CHUONG 1: KHAI QUAT VE HANH VI KHACH HANG

1.1. Hanh vi khach hang la gi?
1.1.1.  Khai ni@€m hanh vi khach hang

C6 nhiéu dinh nghia vé hanh vi khdch hang, sau diy 12 m0t sO dinh nghia tiéu
biéu:

* Theo Hiép hOi marketing Hoa Ky (AMA), hanh vi khach hang chinh 1a su
tac dOng qua lai gilta cdc y€u tO kich thich cla méi truOng vGi nhan thitc
va hanh vi cUa con ngUdi ma qua sU tuong tic d6 con ngUdi thay dGi culc
sOng cUa ho. Hay néi cich khac, hanh vi khiach hang bao gOm nh(ng suy
nghi vd cdm nhan ma con ngudi c6 dugc va nhitng hanh dOng ma ho thuc
hién trong qua trinh tiéu diing. Nhiing y€u td nhu y ki€n tU nhitng ngusi
tiéu dung khidc, quang cdo, thong tin v€ gia cd, bao bi, b& ngoai sdn
phdm... déu c6 thé tic ddng dén cdm nhdn, suy nghi va hanh vi cla
khach hang.

» Theo Kotler & Levy, hanh vi khach hang 13 nhitng hanh vi cu th€ clla mOt
cd nhan khi thuc hi€n cic quyét dinh mua sam, st dung va vt bd sdn
ph@m hay dich vu.

NhU vay, qua hai dinh nghia trén, chiing ta c6 th€ xdc dinh hanh vi khach hang la:

= Nhiing suy nghi va cdm nhén cUa con ngUdi trong qué trinh mua sdm va
tiéu dung.

* Hanh vi khich hang 1a ning dOng va tuong tdc vi né chiu tic ddng bdi
nh(tng yéu td tU moi trudng bén ngodi va c6 sU tic dOng trd lai dbi vbi
moi truOng ay.

= Hanh vi khich hang bao gdm cic hoat dOng: mua sam, s dung va x(r ly
san pham dich vu.

Vi du: Nghién c(tu hanh vi tiéu ding sdn pham dau gdi dau d€ biét dugc
nhiing v@n dé sau: Tai sao khich hang mua dau gdi dau (d€ lam sach téc
hay d€ tri gau)? HO mua nhin hi€u nao (Clear hay Sunsilk...)? Tai sao ho
mua nhin hiéu d6 (ho tin rang nhan hiéu d6 chat lugng t6t hon hay dang
dugc ban gidm gia)? Loai nao thudng dugc khich hang mua nhi€u nhat
(loai chai bao nhiéu ml)? Mua nhu thé ndo (mua 1& tUng chai hay mua
nhi€u)? Khi ndo mua (mua khi can diing, khi di chg hay khi di mua sam
vao culi tudn)? Mua @ dau (chg, siéu thj hay ti€m tap héa)? Mlc dd mua
(bao 1au mua 1 1an)? ...
Tim hi€u tat cd nhiing van dé trén s gitp cho cdc nha sdn xudt va kinh doanh
dau gdi dau biét dugc nhu cau, ddng cd sU dung sdn pham va théi quen mua sdm
sdn pham cUa khach hang.



Céc nha ti€p thi can nghién c(tu kY hanh vi khach hang nham muc dich nam bat
dugc nhu cdu, s& thich, théi quen cla ho d€ xiy dung chién lugc Marketing phit
hop, tUr d6 thic ddy khach hang mua sdm san pham, dich vy cla minh.

Ngoai ra, cdc nha ti€p thi cling rat quan tim dén viéc tim hi€u xem nhiing khach
hang c6 thdy dugc céc 10i ich clla sdn phdm hQ di mua hay khong (k€ cd cdc 10i ich
xa hOi n€u c6) va ho cdm nhén, danh gid nhu thé nao sau khi mua sdm va st dung
san pham. B&i vi nhling tat cad nhitng van dé nay sé tic ddng d€n 1an mua sam sau
va thong tin truy€n miéng vé€ san phdm cUa ho t&i nhitng khach hang khic.

1.1.2.  Phéan loai khach hang
DE hi€u 1 hanh vi khach hang, chiing ta can phan biét hai nhém khéch hang sau:
= Khach hang c4 nhan: Nhitng ngu0i mua hang d€ phuc vu cho viéc tiéu
diing cUa c4 nhan hodc gia dinh ho.
Vi du: mua quan 4o, thuc phdm, TV... d€ dung.
= Khiach hang t0 chlc: Nhitng ngudi nay mua hang d€ st dung cho céc hoat
dOng cUa t0 chc.

Vi du mua nguyén vat liéu dung cho viéc sdn xudt ra sdn phdm, mua vin
phong phdm hodc cic trang thiét bi diing cho vin phong nhu ban gh€, may
tinh, may photocopy... Khach hang thudc t6 chlc phu thuOc va chiu dnh
hudéng bGi t0 chlc cla ho.
1.2. Tai sao phdi nghién ctu hanh vi khach hang?
Su chdp thudn quan di€m trong ti€p thi mOt cach rOng rii thiic ddy cic cong ty
quan tAm nghién cUu hanh vi khach hang.
Khi quan tim dé€n nghién c(fu hanh vi khich hang, cic doanh nghi€p dan dan
khadm phd ra nhiing van dé sau day:

= Khdach hang c4 nhan rat phUc tap, ngoai nhu cau sinh tOn hQ con ¢6 nhi€u
nhu cau khac n(ra. Nh{ing nhu cau nay phu thudc rat nhi€u vio dac di€m,
tam 1y va phong cdch sOng cUa cd nhan va ty thudc vao xa hi ndi ho
dang sinh sOng.

= Nhu cdu khach hang rat khic nhau gilta cdc xa hoi, gi(ra cac khu vuc dia
1y, giCra cdc n€n vin héa, tuli tic, gidi tinh. ..

Céc doanh nghi€p phdi nghién c(tu hanh vi khdch hang vi khach hang 1a nhan td
quyét dinh cho sy thanh cong cUa doanh nghi€p, c6 lam hai 1ong khach hang thi
doanh nghiép m&i thuc hién dugc muc tiéu 1¢i nhuan cUa minh.

1.2.1.  Su thay d6i cla cic quan di€m marketing
C6 nim quan di€m dinh hudng phit tri€n marketing thuOng van dung l:

* Quan di€m san xuat



- Quan di€m hudng v€ san xudt cho rang khich hang sé ua thich
nhi€u sdn phdm gid phdi ching dugc ban rOng rii. Do vy, doanh
nghi€p can phdi m& réng quy mo sdn xudt va m& rdng pham vi phin
phOi.

- Theo quan di€m nay thi y€u tO quyét dinh thanh cdng cho doanh
nghi€p 14 gid bdn ha va c6 nhi€u hang hoi. Doanh nghi€p sdn xudt
nh{ing hang hod ma ho c6 thudn 10i. Trén thuc t€, cic doanh nghiép
theo dudi quan di€m nay sé€ thanh cong néu lUgng hang cung cdp con
thap hon nhu cau va doanh nghiép c6 10i thé theo quy md (tUc 12 sdn
xudt cang nhi€u thi gid thanh cang ha), dOng thGi thi truGng mong
muOn ha gi4 sdn phdm. Tuy nhién, trong di€u ki€n sdn xudt co gidi
ho4 hang loat dan tGi cung vugt cau thi quan di€m nay khé dam bdo
cho doanh nghié€p thanh cong.

Vi du: Hang hod Trung QuOc xam chi€m thi truOng Viét Nam va
nhiéu thi truOng khéc trén th€ gidi nhO gid thap va chat lugng tam
tam. Chi€n 1UQc nay di thanh cong do thi truGng nong thon rOng 16n
cUa Viét Nam nhi€u nhu cdu tiéu dung chua dugc dip Ung, va khd
ning thanh todn chua cao.

- Trong mOt cong ty hudng v€ san xudt, cdc nha quan Iy cdp cao
nhU ChU tich HOi ddng quadn tri, gidm d6c di€u hanh c¢é chuyén mon
kY thuat thuQc linh vuc sdn xudt cUa cong ty, con b0 phan ban hang 1a
mOt phong nho thuc hi€n chlc niing quang cdo ma thoi.

= Quan di€m san pham

- Quan niém hoan thién san phdm cho rang nguodi tiéu ding Ua
thich nhiing sdn phdm c6 chat lugng cao nhat, c6 tinh ning sU dung
tOt nhat. TU d6, doanh nghiép can phdi nd luc hoan thién sdn phdm
khong ngUng.

