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Tai lidu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin c6 thé duoc phép dung nguyén
ban hodc trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham khao.
Moi muc dich khac mang tinh 1éch lac hoac sir dung v&i muc dich kinh doanh thiéu lanh manh

s€ bi nghiém cam.



GIAO TRINH MON HQC

Tén mon hoc: Hanh vi nguoi tiéu dung
Ma mén hoc: MH12
Vi tri, tinh chit, y nghia va vai trd ciia mon hoc
- Vi tri: La mon hoc co s¢ nganh cua chuong trinh dao tao nganh Marketing, hé dao tao: Trung
cap chinh quy.
- Tinh chat: Noi dung mon hoc nay gom nhiing kién thirc co ban vé nguoi tiéu dung va hanh
vi ti€u dung.
- Y nghia va vai tré ciia mén hoc: Noi dung mén hoc gi6i thiéu dén ngudi hoc nhiam hinh
thanh nang lyc thuc hién céc cong viéc phan tich cac yéu td moi truong anh huong téi hanh vi
nguoi tieu dung
Muc tiéu mén hoc
- Vé kién thic:
+ Trinh bay dugc vé khoa hoc vé hanh vi ngudi tiéu dung, qua trinh ra quyét dinh mua
cua nguoi ti€éu dung
+ Trinh bay nhitng nhan t6 anh hudng dén qua qua trinh ra quyét dinh mua sim cua
nguoi tiéu dung
+ Trinh bay dugc 4anh hudng cua hanh vi nguoi tiéu dung ddi véi cac chién luoc
marketing ctia mot s6 t6 churc.
+ Nang cao sy hiéu biét chung vé khia canh hanh vi con nguoi.
- V& k¥ nang:
+ K§ nang hiéu rd hanh vi ctia nguoi tiéu ding dé tré thanh nha quan tri marketing gioi
+ Panh gia nhiing anh hudng cta hanh vi khach hanh t6i cc chién luge marketing, c6
dugc nhitng quyét dinh marketing c6 hiéu qué hon.
-Vé nang lyc tu chu va trach nhiém:
+ T6n trong cac chuin muc dao dirc nghé nghiép
+ C6 tinh than trach nhiém, kha nang lam viéc doc lap
+ C6 tinh than hd tro va hop tac tot
+ Cé y thure hoc tap nang cao trinh d9, tu rén luyén nang cao nang lyc chuyén mon.
Noi dung mon hoc
CHUONG 1: TONG QUAN VE HANH VI NGUOI TIEU DUNG
Ma chwong: MH12.1
Gidi thi€u: Noi dung bai hoc hudng dén hinh thanh ky ndng dinh vi va lga chon duoc

thi trrong muyc ti€u. . Bao gom céc ndi dung:

Téng quan vé hanh vi ngudi tiéu dung
Phan doan thi truong
Muc tiéu
- Trinh bay duoc khai niém hanh vi nguoi ti€éu dung
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- Trinh bay dugc nguyén ly cua hanh vi nguoi tiéu dung

- Trinh bay dugc khai niém phan doan thi truong, ti€u chi phan doan TT

- Trinh bay duoc cach dinh vi thi truong va lya chon thi truong muc tiéu
Noi dung chinh
1.1. Khai niém hanh vi nguwoi tieu dung
1.1.1. Khadi niém hanh vi ngudi tiéu dung

Theo Hi¢p hoi marketing Hoa Ky, hanh vi nguoi tiéu dung la nhitng suy nghi, cdm nhan
va nhitng hanh dong ma khach hang thuc hién trong qua trinh tiéu dung. Nhitng yéu t6 nhu: y
kién tir nhitng nguoi tiéu dung khac, quang céo, thong tin vé gia ca, bao bi, bé ngoai san
pham...déu co thé tic dong dén cam nhan, suy nghi va hanh vi mua sim ctia khach hang.

Theo Kotler & Levy, hanh vi nguoi dung 13 nhitng hanh vi cy thé ctia mdt ca nhan khi thyuc
hién cac quyét dinh mua sam, st dung va vt bé san pham hay dich vu.

Xac dinh hanh vi ngudi tiéu dung:

Nhitng suy nghi va cam nhan clia con ngudi trong qua trinh mua sim va tiéu ding

Hanh vi nguoi tiéu dung 13 ning dong va twong tac vi nd chiu tac dong bai nhiing yéu t6 tir
moi truong bén ngoai va co su tac dong trd lai ddi véi moi truong dy

Hanh vi nguoi tiéu ding bao gdm céc hoat dong: mua sam, sir dung va xt Iy san pham dich
vu
1.1.2. Nguyén ly co’ ban ctia hanh vi nguoi tiéu dung
Mo hinh hanh vi mua ctia nguoi tiéu dung

Sy phat trién vé quy mé ctia cac doanh nghiép va thi truong di tao ra khoang cach giira
nhiing ngudi quan tri marketing va cac khach hang cua ho. Ho it ¢6 co hoi hon dé giao tiép
truc tiép v6i khach hang. Cac nha diéu hanh di phai ¢b ging hudng dén viéc tim hiéu nguoi
tiéu dung dé biét duoc :

Ai mua ? (Khach hang) Ho mua gi? (San pham)

Tai sao ho mua ? (Myc tiéu) Nhitng ai tham gia vao viéc mua ? (T6 chirc)

Ho mua nhu thé nao ? (Hoat dong) Khi nao ho mua ? (Co hoi)

Ho mua ¢ dau ? (Noi ban).

Van dé ¢t yéu 1a hiéu duoc nguoi tiéu dung huong tng nhu thé ndo trude nhimng tac
nhan marketing khac nhau ma doanh nghiép c6 thé sir dung dén ? Doanh nghiép nao hiéu dugc
dich thyc nguoi tiéu dung s& dap Gng ra sao trudc cac dic trung ciia san pham, gia ca, thong
di€p quang céo, 1a c6 dugc loi thé hon han cac ddi tha canh tranh cua minh.

Cactacnhin| Caciac HOP ﬂjf'-\" cua \'[’r‘ ':j” -"‘]r‘-'-""" Cic dap (g
marketing | nhan khic Dicdiém l'ién trinh quyet clia ngirol mua
cua ngudi mua |dinh cua ngwol mua Chon san pham

. . Win hda Nhin thire vin d& Chonnbén higa
Sinphim | Kinhts X h§i Tim kidmthangtin Chon noi mud
GI% = E’;'”--IE ng_h'; C4 tinh Binh gid Chon lic mua
Phiin phaoi Chinh try Tim ly Quyét dirh S Ly mua
Cé déng Vin hea Hinh vi mua ’ v

M0 hinh hanh vi ctia nguoi ti€u dung

Trén hinh trinh bay mé hinh phan tich hanh vi nguoi tiéu dung. Cac yéu t6 marketing

(san pham, gia ca, phan phdi, co dong) va cac tac nhan khac (kinh té, cong nghé, chinh tri, vin

hoa) tac dong vao “hop den” ctia ngudi mua, tirc 13 tac dong vao nhimng dic diém (van hoa, xa
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hoi, ca tinh va tim 1y) ciing nhu tién trinh quyét dinh ctia nguodi mua (nhén thirc van dé, tim
kiém thong tin, danh gia, quyét dinh, hanh vi mua), & ddy ching gy ra nhimg dap tng cin
thiét tir phia ngudi mua va két qua 1a dua dén mot quyét dinh mua sam nhat dinh (loai san
pham, nhan hiéu, sb lugng, luc mua va noi mua).

