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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin c6 thé dugc
phép dung nguyén ban hoic trich dung cho cac muyc dich vé dio tao va tham
khao.

Moi muc dich khac mang tinh Iéch lac hodc st dung v61 muc dich kinh
doanh thiéu lanh manh s& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Gido trinh dwoc bién sogn dwa trén cdc cac tac gia lon da nghién cuu, da
c6 ké thira va chon loc néi dung phit hop. Hanh vi nguoi tiéu ding la mot linh
viee nghién cuu co nguén géc trr cdac khoa hoc nhu tam [y hoc, xa hoi hoc, kinh
té hoc. Hanh vi nguoi tiéu ding chii trong dén viéc nghién citu tdm 1y cd nhan,
nghién ciru nhung niém tin cot yéu, nhitng gid tri, nhitng phong tuc tdp qudn
danh huong dén hanh vi con nguoi va nhitng danh huéng lan nhau gitta cdc cd
nhdn trong qud trinh mua sam tiéu ding. Ddc biét nghién ciru hanh vi nguoi
tiéu diing la mot phan quan trong trong nghién civu kinh té hoc véi muc dich tim
tiéu xem bang cdch ndo, tai sao ngwoi tiéu ding mua hay khéng mua sdin
phcfm/d_ich vu, va qud trinh mua sam cua ho dién ra nhw thé nao.

Sw hiéu biét hanh vi nguoi tiéu ding sé cung cdp nén tang cho nhiing chién
lirgc marketing, nhw viéc dinh vi san pham, phdn khiic thi triong, phdt trién sdn
pham médi, dp dung thi truong mdi, marketing mix,.... Nhitng hoat dong
marketing chii yéu nay sé hiéu qud hon khi dwoc dit trén co sé sw hiéu biét vé
hanh vi nguoi tiéu dung

Pong Thap , ngdy thang nidm 2018
Tham gia bién soan
1. Lé Thi Thuy Trang
2. Nguyén Thi Kim Huong
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GIAO TRINH MON HQC
Tén mon hoc: Hanh vi ngudi tieu dung
Ma mon hoc: MH20
Vi tri, tinh chit, y nghia va vai tro ciia mén hoc:

- Vi tri: La mén khoa hoc chuyén nganh bit budc trong ndi dung chwong trinh
dao tao trung cAp nganh trung cip nghiép vu ban hang, dugc bd tri giang day sau
cac mon hoc dai cuong.

- Tinh chat: Noi dung mon hoc tip trung vao gidi thiéu cac 1y thuyét khoa hoc
vé hanh vi ngudi tiéu dung va vai trd ctia nghién ctru hanh vi ngudi tiéu dung
trong marketing, nghién ctru nhitng nhém yéu t6 chu yéu anh huéng dén hanh vi
ngudi tiéu ding trong qué trinh mua sam va st dung san pham. Trén co s do
thao luan viéc tng dung nhimg hiéu biét hanh vi ngudi tiéu dung vao qua trinh
ra quyét dinh vé cac chinh sach va cong cu marketing trong thyc tién.

.Y nghia va vai trd6 mon hoc: Hiéu su van hanh tac dong gitra viéc nghién ctru
hanh vi ngudi tiéu ding vao kinh doanh thuyc té.
Muc tiéu mon hoc:
-V& kién thtrc: Trinh bay cac khai niém khach hang, hanh vi ngudi tiéu dung,
cac yéu t6 anh huong dén hanh vi nguoi tiéu dung, cac phuong phap nghién ciru
hanh vi nguoi ti€u dung, vai tro cua viéc nghién ctiru hanh vi nguoi ti€éu dung
trong hoat dong marketing, kinh doanh.

=Giai thich dugc cic wu va nhuoc diém cua cac phuong phap
nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung. Mo ta duogc cac moi lién hé tac dong giita
cac yéu td anh huong hanh vi ngudi tiéu ding.
-Vé k¥ nang: Van dung dugc cac kién thirc phan tich hanh vi ngudi tiéu dung.
Phan bi¢t dugc cac phuong phap nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung. Panh gia
va chon lya duogc cach thirc nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung hd tro cho hoat
dong marketing, ban hang.

