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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin ¢ thé duoc
phép dung nguyén ban hoic trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham
khao.

Moi muc dich khac mang tinh 1éch lac hoac s dung vd1 muc dich kinh
doanh thiéu lanh manh s& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Gido trinh dwoc bién soan dwa trén cdc cac tac gia lon da nghién ciu, da
c6 ké thiva va chon loc ngi dung phit hop. Hanh vi nguoi tiéu ding la mét linh
viee nghién cuu co ngu&n géc tir cac khoa hoc nhu tam ly hoc, xa hoi hoc, kinh
té hoc. Hanh vi nguoi tiéu dimg chii trong dén viéc nghién ciru tdm 1y cd nhan,
nghién ciru nhung niém tin cot yéu, nhiing gid tri, nhitng phong tuc tdp qudn
danh hwong dén hanh vi con nguwoi va nhitng anh hwong lan nhau giita 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 ciru kinh té hoc véi muc dich tim tiéu
xem bang cdch ndo, tai sao nguwoi tiéu ding mua hay khong mua san pham/dich
vu, va qud trinh mua sam cia ho dién ra nhw thé nao.

Sw hiéu biét hanh vi nguwoi tiéu ding sé cung cdp nén tang cho nhing chién
liroc marketing, nhw viéc dinh vi san phdam, phdn khiic thi trieong, phdt trién san
pham méi, dp dung thi truong mdéi, marketing mix,.... Nhitng hoat déng
marketing chii yéu nay sé hiéu qud hon khi dwoc ddt trén co sé sw hiéu biét vé
hanh vi nguoi tiéu dung

Pong Thap , ngay 29 thang 10 nim 2017
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GIAO TRINH MON HQC
Tén mo6n hoc: Hanh vi ngwoi tiéu dung
Ma mon hoc: MH20
Vi tri, tinh chit, y nghia va vai trd ciia mén hoc:

- Vi tri: La mén khoa hoc chuyén nganh bat budc trong ndi dung chuong 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: N6i dung mon hoc tip trung vao gidi thiéu cac 1y thuyét khoa hoc
vé hanh vi ngudi tiéu ding va vai trd cia nghién ciru hanh vi ngudi tiéu dung
trong marketing, nghién ctru nhitng nhom yéu té chit yéu anh huong dén hanh vi
nguoi tiéu dung trong qua trinh mua sam va str dung san pham. Trén co s¢ d6
thao luan viéc tng dung nhiing hiéu biét hanh vi nguoi tiéu ding vao qué trinh
ra quyét dinh vé cac chinh sach va cong cu marketing trong thyc tién.

- Y nghia va vai trd mon hoc: Hiéu su van hanh tic dong gitta viéc nghién ctru
hanh vi ngudi tiéu ding vao kinh doanh thyc té.
Muc tiéu mén hoc:
- V& kién thuc: Trinh bay cac khai niém khach hang, hanh vi nguoi tiéu ding,
cac yéu té anh hudng dén hanh vi ngudi tiéu dung, cac phuong phap nghién ciru
hanh vi nguoi tiéu dung, vai tro cua viéc nghién ctru hanh vi nguoi tiéu 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. M6 ta duoc cac mbi lién hé tac dong giira
cac yéu td anh huong hanh vi ngudi tiéu ding.
- Vé k¥ niang: Van dung duoc cac kién thirc phan tich hanh vi ngudi tiéu ding.
Phan biét dugc cac phuong phap nghién ctru hanh vi nguoi ti€u dung. Banh gia
va chon lua dugc cach thitc nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung hd trg cho hoat
dong marketing, ban hang.

- Vé nang luc tu chui va trach nhiém: Co tinh than tu hoc va lam viéc nhom tét,
hiéu duoc nhitng k¥ ning, dic tinh cua cong viéc phan tich hanh vi ngudi tiéu
dung can co, tu sép sép hoan thanh cac nhiém vu duoc giao. CO nang luc tu cha
va trach nhiém nghiém tic trong hoc tap, xac dinh dang din dong co va muc
dich hoc tap.