Cong viéc chi yéu cua ngudi 1am marketing 13 tim hiéu cac tac nhan dugc chuyén thanh
nhimg dap Gmg ra sao & bén trong "hop den" ciia ngudi mua. Hop den ¢ hai nhom yéu t6. Thir
nhat, nhitng dic tinh cua ngudi mua, tac dong dén viée nguoi d6 da cam nhén va phan tng ra
sao trudc cac tac nhan. Thir hai, tién trinh quyét dinh cta nguodi mua ty anh hudng dén cac két
qua.

1.2 Phén doan thi truong
1.2.1 Khai ni¢m:

Phéan doan thi trudng: 13 cach thirc chia cit thi trudng tiém ning thanh cac doan/khic
cac thi truong nhé hon dya trén co sé nhitng khac biét vé nhu ciu- mong mudn hodc cac dic
tinh hay hanh vi khéach hang.

Mot doan thi truong: 12 mot bd phan cua thi truong tiem nang hay mdt nhom KH c6
cung nhu cdu, wéc mudn hoic nhitng dic diém trong hanh vi mua sam, tiéu dung. Ho ¢ nhitng
doi héi hodc phan g giong nhau véi cing mét chirong trinh Marketing.

1.2.2 TAm quan trong ciia phian doan thi trwong (muc dich va loi ich):

Muc dich: tim kiém nhitng doan thi truong hi¢u qua, hép dan:

Dn c6 khd nang ddp g duoc nhu cdu- mong muén cia ho va canh tranh dwoc véi cde
DTCT cung KD trén doan thi truong do;

Pem lai co hoi sink [6i cho DN: véi nhitng nd luc KD, cong viéc KD dem lai cho DN
dong tién vao > dong tién di chi ra cho nhitng nd lyc KD.

Loi ich: Giup DN c6 diéu kién hiéu thdu d4o thi truong hon (do quy mé nhé hon va dic
tinh thi truong rd rang hon) a DN c6 thé xdy dung cac chuong trinh Marketing pht hop véi
KH hon a mtc d6 théa man KH tang.

1.2.3 Yéu cau phan doan thi truwong:
Pé thuc hién dugc muc dich: tim kiém duge nhiing doan thi truong hi¢u qua, hép dan, viéc
phan doan thi truong can phai dat duoc mét sé véu cau: do lwong dwoc, ¢é quy mé di lén, cé
thé phén bi¢t dwoc va cé tinh kha thi.
Do luong duoc:
Céc doan thi truong phai lugng hoéa duoc vé quy mo, sttc mua, dac diém cua KH;

Viéc luong hoa duge giup DN xac dinh khdi lwong hdng héa can cung cdp (ban duoc
bao nhiéu, thi trudng c6 du 16n dé dem lai loi nhuan cho DN khong);

Kha ning do ludng dugc phu thude vao tiéu chi phan doan: néu phan doan theo tiéu chi
tudi tac va gidi tinh: thi tiéu chuan “do luong duoc” nay khong c6 gi qua khé khan, tuy nhién
tiéu chi phan doan theo “16i sdng”, “tinh cach” ctia KH thi kha khé dinh luong.

Co6 quy mo du 16n:

Déi voi bat ky mot DN nao khi khoi dau 1 su nghiép KD ciing khong thé mong sinh 15i
ngay duoc a hoat dong KD phai dugc hoat dong kéo dai trong 1 khodng thoi gian nhét dinh +
khai thac dugc mot s6 luong KH nhit dinh thi méi c6 kha ning sinh 16i (thu da bu chi) a guy
mo cua doan thi truong phdi du lon DN moi mong thu dwoc loi nhuan.
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C6 thé phan biét dugc:

M&i phan doan thi trudng can phai c6 nhitng ddc trung dién hinh ciia nhém, muc tiéu
ctia viéc phan doan thi trudng d6 1a thay vi DN phai dap ung tat ca cac n/cau cia KH thi DN
lwa chon dap tmg 1 s6 nhu cdu nhat dinh cuia KH ma Dn c6 kh/ning dap tng tot nht (thing
DTCT) & phan doan thi trudng phai c6 mot sd tiéu chi, dac trung dién hinh a tir 6 DN mdi ¢6
thé thiét ké dugc cac chuong trinh Marketing riéng biét cho timg doan thi trudng 4 nham dap
g t6t hon nhu cau ctia nhém KH ma DN di chon.

Co tinh kha thi:

Sau khi phan doan thi truong a s€ hinh thanh rat nhiéu doan thi truong voi nhitng dac
trung khac nhau a DN phai lga chon doan thi truong DN co thé tiép cdn vad xdy dung nhiing
chuwong trinh marketing phit hop véi nhu cdu, wéc muén cua thi truong.

1.2.4. Co sé phan doan thi trwong:
Nhiing tiéu chi dua ra dé thuc hién phan doan thi truong phai 1a nhiing tiéu chi dong

gop vao vi¢c hinh thanh, tao nén sy khac biét vé nhu cau, mong mudn, cac dic diém vé hanh
vi, nhitng doi hoi vé cac chuong trinh marketing riéng biét. Mot s co so, tiéu chi DN hay sir
dung dé phan loai thi truong d6 1a: dia 1y, nhan khau, tam 1y, va hanh vi.

1.2.4.1 Phan doan thi trwong theo dia ly:

Phén doan theo dia 1y: thi truong tong thé duoc chia cat theo cac bién so: ving mién va
khu vuc dia ly (mién Nam, mién Bic; vung ven, trung tdm; Chau Au, chau A, bong Nam
A.. .), vung khi hau (nhi¢t 61, han doi, xich dao...), mat d§ dan cu (sé nguoi/km?2)...

Yéu t6 dia ly gan lién véi: van héa, théi quen, hanh vi KH; mirc thu nhéap trung binh, d/
kién kt...

Céach phan loai nay tién cho viéc quan ly cia DN- quan 1y theo vung;
1.2.4.2 Phan loai thi trwong theo nhin khéiu hoc: Diy 1a mét tiéu chi, co s¢ phan loai rat
pho bién

Phan doan thi trudng theo nhan khéu hoc 1a phan chia KH thanh cdc nhoém can ctr vao:
gidi tinh, tudi tac, nghé nghiép, trinh d van hoa, quy moé gia dinh, tinh trang hon nhan, thu
nhap, giai tang x3 hoi, ...