-Vé nang luc ty chu va trach nhi€ém: Co tinh than ty hoc va 1am viéc nhom tot,
hiéu duoc nhiing k¥ nang, dic tinh ciia cong viéc phan tich hanh vi ngudi tiéu
dung can co, tu sép sép hoan thanh cac nhi¢ém vy dugc giao. Co nang luc tu chu
va trach nhiém nghiém tc trong hoc tip, xac dinh ding dan dong co va muc
dich hoc tap.



NoOi dung mon hoc:



Chuong 1:
TONG QUAN VE HANH VI NGUOI TIEU DUNG
Ma chuwong MH20-01
Gidi thiéu:

Chuong 1 trinh bay nhitng khai niém co ban nhat vé muc tiéu, d6i tuong
nghién ctru cua khoa hoc Hanh vi nguoi ti€éu dung, qué trinh hinh thanh va phat
trién cua khoa hoc hanh vi ngudi tiéu dung, dic diém va phuong phap nghién
ctru hanh vi nguoi tiéu dung; moé hinh nghién ctru va ung dung két qua nghién
ctru hanh vi khach hang vao quyét dinh marketing s& giup nguoi hoc nim dugc
téng quan nhat vé 16gic va 10 trinh kién thirc trong gido trinh nay.

Muc tiéu:

- Kién thtrc: hiéu cac khai niém co ban khach hang, ngudi tiéu dung, hanh vi
nguodi tiéu dung, phan loai va dic diém cua nguoi tiéu dung, ndi dung cia
nghién ctru va cac g1 ich cua viéc nghién cru hanh vi nguoi tiéu dung.

- K¥ nang: phan loai, sdp xép hanh vi ngudi tiéu dung.

- Nang lyc tu chu va trach nhi€ém: c6 tinh than tu hoc va 1am viéc nhom tét, tu
sap sép hoan thanh cac nhiém vu duoc giao.

Noi dung chinh:

1. Poi twong, ndi dung nghién ciru hanh vi ngudi tiéu ding

1.1. Doi twong

Mon hoc st dung hai cach tiép can chinh: dinh hudng vi mo, tip trung vao
tién trinh tAm 1y c4 nhan ma ngudi tiéu dung str dung dé thu nhan/tiéu dung/loai
b6 san pham; dinh huéng vi mo, tip trung vao hanh vi Gmg xir ciia nhom va ban
chét biéu tuong cua hanh vi ngudi tiéu dung, dinh hudng nay nhan manh viéc st
dung cac ly thuyét vé x4 hoi hoc va nhan chung hoc.

Hanh vi nguoi ti€u dung lién quan chu yéu dén viéc mua san phém/dich vu,
ngoai ra nd ciling bao gé)m hanh vi st dung, loai bo dich vy, hoat dong va ca
nhitng ¥ tudng ctia nguoi ti€u dung. Hon nita, nhitng nguoi lam thi truong phai
ludn nghién ctiru hanh vi nguoi tiéu dung dé biét duoc ai mua, st dung va loai bo
nhitng san pham nao, ciing nhu khi nao, & ddu va vi sao.

1.2. Noi dung nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung



a) DPic diém nguoi tiéu dung cia san pham/dich vu?
- Pic diém nhan khau hoc, phong cach séng. ..
- Nhu cau, dong co, thi hiéu, tap quan mua va st dung
- Thai 6 dbi v6i san pham/dich vu
b) Nhitng phan rng cia nguoi tiéu dung
- Phan tng cam giac: Cam xuc, cdm nhan, tinh cam
- Phan ung tri gidc: Suy nghi, nhan thuc, hiéu biét, phan doan, niém tin, thai do

- Phan tng hanh vi: Hanh dong lién quan dén tiéu dung nhu xem quang cio,
vao mot ctra hang, mua, str dung, thay thé mot san phém.
¢) Nhitng yéu t6 anh huong dén hanh vi tiéu dung:
- Yéu t6 vin hoa: vin hoa c6t 16, van hod thir cap
- Yéutdxa hoi: nhom xa hoi, nhom tham khao, giai tﬁng xa ho1
- Yéu t6 ca nhan: tudi tac duong doi, nghé nghiép, tinh trang kinh té, 16i song,
ca tinh
- Yéu té tm 1y: dong co, nhan thuec, hiéu biét, niém tin, thai do
2. Pic diém nghién ciru hanh vi nguoi tiéu diung
2.1. Hanh vi nguoi tiéu dung c6 pham vi rong hon viéc mua hang don
thuan

Céch thirc nguoi tiéu dung mua hang 13 cyc ki quan trong d6i véi ngudi
lam thi truong. Tuy nhién, nghién ctiu viéc sit dung va loai bé hang hoa cua
ngudi tiéu dung dong vai trd khong kém phan quan trong dbi véi cac quyét dinh
Marketing.