Noi dung mon hoc:



Chuong 1:
TONG QUAN VE HANH VI NGUOI TIEU DUNG
Ma chwong MH20-01
Giéi thi¢u:

Chuong 1 trinh bay nhiing khai ni¢m co ban nhét vé muc tiéu, dbi tuong
nghién ctru cua khoa hoc Hanh vi nguoi tiéu dung, qué trinh hinh thanh va phat
trién ctia khoa hoc hanh vi ngudi tiéu dung, dic diém va phuong phap nghién
ctru hanh vi nguoi tiéu dung; md hinh nghién ctru va tng dung két qua nghién
ctru hanh vi khach hang vao quyét dinh marketing s& giup nguoi hoc nim duoc
tong quan nhat vé 16gic va 16 trinh kién thirc trong gido trinh nay.

Muc tiéu:

- Kién thire: hiéu céc khai niém co ban khach hang, nguoi tiéu dung, hanh vi
nguoi tieu dung, phan loai va dac diém cua nguoi ti€u dung, ndi dung cua
nghién ctru va céac loi ich cua viéc nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung.

- K§ nang: phén loai, sap xép hanh vi nguoi tiéu ding.

- Nang luc tu chua va trach nhiém: cé tinh than tu hoc va 1am viéc nhém tét, tu
sap sép hoan thanh cic nhiém vu duoc giao.

Noi dung chinh:

1. Poi twong, ndi dung nghién ctru hanh vi nguoi tiéu ding

1.1. Doi twong

Mon hoc str dung hai cach tiép can chinh: dinh huéng vi mé, tap trung vao
tién trinh tdm 1y c4 nhan ma nguoi tiéu dung st dung dé thu nhan/tiéu dung/loai
b6 san pham; dinh hudng vi mo, tap trung vao hanh vi img xtr cia nhom va ban
chat biéu twong ctia hanh vi nguoi tiéu dung, dinh hudng nay nhan manh viéc sir
dung cac 1y thuyét vé xa hoi hoc va nhan chung hoc.

Hanh vi nguoi tiéu dung lién quan chu yéu dén viéc mua san phém/dich vu,
ngoai ra nd cling bao gém hanh vi st dung, loai bo dich vu, hoat dong va ca
nhitng y tudng cua nguoi tiéu dung. Hon nira, nhitng ngudi lam thi truong phai
luén nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung dé biét duoc ai mua, st dung va loai bo
nhimng san pham nao, ciing nhu khi nao, & dau va vi sao.

1.2.  Noi dung nghién ctru hanh vi ngwoi tiéu dung

a) Pic diém ngudi tiéu dung ciia san pham/dich vu?



- Pic diém nhan khau hoc, phong cach séng. ..
- Nhu cau, dong co, thi hiéu, tdp quan mua va st dung
- Thai do ddi v6i san pham/dich vu
b) Nhirng phan tng ctia ngudi tiéu dung
- Phan tng cam giac: Cam xtic, cam nhéan, tinh cam
- Phan Ung tri giac: Suy nghi, nhan thirc, hiéu biét, phan doan, niém tin, thai do
- Phan ung hanh vi: Hanh dong lién quan dén tiéu dung nhu xem quéng co,
vao mdt ctra hang, mua, str dung, thay thé mot san phém.
¢) Nhitng yéu t6 anh huong dén hanh vi tiéu dung:
- Yéu t6 van hoa: vian hoa c6t 16i, van hod thir cap
- Yéu t6 x& hoi: nhom x4 hoi, nhém tham khdo, giai ting xa hoi
- Yéu t6 ca nhan: tudi tac duong doi, nghé nghiép, tinh trang kinh té, 16i song,
ca tinh
- Yéu tb tam 1y: dong co, nhan thirc, hiéu biét, niém tin, thai do
2. Pic diém nghién ciru hanh vi nguoi tiéu dung
2.1. Hanh vi nguoi tieu dung c6 pham vi rong hon viéc mua hang don
thuin
Cach thtrc nguoi tiéu ding mua hang 1a cuc ki quan trong ddi véi ngudi
lam thi truong. Tuy nhién, nghién ctru viéc st dung va loai bo hang hda cua
nguoi tiéu dung dong vai tro khong kém phan quan trong doi 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 c¢6 dugc nhing san pham va dich vy mong muén nhu mua, muon, trao
ddi, thué, nhan qua hoac tham chi trom cép.