Nhitng can ctr nay tuong dbi dé do luong do tinh dinh lugng cua n6, mat khac, cac
thong tin nay d duoc sir dung trong giai doan phan tich méi trudng KD va mét sé muc dich
ctia cac nganh nghé khac a co thé ké thira c6 didu chinh dé phuc vu cho muc dich marketing;

Tuy vao tung loai hinh san phém, dich vu co thé su dung cac tiéu chi nay lam co s¢
phan doan thi truong, hoic két hop nhiéu yéu td trong nhan khau hoc dé dwa ra nhitng phan
doan thi truong hop 1y.
1.2.4.3 Phan loai theo tam ly hoc:

Khi phén tich theo tam ly hoc: ngudi NTD dugc phéan loai thanh cac nhém theo dac
diém: giai tﬁng xa hoi (thuong, trung, ha luu); 16i séng (cé dién, hién dai, hudng ngoai, ndi
tam); nhan cach (phong khoang, dé¢ dat, can than, diém tinh, nong nay...);

Tam 1y 13 co s& chinh khi phin doan thi truong nhitng san pham tiéu dung gian voi ca
nhan: mang tinh thoi trang, nhay cam, thé hién c tinh cta nguoi mua: dién thoai, quan 4o, thé
thao, am nhac...



Yéu t6 tam ly thuong dugc phan tich di kém véi cac yéu td vé dia 1y, nhan khau hoc khi
thue hién phan doan thi trudng va cang ngay sy anh hudng cia yéu té ndy trong phan doan thi
truong cang tang 1én
1.2.4.4 Phan loai theo diic diém hanh vi:

Pay 1a cach phan loai mang tinh ing dung thuc tién cao, tuy nhién, cach phan loai nay
nén duogc ap dung trong mot thoi diém, giai doan nhét dinh trong cong viéc KD cua DN déng
thoi duge két hop véi cc can clr yéu t6 phan loai da dé cap;

Dbi voi cach phan loai ndy, thi trudng tiéu dung s& duoc phan chia thanh cac nhém dong
nhét vé cac dic tinh:

Ly do mua: mua cho nhu cau c4 nhén, cho gia dinh, nhu cau cong viéc, nhu cau giao tiép

Loi ich cta san pham;

S6 lwong va ti 16 tiéu dung: thi truong dugc phan thanh: dung it, dung nhiéu, ding thuong
xuyén, dung vua phai.

- Murc d6 trung thanh véi nhan hiéu;

-Phu thudc vao tinh chét, dic diém cua san phém;

- Giap DN xéc dinh dugc ti 16 KH hai long véi san pham/dich vu ctia DN va thai do cia
NTD dbi véi san pham, dich vu caa DTCT.

- Ngoai ra, KH con dugc phan loai theo mot s6 hanh vi: muc do sin sang mua: tim mua,
do du, khong c6 y dinh mua; tinh trang st dung: chua st dung, dir dung lan dau, da tung su
dung; thai dg: ghét bd, bang quang, thién chi...

- Thong thuong DN hay két hop cac tiéu chi phan doan dé dua ra nhiing cin ctr phan doan
mot cach hop 1y nhat bdi mdi mot cin clr phan doan trén déu co lién quan téi nhau va tach
riéng 1& thi mdi can cir déu c6 nhitng wu nhuoc diém nhét dinh.

1.3. Dinh vi thi truwong

1.3.1. Khai niém:

- Theo Philip Kotler: “Dinh vi 1 thiét ké cho san pham va DN hinh anh 1am thé nao dé né
chiém dugc mot vi tri dic biét va co gia tri trong tam tri cia KHMT. Viéc dinh vi con doi héi
DN phai khuyéch trrong nhitng diém khac biét d6 cho KH muc tiéu”;

o Khi trién khai mot chién luge dinh vi thi truong DN can phai xac dinh cho san phém va
DN mot vi tri nhat dinh trén thi truong muc ti€u sao cho ndé c6 mot hinh anh riéng bi¢t trong
tam tri KH.

1.3.2 Ban chit cia dinh vi:

Dinh vi 14 nhitng nd lyc dem lai cho san phém mot hinh anh riéng va di dugc vao nhan thirc
ciia KH; d6 1a diéu dau tién KH lién tuong dén khi KH dbi dién téi san pham ciia DN; d6 1a
nhirng 191 ich san phém duoc chon lam c¢bt 16i cho chién luge va 13 co sé dé DN dua ra céc
chinh sach marketing mix va phdi hop ching véi nhau.

Mot dinh vi manh mé tao cho san phém/ thuong hiéu mét ‘ban sac’ dé KH nhan biét va c6
kha ning 16i kéo thu hiit ho trong ‘dam dong’ ciia san pham canh tranh adinh vi phai tim ra va
dua vao loi thé canh tranh ctia DN a tao ra sy khéc biét dé thu hat va gilt chan KH.

Pinh vi 14 chién lugc nham khic phuyc tinh trang canh trang ngay cang phic tap do hang hoa
ngdy cang da dang, hinh thitc canh tranh phong phu; ngudi tiéu dung dé bi nhiéu thong tin, kho



nhan théy su khac biét cua san phém trén thi truong a dinh vi an sau vao tam tri cua KH a tao
niém tin cho KH;

Co s& dé dua ra cac chinh sach trong phéi thitc marketing mix mot cach thong nhat, dong
b0, hi¢u qua do 1a dya trén: thi truong muc ti€u va dinh vi.

Pé dinh vi dugc san phém/thu’crng hiéu, DN can 1am r5 3 van dé:

KH danh gia thé nao vé san pham;

bPac tinh nao cua san phém dugc KH wa chudng;

Cong ty c6 loi thé gi trong viéc tao ra, cung cip cac san pham co dic tinh do.

1.3.3 TAm quan trong ciia dinh vi thi trudng:

- Pinh vi tdt a tao ra su khac biét cho DN dua ra duoc nhirng chuong trinh marketing, dac
biét 1a chuwong trinh truyén théng mot cach rd rang, nhit quan

Gitip hinh anh ctia DN thdm nhap vao nhan thirc cia KH béi vén qué trinh nhan thirc va ghi
nhd thong tin cua KH 1a ¢6 han;

Gia tang kha ning canh tranh: giup KH nhan thuc rd rang vé sy khac biét vé san pham cta
DN so v6i BTCT.