- Tat nhién, trong mdi truOng canh tranh cdc doanh nghi€p can
phdi thuOng xuyén hoan thién sdn phdm cUa minh, nhung d6 khong
phai 1a tat ca. Nhu cau cUa thi truOng ludn thay d0i. N€u céc doanh
nghi€p quén mat di€u dé, chi say sUa hoan thién sdn phdm da c6 cla
minh, thi s& c6 khi bi that bai vi nhu cau thj truGng da thay d6i.

Vi du: Hang sim 10p xe 6 td Michelin cUa Phap tlng nGi ti€ng vi chat
lugng sim 16p bén tOt, da theo dudi quan di€m hoan thién sdn pham.
Tuy nhién, sau d6 ho di bi that bai khi xu hudng cUa thi trudng 13 thay
d6i mOt  t6 nhanh chéng. Néu Buu chinh cdc nuGe chi nham vao céc
dich vu truyén thOng d€ hoan thién thi s& khé tranh khoi su that bai
do cdc dich vu vién thong thay thé dang canh tranh quyét liét.

» Quan di€m ban hang



- Quan di€ém hudng v€ ban hang cho rang khich hang hay ngan
ngai, chan chU trong viéc mua sam hang hod. Do vay, doanh nghi€p
phdi n0 luc thiic ddy ban hang thi m&i thanh cong.

- Theo quan di€m nay doanh nghi€p san xudt r0i mdi lo thic day
tiéu thu. DE thuc hién theo quan di€m nay doanh nghiép phai dau tu
vao t0 chUc cdc cla hang hi€én dai va chi trong tuyén chon hudn
luyén nhén vién ban hang c6 kY ning thuyét phuc gidi, chi ¥ dén cong
cU quang cdo, khuy€n mii...

- Trong lich s, quan di€m nay ciing mang lai thanh cdng cho
nhi€u doanh nghi€p. Va cho t&i ngiy nay cdc kY thudt ban hang,
khuy€n mai van phat huy tdc dung. Tuy nhién, né khong phai 1a yéu
t0 quyét dinh. Ngay nay, nhi€u ngudi van 1am 1an gilta Marketing va
ban hang. Tuy nhién, néu sdn phdm khong dap Ung dudc nhu cdu cud
khéch hang thi cdc nd luc nham vao ban hang ciing s€ 1a vo ich. Ban sé
v ich khi thuy€t phuc mOt thanh nién thGi nay mua b0 4o dai the, khin
x€p mac du v4i gid rat ré.

- DO0i vGi cong ty hudng vé ban hang thi nha quan tri bdn hang
trG thanh ngUdi quan trong nhat trong cdng ty, chlic ning ban hang 1a
chUc ning quan trong nhat trong cong ty. HO 13 ngudi mang lai su
thanh cong cho cong ty. Theo quan di€m niy, ngudi ban hang gidi cé
th€ ban dugc moi th( hang hod, k€ cd cic hang hod ma khach hang
khong Ua thich.

= Quan di€m dinh huéng marketing

- Quan di€ém nay khang dinh rang d€ thanh céng doanh nghiép
phdi xédc dinh chinh x4c nhu cau va mong muOn cUla thi truOng muc
tiéu, dOng thdi c6 th€ thod min c4c nhu cdu mong mudn dé sao cho cé
hi€u qud hon cic d6i thU canh tranh.

- Thoi di€m xudt hién cla quan di€m nay 1a vao cubi nhing nim
1960. Pay chinh 1a tri€t 1y kinh doanh Marketing dinh huéng khich
hang.

- D€ phan biét 16 quan di€m dinh hudng khich hiang ching ta
vach 6 cdc dac trung c0 ban cla quan di€m nay nhu sau:

v' Nham vao thj truGng muc tiéu nhat dinh.

v" Hiéu r5 nhu cdu, mong muOn cla khidch hang muc tiéu.

v' SU dung t6ng hop céc cong cu khac nhau (Marketing hOn hap).
v' Ting 1¢i nhudn trén cO s& thod man nhu cau cla khich hang.

- C6 thé néi, Marketing 124 mOt tU duy kinh doanh mdi, tu duy
hudng t&i khach hang, 1dy khach hang 1am muc tiéu tOn tai. D& thuc
hién tu duy nay can phai c6 mot t6 chlfc ddm nhiém cdc hoat dOng
Marketing trong doanh nghi€p. Do vay, xuat hién mot chUc ning md&i
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12 chlc niing quan tri Marketing nhu cdc chlc ning khéc: qudn tri nhin
sU, Quadn tri tai chinh - k& toan, quan tri sdn xuat...

- Trong mOt cong ty hudng vé khach hang, Chu tich h0i dong
quan tri va Gidm d6c di€u hanh c6 kién thlc ¢ ban 1a Marketing ch(
khong phdi 1a kién thlc cong nghé.

- Trong thGi kY kinh t€ k& hoach hod tap trung & Viét Nam,
Marketing khong c¢6 ch® dUng. Kinh t€ qubc doanh c6 vi tri tuyét doi
cd vé quy md va vi thé. Nhung cidc doanh nghié€p nha nudc khong c6
dOng luc 4p dung Marketing, vi ho khong can khach hang. Con céc
thanh phan kinh t€ hQp tdc x4 va tu nhan thi nhd bé, manh min. Do
vay, ho ciing chi chi trong t&i khau ban hang ma thoi.

- TU khi Viét Nam chuyén sang cO ché thi truOng thi bat dau
ndy sinh nhu cau tim hi€u, hoc tdp va van dung Marketing vao thuc
tién kinh doanh. Vio cubi nh{mg nim 80 va dau nhi{ng nim 90,
Marketing bat dau dugc dua vao gidng day tai c4c truOng dai hoc
Viét Nam. D7 nhién 12 khong phai mOt sGm, mOt chi€u ma mOt cong ty
c6 thé chuyén ngay sang dinh huGng Marketing.

= Quan di€m Marketing dao dtc - xa hdi

- Pay 14 quan di€m xudt hién gan diy nhat. Quan di€m nay doi
hOi phdi k€t hgp hai hoa gilra 3 10i ich khdch hang nhau: 1gi ich khéch
hang, 1¢i ich doanh nghi€p va 10i ich xa hi. S&n phdm cUa céc doanh
nghiép phdi gidp cho cOng dOng cdi thién chat lugng culc sOng, ch(r
khong chi don thudn 1a dGi sOng vat chat.

- Trén thuc t€, c6 nhi€u doanh nghi€p thod man dudc hai 10i ich
dau nhung da lang quén 1gi ich xa hOi nhu: gy 6 nhi€ém, huy hoai moi
truOng, 1am can ki€t tai nguyén, gdy bénh tat cho con ngudi... Két
qud 14 bi xa hOi 1én 4n, tay chay.

Vi du: Céc hang thubc 14 ngay cang bi xa hQi 1én 4n va chinh phU nhiéu
nudc da cAdm moi hinh thlc quang cdo thubc 14. Hang Coca Cola ciing
tUng bi t6 chlc bdo v& ngudi tiéu dung budc tdi vé€ cac chat hod hoc
c¢6 hai cho sUc kho€ con ngudi. Céc loai bao bi hang hoa khé phan huy
ciing bj 1én an.

1.2.2. Tam quan trong cUa viéc nghién cUru hanh vi khach
hang

Céc doanh nghi€p ngay nay da nhan thUc dugc tdm quan trong cUa viéc nghién
cUu hanh vi khach hang, cu thé 1a:

Khach hang dugc dat & vi tri trung tdim cUa hoat dOng marketing. MOt
trong nh{fng nguyén tac quan trong cUa sdn xudt kinh doanh 12 phai dip
Ung nhu cau khach hang. Thém vao d6, do sU phét tri€n nhanh chéng cUa
nén kinh t€ cic doanh nghi€p da nhan ra dugc su thay dbi dia vi va vai trd
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cUa khach hang trong hoat ddng thuong mai, cic doanh nghiép khong thé
kinh doanh sdn phdm, dich vu minh c¢6 ma phdi kinh doanh sdn pham,
dich vu khéc hang can. Chinh vi vay, c4c doanh nghi€p phdi ti€p can véi
khéch hang va phdi hi€u k¥ ho d€ nhan bi€t day dU nhitng dOng cO thic
d&y khach hang mua sdn phdam, di€u nay gitp doanh nghi€p c6 thé canh
tranh hi€u qua v§i cdc d6i thU canh tranh cla minh.