St dung: 1a tién trinh nguoi tidu dung st dung mot hang hoa. Sau khi
nguoi tiéu dung thu nhan moét san phém hodc dich vy, ho s€ st dung n6 theo
nhiéu cach khac nhau. Str dung duoc danh gia 13 yéu tb then chét cua hanh vi
nguoi tiéu ding vi 2 nguyén nhan sau day. Trudc hét, st dung thé hién nhimng
biéu tugng quan trong d6i voi nguoi tiéu dung. Am nhac, d6 trang strc, 6 t ciing
c6 thé cho biét ngudi sir dung 13 ai va ho cam thay nhu thé nao. Thir hai, hanh vi

st dung ciing c6 thé tac dong dén nhitng hanh vi khac. Vi du, ngudi tiéu dung
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khong hai 1ong co thé truyén dat nhimng kinh nghiém xau dén nguoi khac, khiéu
nai dén cong ty va cac co quan c6 trach nhiém, gdy anh hudng tiéu cuc cac két
quéd kinh doanh cua cong ty.

Loai bo: 14 tién trinh mot nguoi tiéu dung vit bé mot hang hoéa. Cudi
cung, hanh vi nguoi tiéu dung xem xét vi¢e loai béd. Hanh vi loai bo co thé co
nhitng tmg dung cuc ki quan trong dbi voi nguoi lam thi trudng. Vi duy, nhiing
nguoi tiéu dung quan tdm dén moi truong s& tra thém tién cho nhitng san pham
c6 kha nang tu hiy, hodc nhitng san phém dugc lam tir nhiing vat li¢u co thé tai
ché hodc khong lam 6 nhiém mdi truong.

2.2. Hanh vi ngwoi tiéu diung 13 mét tién trinh niing dong

Hanh vi ngudi tiéu dung 12 mot chudi hanh vi thu nhan, st dung va loai
bo, day 1a mot tién trinh niang dong theo thoi gian. Chudi hanh vi ndy c6 thé xay
ra trong khoang thoi gian tinh bang gid, ngay, tuan, thang hay tham chi 1a nam.

Pé minh hoa cho tién trinh nay, chung ta cho vi du vé mét gia dinh da
mua va dang sir dung mot chiéc xe 6 t6 méi. Viée st dung sé& cung cp cho gia
dinh d6 nhiing thong tin - chiéc xe d6 c6 tot, dang tin cdy khong, co gdy an
tugng d6i voi nguoi khac hay khong va c6 anh huong xidu dén méi truong
khong? anh hudng dén viéc khi nao, c6 hay khong, bang cach niao d6 va tai sao
gia dinh d6 sé& loai bo chiéc xe thong qua ban, trao doi hodc loai bo. Bdi ho ludn
luén can phuong tién di lai, nén viéc loai bd chiéc xe nay cé thé tac dong dén
viéc khi nao, c6 hay khong, bﬁng cach nao va tai sao nhirng thanh vién trong gia
dinh muén mua mot chiéc xe khac trong tuong lai.

Cac thi trudng tong thé xung quanh két ndi mot quvét dinh loai bo cua
nguoi tidu ding ndy voi mot quyét dinh mua ciia nguoi tiéu dung khac. Vi du.
nhimg ngudi tiéu dung mua xe cii ddng nghia véi viée mua lai nhimg chiéc xe bi
loai bo bdi ngudi khac. Cac don vi kinh doanh nhu céc ctra hang dd co, ban dau
gia truc tuyén, ban xe oto, xe mdy cil, quan 4o cii 1a nhiing vi du vé cac doanh
nghiép két nbi hanh vi loai bé ctia ngudi ndy véi hanh vi mua ciia nguoi khac.
2.3. Hanh vi nguoi tiéu diung c6 thé lién quan dén nhiéu nguoi

Hanh vi ngudi tiéu dung khong nhét thiét phan anh hoat dong ctia mot ca
nhan. Mo{t nhom ban bé, déng nghiép, hoac toan bd gia dinh c6 thé 1én ké hoach
cho mot budi tiéc sinh nhat, quyét dinh noi an t6i hodc chon diém dén du lich.
Hon nita, cac ca nhan tham gia c6 thé dong mot hay nhiéu vai tro khac nhau.



Vi du: trong trudng hop mua xe 6t6. Mot hodc nhiéu thanh vién trong gia
dinh c6 thé dong vai tro 1a ngudn thu thap thong tin vé cac mau xe. Nhitng ngudi
khac 14 ngudi gdy anh hudng va cd ging tac dong dén két qua cua quyét dinh
mua. Mot hodc vai thanh vién khac c6 thé dam nhan mua hang thong qua tra
tién, va mot s6 hay tit ca moi ngudi st dung chiéc xe nay. Cudi cing, mot vai
thanh vién trong gia dinh s& co trach nhiém loai bo chiéc xe.