Thu nhan: 13 tién trinh nguoi tiéu dung thu nhan mot hang héa. Mua
hang 1a mot cach thé hién cta hanh vi thu nhan. Thu nhan gém nhiéu cach khac
nhau dé c6 duoc nhitng san pham va dich vu mong muén nhu mua, muon, trao
ddi, thué, nhan qua hoac tham chi trom cép.

St dung: 1a tién trinh ngudi tiéu dung st dung mot hang hoa. Sau khi
nguoi ti€u dung thu nhan moét san phém hodc dich vy, ho s€ st dung n6 theo
nhiéu cach khac nhau. Sir dung duoc danh gia 1a yéu t6 then chét cua hanh vi
nguoi tiéu dung vi 2 nguyén nhan sau diy. Trude hét, st dung thé hién nhimg
biéu tugng quan trong ddi véi nguoi tiéu dung. Am nhac, d6 trang sirc, 6 to ciing
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c6 thé cho biét ngudi sir dung 13 ai va ho cam thay nhu thé nao. Thir hai, hanh vi
str dung cling c6 thé tic dong dén nhitng hanh vi khac. Vi dy, nguoi tiéu ding
khong hai 1ong c6 thé truyén dat nhitng kinh nghiém xau dén nguoi khéc, khiéu
nai dén cong ty va cic co quan c6 trach nhiém, gay anh hudng tiéu cuc cac két
qua kinh doanh cua cong ty.

Loai bo: 1a tién trinh mot nguoi tiéu ding vit bd mot hang héa. Cudi
cung, hanh vi ngudi tiéu ding xem xét viéc loai bo. Hanh vi loai bo c6 thé co
nhing tng dung cuc ki quan trong d6i véi nguoi lam thi truong. Vi du, nhiing
nguoi tidu ding quan tim dén moi trudng s& tra thém tién cho nhimng san pham
c6 kha nang ty huy, hodc nhimg san pham duogc lam tir nhimg vat liéu co thé tai
ché hodc khong 1am 6 nhiém mai truong.

2.2. Hanh vi nguoi tiéu dung 13 mét tién trinh ning dong

Hanh vi ngudi tiéu dung 12 mot chudi hanh vi thu nhan, st dung va loai
bo, ddy 12 mot tién trinh nang dong theo thoi gian. Chudi hanh vi nay ¢ thé xay
ra trong khoang thoi gian tinh bang gid, ngay, tudn, thang hay tham chi 1a nim.

Pé minh hoa cho tién trinh nay, chung ta cho vi du vé mot gia dinh da
mua va dang str dung mot chiée xe 6 t6 méi. Viée st dung sé cung cap cho gia
dinh d6 nhimng thong tin - chiéc xe d6 co tbt, dang tin cay khong, c6 giy an
tuong d6i véi nguoi khac hay khong va c6 anh hudng xdu dén méi trudong
khong? anh huong dén viéc khi ndo, c¢6 hay khong, bang cach nao d6 va tai sao
gia dinh do s€ loai bo chiéc xe thong qua ban, trao ddi hodc loai bo. Boi ho ludn
lubn can phuong tién di lai, nén viéc loai bd chiéc xe nay cé thé tac dong dén
viéc khi ndo, c6 hay khong, bang cach nio va tai sao nhiing thanh vién trong gia
dinh muén mua mét chiéc xe khac trong twong lai.

Céc thi truong tong thé xung quanh két ndi mot quvét dinh loai bo cua
ngudi tiéu dung ndy véi mot quyét dinh mua ctia nguoi tiéu dung khac. Vi du.
nhirng ngudi tiéu ding mua xe cii ddng nghia voi viéc mua lai nhitng chiéc xe bi
loai bé boi nguoi khac. Cac don vi kinh doanh nhu céac ctra hang d6 cd, ban dau
gia truc tuyén, ban xe oto, xe may cii, quan 4o cii 1a nhirg vi du vé cac doanh
nghiép két ndi hanh vi loai bo cia ngudi ndy véi hanh vi mua cia nguoi khac.
2.3. Hanh vi nguoi tiéu ding c6 thé lién quan dén nhiéu nguoi

Hanh vi ngudi tiéu dung khong nhat thiét phan 4nh hoat dong ctiia mot ca
nhan. Mot nhom ban be, dong nghiép, hodc toan b gia dinh ¢ thé 1én ké hoach
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cho mot buoi tiéc sinh nhat, quyét dinh noi an to61 hodc chon diém dén du lich.
Hon nira, cac cd nhan tham gia c6 thé dong mot hay nhiéu vai tro khac nhau.