1.3.4. Cac hoat dong trong tam ciia chién lwgc dinh vi:

1.3.4.1.Thiét ké cho san pham/thwong hiéu mét hinh anh cu thé trong tim tri caa
KHMT:

Gi4o trinh KTQD: “Hinh anh trong tdm tri KH 13 sy két hop giita nhan thtc va dénh gia coa
KH vé DN va cac san pham ma DN cung tmg. N6 1a mot tap hop cac 4n tugng cam giac va
khai niém KH c6 dugc vé san pham va thuong hiéu d6”;

1.3.4.2. Lwa chon vi thé cho san phim/thwong hiéu trén TTMT:

Hinh anh dugc khac hoa trong tim tri KH khong chi do ban than sin pham va hoat dong
marketing cia DN tao duyng ma con do twong quan so sanh v&i cac san phim canh
tranh a chién lugc dinh vi khong chi tao dung mdt hinh anh don thuan ma con phai lya chon dé
sao hinh anh d6 c6 mot vi thé trén thi truong muc ti€u, noi cach khac hinh anh cua DN phai co
su khac biét, 1an ludt so véi cac DTCT trén TTMT db.

Viéc chon lua mot vi thé cu thé lién quan tdéi viée lya chon chién lugc canh tranh thi ph'?m
ctia DN a vj thé tdt phai du gilr duoc KH hién tai va thu hut duwgc KH cua PTCT;

1.3.4.3 Tao su khac biét cho san pham/thwong hiéu:

Ban chét cua dinh vi d6 1a tao ra diém khac biét, phan bi¢t DN vé1 BPTCT véi muc dé KH co
thé nhé duoc san pham/thuong hiéu ctia DN a DN phai nd luc thiét ké dugc nhitng diém khac
biét co ¥ nghia & KH nhan biét, vu chudng san phim va khong nhay cam véi san pham canh
tranh.

Piém khac biét co thé 1a: dic tinh, tinh cach riéng cua san phém/thu’(mg hiéu hodc tao duoc 4n
tuong dac biét va tich cuc voi KH (gdy dugc sy chu y, gia tdng sy nhan biét, ua chudng, thuc
day hanh dong);

Bbn cong cu tao ra sy khac biét:

Tao su khac biét cho san phém vat chat:

D& bi DTCT bat chude a khong dam bao do khac biét bén lau;

Ap dung khi c6 cong nghé doc quyén hodc 14 loi thé CT ma DTCT khong ¢ duoc;

Tao su khéc biét bang dich vy:



- Ap dung d6i v6i cac san pham c6 tinh dong nhat, san pham it c6 su bién doi a chi con

canh tranh vé dich vu;
Khac biét vé nhan su:

- Tao su khac biét vé thai do phuc vu, kha ning giao tiép, phong cach, ngoai hinh, kién
thic vé san phém, dich vu cua DN...

- Yéutd quan trong trong nganh dich vu khi chét lugng dich vu vai1 dac trung: ¢6 sy tham
gia ciia con nguoi;

- Tao sy khéc biét vé hinh anh: Tao su khac biét vé tén go1, bau khong khi, sy kién...

1.3.4.4 Lwra chon va khuyéch truwong cac diém khac biét c6 ¥ nghia:

Truyén théng gdp phan quan trong trong viéc tao dung va khic hoa nhiing lién tudong vé gia
tri ma DN mudn dinh vi trong tAm tri cia KH a khong cé truyén thong, thong tin vé dinh vi
khong duoc truyén tai dén cong ching;

Nhitng van dé co ban cua hoat dong truyén thong:

- Chon ra mot hinh anh ndi bat nhat, d& gay an tuong té1 KH nhét, trong nhiéu dic diém
ctia san pham dé lam hinh anh quang ba do;

- Noi dung va céc hinh thirc truyén thong phai thé hién tinh nhét quan cao;

- Luya chon cong cu truyén thong thich hop va phéi hop ching c¢6 hiéu qua;

1.3.5. Cac buée co ban xay dung chién lwgc dinh vi:

- Budc 1: Nghién ctru thi truong muyc tiéu:

Trong budc ndy, DN can nghién ciru k¥ ludng nhu cau- wéc mudn ciia KH trong mua sim
va tiéu dung san pham tir d6 a x4c dinh gia tri/ loi ich c¢6t 16i KH mubn ¢6 ¢ san pham;

- Budc 2: Lap biéu dd dinh vi: (so dd dinh vi: gido trinh)

Biéu dd dinh vi: 14 mot hé truc toa dd6 mé ta gia tri cua cac thude tinh khac nhau ma nguoi
nghién ctru c6 thé dwa vao d6 dé xay dung duoc khai niém vé hinh anh san phdm/DN mong
mudn xay dyng trong tim tri cia KH (nhimg thudc tinh ma DN muén sir dung lam gié tri c6t
16i dé tao ra su khac biét cho san phém/ thuong hi¢u) axac dinh dugc vi thé cho san phém/DN;

Dé c6 mot ban d6 dinh vi t6t can nghién ciru ki nhing thudc tinh cua san pham, sau d6 lya
chon nhitng thudc tinh anh hudng téi quyét dinh mua sdm va tiéu dung caa KH lam tiéu chi 1ap
bicu do dinh vi;

Nhu vay, dua vao biéu d6 dinh vi c6 thé:

- Panh gia dugc thuc trang ctia nhirng dinh vi hién ¢ trén thi truong muc ti€u;

- La can clr dé lya chon mét vi thé cho san phém trén thi truong muc ti€u trong mbi tuong
quan v6i cac san phim canh tranh;

- M&i mot vi tri trén biéu dd dinh vi cho ta biét dugc mot khai niém vé hinh anh san
pham/DN tao dung trong tim tri KH va chi rd san pham ctia DN phai canh tranh v6i nhitng san
pham nao;

- Néu vj tri duoc lua chon bén canh mot san phém hién c6 a DN phai ddi mit truc tiép vol
san pham hién c6 do;

- Néu DN chon mot vi tri chua ¢ san phém nao chiém linh a chién lugc “lép 16 thi truong”;

Budce 3: Xay dung cac phuong an dinh vi:



Mo ta cac phuong an dinh vi hién c6 va lgya chon cho san phém/thu:orng hiéu mot vi tri trén
ban dd dinh vi. C6 thé lya chon chién lugc: bén canh vi thé san phém canh tranh hién co6 hoac
chién lugc vi thé khong co ddi thu canh tranh.