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

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

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

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

Vi sao thu nhan, st dung va loai bé mot hang hoa?

- Vi sao khong thu nhén, st dung hay loai bo hang hoa?

- Lam céch nao dé thu nhan, st dung va loai b6 mdt hang hoa?
- Khi nao thu nhan, str dung va loai bo mot hang hoa?

- Thu nhan, str dung va loai bé hang hoa ¢ dau?

- Thu nhan, st dung va loai bo bao nhi€éu hang hoa, thuong xuyén hay
khong va kéo dai bao 1au?
3. Ung dung ciia nghién ciru hanh vi nguwoi tiéu ding
3.1. Trong ban hang

Noi chung, nghién ctu nguoi tiéu dung gitp nhitng nguoi lam thi truong
phat trién cac ké hoach san pham cu thé ciing nhu cac chién luoc Marketing &
tam cao hon. Nhitng chién lugc Marketing ndy xac dinh, chang han, cach thirc
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 chwong trinh xtc tién ban, ngudi 1am thi truong c6 thé st dung
nghién ctru vé muc tiéu quang cao dé khuyén nghi cac muc tiéu xuc tién ban, va
xac dinh nhiing chién thuat thich ung nham dat muc tiéu. C6 nhiing chién thuat
hitu hiéu dem lai két qua vuot mong doi, nhu chuong trinh cia S.C. Johnson &
Son. Pé ¢ dong cho thudc diét con trung Raid ¢ Thai Lan, Johnson dé nghi tra
2 xu/mét con gian. Chuong trinh nay da thuc su gdy an tuong khi c6 hang ngan
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con gian bi giét dugc dem dén nhan thuéng. Cong ty ciing c6 thé sir dung nghién
clru ngudi tiéu dung dé 4n dinh thoi diém xuc tién ban. Vi du, nguoi lam thi
truong c6 thé sir dung co s dir liéu Marketing dé biét duoc doanh sb ban ting
cham nhét khi nao, xtic tién béan 12 can thiét lac nao dé tang doanh $0.

Qui md luc luong ban hang: Bang viéc theo ddi su lui téi cta khach hang
vao nhimg thoi diém khac nhau, tai nhitng ngay khac nhau trong tun, nha ban
1é ¢6 thé xac dinh s6 luong nhan vién can thiét phuc vu khach hang.

Céch thirc nhan vién ban hang phuc vu khach hang: Nghién ctru c¢6 thé hitu
ich khi nha quan tri chon nhin vién ban hang va danh gia cach thuc t6t nhat
phuc vu khach hang. Mic du c6 nhiéu tranh cii, song két qua chung nhét cua cac
nghién ctru la: nguoi ban hang cang quen thude voi khach hang thi phuc vu cang
t6t. Nghién ctru cling chi ra rang nhan vién c6 thé phuc vu t6t hon khi c6 tim
trang tot. Diéu ndy ngu ¥ nha quan tri nén hoach dinh cac chién thuat nham cai
thién tam trang nhan vién ban hang.

3.2. Trong marketing

Nghién ctru nguoi tiéu dung gitp nguoi lam thi truong kham pha cac thong
tin vé hanh vi nguoi tiéu dung. Hiéu biét nhimg van dé nay thuc chat 1a dé phat
trién cac chién luoc Markcting hitu hiéu: phan doan thi truong va lua chon thi
truong muc ti€u, dinh vi va hoach dinh Markeling mix. Nguoi lam thi truong
con sir dung nghién ciru ngudi tiéu ding dé thim do dong co, kha ning va co
héi xtr 1y thong tin ciia nguoi tiéu dung. Tai thoi diém khac, ho st dung nghién
ctru dé biét duoc khach hang cé nhin thirc dugc nhitng tac nhan do ho dua ra
hay khong, nhu quang céo, chuong trinh tivi va trung bay san pham.