= Chu ki s6ng cUa sdn pham ngay cang ngdn hon do cdng nghé hién dai va
nhu cau cla khich hang thay dGi nhanh chéng. D€ tri€n khai dugc cic
san phdm mGi va d€ xay dung cic chi€n lugc Marketing kich thich viéc
mua hang, cic doanh nghi€p phai nghién c(tu hanh vi khach hang. Chang
han nhu thi€t k€ cic sdn phdm c6 chlc ning, hinh déng, kich thudc, bao
bi, mau sac phit hgp v4i thi hi€u va s thich cla khach hang muc tiéu va
thu hit su chd ¥ cUa khdch hang.

= X3 hOi ngay cang phit tri€n, di€u kién hoc tap ngay cang dé dang, chinh
phU cic qubc gia ludn dua muc tiéu nang cao trinh d6 dan tri, gido duc Ién
hang dau. Dén tri cang phat tri€n thi khdch hang cang tr& nén khé tinh hon,
yéu cau, doi héi cao hon nén doanh nghiép can ndm bat ddc di€m nay
cting nhU nghién cUu vé€ hanh vi khach hang cu th€ hon dé tlr d6 dap Ung
thi truGng moOt cach tOt nhat. Ki€n thlc va sy hi€u bi€t vé khach hang
con gitp doanh nghiép xay dung cdc chi€n Iugc Marketing dnh huéng, tic
dOng tr& 1ai khach hang.

= Vi du, tung ra thj truOng sdn phdm gan v4i nhiing ddc di€m cé tinh chat
c4 nhan va tinh chat xa hdi d€ thic ddy khach hang mua sdn pham.

= Hon nlra, cic tO chlc doan thé xi hoi, luat phdp nhan thlic cing nhu bdo
v€ quyén 10i khich hang ngay cang chdt ché nén doanh nghi€p phdi
nghiém tiic trong hoat dOng kinh doanh, bdo ddm nguyén tdc, chudn muic
nhat dinh. Su hi€u biét vé€ hanh vi khach hang khong nhiing thich hgp véi
tat ca cdc loai hinh doanh nghi€p, ma con can thi€t cho ca nhling t& chlic
phi 10i nhudn va nhitng cO quan chinh phU lién quan dén viéc bdo vé
quy€n 10i khach hang va di€u chinh cdc chinh sich lién quan d€n hoat
dOng Marketing. SU phit trién cUa marketing dich vy, marketing phi 10i
nhudn va marketing quOc t€ doi hoi sy hi€u bi€t v€ viin hod, phong tuc
tdp quan cUa mOi qubc gia trong hoat marketing.
1.3. Nghién cttu hanh vi khach hang
1.3.1.  NOi dung nghién cltu
Nghién cUu hanh vi khdch hang 1a nghién cUu nhitng phdn Ung cUa cdc c4 nhan
khi nghe, nhin, ti€p xidc, s dung cdc sdn pham hodc dich vu va nhlng phan Ung
cUa ho d0i v&i cac phudng thic ti€p thi sdn phdm hodc dich vu dé. Nhitng phan
Ung ndy phdi dugc nghién clu trong bdi canh c6 sy tic ddng cla tdm 1y bén trong
ciing v&i dnh huéng cla ddc di€m c4 nhan va méi truOng xa hOi bén ngoai.



= Nhiing phdn Ung cUa khach hang: bao gOm nhiing phdn Ung thulc vé
cd@m gidc, tri gidc va nhitng phan Ung th€ hi€n qua hanh d0ng.

- Nhing phan Ung thudc vé cdm gidc bOc 16 ra ngoai 1a nhiing
cam xudc, cam nghi, tinh cAdm ma khach hang c¢6 dugc khi nhin, nghe,
nghi v€ sdn pham va khi s& dung sdn pham hodc khi ti€p cén vGi cic
phuong thUc ti€p thi clla cdc nha kinh doanh sdn phdm, dich vu.

- Nh{ng phdn Ung thuQc v€ tri gidc th€ hién qua suy nghi 1y tri,
hi€u biét, danh gid vé san phdm, dich vu va dugc blc 10 ra ngoai
bang nhiing ni€ém tin, nhiing quan di€m, thai d6, nhiig y dinh, quyét
dinh lién quan dén sdn pham, dich vu. Vi du, khich hang xem quang
cdo, ngdm nhin sdn pham, vao mOt clra hang roOi suy xét, danh gia.

- Nhitng phdn Ung th€ hién qua hanh ddng bao gOm cic quyét
dinh mua sam va nhiing hanh ddng lién quan dén viéc tiéu dung sdn
pham, chang han nhu mua, st dung, thay thé.

= Nhiing yéu td anh hudng dé€n hanh vi khich hang: tat cd nhiing phan
Ung thubc vé cdm gidc, ly tri, nhitng phdn Ung th€ hién qua hanh dOng
cUa khach hang déu chiu anh hudng bdi cic y€u tO cd nhan va cic yéu t
tam 1y bén trong cUa céd nhan dé.

- Nhing y€u t0 c4 nhan bao gdm nhu tudi tic, ngh€ nghiép, tinh
trang kinh t&, phong cich sOng, c4 tinh 12 nguyén cla cic dOng c0O, nhu
cau tiéu dung.

- Nhitng y€u t0 tAm ly bén trong con ngudi gdm nhling yéu to
nhu dOng cd, nhu cau, nhan thlc, khd ning hi€u biét, ni€m tin, thdi
dd c6 anh hudng quan trong dén cic quyét dinh mua sam cla 1
ngU0i.

- Nhing y€u tO bén ngoai nhU moi truGng vin héa, nhanh vin
héa, tang 18p xa hdi, nhém Anh hudng, gia dinh. Cic yéu t0 nay tic
dOng d€n khich hang khi€n ho c6 nhiing phdn Ung khong giOng nhau.
Cdc quyét dinh mua sdm va tiéu ding sdn phdm, dich vu cla nguodi
nay khong th€ giOng v&i cic quyét dinh mua sam va tiéu ding sdn
ph&@m, dich vu cla ngudi khic do dnh hudng clla méi trudng viin héa,
x4 h0i, ddc di€m ban than va sy thic ddy cUa tAm Iy c4 nhan. ..

Vi du: C4 nhan khi mua sdn phdm quan 4o thi ¢6 nhitng 1ua chon rat
khéc nhau vé ki€u déng, mau sac, nhan hiéu do ho c6 tudi tic, cd tinh
va thu nhap khéc biét. Bén canh d6 ho con chiu dnh hudng bdi nhing
tac dOng tU ban be, gia dinh va cdc quan ni€ém vé& thdm my, vin héa
trong #n mac dan dén nhimg quyét dinh mua sam khac biét

= Nhiing phuong thuc ti€p thi cia doanh nghiép:

- Lam th€ nio d€ khich hang chon nhin hi€u cla cong ty minh
thay vi chon nhan hi€u cla cong ty khac?



Nha ti€p thi can thiét 1ap va Ung dung cic chi€én lugc

Marketing nhu thé€ nao d€ thu hit khach hang?

Pay 12 nhling cau hdi s& dugc gidi dap cu thé€ trong nhiing bai

ti€p theo cla tai liu nay.

1.3.2.

Phuong phap nghién cttu

Thu thap d{t liéu vé khach hang c6 thé€ thuc hién bang céc phudng phap sau:

= Thdo ludn: diy 13 phuong phap dugc st dung kha phG bi€n, c6 thé tién
hanh trén mOt hay nhi€u nhém khéch hang.

» Quan sat: c6 nhi€u cich d€ thuc hién quan sat, co thé quan sat truc ti€p
ngay tai c(fa hang hodc bang ghi hinh khich hang trong c(fa hang, & noi
lam vi€c, @ nha, ... dudi sy dOong y cla khach hang d€ tUr d6 tim hi€u
cdch th(c khach hang mua va st dung sdn phdm, dich vU nhu thé nao?
Diéu nay sé gitp nghién c(tu cy th€ vé hanh vi mua sdm va théi quen sUf
dung cUa khach hang.

Phuong phap quan saf:

v Budc 1: x4c dinh r6 muc dich quan sit nhu: quan sat d€ xac dinh
d0i tugng mua hang, d€ phan tich thai d0, d€ x4c dinh cO cdu hang
bén,...

v" Budc 2: xdc dinh nbi dung quan sit. N&i dung nay phu thudc
vao muc dich quan sét.