Mot sb cach thirc dinh vi thuong dugc ap dung:
Dinh vi theo thudc tinh/ loi ich: ding mot s6 dic tinh ndi troi dé dinh vi hodc dinh vi hira
hen 1 101 ich nao do;
Pinh vi theo nguoi sur dung (dinh vi dua trén muc dich cia mot nhom nguoi st dung);
Dinh vi theo gia ca va chit luong:
Chét luong tbt- gia cao;
Chét luong tot- gia thap;
Chét luong thip- gia cao;
Chét luong thip- gia thap;
Dinh vi theo DPTCT: chon vi thé trén hoic duéi DTCT;
v Budc 4: Soan thao chuong trinh marketing mix dé thyc hién chién lugc dinh vi da lya
chon:
- Sau khi da xac dinh hinh anh va vi thé ctia san pham/thuong hiéu a dé bat tay vao thyc
hién chién luoc dinh vi 8 DN can xay dung cac chuong trinh marketing mix.
- Hé théng chuong trinh marketing mix dugc thiét ké dua trén khai niém dinh vi da duoc
dinh san va phai c6 su phdi hop thé hién tinh nhat quan cta hinh anh dinh vi.
1.4. Lua chon thi treong muc tiéu
1.4.1 Khai niém:
Thi trudng muc tiéu 1a mét hodc mét vai doan thi truong duge DN lua chon va tip trung nd

lyc nham théa man nhu cau- wéc muon cia KH trén doan thi truong do, cé kha nang canh

tranh va dat dwoc muc tiéu chién lioc cua DN;
1.4.2 Hai buéc co' ban chon thi treong muc tiéu:
- Panh gia strc hip dan cua mdi doan thi truong;
- Luya chon s6 lugng doan thi truong lam thi trudng muc ticu.
1.4.2.1 Panh gia sirc hap din ciia mdi doan thi treong muc tiéu:
- Stc hip din ciia mot doan thi truong dugce do bang nhing co hdi va rii ro trong kinh

doanh; nang luc canh tranh va khd nang thuc hién muc tiéu chién luoc cia DN trén doan thi
truong do.

- Khi danh gia cac doan thi trudng nguoi ta dwa vao 3 tiéu chuin co ban: quy mé va sy ting
trudng; sttc hap din cua co cdu thi truong; muc tiéu va kha ning cua DN;

v Quy mo va su tang trudng ctuia doan thi truong:

- La tiéu chuén dau tién/ “sé 17 khi danh gia co hoi va rui ro thi truong;

- Gitp DN tim dc nhitng doan thi truong c6 quy mé va tée do ting trudng “vira sic’;

- Phan tich anh hudng cua quy mo va sy tang trudng ctia doan thi truong td1 DN:

Péi véi thi truong quy mo 16n:

- Co hoi: Tiém 4n co hoi thu loi nhuan cao: do tan dung duoc loi thé theo quy md va anh
huong cia ddm dong (quy md cang 16n anh hudng cua khuynh hudéng ‘dam dong’ cang cao);
thich hop v&i cac cong ty ¢o tiém lyc 10n;

- Rui ro: chiéc banh ngon thuong thu hut nhiéu ddi thu canh tranh 16n, c¢6 tiém luc manh;
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- bdi véi thi trudng quy mé nho:

- Pay la doan thi truong cac DTCT 16n da bo qua hodc bo sot;

- Poi hoi san pham c6 tinh dic thu nhat dinh 4 nhom NTD ¢6 nhu cau tuong d6i dic biét;

- Tiém 4n co hoi thu loi nhuén siéu nghach néu DN dap ung duoc nhu cau thi truong;

- Téc d6 tang trudng cao:

- Hira hen tiém nang phat trién cao do nhu cau rit da dang va lién tuc bién ddi 4 tao ra nhiéu
co hoi KD cho DN; dic biét 1a ddi voi nhitng DN xuét hién sém trén thi truong: khi thi truong
chua bi phan chia cho cac DN khac, va nhu cau chua duoc dép tng dang & mirc cao a co hoi
KD 16n cho DN;

- Nguoc lai, rai ro trong KD ciing cao do toc d6 ting trudng cua thi trudng ndy qua
cao 2 DN khéong kip thay dbi dé dap tmg véi sy thay ddi trong nhu ciu;

- Tc d6 tang trudng 6n dinh:

- Kha ning sinh 16i 6n dinh nhung thip;

- DAu hiéu cho su phat trién dai han.

- Nhitng théng tin givip dw bdo quy mé va téc dp ting trwéng thi truong:

‘- Doanh sb va su bién d6i doanh s theo thoi gian;

- Loi nhuén va nhiing bién ddi loi nhuan theo thoi gian;
- Nhiing yéu to gay ra su bién ddi cta thi trudng ctia cau thi truong trong twong lai (xu
hudng, 16i séng; moi truong kinh té, chinh tri...);

Murc d hap din cta co ciu thi truong:

Ngay ca khi da chon lya dugc mdt hoac mdt vai phan doan thi truong c6 quy mo va tde do
tang truong pht hop véi DN, tuy nhién, tiéu chuan trén méi chi dua ra nhitng du doan mang
tinh khai quat vé muc d6 canh tranh trén thi truong, dé dam bao Iya chon duoc thi truong muc
tiéu ctia minh DN can phai quan tdm cu thé téi mot sb tac nhin khac. Michael Porter dd dwa ra
5 luc lugng canh tranh quyét dinh muc do hép dan ndi tai vé kha nang sinh 101 cua mdt doan
thi truong d6 1a: Méi de doa canh tranh trong nganh, stc ép tir phia nha cung cp, de doa cua
hang thay thé, strc ép tir phia khach hang va de doa tir sy gia nhap ciia PTCT tiém an.

- Canh tranh trong nganh:

- Mot doan thi trudng khéng duge coi 1a hap din néu c6 qua nhiéu DTCT do: ap lyc CT
trong nganh 16mn kéo theo: 1og1 nhuan gidm, moéi truong KD kém on dinh;
Céc hinh thirc CT chii yéu: canh tranh vé gid, ting chi phi marketing, cach phuc vu...

Nhirng yéu t6 anh hudng téi mic do, cuong do CT

S6 lugng DTCT trén thi trudng;

Nang lyc canh tranh ctua cac BPTCT;

Rao can rat lui khoi nganh: néu rao can rat lui ciing khong 16n a cudng d6 CT ¢ mirc
binh thuong va nguoc lai néu rao can rat lui 16n a CT gay git do khong thé rat lui khoi thi
truong 4 DN budc phai bang moi cach sdng x6t a canh tranh day 1én dinh diém;

- Tinh déng nhét, khac biét cua san phém;
- Céc giai doan ctia Chu ky song ctia san pham;

- Poi tha tiém an:
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- La nhing 4p luc canh tranh giita cic DN ngoai nganh nhung sén sang nhap cudc vao
nganh kinh doanh dé a gay ra ap luc phan chia lai thi truong hién co6 do sy xuét hién cta ho
s€ dem vao thi truong kha nang cung tmg mai.

- Su xuét hién cua d6i thu tiém an phu thudc:

- Rao can gia nhép- rut lui khéi thi truong;

Co hoi thu lgi tir thi truong: thi truong cd kha nang thu lgi 16n khi:

- Rao can gia nhap cao va rat lui thip: vao kho- ra dé;

- Rao can rat lui va gia nhap thap: vao dé- ra d&;

- Rao can gia nhap va rat lui déu cao: vao kho- ra kho (tuy nhién trudng hop ndy bén
canh kha niang thu loi 16n ciing ton tai khong it rii ro).