Ngoai ra, ngudi 1am thi truong str dung nghién ctru nguoi tiéu dung dé biét
dugc hinh anh nhan thtc vé cong ty va nim duoc cach hiéu biét cua ngudi tiéu
ding dbi véi truyén thong Marketing ctia cong ty. Ngudi lam thi truong dau tu
nhiéu thoi gian dé xéac dinh thai d6 ciia ngudi tiéu dung ddi véi mot san pham cu
thé, nguoi tiéu dung thich va nhd nhu thé nao vé tén thuong hiéu cua cong ty.
cling nhu vé nhitng dic diém san pham trong quang cdo. Mot str dung thong
dung khac cta nghién ctru 13 danh gia phuong phap va dia diém nghién ciru
thong tin san pham va cach thic ngudi tiéu ding ra quyét dinh. Cudi cung,
ngudi 1am thi truong thuc hién nghién ciru dé biét dugce ngudi tidu dung co cam
thay hai long sau khi ho mua va sir dung hang hoa hay khong.
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4. Khai niém co ban khi nghién ciru hanh vi ngwoi tiéu dung

Néu duogc hoi vé hanh vi ngudi tiéu dung, ching ta s& nghi ngay dén cach
thirc mua san pham ctia mot ca nhan. Tuy nhién, hanh vi nguoi tiéu ding thuc
chat c6 pham vi rong hon va dy 1a mot dinh nghia day du:

“Hanh vi ngudi tiéu dung 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 ¥ tudng, boi cac don vi ra quyét dinh (con ngudi) theo thoi gian.”

5. Phan loai hanh vi nguwoi tiéu dung.

Hiéu hanh vi ngudi tiéu dung 1a mot khia canh quan trong ctia marketing.
Hanh vi ngudi tiéu dung 1a nghién ctru vé& cach moi ngudi dua ra quyét dinh vé
nhitng gi ho mua, mubn, can hodc hanh dong lién quan dén san phém, dich vu
hodc cong ty. Piéu quan trong 13 phai hiéu hanh vi ciia nguoi tiéu dung dé biét
khach hang tiém nang s¢ phan Umg thé nao v4i mot san phém hoac dich vu méi.
N6 cling gitp cac cong ty xac dinh cac co hoi hién khong duge dap ung.

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

Loai hanh vi nay gdp phai khi nguoi tiéu dung mua mot san pham dat tién,
khong thuong xuyén mua. Ho tham gia rat nhiéu vao qué trinh mua hang va
nghién ctru cta ngudi tidu dung trude khi cam két dau tu. Hiy tudng tugng mua
mot ngdi nha hodc mat chiéc xe hoi; day 1a mot vi du vé mot hanh vi mua phtic
tap.

5.2. Hanh vi mua hang théa hiép

Nguoi tiéu dung tham gia rat nhiéu vao qué trinh mua hang nhung gap kho
khin trong viéc xac dinh sy khac biét giita cac thuong hiéu. "Su hon loan" cé
thé xay ra khi nguoi tiéu dung lo léng ré'mg ho sé héi han vé Irra chon cua minh.

Pé6i v6i hanh vi mua hang ndy, khach hang thuong trdi qua qua trinh tim
kiém, chit loc thong tin vé san phém nhung ho lai rat kho cam nhéan dugc su
khac biét cua tirng thuong hiéu ma ho chon. Cho nén khach hang thuong nga vé
quyét dinh mua chd nao thuan tién hodic gia ca phai ching. Pién hinh cho hanh
vi ndy 1a nhém san pham dich vu. Vi tinh v hinh cua dich vu nén khéach hang
khé nhan biét duoc su khac nhau trir khi phai trai nghiém qua san phém. Vi du
nhu dich vu Bao hiém. Vi vay, viéc marketers can lam do6 la tang niém tin cho
khach hang, gitip khach hang bét lo 4u khi mua phai san pham khéng dugc nhu
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v béng cach cho dung thu, hodc tu van nhiét tinh, ky cang, bao hanh, bao dam
cho khéch hang.

5.3.  Hanh vi mua theo thoi quen

Mua hang theo théi quen dugc dic trung boi thuc té 1a ngudi tiéu dung co rat
it su tham gia vao danh muyc san pham hodc thuong hiéu. Hay tuéng twong mua
sim hang tap héa: ban dén cua hang va mua loai banh mi ua thich ctia ban. Ban
dang thé hién mot mo hinh théi quen, khong tap trung qua nhiéu vé thuong hiéu.