Vi du: trong trudng hop mua xe 6t0. Mot hodc nhiéu thanh vién trong gia
dinh c6 thé dong vai trd 1a ngudn thu thap thong tin vé cac mau xe. Nhitng ngudi
khac 14 nguoi gy anh hudng va cd ging tac dong dén két qua cua quyét dinh
mua. M6t hodc vai thanh vién khac c6 thé dam nhan mua hang théng qua tra
tién, va mot s6 hay tat ca moi nguoi st dung chiéc xe nay. Cudi ciing, mot vai
thanh vién trong gia dinh sé& c6 trach nhiém loai bo chiéc xe.

2.4. Hanh vi nguoi tiéu dung lién quan dén nhiéu quyét dinh

Hanh vi nguoi tiéu dung lién quan dén viéc quyét dinh thu nhan/st
dung/loai bo hay khong, vi sao, khi nao, & dau, bang cach nao, tdn bao nhiéu,
thudng xuyén hay khong va mét bao nhiéu thoi gian?

- Quyét dinh Thu nhan/str dung/loai bé mot hang hoéa hay khong?

- Thu nhan, st dlung va loai bo cai gi?

Vi sao thu nhan, stir dung va loai bé mot hang héa?

Vi sao khong thu nhan, st dung hay loai bé hang héa?

Lam cach nao dé thu nhan, sir dung va loai bé mot hang hoa?

Khi nao thu nhan, st dung va loai b6 mdt hang hoa?

Thu nhan, sir dung va loai bé hang hoa & dau?

Thu nhan, st dung va loai bé bao nhiéu hang hoa, thuong xuyén hay
khong va kéo dai bao lau?
3. Ung dung ciia nghién ciru hanh vi nguoi tiéu ding
3.1. Trong ban hang

No6i chung, nghién clru nguoi ti€u dung gitp nhitng nguodi lam thi truong
phat trién cac ké hoach san pham cu thé ciing nhu cic chién lugc Marketing &
tam cao hon. Nhitng chién lugc Marketing nay xac dinh, chéng han, cach thic
cac cong ty thuc hién phan doan thi truong, chon thi truong muc ti€u va dinh vi,
cling nhu cac quyét dinh vé san pham, truyén thong c6 dong, gia va phan phdi.

Khi phét trién chuong trinh xtc tién ban, ngudi lam thi trudng c6 thé sir dung
nghién ctru vé muc tiéu quang cao dé khuyén nghi cac myc tiéu xuc tién ban, va
xéac dinh nhimg chién thuét thich ing nham dat muc tiéu. C6 nhimng chién thuat
hitu hiéu dem lai két qua vuot mong doi, nhu chuong trinh cua S.C. Johnson &
11



Son. Pé ¢ dong cho thube diét con trung Raid & Thai Lan, Johnson dé nghi tra
2 xu/mot con gian. Chuong trinh nay di thuc sy gay an tugng khi ¢6 hang ngan
con gian bj giét dugc dem dén nhan thudng. Cong ty ciing c6 thé str dung nghién
ctru ngudi tiéu dung dé 4n dinh thoi diém xuc tién ban. Vi dy, nguoi 1am thi
truong c6 thé str dung co so dir liéu Marketing dé biét duoc doanh sb ban ting
cham nhat khi ndo, xtc tién ban 1a can thiét luc ndo dé ting doanh sb.

Qui md luc lwong ban hang: Bang viéc theo ddi su lui t6i ctia khach hang
vao nhitng thoi diém khac nhau, tai nhitng ngay khac nhau trong tuan, nha ban
1¢ ¢6 thé xac dinh s6 lwong nhan vién can thiét phuc vu khach hang.