- Sy san sang tra dila ctia cac DTCT trén thi truong hién co;

- Hang hoa thay thé:

- Hang hoéa thay thé 1a hang hoa c6 thé cing dap ung, thoa méan duoc 1 loai nhu cau a néu
trén thi truong c6 nhidu hang hoa thay thé a kém hap dan;

- DN can theo ddi sy tién bd KHKT, béi ap luc cua san phém thay thé dic biét cao khi
san phém cung ung trén thi trudng duoc tao ra boi cong nghé;

- Mdi de doa vé quyén thuong luong ctia ngudi cung Ung:

- Mot thi trudng duoc coi 1a kém hap dan khi quyén thuong lugng thudc vé nguoi cung
imng;

- Yéu t6 1am tang ap luc cta nhiing ngudi cung Ung:

- San pham déau vao it c6 kha ning thay thé;

- S luong nguoi cung Umg it va tap trung, lién két v4i nhau;

- Chi phi chuyén d6i nguoi cung tng cao;

- Méi de doa vé& quyén thuong lugng cia khach hang:

- Mot thi truong ma quyén luc thi truong cua KH 16n thi truong do coi 1a kém hép dan;
- Quyén luc ctia KH thé hién:

- S lugng nguodi mua it, khdi lugng mua nhiéu;

- San pham khéng c6 gi dic biét 4 kha ning thay d6i nha cung tmg cao;

- Khéch hang nhay cam vé gia;

- Kha ning lién két gitra cac KH 16n;

- Cac muc ti€u va kha nang ctia DN:

- Ngay ca khi mot hodc mot vai phan khac thi truong dap tmg dugc 2 tiéu chuan trén: quy
mé, toc do tang truong va muc do hép dan cua co céu thi trudng van co thé bi loai bo khéi
danh sach thi truong muc ti€u cua DN do né khong phu hgp véi muc ti€u chung dai han cua
DN va kha nang dap ing thoa man thi truong cua DN;

- Kha nang, nguén luc can thiét dé DN khai thac duge co hoi thi truong bao gém: tai chinh,
nhan sy, cong ngh¢, nang luc quan 1y, kha nang marketing...

1.4.4.2 Cac phuwong an lya chon thi trudng muc tiéu:

Tap trung vao 1 doan thi truong:

- DN chi chon mdt doan thi truong lam thi trudng muc tiéu;

- Uu diém:
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- Moi nd Iyc marketing chi tap trung vao duy nhat mot doan TT & c6 d/kién dé hiéu 6
KH;

- Tan dung dc wu diém cua PP chuyén mon héa cao;

- Th/thudng nhitng DN lira chon TTMT theo ph/an ndy 1a doan thi truong chua bi d6i thu
CT chiém hitu hodc rat it d6i thu CT a tdn dung duoc loi thé cia ngudi di trudc.

- Nhuge diém:

- Kho chéng do voi nhiing bién ddi dot ngdt cua cau thi truong va su xuét hién cua
DTCT;

- Khé mé rong q/mé s/xuat do q/méd TT chi quy dinh duy nhét trong 1 doan TT do;

- Phuong thirc nay thuong dugc cac DN méi, non tré lya chon a 1am co s¢ dé tiép tuc mé
rong phat trién.

Chuyén mén héa tuyén chon:

- DN chon nhiéu hon mot doan thi truong riéng biét 1am thi trudng muc tiéu, tuy nhién cac
phan doan thi truong nay c6 su khac nhau vé dic tinh thi truong va dac tinh san phém;

- Uu:

o Da dang hoa co hoi kiém 10i va chia sé rui ro;

o Maoi phan doan thi truong déu chira dung, htra hen nhitng co hoi thanh cong khac nhau;

- Nhuoc:

o Doi hoi DN phai c6 ning luc quan 1y tot va am hiéu vé nhiéu linh vuc, nganh nghé;

- Phuong thiic nay thuong ap dung véi nhimg DN c6 it hoic khong c6 nang luc két ndi cac
phan doan thi trudng véi nhau & chua c¢6 kinh nghiém sau vé mot linh vuca dang may mo, im
kiém loi thé canh tranh ctia DN.

v Chuyén mon héa theo dac tinh thi trudmg:

- DN chon 1 nhém KH riéng bi¢t lam thi truong muc ti€u va tap trung moi nguén luc vao
viéc thoa mén nhiéu nhu cau cua tap khach hang do;

- Uu diém: Tao duoc 4n tuong sau sic, duy tri duoc mbi quan hé 1au dai véi KHMT a dé
dang tao dung danh tiéng;

- Nhuoc diém: Chi cht trong duy nhat vao 1 ddi tuong KHMT véi nhimg dic diém nhat
dinh & khé khan khi DTCT cung cdp hang hoa, dich vu thay thé a viéc chuyén d6i sang mot
linh vuc khac voi moi truong KD khac 1a thuc sy khé khan cho DN.

v Chuyén mén héa theo dic tinh san pham:

- DN tap trung vao viéc nghién ciru san xuét 1 san phidm va cung Gmg cho nhiéu doan thi
truong;

- Uu: Chuyén mén héa cao a dé tao dung danh tiéng;

- Nhuoc: Rui ro 16n khi c6 mit hang thay thé; [dén dau a dén dién; bach hoa a siéu thi...];

- Ap dung vé6i nhimg san pham c6 d6 co gidn vé cung thap: internet, cac chuyén bay...

v Bao phu thj truong:

- DN mudn theo dudi y dd phuc vu tat ca céac loai KH néu c6 co hoi kiém 161 2 moi KH déu
1a thi truong muc ti€u cia DN;

- Céac DN lya chon phuong an nay thuong 1a nhitng DN hodc dang mo mim, tim kiém co
hoi KD cho ban than hoac 1a nhitng DN ¢6 quy mo, ndng luc 16n, c6 kha nang dap tmg moi
nhu cau cua KH;
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1.4.4.3 Ba chién lwgc xAm nhép thi truong:

Sau khi Iya chon dugc thi truong muc ti€éu a DN phai tim cach phuc vy, thoa man thi truong
d6 mot cach phu hop. Voi cac thi trudng muc tiéu da lya chon, DN c¢6 thé st dung mdt trong
ba kiéu chién luoc sau: marketing khong phdn biét, marketing phan biét va marketing tip
trung.

v Marketing khong phan biét:

- Pac trung cia chién lugc:

o DN bo qua su khac bi¢t ciia cac doan thi truong, tap trung vao nhu ciu phé bién cua
nhiéu doan thi truong, khong phuc vu nhitng nhu cau khéc biét;

o Ap dung chién lugc marketing dai tra: chao ban cac san phdm gidng nhau, st dung céc
chinh sach marketing mix: xuc tién, gia ca, phan phéi gidng nhau giita cac doan thi trudng;

- Uu diém:

o Khai thac duoc loi ich kinh té theo quy mé 4 tiét kiém chi phi;

o San pham duoc tiéu chuan hoa, ddng nhat & dam bao chat lugng 6n dinh;

- Han ché:

o Kha ning thoa min nhu cau c6 tinh khac biét thap: “that hiém khi c6 mot san pham hay
nhan hiéu 1a tat ca cho moi nguoi”.

o D@ chay theo s6 lwong & quén di chat luong;

o B0 x4t nhiing thi truong nho c6 kha nang thu lgi cao;

o DN sé& gip rii ro mat di 1 phan thi truong do DTCT s& xuét hién va chi tap trung dap
mg phan nhu ciu- mong muén ma DN da bo sot.