5.4. Hanh vi tim kiém su da dang

Trong tinh hudng ndy, ngudi tiéu ding mua mot san pham khac khong phai
vi ho khong hai 1ong véi san pham trudec ma vi ho tim kiém sy da dang. Gidng
nhu khi ban dang thir mui huong sita tim méi.

CAU HOI ON TAP CHUONG

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

Cau 2: Phén tich ung dung cua nghién ctru hanh vi nguoi tiéu 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
Gidi thiéu:

Chuong 2 trinh by quan diém vi mé vé hanh vi ngudi tiéu dung, xem xét
anh huong ctia cdc nhan t6 bén ngoai hay vin hoa nguoi tiéu dung (dic diém
van hoa ciia nhom ma ngudi tiéu dung 1 thanh vién). Trude hét, chiing ta xem
Xét anh huong cla van hoa (ving, dan toc va ton gido) va giai cip xa hoi dén
hanh vi nguoi tiéu dung. Xem xét anh hudng cua tudi tac, gidi tinh, ho gia dinh
va truyén théng xa hoi dén hanh vi ngudi tiéu ding.

Muc tiéu:

- Kién thire: Hiéu cac yéu to x3a hoi bén ngoai anh hudng dén hanh vi mua hang
cua nguoi tiéu dung va mic do anh hudng.

- K¥ ndng: danh gid va phan tich mic d¢ anh hudng cua cac tic nhan nay trong
kinh doanh.

- Nang luc tu chu va trach nhi¢m: cé tinh than ty hoc va 1am viéc nhém tét, tu
sap sép hoan thanh cac nhiém vu dugc giao.

* NOi dung chinh:
1. Vian héa
1.1.Khai quat vé viin hoa

Vin hoa 12 mot hé théng nhing gid tri, niém tin, truyén thong va cac chuan
muc hanh vi dugc hinh thanh, phét trién, thira ké qua nhiéu thé hé. Van hda
dugc hap thu ngay trong cudc song gia dinh, sau do 1a trong truong hoc va trong
Xa hoi.

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

Chuan muyc van héa: Cac gia tri vin hoa dugc coi nhu nhimg tiéu chuan dé
danh gia gitp con ngudi xac dinh nhimng diéu dung, sai, tét, xau trong cudc
song.

1.2.Céc yéu to vin héa anh huwéng dén hanh vi ngudi tiéu dung
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Vin hoa 1a nguyén nhéan co ban, dau tién dan dit hanh vi cta con nguoi noi
chung va hanh vi ti€u dung noi riéng. Po chinh la van hoa ti€u dung. Cach an
mic, tiéu ding, sy cam nhédn gia tri cta hang hoa, su thé hién minh thong qua
tiéu dung... déu chiu su chi phdi manh mé cuia vin héa. Nhitng con ngudi c6 nén
van hod khac nhau thi s& c6 hanh vi tiéu dung khac nhau. Vi dy, ngudi mién Béc
an udng, str dung xe cd, nha cira, quan 4o khac ngudi mién Nam. Phong cach
tiéu dung ciia ngudi chau Au c6 su khac biét 16n so voi nguoi chau A. Do vay,
dé thanh cong cac nha xuat khau Viét Nam phai tim hiéu k¥ van hoa tiéu dung
clia cac nude nhap khau

1.3. Nhanh van hoa

Nhanh vin hoa (van hoa thir cip) 1a mot nhom vian hoa nho, ddng nhét, riéng
biét trong mot xa hoi rong 16n hon, phire tap hon.

Nhanh vin hod 12 mot bo phan cdu thanh nhoé hon ctia mot nén vin hoa.
Nhom tén giao la mét loai nhanh van hoad. Cac nhanh van hoa khac nhau co cac
16i sbéng riéng, hanh vi tiéu dung riéng. Ngudi dao Hoi kiéng khong an thit bo,
phu nir ra dudng déu phai bit mang va mic quan o kin mit. Nhu vay, cac nhanh
van hoa khac nhau sg€ tao thanh cac phan doan thi treong khac nhau.

2. Giai tang xa hoi
2.1.  Ban chat cia giai ting xa hoi

Giai tang x& hoi la nhitng nhdm ngudi twong d6i on dinh trong xa hoi dugc
sap xép theo thir bac, dang cap, dugc dic trung boi cac quan diém gia tri, loi ich
va hanh vi dao dirc chung trong mdi giai tang.