Vi du: quan sat d€ x4c dinh d6i tugng mua hang thi ni dung bao
gOm: giGi tinh khach hang, d0 tudi, trang phuc (d€ xdc dinh dbi
tugng thuQc tang 16p nio), phuong ti€n khach hang di dén clra
hang,...
v Budc 3: chudn bi quan sit. Budc nay rat quan trong vi né quyét
dinh dén su thanh cong hay that bai cUa qu4 trinh quan sit.
Cong viéc gdm: chon dia di€m quan sit; 1ap céc bi€u mau quan
sat; chudn bi cdc phuong tién ho trg néu can thiét; cac thU tuc can
thi€t khi ti€n hanh quan sét,. ..
v Budc 4: tién hanh quan sit. Phdi ghi nhan day du céic hién
tuong; thoi gian d0 16n d€ tranh nhing y€u tO0 ngdu nhién; cich
ghi nén thuc hanh ghi ky tU hodc mi s0,. ..

Uu va nhugc diém:
v Uu diém: do hién tugng dién ra trudc mat ngudi quan st nén
d(r liéu thu thap dugc c6 co s& d€ tin cdy, dOng thdi mang yé€u tO
khéch quan vi d0i tugng khong dugc biét trudc.
v Khuy€t diém: khé ddm bdo y€u cau 1dy mau vi tOng th€ can
quan st 1a rat khé xdc dinh. Th( hai 14 quan st khong cho phép ghi
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chép nhitng thong tin dugc xem 1a ti€m &n trong ti€m thic cla dbi
tuong.

= Piéu tra phéng van truc ti€p (tay doi hay nhom) khach hang hay qua
nhan vién bdn hang, cic nha ban 1€, cic dai ly... thuOng dugc ti€n hanh &
nhiing noi cong cOng nhu trung tAm thuong mai. Cach nghién cUu nay
gitip doanh nghié€p thu thap dugc thong tin phdn hOi ngay tlc thi. Pay 1a
phuong phiap dugc st dung nhi€u nhat, ddc biét 1a cic nghién clu vé tu
liéu tidu diing va dOi tugng la cdc hd dan cu.

Nhitng van dé€ can luu y:

- Vai trd cla phdng van vién la ngu0i truc ti€p gap g& va khai
thic thong tin vi vay kY ning cUa ho sé quyét dinh dén s6 lugng va
chat lugng thong tin thu thap dudgc.

- Yéu cau doi vGi ho 12 phdi c6 thai dO 1am vi€c nghiém tidc, phdi
thuc sy am hi€u bang ciu hdi, trong qua trinh phOng van phdi dam
bdo ddp vién trd 10i cdc cau hdi mét cdch khich quan, tuyét doi khong
thién ki€n cUa minh, ghi chép d{F liéu trung thurc,. ..

- NOi dung bang ciu hdi: bang cau hdi phadi bdo ddm dugc cic
yéu cau sau:

v' Pam bdo dugc ban chat clia van dé nghién cltu bang cich
nh{ing van dé nio 1ugng hod dugc thi 1ugng hoi nhung van dé
nao khong 1ugng hoa dugc hiy d€ vé dang dinh tinh d€ khong gay
khé6 dé cho nguoi trd 10i ma thong tin van chinh x4c.

v PAm bdo khd ning trd 10i cUa ddp vién: di€u nay phu thulc
vao trinh dd hoc van va nhan thUc cla ho. Vi vay néu trinh d hoc
van ciiang nhU nhan thUc thap thi can sU dung céc thang do don
gidn (thang do bi€u danh hay thr tu) va ngugc 1ai.

= Piéu tra gian ti€p bang bang ciu hoi thong qua phdng van bang dién
thoai, phdng van qua thu, phdng van trén mang.

- PhOng van bang dién thoai: Nha nghién c(tu bo tri mOt nhém
nhan vién chuyén nghi€p tap trung lam viéc tai mOt chd cé tbng dai
nhi€u may dién thoai. Ciing vGi bd phan song hanh d€ c6 th€ ki€m
sodt van vién. Van vién quay s6 dén cic dia chi da 1dy mau xin gap
d0i tugng d€ phdng van, dat van dé va hodc c6 th€ phong van ngay
hodc hen 1ai. Viéc phong van nay cé th€ 18y mau nhu phong van truc
tiép.
- PhOng van bang thu tin: Cau hdi phdi soan ngdn gon, ding
ngdn ng(t dé hi€u, nén c6 kem bang hudng dan vi van vién khong cé
mat & d6 d€ gidi thich. Khi g&i bang cAu hodi nén c6 phan dat van dé
c0 ban vé muc dich nghién c(tu, ndi dung nghién cltu d€ ddp vién hi€u
va hgp tdc. Can gli kem phong vi ddn tem san d€ ddp vién san sang
trd 10i. Bang cau hoi phdi dugc trinh bay dep va hap dan.
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- Phdng van trén Internet bang céc trang Web:

v C6 san mau: hinh th(fc niy giOng nhu thu tin nhung ngUdi
nghién cUu phdi biét trudc dbi tugng tham gia. Thong thuOng céc
doanh nghiép di c6 danh sich email cUa cdc dai Iy va ho gUi thu
truc ti€p tdi tUng dai Iy va dé€ nghi tham gia trd 10i. Hinh th(c nay
kha nhanh chéng va thuan 10i va ¢6 d0 tin cay kha cao.

v Mau ngdu nhién: hinh thlc niy giOng nhu trén nhung khong
bi€t ngUdi trd 10i 1a ai. Thong thudng cach nay chi d€ tham khdo
xu thé khuynh hudng chung ch khong x4c dinh dugc tai sao ho c6
suy nghi va hanh dOng nhu vady. Hinh th(c nay chi d€ tao ra thong
tin th(r cap.

= Nghiém cUu tht nghi€m: tién hanh bang cich dua cic sdn pham, dich
vU md&i vao mOt vai clra hang dugc 1ua chon d€ th(f phan Ung cla khic
hang trong céc di€u kién ban hang thuc t€ nham gidp doanh nghiép hoan
thi€n sdn pham, di€u chinh 1ai gid cd hay cdi ti€n chat Iugng,... Nghién
cUu thuc nghiém dodi hdi phdi tuyén chon cdc nhém dbi tugng tudng
xUng, x Iy cdc nhém d6 theo nhiing cdch khéac nhau, khOng ché cic bién
ngoai lai va ki€m tra xem nh{ng sai 1&ch trong cac k€t qua quan sit dugc
c6 ¥ nghia thOng ké khong.

= S dung cac thong tin th&t c@p cUa cic cudc nghién cltu khac. Cic
doanh nghiép c6 thé€ truc ti€p t0 chlc thuc hién viéc di€u tra, nghién cltu
hodc thué cic cdng ty chuyén nghién c(u thi trudng lam. SU dung nguln
thong tin tU cic bdo cdo ban hang d€ nhdn ra mOt tap quan, théi quen cla
khéich hang, nhém khéch hang, st dung nguOn thong tin tU sich, bdo, tap
chi hay s& dung thong tin th( cap tU cac cudc nghién clu khéc....

Du st dung phuong phdp nao ciing cdn phdi luu y nhitng diém sau:

= Hanh vi tiéu dung 13 nhimg hién tugng hay thay d6i va khé lugng hod
chinh x4c. Pi€u nay ham nghia rang khi phan tich ngudi tiéu dung phai
phan tich ho trong mot thi truOng trong di€m, trong mOt boi cdnh xa hoi,
trong céc giai doan cuy thé, trong sdn phdm va trong tUng nhém hodc tling
ca nhan.

= Nghién c(u hanh vi ngudi tiéu dung phdi chi y dén moi quan hé tuong
quan gi(ta nhan thUc, hanh vi cUa c4 nhan va moi truOng xung quanh.

= Madc du khé6 nghién cUu nhung hanh vi ngudi tiéu ding c6 th€ nghién cuu
trén nén tang cic phuong phap khoa hoc. Tuyét d6i khong thé nghién cltu
ma dua vao linh cdm hay sU suy dodn vi di€u d6 c6 th€ dan dén xdc xudt
sai 1am rat 16n.
1.3.3. Pham vi nghién cUru

= Nghién c(tu hanh vi khich hang tU truGc khi viéc mua sam xdy ra (khi
khach hang chgt nhan thdy nhu cau).
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= Nghién cUu hanh vi khach hang trong giai doan khach hang tim ki€m thong
tin, ddnh gi4 Iua chon nhiing gidi phap (sdn phdm, nhan hiéu).

