, thê hiên s  thich đôì ́ ̃ ́ ́ ̀ ́ ́ ́ơ ̣ ươ ̉ ̣ ̉ ̣ ở  
v i loai san phâm va nhan hiêu riêng trong nhiêu linh v c. Ch ng h n nh : m t́ ̀ ̃ ̀ ̃ơ ̣ ̉ ̉ ̣ ự ẳ ạ ư ộ  
ng i thu c t ng l p cao trong xã h i – t ng l p th ng l u – thì th ng thích gi iườ ộ ầ ớ ộ ầ ớ ượ ư ườ ả  
trí du l ch   nh ng n i sang tr ng, n i ti ng và s  h u nh ng nhãn hi u cao c p.ị ở ữ ơ ọ ổ ế ở ữ ữ ệ ấ  
Nh ng ng i   t ng l p bình dân khi gi i trí h  th ng thích th  lo i ngh  thu tữ ườ ở ầ ớ ả ọ ườ ể ạ ệ ậ  
nh  hài k ch đ  vui c i và tình ti t ít ph c t p, h  thích mua s m   nh ng n iư ị ể ườ ế ứ ạ ọ ắ ở ữ ơ  
r ng rãi, phong phú v  hàng hóa và quan tr ng là giá ph i r . ộ ề ọ ả ẻ

2.2.2. nh h ng c a y u t  xã h i đ n hành vi ng i tiêu Ả ưở ủ ế ố ộ ế ườ
dùng

a) Nhóm tham kh oả

Là nhóm có  nh h ng tr c ti p ho c gián ti p đ n thái đ  và cách  ng x  c aả ưở ự ế ặ ế ế ộ ứ ử ủ  
m t ng i nào đó. M t khách hàng có th  b   nh h ng b i nhóm thân thu c g mộ ườ ộ ể ị ả ưở ở ộ ồ  
nhóm c n thi t và nhóm s  thi t, nhóm ng ng m  hay nhóm b t  ng. Nhóm thamậ ế ơ ế ưỡ ộ ấ ư  
kh o có  nh h ng m nh đ n vi c ch n s n ph m xa x  hay ch n nhãn hi u choả ả ưở ạ ế ệ ọ ả ẩ ỉ ọ ệ  
s n ph m xài công khai và có  nh h ng y u đ n vi c ch n s n ph m thi t y uả ẩ ả ưở ế ế ệ ọ ả ẩ ế ế  
hay ch n nhãn hi u cho s n ph m xài riêng t .ọ ệ ả ẩ ư
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H u h t con ng i đ u có thu c v  nhi u nhóm khác nhau. Khi chúng ta thu cầ ế ườ ề ộ ề ề ộ  
m t nhóm nào đó, thì nhóm đó có ch c năng nh  là nhóm tham kh o. Khi tình hu ngộ ứ ư ả ố  
thay đ i, hành vi có th  d a hòan tòan vào m t nhóm khác, thì khi đó nhóm (m i) sổ ể ự ộ ớ ẽ 
tr  thành nhóm tham kh o.ở ả

Nhóm tham kh o đ c phân lo i theo các đi u ki n nh  sau:ả ượ ạ ề ệ ư

 Thành viên: m t ng i có th  là thành viên c a m t nhóm này ho c làộ ườ ể ủ ộ ặ  
thành viên c a nhóm khác.  ủ

 M c đ  liên l c:ứ ộ ạ  đ  c p đ n m c đ  liên l c qua l i l n nhau c a cácề ậ ế ứ ộ ạ ạ ẫ ủ  
thành viên trong nhóm v i nhau. Khi quy mô c a nhóm tăng lên thì s  liênớ ủ ự  
l c qua l i l n nhau c a các thành viên có khuynh h ng gi m.   ạ ạ ẫ ủ ướ ả