Cac doanh nghiép can quan tdm dén hanh vi tiéu dung trong céc giai tang,
dic biét 1a doi véi cac hang hoa co tinh dé pho truong nhu quan &o, gidy dép, xe
cd, nha ctra, hoat dong vui choi, gia tri... Hiéu rd hanh vi tiéu ding cua cé4c giai
tang, doanh nghiép s& c6 co s& dé thuc hién phuong chdm "Bén nhimg tht ma
khach hang can".

2.2.  Cac bién s6 quyét dinh giai ting xa hi

Giai tang xa hoi cia mdi c4 nhan anh hudng chii yéu boi gia dinh, noi
ngudi d6 sinh ra va 16n 1én. (Piéu nay rd nhit & cic nude phuong dong, khong
c6 tinh doc 1ap cao thuong phu thudc vao gia dinh . Van dé giai tang xa hoi ciing
di vao tiém thirc ciia mdi ca nhan.)
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Vi du: Nghé nghi¢p ciia nguodi cha thuong dong vai tro rat quan trong dén
nghé nghi¢p cua nhitng dura con, nhat 1a do1 véi con trai; 161 sau mdi dén
nghé nghi€p cia nguodi me dong vai tro ti€p ngay sau do.

C6 rat nhiéu hoc thuyét vé giai ting xa hoi :

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

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

e Hoc thuyét ctia Joseph Kahl néu ra anh huong cta yéu t Nghé nghiép,
Hoat dong ca nhan, Quan hé giaoo luu ¢4 nhan, S& hitu vé tai san, cla cai,
Nhitng gia tri dinh hudng, Tu tuong hay ¥ thirc hé anh huong dén giai tang xa
hoi.

Cdc bién s6 quyét dinh giai tang xd hoi:

a) Nghé nghiép: co vai tro cuc ky quan trong vé giai tang xa hoi khi nghién
ctru ngudi tiéu dung. Nghé nghiép ctia cia mot ngudi anh hudng rat nhiéu su lua
chon san pham , dich vu . Mot nguoi cong nhan s& mua nhitng bé quan 4o 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 so s& chi trong mau ma,
hinh thirc bén ngoai .

e Cong an, by ddi: Do cong viéc cuia ho ap luc va it thoi gian cho mua
sam nhung & nghé nay c6 ky luat rat cao nén khi di mua sam ho s& c6 cai nhin
rat k¥ va xem xét chon lya vé chat luong cao.

e Co6ng nhan: thir nhat cong nhan & nudc ta ¢6 thu nhap trung binh, thir
hai chu yéu lao dong chan tay do d6 cac mat hang ho quan tdm 1a cic mat hang
thiét yéu, quan 40 mac thoai mai va co thé bao vé dugc co thé tdt nhit. ...

Nghé nghiép minh chimg 18 nét nhat vé danh phan va giai ting ctia ho Vi
né quyét dinh dén: Li séng, uy tin, danh vong, than thé, ca su ngudng mo ddi
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 c& nhan: Pia vi c4 nhan anh huong truc tiép tir nhiing hoat
dong cta ho. Cac hoat dong ca nhan: bao gdm nghé nghiép, dinh huéng gia
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dinh, hoat dong x3 hoi, cac hoat dong doan thé, van héa va thanh tich dat duoc
cua ca nhan ho.

Hoat dong c& nhan dugc danh gia qua cac ti€u chi:

e Nhiing thanh tich cua ca nhan: Puoc coi la mot thudc do, su thira nhan
vai tro clia ca nhan véi tap thé va xa hoi. Vi du: Nhiing nghién ctru khoa hoc hay
nhirng thanh tich trong doanh ngi¢p ma ho dat duoc.

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

e C6 rat nhidu hoat dong phong phu. Vi du: sinh vién c6 thé tham gia
doan thé, tinh nguyén ... cac hoat dong doan truong.

Hoat dong c4 nhan cia mdi nguoi sé quyét dinh dén dija vi xa hoi cua tung ca
nhan, giai ting xa hoi duoc xép vao dia vi xd hoi cta timg ca nhan.