= Nghién c(u hanh vi khach hang trong giai doan quyé&t dinh mua sam thuc
su (bao gbm qud trinh chon sdn phdm, chon nhian hiéu, chon clfa hang,
chon céch thanh todn ti€n).

= Nghién clu hanh vi khich hang sau khi viéc mua sam xdy ra (thidi d6
luGng 1y, hai 1ong, khong hai long, mua sam 1ap 1ai hodc tim ki€m thém
thong tin).

1.4. Hanh vi khach hang va chi€n lugc marketing

Su hi€u biét siu sac vé hanh vi khich hang 13 chia khéa cho mOt chién 1ugc
marketing thanh cong, cd trong nudc va qulc t€. Vi vay, cic nha ti€p thi mudn xac
dinh thi truGng muc tiéu, tim ra nhing doan thi trudng mdi, ki€m tra duQc tinh
thich Ung cUa sdn pham, tinh hgp ly cla vi€c dinh gid, phan phOi va dénh gid dugc
hi€u qud cUa 1 chuong trinh qudng cdo, khuy€n mai d€u dua trén k€t qud nghién
cUu hanh vi khach hang.

Phan khic thj truGng 14 cO s3 cUa hau hét nhitng chi€n lugc Marketing. D€ phit
tri€n nhitng chi€n lugc Marketing thanh cong, cdc nha ti€p thi phdi hi€u thj truGng
dugc phan khiic nhu th€ nao va hanh vi khich hang khdc nhau nhu thé€ nio G nhiing
phan khiic thi truOng khac nhau.

MOt sy hi€u biét ving vang vé hanh vi khach hang 1a can thi€t d€ c6 thé cau
tric marketing - mix mOt cdch phit hQp.

= P3i vbi chién lugc sdn phdm: Viéc nghién clu khich hang gitip nha
quan tri Marketing nam bat dugc nhu cdu, thi hi€u cla khiach hang, dua
ra dUQc cdc sdn pham c6 nhi€u tién ich phit hgp vGi udc mudn cla khach
hang.

Vi du: C4c sdn phdm nhU 12 mdy dnh kY thudt s0... 1a két qud cla viéc
lang nghe y ki€n tUr nhitng ngudi khich hang si dung méy anh thong
thuOng (t6n kém khi s& dung phim va Iuu gi(t, x&t 1y hinh dnh khong
thuan 10i...).

= DOGi vbi vi€c dinh gid: Nghién cltu khich hang gitip cong ty dinh gid phu
hgp va dac biét 1a tim ra nhlng mUrc gi4 tim 1y ma khach hang san sang
chi trd.
Vi du: 1 cong ty mong muOn 1 vi thé chat 1ugng cao cho 1 nhan hi€u sdn
pham c6 th€ can phai dinh gid nhan hi€u cao hon d6i thU canh tranh né€u
thi trudng muc tiéu tin vao mdi quan hé gilta gid cd va chat lugng. Chang
han nhu s(ta Abbot cUa MY, nuéc hoa Pupa, xe hoi BMW....

= PoOi vGi hoat dOng phan phOi: Nghién clu khich hang c6 théi quen mua
sam nhu th€ nao d€ tUr d6 xic dinh dia di€m, thdi gian, cich thiic cung
Ung hang dén tay ho.
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Vi du: Céc clra hang thuc phdm ché bién san & cic dulng trung tam,
nhi€u vin phong t0a lac rat thich hop véi nhiig khach hang 1a phu nlr
lam cdng s& khong c6 nhi€u thdi gian cho viéc mua thlic dn va chudn bj
b(ra chi€u cho gia dinh.

DaGi v&i hoat dOng chiéu thi: Nghién c(ru khdch hang gitip cdc nha quan tri
Marketing xdc dinh xem chudng trinh qudng cdo ndo, khuy&n mai nao cé
th€ thu hit, thuy€t phuc ngudi tiéu ding va bi€t dugc nén chon phuong
tién truy€n thong nao d€ dén dugc thi truGng muc tiéu.

Vi du: Céc chuong trinh quang cdo sdn phdm gan vGi cdc su kién 16n
hodc cic game show (NGOt nhac vui, Chung sUc, Ai Ia tri€u phd...) thuOng
mang 1ai hi€u qua cao.

12



CHUONG 2: HANH VI NGUOI TIEU DUNG
VA CAC YEU TO ANH HUOGNG

2.1.  Khai niém v€ ngudi tiéu ding va hanh vi mua cGia nguoi tiéu dung
2.1.1. Nguai tiéu dung
La mOt tU nghia rOng ding d€ chi cdc c4 nhan hodc hd gia dinh ding sdn phdm
hodc dich vu dugc san xudt ra trong nén kinh té.
Ngudi tiéu ding 1a ngudi c6 nhu cu va c6 khad ning mua sam cic sdn pham,
dich vu trén thi truGng phuc vu cho cudc sOng.

2.1.2.  Hanh vi mua hang cUa nguoi tiéu dung
Hanh vi mua hang cUa ngudi tiéu dung 12 hanh vi cUa cédc c4 nhan va hd gia dinh
mua hang hod va dich vu dé phuUc vU cho muc dich tiéu ding c4 nhan, truc ti€p s
dung, khong st dung sdn phdm di mua vao bat ky muc dich béan lai no.

Céc ki€u hanh vi quy€t dinh mua:

= Hanh vi mua phic tap: Hanh vi mua nay thuOng x3y ra khi sdn phdm
dugc mua dat tién, nhiéu rli ro trong tiéu dung, mua khong thudng xuyén
va c6 gid tri tu th€ hién cao cho ngudi sU dung. POi v&i hanh vi mua
phUc tap, ngudi tiéu diing phai trdi qua mOt qud trinh gdm ba budc:

- Xay dung ni€m tin v€ sdn pham.
- Thai d§ doi v&i sdn pham.
- Lua chon hang mOt cdch than trong.

= Hanh vi mua théa hi€p: Trong truOng hgp nay do tinh di biét gilra cic
nhin hiéu khong cao, ngudi mua cé thé dua ra quyét dinh mua tudng doi
nhanh hon, su Iua chon cUa ho lic nay d6i lic dugc quyét dinh do mot
mUc gia phit hgp, céc dich vu h0 trg, cdc chuong trinh khuyén mai, hodc
tinh ti€n 1gi trong qud trinh mua. Céc thong tin marketing cUa doanh
nghi€p phai tao dung ni€ém tin va dua ra nhitng danh gid d€ gitp nguoi
tiéu dung yén tAm v&i céch Iuta chon clla minh.

= Hanh vi mua tim kiém su da dang: Ngudi tiéu dung thuc hién hanh vi
nay khi mua nhing sdn phdm — dich vu c6 gi4 tri thap, tiéu dung hang
ngay. Nhiing nhin hi€u bay ban 1ai cé nhi€u khic biét. POi vGi nhiing
loai sdn phdm nay, su chuy€n dich nhin hiéu trong tiéu ding 12 rat 16n.
NgUdi tiéu ding c6 thé quyét dinh Iura chon mOt nhan hiéu nay vio mOt
thOi di€m cu th€ nhung vao thOi di€m khic dudi tic dOng cla céc tic
nhan marketing... ho s& chuy€n qua nhin hiéu khac.

Su chuyén dich nay khong han 12 do sy khong thOa mian trong tiéu dung
ma chi don thudn 12 do muc dich muOn thay d6i hay th&r mOt cdi gi moi.
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Ngudi 1am marketing cho nhitng sdn phdm thubc vao loai nay phdi hi€u
dugc cic hoat dOng tim ki€m thong tin va danh gid cUa ngudi mua, trén
cO s& d6 ma tao di€u kién thudn 10i cho nglfoi mua tim hi€u cic thubc
tinh cUa loai hang, tdm quan trong tuong doi cUa ching va vi trf hay dac
di€m riéng biét thuong hiu cla minh.

= Hanh vi mua theo théi quen: Hanh vi mua nay xdy ra khi sdn phdm dugc
mua 13 nhing sdn phdm c6 gid tri thap, tiéu dung hang ngay va it c6 su
khdc biét gilra cdc nhdn hi€u bay ban trén thj truOng.

Néu nhu viéc 1ua chon nay 1ap di 1dp 1ai v8i mOt nhan hiu thi d6
thuOng 1a do théi quen hon 12 sU trung thanh.