 S  h p d n:ự ấ ẫ  đ  c p đ n s  ao  c mà thành viên trong m t nhóm nàoề ậ ế ự ướ ộ  
đó có. Đi u này có th  là tích c c ho c tiêu c c. Các nhóm v i nh ng aoề ể ự ặ ự ớ ữ  

c tiêu c c có th   nh h ng đ n hành vi gi ng nh  các nhóm có nh ngướ ự ể ả ưở ế ố ư ữ  
ao  c tích c c. ướ ự

 Các nhóm tham kh o m   c:ả ơ ướ   là nh ng nhóm mà khách hàng khôngữ  
ph i là thành viên nh ng nhóm này có nh ng h p d n tích c c. Các cáả ư ữ ấ ẫ ự  
nhân có th  mua các s n ph m mà h  nghĩ r ng các nhóm h  thích đangể ả ẩ ọ ằ ọ  
s  d ng nh ng s n ph m đó, m c đích là đ  ch ng t  h  đ t đ c làử ụ ữ ả ẩ ụ ể ứ ỏ ọ ạ ượ  
thành viên th c s  ho c bi u t ng trong nhóm đó. ự ự ặ ể ượ

Các lo i nhóm tham kh o: ạ ả

 Nhóm s  c p (Primary groups):ơ ấ   bao g m gia đình, b n bè, hàng xóm,ồ ạ  
đ ng nghi p,… Đ c đi m  nh h ng c a nhóm s  c p t i ng i tiêuồ ệ ặ ể ả ưở ủ ơ ấ ớ ườ  
dùng mang tính tr c ti p, th ng xuyên và là tác nhân hình thành thói quenự ế ườ  
hay n p s ng c a ng i tiêu dùng. M c đ   nh h ng c a nhóm này t iế ố ủ ườ ứ ộ ả ưở ủ ớ  
ng i tiêu dùng ph  thu c l n vào môi tr ng văn hoá c a h .ườ ụ ộ ớ ườ ủ ọ

 Nhóm th  c p (Secondary groups):ứ ấ  bao g m các t  ch c mang tính hi pồ ổ ứ ệ  
h i ho c pháp lý nh  t  ch c tôn giáo, hi p h i ngành ngh , hi p h iộ ặ ư ổ ứ ệ ộ ề ệ ộ  
ng i tiêu dùng, công đoàn,…  nh h ng c a nhóm t i hành vi c a thànhườ Ả ưở ủ ớ ủ  
viên  có   th   tr c   ti p  ho c  gián   ti p,  không mang  tính   th ng xuyên.ể ự ế ặ ế ườ  
Nhóm này có vai trò quan tr ng trong vi c đ nh h ng m t phong cách,ọ ệ ị ướ ộ  
quan đi m, th m chí có th  gây áp l c thúc ép,… t i ng i tiêu dùng.ể ậ ể ự ớ ườ  
M c đ   nh h ng c a nhóm t i ng i tiêu dùng ph  thu c r t l n vàoứ ộ ả ưở ủ ớ ườ ụ ộ ấ ớ  
s  đ ng thu n v  m c đích, m i quan tâm, quan đi m, tu i tác, văn hoá,ự ồ ậ ề ụ ố ể ổ
… gi a các thành viên. ữ

 Nhóm   ng ng   m   (Aspirational   groups)   và   nhóm   t y   chayưỡ ộ ẩ  
(Dissociative groups):  là nh ng nhóm th ng t o ra hi u  ng “xu th ”,ữ ườ ạ ệ ứ ế  
“trào l u”. M c đ   nh h ng c a nhóm ph  thu c nhi u vào s  đ ngư ứ ộ ả ưở ủ ụ ộ ề ự ồ  
thu n hay đ i ngh ch v  quan đi m, m c đích, gi i tính, l i s ng và vănậ ố ị ề ể ụ ớ ố ố  
hoá c a các thành viên. Nhóm ng ng m  là nhóm mà cá nhân có mongủ ưỡ ộ  
mu n gia nh p, tr  thành viên (các ngôi sao...) còn nhóm t y chay là nhómố ậ ở ẩ  
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ng i tiêu dùng không ch p nh n hành vi c a nhóm. Do v y, các cá nhânườ ấ ậ ủ ậ  
không tiêu dùng nh  các thành viên c a nhóm mà h  t y chay.ư ủ ọ ẩ