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

e Tt ca chung ta déu thich ndi chuyén ,tiép xuc, giao luu véi ngudi cing
so thich ,cing chung quan niém song hay cac gia tri chuan muc.

e Giao du c6 tinh chat hoi nhém, qué trinh xd hoi hoa, uy tin va anh
huong. Sy giao du hoi 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 hoa : nhitng ca nhan linh hoi dugc nhitng ky nang, thai do,tré
nén quen thudc thong thao véi cong dong. Thong qua cic phuong thirc ma ho
thdy thoai mai va tu tin. Vi du nhu cac nhom cung so thich thuong di choi hay
chia sé¢ moi chuyén trong cudc song.

Quan hé giao luu c4 nhan tao nén uy tin va tiéng noi riéng hay su anh
huong téi mot nhom hay tap thé nao d6. Uy tin 13 10i néi co trong lugng hon, c6
vai tro quyét dinh hon trong mot giai tang xa hoi.

e Quan hé giao luu ca nhan quyét dinh dén giai ting x4 hoi cia c4 nhan.

e Pay 1a bién s6 kiém dinh t6t vé giai taing xa hoi nhung khong d& dé ap
dung thoai mai ,va rat ton kém dé do luong chinh X4c.

e Céac doanh nghiép hién nay rat phat trién, ho t6 chirc cac khoa hoc, budi
offline dé gan két san phidm véi khach hang, gin bé khach hang véi doanh
nghiép hon.
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d) So hitu vé tai san va cua cai: 13 nhitng biéu tugng quan hé gitta cac thanh
vién trong giai tang xa hoi. Vi du, nhimg nguoi c6 mic lwong thip thuong hay
choi hay quan hé véi nhung ngudi nhu minh, tuong tw nguoi giau cd. Thé hién &
cac quyét dinh mua sdm tiéu dung cua ho: Trang phuc, cach an mic (hang hiéu,
Céch trang tri noi that, cach an uéng hang ngay, Gia ca cta nhitng moén hang,
Quyét dinh lyra chon noi sinh séng. Cach ma ho dau tu dé sinh 161 trong twong
lai nhu hoc tap, du tu kinh doanh .... Tai san va cla cai luén quan hé chat ché
v6i nhau. Pay 1a mot bién sb quan trong dé xem vé giai tAng xa hoi. Cac doanh
nghiép dang cd dinh vi san pham ctia minh theo giai tAng x4 hoi.

e) Nhiing gia tri dinh hudng: Nhitng gia tri nhimg niém tin duoc thé hién
bang cach thirc ma theo ngudi d6 phai hanh dong nhu thé nao. N6 anh huong
bdi van hoa, lich st cia ving mién, tir nhimg tu tuéng ciia nhig nguoi than. ..
qua trai nghiém hoc tdp. C6 thé thé hién r & vi du nhu: Céch day con céi, Quan
niém yéu duong hay hon nhan, Théi quen trong qué trinh ra quyét dinh. Phan
tich hanh vi nguoi tiéu ding ta phai tra 101 cAu hoi: nhimg gia tri ndo thé hién
ddc diém ctua nhom cu thé, xem xét vé van hoa, 15i séng, hé théng chinh tr1 ,ton
gido...

f) Tu tudng / y thic hé: y thirc duoc ban than minh thudc vé nhom phan biét
c6 cung quan tdm trung vé chinh tri kinh té. Ho thudng thanh nhom toa ra mot to
chtrc nao d6 dé dem lai loi ich chung .

Vi du: Hoi lién hiép phu nit dting ra dé bao vé quyén loi cta nhiing ngudi phu
ntr .

Y thirc hé : tao ra thé gidi quan, cac cAu danh ngdn hay nhitng anh hudng tir gia
dinh tir thé hé nay dén thé hé khac.

Hé théng cac gia tri, quan diém chi phéi suy nghi va hanh dong ctia con ngudi.

Tir diéu nay cac nha marketing da truyén thong theo cac gia tri, quan diém cta
nguoi tiéu dung. Vi du nhu quang céo gia vi knor, muc dich 13 kéo gan y thirc
hé.

g) Nhiing bién sd thudc vé chinh tri: Quyén lyc (thé hién y chi, su bat budc
ctia ca nhan voi doi teong khac); Su ké vi: Su thay doi.
2.3.  Dic trung cia giai tang xa hoi

Giai tang xa hoi bao gdm tap hop hé thdng cau trac c6 tinh chit thir bac thé
hién nhiing dia vi. Giai ting x hoi khong chi dya vao yéu t6 duy nhét 1a thu
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