Cach thirc nhan vién ban hang phuc vu khach hang: Nghién ctru c¢6 thé hiru
ich khi nha quéan tri chon nhan vién ban hang va danh gia cach thuc tot nhét
phuc vu khach hang. Mic du ¢6 nhiéu tranh cdi, song két qua chung nhat cta cac
nghién ctru 1a: nguoi ban hang cang quen thudc véi khach hang thi phuc vu cang
t6t. Nghién ctru cling chi ra rang nhan vién c6 thé phuc vu tot hon khi c6 tim
trang tét. Diéu nay ngu y nha quan tri nén hoach dinh céc chién thuat nhim cai
thién tam trang nhan vién ban hang.

3.2. Trong marketing

Nghién ctru nguoi tiéu dung giup nguoi lam thi truong kham phé cac thong
tin vé hanh vi nguoi tiéu dung. Hiéu biét nhitng van dé nay thuc chat 1a dé phat
trién cac chién lugc Markcting hitu hiéu: phan doan thi trudong va lga chon thi
truong muc tiéu, dinh vi va hoach dinh Markeling mix. Ngudi lam thi truong
con st dung nghién ciru nguoi tiéu dung dé thim do dong co, kha ning va co
hoi xtr 1y thong tin clia ngudi tiéu dung. Tai thoi diém khéc, ho st dung nghién
ctru dé biét duoc khach hang c¢6 nhan thuc dugc nhiing tac nhan do ho dua ra
hay khong, nhu quang cdo, chuwong trinh tivi va trung bay san pham.

Ngoai ra, ngudi 1am thi trudng st dung nghién ctru ngudi tiéu dung dé biét
duoc hinh anh nhan thic vé cong ty va naim duoc cach hiéu biét cua ngudi tiéu
dung ddi voi truyén thong Marketing ctia cong ty. Ngudi lam thi truong dau tu
nhiéu thoi gian dé xac dinh thai d6 ctia ngudi tiéu dung dbi véi mot san pham cu
thé, ngudi tiéu dung thich va nhé nhu thé nao vé tén thuong hiéu cua cong ty.
cling nhu vé nhitng dic diém san pham trong quang céo. Mot sitr dung thong
dung khéac cua nghién ctru 1a danh gia phuong phap va dia diém nghién ctu
thong tin san pham va cach thirc nguoi tiéu dung ra quyét dinh. Cubi cung,
ngudi 1am thi truong thuce hién nghién ctru dé biét duoc nguoi tiéu dung c6 cam
thiy hai long sau khi ho mua va str dung hang hoa hay khéng.
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4. Khai niém co ban khi nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung

Néu dugc hoi vé hanh vi nguoi tiéu dung, ching ta s& nghi ngay dén cach
thirc mua san pham ctia mot ca nhan. Tuy nhién, hanh vi nguoi tiéu dung thuc
chat c6 pham vi rong hon va dy 13 mot dinh nghia day du:

“Hanh vi ngudi tiéu ding phan anh tong thé cac quyét dinh cta ngudi tiéu ding
ddi vé6i viée thu nhan, tiéu dung, loai bé hang hoa, bao gém san phém, dich vu,
hoat dong va y tudng, boi cac don vi ra quyét dinh (con ngudi) theo thoi gian.”

5. Phan loai hanh vi ngudi tiéu dung.

Hiéu hanh vi nguoi tiéu dung 1a mot khia canh quan trong cua marketing.
Hanh vi ngudi tiéu dung 1a nghién ciru vé cach moi nguoi dua ra quyét dinh vé
nhitng gi ho mua, muén, can hodc hanh dong lién quan dén san phém, dich vu
hodc cong ty. Piéu quan trong 13 phai hiéu hanh vi clia nguoi tiéu dung dé biét
khach hang tiem nang s¢ phan Ung thé nao v&i mot san phém hoac dich vu moi.
N6 cling gitp cac cong ty xac dinh cac co hoi hién khong duoc dap ung.

C6 bdn loai hanh vi tiéu dung chinh:
5.1. Hanh vi mua hang phurc tap

Loai hanh vi nay gip phai khi nguoi tiéu ding mua mot san pham dat tién,
khong thuong xuyén mua. Ho tham gia rt nhiéu vao qua trinh mua hang va
nghién ciru ctia nguoi tiéu dung trude khi cam két dau tu. Hay tuong tuong mua
mot ngdi nha hodc mot chiée xe hoi; ddy 1a mot vi du vé mot hanh vi mua phirc
tap.