 Nhóm chính th c (Formal groups):ứ  là nhóm th c hi n nh ng công vi cự ệ ữ ệ  
c  th  theo c  c u t  ch c. Trong các nhóm chính th c, m c tiêu c a tụ ể ơ ấ ổ ứ ứ ụ ủ ổ 
ch c là c  s  thúc đ y và đ nh h ng các ho t đ ng cá nhân. Nhóm nàyứ ơ ở ẩ ị ướ ạ ộ  
có th  đ c phân th  b c hay không phân th  b c đ  cùng hoàn thànhể ượ ứ ậ ứ ậ ể  
m t công vi c nào đó theo s  phân công c a t  ch c. ộ ệ ự ủ ổ ứ

 Nhóm không   chính   th c   (Informal   groups):ứ   là   các  nhóm  đ c  hìnhượ  
thành do nhu c u v  giao ti p xã h i. Các thành viên có th  liên k t v iầ ề ế ộ ể ế ớ  
nhau vì cùng mong đ t đ c m t m c tiêu c  th  mà m i ng i trong sạ ượ ộ ụ ụ ể ỗ ườ ố 
h  quan tâm. Ho c nhóm đ c hình thành khi các cá nhân có nh ng đ cọ ặ ượ ữ ặ  
đi m chung, b t k  h  có làm vi c cùng nhau hay không. Nh ng đ cể ấ ể ọ ệ ữ ặ  
đi m chung có th  là tu i tác, s  thích (cùng thích th  thao, âm nh c, duể ể ổ ở ể ạ  
l ch), quan đi m… Các nhóm không chính th c th c hi n m t ch c năngị ể ứ ự ệ ộ ứ  
quan tr ng là th a mãn nhu c u xã h i c a các thành viên: h  có th  cùngọ ỏ ầ ộ ủ ọ ể  
nhau ch i th  thao, cùng nhau ăn tr a, cùng nhau ngh  ng i, cùng nhau điơ ể ư ỉ ơ  
làm ho c v  cùng nhau. M i quan h  gi a các cá nhân trong nhóm, m cặ ề ố ệ ữ ặ  
dù mang tính không chính th c, song có  nh h ng r t l n đ n hành vi. ứ ả ưở ấ ớ ế

Nhóm tham kh o có  nh h ng đ n hành vi ng i tiêu dùng ch  y u thông quaả ả ưở ế ườ ủ ế  
d  lu n v i các hình th c nh  nêu lên ý ki n, bàn lu n, truy n thông tin tr c ti p.ự ậ ớ ứ ư ế ậ ề ự ế  
Tính ch t, m c đ   nh h ng c a các nhóm xã h i t i ng i tiêu dùng là khác nhauấ ứ ộ ả ưở ủ ộ ớ ườ  
và th ng  nh h ng t i l i s ng, thái đ  ­ quan ni m v  b n thân, gây áp l c thúcườ ả ưở ớ ố ố ộ ệ ề ả ự  
ép v  hành vi.  nh h ng c a các nhóm xã h i còn ph  thu c vào c  s n ph m vàề Ả ưở ủ ộ ụ ộ ả ả ẩ  
th ng hi u.  Ng i   tiêu dùng ch u  nh h ng m nh c a nhóm khi  s n ph m,ươ ệ ườ ị ả ưở ạ ủ ả ẩ  
th ng hi u tiêu dùng mang tính bi u t ng c a nhóm ho c khi s n ph m tiêuươ ệ ể ượ ủ ặ ả ẩ  
dùng đ c coi là ph ng ti n giao ti p xã h i. Ng i tiêu dùng ch u  nh h ng ítượ ươ ệ ế ộ ườ ị ả ưở  
h n đ i v i nh ng s n ph m, nhãn hi u tiêu dùng mang tính cá nhân và không gianơ ố ớ ữ ả ẩ ệ  
tiêu dùng trong ph m vi nh .ạ ỏ