- Tinh huéng 4p dung:

o Giai doan dau tién cta ching loai san pham méi (Coca- Cola, quan café...);

o San phdm théa man nhu cau phd bién, kho tao ra su khac biét (gao, dudng, mudi, nudc
mam, phong bi...);

v Marketing phan biét:

- DN 4p dung nhiing chuong trinh marketing riéng biét cho ting phan doan thi truong: thay
vi cung cip 1 san pham dong nhat, 1 chuong trinh xtc tién, 1 phuong thitc phan phéi... cho tat
ca cac khach hang;

- Uu diém:

o Kha niang dap ung nhu ciu- mong mudn cua thi trudng tot hon so véi chién lugc
marketing toan cu a dap ung dugc nhu cAu, thi hiéu da dang cua thi truong;

o Co6 kha nang ting doanh s6 va co diéu kién tham nhdp sau hon vao nhiéu doan thi
truong;

- Nhuoc diém:

o Chi phi ting do khong tan dung duoc loi ich kinh té theo quy mo;

o Ning lyc DN cin doi hoi cao hon so véi chién luge trude do phai tim hiéu nhu ciu a xay
dung mot s6 chuwong trinh marketing mix cho timg loai nhu cau trén timg thi trudng ciia nhiing
phan doan TT ma DN da chon;

- Tinh huéng ap dung: chién lugc nay duogc ap dung & nhitng DN lya chon thi trudng muc
tiéu theo phuong an: chuyén mon héa theo san pham, chuyén mon héa theo thi truong va bao
phu thi trudng; hodc khi san pham dang & giai doan bio hoa ctia chu ky séng;
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v Marketing tap trung:

- N& lyc marketing tap trung cho mot doan thi trudng c6 kha ning thanh cong nhi dé tré
thanh ngudi din dau trén doan thi trudng do;

- Uu diém: tap trung nguén luc a dé dang tao ra mot vi thé viing chic trén thi truong da lya
chon;

- Nhuoc diém: quy md cta phan doan co kha ning giam sat 1on va su canh tranh cta
DTCT;

- Chién lugc nay phu hop véi DN vira va nho.

CHUONG 2: ANH HUONG CUA MOI TRUONG
DEN HANH VI NGUOI TIEU DUNG
Ma chwong: MH12.2
Gi6i thiéu: Noi dung bai hoc hudng dén hinh thanh k¥ ning phan tich cac yéu tb moi

truong anh hudng téi hanh vi ngudi tiéu dung. Bao gdm céc ndi dung:
Vin hoa va giai ting xa hoi
Gia dinh
Anh huong ciia nhém
Lbi sdng va nhan cach
Muc tiéu
- Trinh bay duoc cac yéu to moi truong anh huong dén hanh vi nguoi tidu ding
Noi dung chinh
2.1.Vin héa va giai ting xa hoi
2.1.1. Van hoa

- Nén vin hoa

Van hoa la mot hé théng nhitng gia tri, niém tin, truyén théng va cac chuin myc hanh vi
dugc hinh thanh, phat trién, thira ké qua nhiéu thé hé. Vin hoa duoc hép thu ngay trong cudc
song gia dinh, sau d6 13 trong truong hoc va trong x4 hoi.
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Vin hoa 14 nguyén nhan co ban, dau tién dan dat hanh vi ciia con ngudi néi chung va hanh
vi tiéu dung noi riéng. P06 chinh 1a van hoa tiéu dung. Cach an mac, tiéu dung, su cdm nhan gia
tri ciia hang hoa, sy thé hién minh théng qua tiéu dung... déu chiu su chi phdi manh mé cia
vin héa. Nhitng con ngudi c6 nén vin hoa khac nhau thi s& c6 hanh vi tiéu dung khac nhau. Vi
du, nguoi mién Bic an uéng, st dung xe cd, nha cua, quﬁn ao khac nguoi mién Nam. Phong
cach tiéu dung ctia nguoi chau Au cé su khac biét 16n so v6i nguoi chau A. Do viy, dé thanh
cong cac nha xuit khau Viét Nam phai tim hiéu k¥ vin hoa tiéu ding cta cac nude nhap khau.

- Nhéanh van hoa la mot by phan cu thanh nho hon ciia mot nén vin hod. Nhom ton gido
12 mot loai nhanh vin hoa. Cac nhanh vin hoa khac nhau c6 cac 16i song riéng, hanh vi tiéu
dung riéng. Nguoi dao Hoi kiéng khong an thit bo, phu nir ra dudng déu phai bit mang va mic
quan 4o kin mit.Nhu vy, cac nhanh vin hod khac nhau sé& tao thanh cac phan doan thi trudng
khac nhau.

- Anh huédng cua van hod téi HVNTD
2.1.2. Giai tang xi hoi

Giai ting x4 hoi 1a nhimg nhém ngudi twong d6i on dinh trong xa hoi duoc xdp xép
theo thir bac, dﬁng cép, dugc dac trung boi cac quan diém gia tri, loi ich va hanh vi dao duc
chung trong mdi giai ting.

Céc doanh nghiép can quan tim dén hanh vi tiéu dung trong cac giai tang, dic biét 1a
d6i voi cac hang hoa c6 tinh d& phd truong nhu quan 4o, gidy dép, xe cd, nha cira, hoat dong
vui choi, gia tri... Hiéu r& hanh vi tiéu ding cua cac giai ting, doanh nghiép sé& c6 co sé dé thuc
hién phuong cham "Ban nhing thr ma khach hang can".