5.2. Hanh vi mua hang théa hiép

Nguoi tiéu ding tham gia rat nhiéu vao qué trinh mua hang nhung gap kho
khin trong viéc xac dinh su khéac biét giira cac thuong hiéu. "Su hon loan" c6
thé xay ra khi nguoi ti€u dung lo léng réng ho s& hoi han vé lya chon ciia minh.

Pbi v6i hanh vi mua hang nay, khach hang thuong trai qua qua trinh tim
kiém, chit loc thong tin vé san phém nhung ho lai rat kho cam nhan duge su
khac biét cua timg thuong hiéu ma ho chon. Cho nén khach hang thudng nga vé
quyét dinh mua chd nao thuan tién hodc gia ca phai chang. Pién hinh cho hanh
vi ndy 1a nhom san pham dich vu. Vi tinh vo hinh ctia dich vu nén khach hang
kho nhan biét duoc sy khac nhau trir khi phai trai nghi€ém qua san phém. Vi du
nhu dich vu Bao hiém. Vi vay, viéc marketers can lam do 1a tang niém tin cho
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khach hang, giup khach hang bét lo au khi mua phai san pham khong duoc nhu
¥ bang cach cho dung thir, hodc tu van nhiét tinh, k§ cang, bao hanh, bao dam
cho khach hang.

5.3. Hanh vi mua theo thoi quen

Mua hang theo théi quen dugc dic trung boi thuc té 1a ngudi tiéu ding co rat
it su tham gia vao danh muyc san phim hoic thuong hiéu. Hiy tuéng tuong mua
sam hang tap hoa: ban dén ctra hang va mua loai banh mi wa thich ctia ban. Ban
dang thé hién mot mé hinh thoi quen, khong tap trung quéa nhiéu vé thuong hiéu.

5.4. Hanh vi tim kiém sy da dang

Trong tinh hudng nay, ngudi tiéu ding mua mot san pham khac khong phai
vi ho khong hai long voi san pham truée ma vi ho tim kiém sy da dang. Gidng
nhu khi ban dang thir muii huong sita tim méi.

CAU HOI ON TAP CHUONG

Cau 1: Trinh bay khai niém va phan loai hanh vi nguoi tiéu dung.

Cau 2: Phan tich tng dung cua nghién ctru hanh vi nguoi ti€u dung.
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CHUONG 2:

CAC YEU TO XA HQI ANH HUONG PEN HANH VI MUA HANG CUA
NGUOI TIEU DUNG

Ma chwong: MH20-02
Giéi thi¢u:

Chuong 2 trinh bay quan diém vi m6 v€ hanh vi nguoi ti€u dung, xem xét
anh hudng cua cic nhan t6 bén ngoai hay van hoa nguoi ti€u dung (dac diém
van hoa cia nhom ma nguoi ti€u dung 1a thanh vién). Trudc hét, ching ta xem
x€t anh hudng cua van hoa (vung, dan tdc va ton gido) va giai cap xa hoi dén
hanh vi ngudi ti€éu dung. Xem xét anh hudng cuia tudi tac, gioi tinh, hd gia dinh
va truyén thong xa hoi dén hanh vi nguoi ti€u dung.

Muc tiéu:

- Kién thuc: Hiéu céc yéu to6 xa hdi bén ngoai anh hudng dén hanh vi mua hang
cua nguoi tieu dung va mirc do anh hudng.

- K¥ nang: danh gia va phan tich mtrc d6 anh hudng ctia cac tac nhan nay trong

kinh doanh.

- Nang luc tu chu va trach nhi¢ém: cé tinh than tu hoc va lam viéc nhom tét, tu
sap s€p hoan thanh cac nhi¢m vu duogc giao.

* Noi dung chinh:
1. Van hoa
1.1.Khai quat vé vin hoa

Van hoa la mot hé théng nhirng gia tri, niém tin, truyén théng va cac chuan
muc hanh vi duoc hinh thanh, phat trién, thira ké qua nhiéu thé hé. Vin héa
duoc hap thu ngay trong cudc sdng gia dinh, sau d6 1a trong truong hoc va trong
xa hoi.

Gi4 tri van hoa: nhiing niém tin ciia tat ca moi ngudi trong xa hoi vé nhiing
cai duoc chép nhan, duoc ao uoc.

Chuan myc van hoéa: Céc gia tri van hoéa dugc coi nhu nhitng ti€éu chuan dé
danh gid gip con nguoi xac dinh nhitng di€u dung, sai, tot, xau trong cudc
song.