Trong hanh vi nay ngu0i tiéu dung thudng khi di theo hudng ni€m tin —
thai d6 — hanh vi. HO khong tOn nhi€u thdi gian, cong sUc d€ tim ki€m
thong tin vé& nhan hi€u Iua chon, khong do 1uOng so sinh gilta cdc dac
tinh cUa cdc nhin hi€u... ma chl y€u dua vao nhiing thong tin trén quang
cdo, mUc gid, chuong trinh khuy€n mii va sy tién 1Qi trong khi mua.

2.1.3. Thi truOng nguoi ti¢u dung

Thi truGng ngudi tiéu ding bao gOm tat cd cédc cd nhan, hO tiéu dung va cic
nhém ngUdi hién c6 va tiém &n mua sdm hang hod hodc dich vu nham muc dich
thod man nhu cu c4 nhan cho nén thi truOng ngU0i tiéu ding thudng c6 quy mo
16n, nhu cdu, mong mudn da dang va ludn bi€n d6i (theo thoi gian, do tic dOng cUa
vin hod, tU ban than ngUoi tiéu dung, mdi tr'Ong bén ngodi,...)

2.2.  Anh huéng clia yéu t& moi truwdng dén hanh vi ngudi tiéu ding

2.2.1.  Anh hudng clia yéu t6 vin hoa dén hanh vi nguoi tiéu
dung

Vin héa 1a hé thOng nhlng gia tri, dlc tin, truy€n thOng va cic chudn muc hanh
vi. Viin hod dugc hinh thanh va phat trién qua nhi€u thé hé, dugc truyén tUr d0i nay
sang d0i khdc. Con ngudi ngay tU khi sinh ra dd hap thu cic yéu t0 vin héa tU gia
dinh, truGng hoc, qua gido dUc va tén gido, qua giao ti€p xa hOi. Theo Tran Ngoc
Thém (2006) thi “Vin hoa 13 mOt hé thOng h{tu cO cdc gi4 tri vat chat va tinh than
do con ngU0i séng tao va tich luy qua qué trinh hoat dOng thuc tién, trong suU’ tuong
tac gilta con ngudi v&i moi truOng tU nhién va xa hQi cUa minh”.

Vin héa 1a nhing cach thUc khic nhau trong 16i sOng cla mOt nhém ngudi va la
thi€t k€ tOng th€ cla ho doi v&i dOi sOng. Vin héa 1a tat cd nhlng cdi dugc hoc
qua cOng dOng va dugc chia s€ cho céc thanh vién khac trong xa hoi.

Vin héa 1a y€u t0 cO ban nhat quyét dinh ¥ mubn va hanh vi cla mOt ngudi.
Nh(fng di€u cO ban nhU gid tri, s cdm nhdn, sy Ua thich, théi quen, tic phong, hanh
vi Ung xUr ma chiing ta quan sit duQc qua viéc mua sdm va tiéu ding d€u ch(ta dung
ban sac vin héa.

Dinh nghia dugc chap nhan rOng rdi nhat bdi c4c nha 1y thuyét hanh vi 1a dinh
nghia cUa Assael Henry (1998): “Vin hod 1a toan bO nh{tng chudn muc, gid tri va tap
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quéan dugc hoc hdi ti mdi trudng xa hdi tic ddng dén cach thlc Ung xU chung cla
tat cd cdc cd nhan thubc mOt xa hdi cu th€”. C4c nha ti€p thj ludn cd gang tim hi€u
nhitng gi4 tri viin héa va su bi€n chuy€n cla né qua tUng thdi ky d€ c6 dugc nhiing
dap Ung thich hgp. C6 mOt sO nhitng van d€ vin héa quan trong hién nay khi€n cic
nha ti€p thi phdi Iuu y nhu:

= Théi gian ranh roi: din chiing hién nay thich c6 nhi€u thdi gian rdnh roi
hon d€ du lich, sinh hoat, mua sdm...va nhu vay, ho thich st dung nhitng
san phdm tién dung, ti€t kiém thOi gian nhu mdy gidt, may rlfa chén,
th(c #n nhanh, ca phé pha san...

= Surc kh@e: dan chiing rat quan tAm dén sUc khde ddc biét d6i vGi nhiing
ngUQi lam codng sG khong c6 nhi€u thdi gian d€ van dOng, do vay, nhiing
hoat dOng th€ thao nhu chdi tenis, boi, tap yoga...va mua mOt cdi may
tap th€ duc tai nha ciing nhu in thuc phdm lam tU thién nhién 1a nhing
di€éu ma khach hang dang rat ua chudng.

= Su tré trung va nhan sac: ngdy nay thi rat nhi€u ngudi mubn c6 dugc
sU tré trung va xinh dep hon nén ho rat luu tim dén sdn pham thuc
phdm va my phdm chOng ldo héa, ting cudng slc khde, gidi phau thdm
my...

= Su phéng khodng, ning dong, khong ki€u cach: ciing dang 13 mOt xu
huéng ddng xem xét vi rat nhi€u ngUdi thich nhiing gi4 tri nay va ho chon
mua quan 40, nOi vui chdi théai mai hon, vui vé va ly thi d€ ddp Ung s&
thich cUa minh.

Vi du: Tai Viét Nam, cic dich vu chim séc 1am dep ddc biét 1a tam trang
va khoi phuc vé dep thanh xuan dugc phu nlt ddc biét Ua chudng vi theo
quan ni€m cUa phan 16n trong sO ho thi vé dep hinh thé€ 1a yéu t0 quan
trong d€ c6 dugc hanh phic va thanh cong. Pay ro rang 1a mOt su thay doi
vi trudc kia chiing ta thuGng quan ni€m: “cdi nét d4nh chét cai dep”.

Nh(ing anh huéng cUa vin hod dén hanh vi ngudi tidu diing:

a) Neén vin hod:

MO6i nhém ngudi hay moi xa hOi déu c6 nén vin hod riéng va nhitng dnh hudng
cUa nén vin ho4 1én hanh vi mua hang c6 thé rat khac nhau gilta cac quOc gia. Néu
nhU khong nhdn ra nhitng di€m khac biét nay c6 th€ lam cho hoat dOng marketing
kém hi€u qud ciing nhu dan dén nhling sai 1am dang tiéc.

Nén vin ho4 12 yéu td quyét dinh co ban nhat nhitng mong mudn va hanh vi cla
mOt ngudi. MOt d(ra tré khi 16n 1én sé€ tich luy dugc mOt sO nhiing gia tri, nhan
thlc, s@ thich va hanh vi thong qua gia dinh cUa né va nhitng dinh ché then chét
khic. MOt nén vin héa nhat dinh c6 thé€ gitip doanh nghiép bi€t dugc su bi€n doi
nhu cau ty nhién cla con ngUdi thanh nhitng nhu cdu cy thé nhu thé nio?

Vin hod ¢6 dnh hudng dén hanh vi cla ngudi tiéu dung do:

» Vin hod dugc hoc hdi va dugc Iuu truyén tU dOi nay sang ddi khéc.
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= Cic nén vin hod vUa c6 nhiig di€m tuong dOng vUa c6 nhlng di€m
khéc biét,

= Vin hod khé thay dGi.

= Vin hod c¢6 tinh thich nghi.

b) Nhanh vian héa:

MOi nén vin héa déu cé nhiing nhinh vin héa nho hon tao nén nhiing dac di€m
dac thtt hon va mUc d6 hoa nhap véi xi hOi cho nhitng thanh vién cUa né.

Nhanh vin héa cho ching ta su dOng nhat va chuyén biét hon dOi v&i nhiing
ngUdi cung dan tQc, chlng tOc, tin nguOng. .. trong cung mOt nén vin héa. HO sé c6
th6i quen va s@ thich kh4 tuong dbng, do vay, nhiing nha ti€p thi phdi nam bat
dugc di€u nay d€ phuc vu khich hang ¢ mOi nhanh vin héa t6t hon. Cic nh4nh vin
héa tao nén nhing khic thi truOng quan trong, va nhing ngUOi lam Marketing
thudng thi€t k€ cdc sdn phdm va chudng trinh Marketing theo cdc nhu cau cla
ching.

C6 mOt sO cdc phan loai nhanh vin héa ddc trung:

* Nhénh vin héa dan tOc
= Nhéanh van héa khu vuc
= Nhénh vin héa tudi tic
* Nhanh vin héa gidi tinh
® Nhanh vin hoéa ton gido

¢) HOi nhdp va bi€n dGi vin hoa:

Ngay nay, trong xu th€ toan cau ho4, vi€éc m& rOng giao 1uu, h0i nhap vin hod 1a
mOt yéu cau va 1a mOt xu thé tat yéu d€ phat trién.