nh h ng c a nhóm xã h i cũng thay đ i theo chu kì s ng c a s n ph m. trongẢ ưở ủ ộ ổ ố ủ ả ẩ  
giai đo n gi i thi u s n ph m m i, quy t đ nh mua ch u  nh h ng c a r t nhi uạ ớ ệ ả ẩ ớ ế ị ị ả ưở ủ ấ ề  
ng i khác, nh ng đ i v i nhãn hi u đã ch n thì ít ch u  nh h ng c a ng i khác.ườ ư ố ớ ệ ọ ị ả ưở ủ ườ  
Trong giai đo n phát tri n c a s n ph m,  nh h ng c a nhóm khá m nh đ i v iạ ể ủ ả ẩ ả ưở ủ ạ ố ớ  
c  vi c l a ch n s n ph m l n vi c l a ch n nhãn hi u. Trong giai đo n bão hoàả ệ ự ọ ả ẩ ẫ ệ ự ọ ệ ạ  
c a s n ph m, ch  có vi c l a ch n nhãn hi u ch  không ph i vi c l a ch n nhãnủ ả ẩ ỉ ệ ự ọ ệ ứ ả ệ ự ọ  
hi u ch u  nh h ng c a ng i khác. Trong giai đo n suy thoái,  nh h ng c aệ ị ả ưở ủ ườ ạ ả ưở ủ  
nhóm khá y u  trong c  vi c l a ch n s n ph m l n vi c l a ch n nhãn hi u.ế ả ệ ự ọ ả ẩ ẫ ệ ự ọ ệ

nh h ng c a nhóm tham kh o đ n quá trình tiêu dùng: Ả ưở ủ ả ế

 S  b t ch c:ự ắ ướ   th ng đ c xem nh  là hành đ ng theo đám đông chườ ượ ư ộ ứ 
không hành đ ng và suy nghĩ theo cá nhân. S  b t ch c là có khuynhộ ự ắ ướ  
h ng mu n gi ng nh ng ng i liên quan và nh ng ng i quan tr ng. ướ ố ố ữ ườ ữ ườ ọ
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 nh h ng thông tin:Ả ưở  x y ra khi m t cá nhân s  d ng nh ng hành vi vàả ộ ử ụ ữ  
ý ki n c a các thành viên trong nhóm tham kh o nh  là nh  thông tin r tế ủ ả ư ư ấ  
h u d ng cho h . ữ ụ ọ

Ví d : M t ng i có th  chú ý các thành viên trong nhóm nào đó s  d ngụ ộ ườ ể ử ụ  
nhãn hi u cà phê n i ti ng nào đó và sau đó, anh ta có th  quy t đ nh cệ ổ ế ể ế ị ố 
g ng s  d ng nhãn hi u đó ch  đ n gi n là nó là m t nhãn hi u n i ti ng.ắ ử ụ ệ ỉ ơ ả ộ ệ ổ ế

 nh h ng s  đ ng nh t hóa:Ả ưở ự ồ ấ  x y ra khi các cá nhân s  d ng các quyả ử ụ  
t c và giá tr  c a nhóm nh  là đi u h ng d n cho thái đ  và giá tr  c aắ ị ủ ư ề ướ ẫ ộ ị ủ  
h .  ọ

 Các quy t c:ắ  là nh ng mong đ i chung v  các hành vi mà đ c nghĩa làữ ợ ề ượ  
thích h p cho t t c  nh ng ng i trong cùng xã h i b t k  v  trí h  đangợ ấ ả ữ ườ ộ ấ ể ị ọ  
n m gi . Các quy t c có khuynh h ng bao hàm h t các khía c nh c aắ ữ ắ ướ ế ạ ủ  
hành vi liên quan đ n ch c năng c a nhóm, và s  vi ph m các quy t c sế ứ ủ ự ạ ắ ẽ 
nh n s  tr ng ph t. ậ ự ừ ạ