1.2.Céc yéu to vin héa anh huéng dén hanh vi nguéi tiéu ding
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Vin hoa 14 nguyén nhan co ban, dau tién dan dat hanh vi cia con nguoi noi
chung va hanh vi tiéu dung noé1 riéng. D6 chinh la van hoa ti€u dung. Cach an
mac, tiéu dung, sy cam nhan gia tri cua hang hoa, su thé hién minh thong qua
tiéu dung... déu chiu su chi phdi manh mé& cia vian hoa. Nhitng con ngudi ¢6 nén
vin hoa khac nhau thi s& c6 hanh vi tiéu dung khac nhau. Vi dy, ngudi mién Bic
an udng, st dung xe cd, nha ctra, quan 4o khac ngudi mién Nam. Phong cach
tiéu ding ciia ngudi chau Au co su khac biét 16n so voi ngudi chau A. Do vay,
dé thanh cong cac nha xuat khau Viét Nam phai tim hiéu k¥ vin hoéa tiéu dung
clia cac nude nhap khau

1.3. Nhanh van hoa

Nhénh vin hod (vin hoa thtr cap) 1a mot nhom van hoa nho, dong nhat, riéng
biét trong mot xa hdi rong 16n hon, phirc tap hon.

Nhanh van hod 1a mot by phan cdu thanh nhé hon ctia mot nén vin hoa.
Nhom ton gido la mot loai nhanh van hoa. Cac nhanh van hoé khac nhau co6 céac
16i sbéng riéng, hanh vi tiéu dung riéng. Ngudi dao Hoi kiéng khong dn thit bo,
phu nir ra duong déu phai bit mang va mac quﬁn a0 kin mit. Nhu vay, cadc nhanh
van hod khéac nhau sé tao thanh cac phan doan thi truong khac nhau.

2. Giai tang xa hoi
2.1.  Bin chit ciia giai ting xa hoi

Giai tang x3 hoi 1a nhitng nhém nguoi tuong ddi 6n dinh trong xa hoi duoc
sap xép theo tht bac, dang cip, duoc dic trung boi cac quan diém gia tri, loi ich
va hanh vi dao dirc chung trong mdi giai tang.

Céac doanh nghiép can quan tdm dén hanh vi tiéu dung trong céc giai ting,
dic biét 1a ddi v6i cac hang hoa co tinh d& phd truong nhu quan 4o, giay dép, xe
¢, nha ctra, hoat dong vui choi, gia tri... Hiéu rd hanh vi tiéu dung cua cac giai
tang, doanh nghiép s& c6 co s¢ dé thuc hién phuong chim "Ban nhiing thr ma
khach hang can".

2.2. Cac bién s quyét dinh giai tang xa hoi

Giai ting x4 hoi ctia mdi ¢4 nhan anh hudng chu yéu bdi gia dinh, noi
nguoi d6 sinh ra va 16n 1én. (Piéu ndy rd nhat & cac nudc phuong dong, khong
c6 tinh doc 14p cao thudng phu thudc vao gia dinh . Van dé giai tAng x4 hoi ciing
di vao tiém thuc ctia mdi ¢4 nhén.)
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Vi dy: Nghé nghiép cta nguoi cha thuong dong vai tro rat quan trong dén
nghé nghiép cta nhimg dia con, nhat 13 ddi voi con trai; r0i sau moi dén
nghé nghiép cua ngudi me dong vai trod tiép ngay sau do.

C6 rat nhiéu hoc thuyét vé giai ting x& hoi :

e Hoc thuyét Maxist chia xa hoi hai bd phan, vo san va tu san.

e Nha x3 hoi va kinh té chinh tri hoc Max weber (1864-1920 nguoi Duc):
dua trén nhiéu nguyén nhén tir nhitng khac biét vé quyén luc va dia vi

e Hoc thuyét ctia Joseph Kahl néu ra anh hudng ctia yéu té Nghé nghiép,
Hoat dong ca nhan, Quan hé giaoo luu cd nhan, S¢ hitu vé tai san, cia cai,
Nhiing gia tri dinh huéng, Tu tuong hay y thic hé dnh huong dén giai tang xa
hoi.