Su hdi nha@p viin ho4 13 qué trinh ma moOi c4 nhan ti€p thu cédc vin hod khic dé€
lam phong pht thém vin hod cQa minh va ciing chinh trong qua trinh d6, khang dinh
gid tri viin hod cOt 16i cUa ho dugc g0i 1a qua trinh hQi nhap vin hod. HOi nhap vin
ho4 14 do c4 nhan thuc hién d€ ti€p thu viin hoa cla ngudi khac 1am phong phi thém
vin hod cUa minh dOng th®i khang dinh gi4 tri vin hod cOt 16i cUa c4 nhan.

Su bi€n ddi viin hoa: trong bdi canh sy bi€n d6i khong ngling cla mdi trudng
tU nhién va xa h0i, vin hoa ciing c6 sy bi€én d6i d€ phit hgp vbi su thay dGi d6. C6
hai nguyén nhin tao ra sy bi€n d6i viin ho4, d6 12 do sy dnh hudng cUa nén vin hoa
khéic va bat nguOn tU ndi tai.

Su bién dGi viin hoa va hOi nhap vin hod dOng nghia v&i sy hinh thanh, b6 sung
mOt tu tudng mdi, quan ni€m, 10i sOng mdi, hinh thanh nhitng phong cich sOng
m&i, tham chi thay thé nhiing gi khong con 1a phit hgp véi nhitng bi€n dGi clia moi
truOng tU nhién, xa hdi, chinh tri,...
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Bdn than vin hod ciing ludn c6 nhu cau, giao U, trao d6i, hdi nhdp va xu hudng
tu 1am m&i minh, nhung khong bao gi® danh mat ban sac riéng. Thé nhung, moi
mo thUc viin hod nhu nhap tU bén ngoai vao (ngoai lai) khong phdi tat cd dué dugc
thUra nhan va phat huy hiéu qud ngay nhu 1a nhitng y€u t0 da dugc tich tu hang
ngan nidm (nGi sinh). Cdc md thUc vin hod ngoai nhap n€u khong dugc ndi hod thi
khé c6 thé tOn tai trén viing dat mdi.

d) Tang lop xa™hoi:

Theo Kotler va Amstrong (2014) thi tang 16p x4 hoi 1a nhltng nhém tudng ddi On
dinh trong khudn kh6 xi hdi dugc sdp xEp theo th(r bac dang cdp va dugc ddc
trung bGi nhitng quan di€m gid tri, 19i ich va hanh vi dao dlrc gibng nhau & céc
thanh vién.

Tang 16p x4 hQi khdng chi dua vao yéu tO duy nhat 1a thu nhap, cUa cdi ma c6
cd sukét hgp cUa trinh dd hoc van, nghé nghiép, nhitng dinh hudng gid tri.

Tang 16p xa hbi khong mang tinh clUng nhac, khi mOt ngudi tich lay day dd
nhitng y€u t0 can thi€t ho cé thé vuon 1én mOt tang 1Gp khic cao hon. a' nhuhg
phan cap trong xa hoi, trong do’cac thahh vién cua mot tAhg 10p trong xa™hdi chia sé
nhUhg gia'tri, mdi quan tdm, nhung hanh vi tUOng ty nhau.

Cac tang 10p xa hoi thuong kha¢ nhau vé&' cach méc, cach noi, nghé& nghiép, va’
nhiél diic diém khac

Tang 10p xa hodi cua mot nguoi dugc xa¢ dinh bdi mdt tdp hQp cac yél to nhu
nghé'nghiép, thu nhap, trihh do hoc vah, kiéu nha'd va'hang xom, xuaf xu'nén tang gia
dinh

Cac doanh nghiép phdi quan tdm déh tahg 10p xa"hoi vi'nhuhg ngUoi trong cung
tang 10p xa"hdi co’xu huohg thé hién hanh vi mua gidhg nhau, thé hién sd thich doi
vOi loai san phAm va' nhah hiéu riéng trong nhiéu lith vyc. Chang han nhu: mot
ngudi thudc tang 1&p cao trong xa hOi — tang 18p thugng 1Uu — thi thuOng thich gidi
tri du lich @ nhiing ndi sang trong, nGi ti€ng va s3 hitu nh{tng nhin hiu cao cap.
Nh{ng ngudi & tang 1&p binh dan khi gidi trf ho thuOng thich th€ loai nghé thuat
nhu hai kich d€ vui cuQi va tinh tiét it phlc tap, ho thich mua sam & nhiing noi
rOng rai, phong phi v€ hang héa va quan trong 1a gi4 phdi ré.

2.2.2. Anh hudng clia yéu t6 xa hdi dén hanh vi ngudi tiéu
dung

a) Nhém tham khdo

La nhém c6 dnh huéng truc ti€p hodc gidn ti€p dén thdi dd va cach Ung xU cla
mOt ngUdi ndo d6. MOt khach hang c6 th€ bi dnh hudng bdi nhém than thudc gdm
nhém cdn thiét va nhém so thi€t, nhém nguGng md hay nhém bat Ung. Nhém tham
khdo c6 anh hudng manh dén viéc chon sdn phdm xa xi hay chon nhan hiéu cho
sdn phdm xai cong khai va c6 dnh hudng yéu dén vi€c chon sdn phdm thiét yéu
hay chon nhin hi€u cho sdn phdm xai riéng tu.
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Hau hét con ngudi déu c6 thuOc vé nhi€u nhém khac nhau. Khi ching ta thuQc
mOt nhém nao d6, thi nhém dé cé chlic ning nhu 1a nhém tham khdo. Khi tinh hudng
thay dGi, hanh vi c6 thé dyra hdan tdoan vao mOt nhém khdc, thi khi d6 nhém (mdi) sé
tr& thanh nhém tham khdo.

Nhém tham khdo dugc phan loai theo cic di€u ki€n nhu sau:

= Thanh vién: mOt ngudi c6 th€ 1a thanh vién cla mOt nhém nay hodc Ia
thanh vién cUa nhém khéc.

= Muc do lién lac: dé cap dén mUc dd lién lac qua 1ai 1an nhau cUa céc
thanh vién trong nhém v&i nhau. Khi quy md cUa nhém tidng 1én thi sy lién
lac qua lai 1an nhau cUa cdc thanh vién ¢6 khuynh huéng gidm.

= Su hap dan: dé cép dén su ao UGc ma thanh vién trong mOt nhém nio
d6 c6. Pi€u nay c6 thé 1a tich cyc hodc tiéu cuc. Cdc nhém v&i nhiing ao
udc tiéu cuc c6 thé anh hudng d€n hanh vi gidng nhu cic nhém c6 nhitng
ao Udc tich cuc.

= Cic nhém tham khdo mo wdc: 12 nhiing nhém ma khach hang khong
phdi 1a thanh vién nhung nhém nay cé nhitng hdp dan tich cuc. Cic cd
nhan c6 th€ mua cdc sdn phdm ma ho nghi rang cdc nhém ho thich dang
st dung nhng sdn pham dé, muc dich 1a d€ ching td ho dat dudgc la
thanh vién thuc su hodc biéu tuong trong nhém do.

C4c loai nhém tham khao:

= Nhém sO cap (Primary groups): bao gbm gia dinh, ban bé, hang x6m,
dong nghiép,... Pac di€m anh hudng cla nhém soO cdp tdi ngUdi ticu
diing mang tinh tric ti€p, thudng xuyén va la tic nhan hinh thanh théi quen
hay nép sOng clUa ngudi tiéu dung. MUc d0 dnh hudng cla nhém nay t&i
ngU0i tiéu dung phu thulc 16n vao moi trOng vin hod cUa ho.

= Nhém thir cap (Secondary groups): bao gOm cic tO chlfc mang tinh hiép
hOi hodc phap 1y nhu tO chlc ton gido, hi€p hOi nganh nghé&, hi€p hoi
ngudi tiéu ding, cong doan,... Anh hudng clia nhém t6i hanh vi cUa thanh
vién c6 th€ truc ti€p hodc gidn ti€p, khong mang tinh thuOng xuyén.
Nhém nay ¢6 vai trd quan trQng trong viéc dinh hudng mot phong céch,
quan di€m, thdm chi c6 th€ gy 4p Iuc thic ép,... tGi ngudi tiéu dung.
MUc d0 dnh hudng cla nhém t&i ngudi tiéu dung phu thudc rat 16n vao
su ddng thudn vé muc dich, mOi quan tdm, quan di€m, tuGi tic, viin hod,
... gilra cdc thanh vién.