Khi khai thác  nh h ng nhóm, doanh nghi p c n l u ý nh ng đi m quan tr ngả ưở ệ ầ ư ữ ể ọ  
sau đây: 

 Nh ng hàng hóa xa x  là nh ng th  ít ai mua đ c và d  gây s  chú ý c aữ ỉ ữ ứ ượ ễ ự ủ  
ng i khác; do v y,  nh h ng nhóm m nh h n so v i hàng hóa thi tườ ậ ả ưở ạ ơ ớ ế  
y u. Ngay c  trong nh ng s n ph m s  d ng thì s n ph m nào đ c sế ả ữ ả ẩ ử ụ ả ẩ ượ ử 
d ng nhi u trong giao ti p công c ng nh  xe h i, qu n áo s  ch u  nhụ ề ế ộ ư ơ ầ ẽ ị ả  
h ng nhóm m nh h n so v i s n ph m s  d ng mang tính riêng t  nhưở ạ ơ ớ ả ẩ ử ụ ư ư 
gi ng, đ u máy đĩa… ườ ầ

 Nhìn chung, m t cá nhân c m th y càng cam k t g n ch t v i nhóm thì cáộ ả ấ ế ắ ặ ớ  
nhân đó càng tuân theo các quy t c c a nhóm. ắ ủ

 Nhân t  cu i cùng tác đ ng đ n m c đ   nh h ng c a nhóm tham chi uố ố ộ ế ứ ộ ả ưở ủ ế  
là s  tin t ng c a cá nhân trong tình hu ng mua s m nào đó. M t cu cự ưở ủ ố ắ ộ ộ  
nghiên c u   M  cho th y vi c mua s m tivi,  xe h i,  máy l nh,  b oứ ở ỹ ấ ệ ắ ơ ạ ả  
hi m, t  l nh, các d ch v  y t , t p chí ho c sách, qu n áo và các đ  dùngể ủ ạ ị ụ ế ạ ặ ầ ồ  
trong nhà d  b   nh h ng b i nhóm tham kh o.  ễ ị ả ưở ở ả

 Bên c nh s  tin t ng c a cá nhân trong tình hu ng mua s m nào đó, cáạ ự ưở ủ ố ắ  
nhân có ki n th c khác nhau s  b   nh h ng b i nhóm tham kh o khácế ứ ẽ ị ả ưở ở ả  
nhau. S  tin t ng không nh t thi t ph i gi ng nh  ki n th c v  s nự ưở ấ ế ả ố ư ế ứ ề ả  
ph m. Nh ng ng i hi u bi t v  s n ph m s  d  b   nh h ng b iẩ ữ ườ ể ế ề ả ẩ ẽ ễ ị ả ưở ở  
nhóm tham kh o thông tin h n nh ng ng i không rành v  s n ph m, b iả ơ ữ ườ ề ả ẩ ở  
vì nh ng ng i hi u bi t v  s n ph m thích thú v i s n ph m đó vàữ ườ ể ế ề ả ẩ ớ ả ẩ  
thích trao đ i thông tin và ý ki n v i nh ng ng i hi u bi t v  s n ph mổ ế ớ ữ ườ ể ế ề ả ẩ  
khác, trong khi đó nh ng ng i không rành v  s n ph m không thích tìmữ ườ ề ả ẩ  
ki m thông tin và b   nh h ng b i qu ng cáo và ng i bán hàng nhi uế ị ả ưở ở ả ườ ề  
h n là nhóm tham kh o.ơ ả

Chi n l c marketing d a vào  nh h ng nhóm tham kh o: ế ượ ự ả ưở ả
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