Cdc bién s6 quyét dinh giai tang xa hoi:

a) Nghé nghiép: c6 vai trd cuc ky quan trong vé giai ting xa hoi khi nghién
ctru nguoi tiéu dung. Nghé nghiép cta cia mot nguoi anh huong rat nhiéu su lua
chon san phém , dich vu . Mdt nguo1 cong nhan s€ mua nhitng bd quﬁn ao lao
dong , mdt bua an tiét kiém.

C6 thé ké ra mot sb nghé cu thé :

e Nhan vién vin phong: Con goi 1a dan cong s s& chll trong mau ma,
hinh thirc bén ngoai .

e Cong an, bd doi: Do cong viéc cua ho ap luc va it thoi gian cho mua
sam nhung & nghé nay c6 ky luat rat cao nén khi di mua sim ho s& c6 cai nhin
rat ky va xem xét chon luya vé chat luong cao.

e (Cong nhan: thtr nhat cong nhan & nudc ta ¢6 thu nhap trung binh, thir
hai chi yéu lao dong chan tay do d6 cac mit hang ho quin tdm 13 cac mit hang
thiét yéu, quan 4o mac thoai mai va cé thé bao vé duoc co thé tdt nhit. ...

Nghé nghiép minh chig rd nét nhat vé danh phan va giai tang cta ho vi
n6 quyét dinh dén: Ldi song, uy tin, danh vong, than thé, ca sy ngudng mo dbi
vO1 ca nhan ho.

Nghé nghiép con quyét dinh dén: Thu nhap, Phuong thirc thanh toan, Pic
diém mua hang, Tinh cach.

b) Hoat dong ca nhan: Dia vi c4 nhan anh huéng truc tiép tir nhitng hoat
dong cta ho. Cac hoat dong ca nhan: bao gdm nghé nghiép, dinh huéng gia
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dinh, hoat dong xa hdi, cac hoat dong doan thé, van hoa va thanh tich dat dugc
cua ca nhan ho.

Hoat dong c4 nhan dugc danh gia qua cac tiéu chi:

e Nhiing thanh tich ctia ca nhan: Pugc coi la mdt thude do, sy thira nhan
vai tro cia c4 nhan véi tap thé va xa hoi. Vi du: Nhimg nghién ctru khoa hoc hay
nhirng thanh tich trong doanh ngiép ma ho dat duogc.

¢ Thu nhap: Thudc do khéng dinh thanh tich hoat dong cua ho,su céng
hién ctia ca nhan do.

e (6 rat nhiéu hoat dong phong pht. Vi du: sinh vién c6 thé tham gia
doan thé, tinh nguyén ... cac hoat dong doan truong.

Hoat dong c4 nhan ciua mdi ngudi s& quyét dinh dén dia vi xa hoi cua ting ca
nhan, giai téng xa ho1 duoc xép vao dia vi xa hoi cua tirng ca nhan.

¢) Quan h¢ giao luu ca nhan
Tinh chat hoi nhom:

e Tat ca ching ta déu thich ndi chuyén ,tiép xuc, giao luu véi nguoi cung
s¢ thich ,cung chung quan niém song hay cac gia tri chuan muec.

e Giao du c6 tinh chat hoi nhom, qua trinh xa hoi hoa, uy tin va anh
hudng. Su giao du hdi nhom: mdi quan hé hang ngay giita nhung ca nhan ma ho
cam thay thoai mai ty tin, cing chung sé thich. ...

Su xa hoi héa : nhitng ca nhan linh héi dugc nhitng k¥ ning, théi do,trd
nén quen thudc thong thao voi cong ddng. Thong qua cac phuong thirc ma ho
thdy thoai mai va tu tin. Vi du nhu cdc nhém cung so thich thuong di choi hay
chia sé moi chuyén trong cudc séng.

Quan hé giao luu c4 nhan tao nén uy tin va tiéng ndi riéng hay sy anh
hudng téi mot nhém hay tap thé nao d6. Uy tin 1a 16 néi ¢6 trong lwong hon, c6
vai trd quyét dinh hon trong mot giai tang xa hoi.

e Quan hé giao luu c4 nhan quyét dinh dén giai tang xa hoi ciia c4 nhan.

e Day la bién s6 kiém dinh tét vé giai ting xa hoi nhung khong dé dé ap
dung thodi mai ,va rat tén kém dé do luong chinh xac.

e Cac doanh nghiép hién nay rét phat trién, ho t6 chtrc cac khoa hoc, budi
offline dé gan két san phiam véi khach hang, gin bé khach hang véi doanh
nghiép hon.
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