= Nhém ngudng md (Aspirational groups) va nhém tdy chay
(Dissociative groups): 13 nhiing nhém thudng tao ra hiéu Ung “xu thé”,
“trao 1uu”. MUc d® anh hudng cla nhém phu thudc nhi€u vao su dOng
thudn hay d6i nghich vé€ quan di€m, muc dich, gidi tinh, 10i sGng va viin
hod cUa céc thanh vién. Nhém ngu®ng mO 12 nhém ma c4 nhan c6 mong
muOn gia nhap, trd thanh vién (cic ngdi sao...) con nhém tay chay 1a nhém
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ngUdi tiu diing khong chdp nhan hanh vi cla nhém. Do vay, cic c4 nhan
khong tiéu ding nhu céc thanh vién cUa nhém ma ho tdy chay.

* Nhém chinh thtte (Formal groups): 1a nhém thuc hién nhiing cong viéc
cy thé€ theo c0 cdu t6 chltc. Trong cdc nhém chinh thlic, muc tiéu cla td
chlc 1a co s& thic ddy va dinh hudng cdc hoat dOng cd nhan. Nhém nay
c6 th€ dugc phan th(r bac hay khong phan th( bac d€ ciing hoan thanh
mOt cong viéc nio d6 theo sy phan cong cla t6 chi.

* Nhém khéong chinh thte (Informal groups): 1a cdc nhém dugc hinh
thanh do nhu cu vé giao ti€p xa h0i. Céc thanh vién c6 th€ lién két vdi
nhau vi ciing mong dat dugc mOt muc tiéu cy thé ma mobi ngudi trong sO
hQ quan tAm. Hodc nhém dugc hinh thanh khi cdc ¢4 nhan c¢6 nhing dac
di€m chung, bat k€ ho c6 lam viéc cling nhau hay khong. Nhing dac
di€m chung c6 th€ 1a tubi tac, s3 thich (cung thich th€ thao, 4am nhac, du
lich), quan di€m... Cdc nhém khong chinh thlc thuc hién mdt chlc ning
quan trong 13 thOa man nhu cau xa hoi cla cdc thanh vién: ho c6 th€ cling
nhau choi thé thao, cling nhau in trUa, cing nhau nghi ng0i, cling nhau di
lam hodc vé ciing nhau. MOi quan hé gilfa cc cd nhan trong nhém, mac
dit mang tinh khdng chinh thUc, song c6 dnh huéng rat 16n dén hanh vi.

Nhém tham khdo ¢6 anh hudng d€n hanh vi ngudi tiéu dung chl y€u thong qua
du ludn véi cic hinh th(c nhu néu 1én y ki€n, ban ludn, truyén thong tin truc ti€p.
Tinh chat, mUc d0 dnh hudng cUa cdc nhém xa hoi tdi ngudi tidu ding 1a khic nhau
va thuOng dnh hudng tGi 16i sOng, thai d0 - quan ni€ém vé ban than, gy dp luc thic
ép vé hanh vi. Anh huéng cUa cdc nhém x4 hdi con phu thudc vao cd sdn phdm va
thuong hi€u. Ngudi tiéu dung chiu dnh hudng manh cUa nhém khi sdn pham,
thuong hi€u tiéu ding mang tinh bi€u tugng cla nhém hodc khi sdn pham tiéu
dung dudgc coi 1a phuong ti€n giao ti€p xa hdi. Ngudi tiéu dung chiu dnh hudng it
hon d0i vGi nhiing sdn pham, nhan hiéu tiéu ding mang tinh c4 nhan va khong gian
tiéu dung trong pham vi nho.

Anh huéng clia nhém xa hdi ciing thay d6i theo chu ki sOng clla sdn pham. trong
giai doan gidi thi€u sdn phdm mdi, quyét dinh mua chiu dnh hudng cla rat nhiéu
ngUdi khac, nhung dOi vGi nhian hi€u di chon thi it chiu dnh huéng clla ngudi khic.
Trong giai doan phat tri€n cUa sdn pham, dnh hudng clia nhém kha manh dbi véi
cd vi€c 1ua chon san phdm 1an viéc 1ua chon nhin hiu. Trong giai doan bio hoa
cUa san phdm, chi c¢6 vi€c 1ua chon nhin hiéu ch( khong phai viéc 1ua chon nhén
hi€u chiu anh hudng cla ngudi khdc. Trong giai doan suy thodi, anh hudng cUa
nhém khd yé€u trong cd vi€c 1ua chon sdn phdm 1an viéc 1ua chon nhin hiéu.

Anh hudng clla nhém tham khdo dén qu4 trinh tiéu dung:

= Su bat chudc: thudng dugc xem nhu 12 hanh dOng theo ddm déng ch(r
khong hanh ddng va suy nghi theo cd nhan. SU bat chudc 1a ¢6 khuynh
hudng mubn gibng nhitng ngUdi lién quan va nhling ngudi quan trong.
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Anh hudng théng tin: xay ra khi mOt c4 nhan s& dung nhiing hanh vi va
y ki€n cUa cic thanh vién trong nhém tham khdo nhu 13 nhu thong tin rat
h{ru dung cho ho.

Vi du: MOt ngudi c6 th€ chii y cdc thanh vién trong nhém nao d6é s& dung
nhén hi€u ca phé nGi ti€ng nio d6 va sau d6, anh ta c6 th€ quyét dinh cO
gang s dung nhin hiéu dé chi don gidn 14 né 1a mOt nhan hiéu nli ti€ng.

Anh huéng su dong nhat héa: xay ra khi cdc cd nhan st dung cdc quy
tac va gid tri cUa nhém nhu 13 diéu hudng dan cho théi dd va gid trj cla
ho.

Cac quy tac: 12 nhiing mong doi chung vé cdc hanh vi ma dudgc nghia Ia
thich hop cho tat cd nhling ngudi trong ciing xi hOi bat k€ vi tri ho dang
nam gi(r. Cic quy tac c6 khuynh hudng bao ham hét cic khia canh cla
hanh vi lién quan dén chlc ning cUa nhém, va su vi pham céc quy tac sé
nhan sy trUng phat.

Khi khai thdc dnh hudng nhém, doanh nghi€p can 1uu y nhiing di€m quan trong

sau day:

Nhiing hang héa xa xi 1a nh{ig th( it ai mua dugc va dé giy sy chii y clia
ngUdi khéc; do vay, anh hudng nhém manh hon so v&i hang héa thiét
y€u. Ngay cd trong nhling sdn phdm s’ dung thi sdn phdm nao dugc st
dung nhi€u trong giao ti€p cong cOng nhu xe hoi, quan 4o s€ chiu dnh
hudng nhém manh hon so v&i sdn phdm s dung mang tinh riéng tu nhu
giudng, ddu may dia...

Nhin chung, mOt cd nhan cdm thdy cang cam két gan chat v4i nhém thi cd
nhan d6 cang tuin theo cdc quy tac clUa nhém.

Nhan t6 cudi cling tic ddng dén mUlc d0 dnh hudng cla nhém tham chi€u
1a su tin tudng cUa cd nhan trong tinh huOng mua sam nao dé. MOt cude
nghién cltu & MY cho thdy viéc mua sdm tivi, xe hoi, may lanh, bdo
hi€m, t0 lanh, c4c dich vU y t&, tap chi hodc sich, quan 4o va cdc d0 ding
trong nha dé bj dnh hudng bdi nhém tham kho.

Bén canh su tin tudng cUa cd nhan trong tinh hung mua sam nao do6, c4
nhan c6 ki€n thUc khic nhau s€ bj dnh hudng bdi nhém tham khdo khic
nhau. SU tin tudng khong nhat thi€t phdi gibng nhu kién thUc vé sdn
pham. Nhitng ngu0i hi€u biét vé sdn pham s& dé bi anh hudng bdi
nhém tham khdo thong tin hon nhitng ngu0i khong ranh vé san pham, bdi
vi nhiing ngudi hi€u bi€t vé€ sdn phdm thich thi v&i sdn phdm dé va
thich trao d6i thong tin va y ki€n vGi nh{ing ngudi hi€u bi€t vé sdn phdm
khic, trong khi d6 nhiing ngu0i khong ranh vé€ sdn pham khong thich tim
ki€m thong tin va bi anh hudng béi quang cdo va ngudi ban hang nhiéu
hon 1a nhém tham khdo.

Chi€n Iugc marketing dua vao dnh hudng nhém tham khdo:
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