O Viét Nam chwa c6 phan loai chinh thic x3 hoi thanh cac giai ting. Tuy nhién, trong
xa hoi cling thira nhan mot s6 cac ting 16p dan cu khac nhau. Nhimng ngudi cing chung trong
mot giai tang thi thudng c6 hanh vi tiéu dung gidng nhau. Nhimmg ngudi thudc ting 16p thuong
lwu khong dn & cac quan an binh dan. Ho mua sim cac hang hoa tiéu dung dat tién, & nha cao
ctra rong, choi tenit, di xe 6 t6 sang trong... O MY, nguoi ta phan loai ra thanh 6 giai ting xa
hoi khac nhau can cur vao nghé nghiép, thu nhap, tai san, hoc van.

2.2. Gia dinh

Céc thanh vién trong gia dinh cta ngudi mua cé thé tao nén mot anh hudng manh mé
1én hanh vi cta nguoi mua d6. Chung ta c6 thé phan biét thanh hai loai gia dinh cua nguoi
mua.

Gia dinh dinh hwéng(the family of orientation) bao gdm cha me ctia ngudi d6. Tir cha
me, mot nguoi nao dé nhan dugc sy dinh hudng vé chinh tri, kinh té va y nghia cua mong udc
ca nhan, tinh yéu va pham hanh. Ngay ca nhitng ngudi mua khong con quan hé nhiéu véi cha
me minh, thi anh hudéng ciia cha me 1én hanh vi ctia ngudi mua van cé thé rat dang ké. O
nhimng gia dinh ma cha me van tiép tuc séng chung vdi con cai da trudng thanh thi anh hudng
ctia ho mang tinh chét quyét dinh.

Gia dinh riéng(procreation family), bao gdm vo hodc chdng va con cai clia ngudi mua,
c¢6 anh huong truc tiép hon dén hanh vi mua sim hang ngdy. Gia dinh 1 t6 chitc mua — tiéu
dung quan trong bac nhat trong xa hoi va né da duoc nghién ctiru kha rong rdi. Nhimg ngudi
]am marketing can cha ¥ dén vai trd va sy anh hudng twong ddi cta vo, chong va con cai doi
v6i viée mua sam cac loai hang hoa va dich vu khac nhau.
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Su can du cta chong hay vo thay doi rat nhiéu tiy theo loai san pham. Ngudi vo, tir
xua, di 13 ngudi mua sdm chinh yéu trong gia dinh, dic biét trong nhitng 1dnh vic nhu thuc
pham, quan 4o va cac do gia dung khac. Piéu nay hién dang thay doi, khi ma ngay cang co
nhiéu phu nir di lam va nguoi chong thi mudn chim soc dén gia dinh nhiéu hon. Nhimg ngudi
lam marketing nhimg san pham thudc loai thiét yéu s& sai 1am, néu ctr tiép tuc nghi rang phu
nit van 1a nhimg khach hang cha yéu hodc duy nhat mua cac san pham cta minh.

Trong trudng hop cac san pham va dich vu thudc loai dit tién, thudng 1a chong va vo
cung trao doi dé dwa ra quyét dinh chung. Ngudi 1am marketing can phai xac dinh xem thudng
thi thanh vién nao c¢6 anh huong 16n hon dén viéc mua sim nhirng san phém hoac dich vu khac
nhau. Diéu d6 ¢ thé do vai tro, thoi quen hay su thong thao cia ho trong mua sim quyét dinh.
2.3. Anh huéng ciia nhém
a. Khai niem nhom:

- Nhém: dugc dinh nghia 1a gdm tir hai nguoi trd 1én cung chia xé cac quy tic, gid tri,
niém tin va c6 mdi quan hé mot cach rd rang hoic khéng rd rang 1am cho hanh vi ciia ho
phu thudc qua lai 1an nhau.

- Nhom tham khdo (reference group): 1 nhitng nhom c6 anh hudng truc tiép hodc gian
tiép dén quan diém va cach Gmg xur ciia mot nguoi nao do.

Hau hét con nguoi déu co thudc vé nhiéu nhém khac nhau. Khi chung ta thuéc mot
nhém nao do6, thi nhém d6 c¢6 chirc nang nhu 13 nhom tham khao. Khi tinh hudng thay doi,
hanh vi c6 thé dua hoan toan vao mdt nhom khac, thi khi d6 nhom (méi) s€ tré thanh nhém
tham khao.

b. Phan loai nhém: theo cdc diéu kién nhir sau

Thanh vién: mdt nguoi cod thé 1a thanh vién cia mot nhoém nay hodc la thanh vién cua
nhom khac.

Mire d§ lién lgc: dé cap dén muc d6 lién lac qua lai 1An nhau cta cac thanh vién trong
nhém véi nhau. Khi quy mo ctia nhom ting 1én thi sy lién lac qua lai 1an nhau ctia cac thanh
vién c6 khuynh hudng giam.

Sw hép dén: dé cap dén sy ao uéc ma thanh vién trong mot nhom nao d6 co. Piéu nay
6 thé 1a tich cuc hodc tiéu cuc. Cac nhom véi nhitng ao udc ti€u cuc co thé anh huong dén
hanh vi giéng nhu cic nhdm c6 nhing ao udc tich cuc.

Cdc nhom tham khdao mo wéc: 1a nhiing nhom ma khach hang khong phai 1a thanh vién
nhung nhom nay c6 nhitng hip dan tich cuc. Cac ca nhan c6 thé mua cac san pham ma ho nghi
rang cac nhom ho thich dang st dung nhimg san pham d6, muc dich 1a dé ching to ho dat
duoc 1a thanh vién thue sy hodc biéu tuong trong nhom do.

Nhém tham khdo dnh hieong dén qud trinh tiéu ding:

Sw y theo: thuong dugc xem nhu 1a hanh dong theo ddm dong chir khong hanh dong va
suy nghi theo ca nhan. Su y theo 13 ¢6 khuynh hudng mudn gidng nhitng ngudi lién quan va
nhting nguoi quan trong.

Anh hwong théng tin: xay ra khi mot ca nhan sir dung nhiing hanh vi va y kién cua cac
thanh vién trong nhom tham khao nhu 13 nhu thong tin rat hitu dung cho ho.
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Vi du: Mot ngudi ¢ thé chu ¥ cac thanh vién trong nhém nao dé sir dung nhin hiéu ca
phé ndi tiéng nao d6 va sau do, anh ta c6 thé quyét dinh cb gang sir dung nhin hiéu d6 chi don
gian 1a n6 1a mgt nhan hi¢u noi tiéng.

- Anh hwéng sw dong nhdt héa: xay ra khi cac c4 nhan st dung cac quy tic va gid tri
ctia nhom nhu 1a diéu hudng dan cho thai do va gia trj cia ho.

- Cdc quy tdc: 13 nhitng mong doi chung vé cac hanh vi ma duogc nghia 1a thich hop cho
tat ca nhitg ngudi trong cung xa hoi bat ké vi tri ho dang nim giit. Cac quy tic co khuynh
huéng bao ham hét cac khia canh cua hanh vi lién quan dén chtc ning cta nhom, va sy vi
pham céc quy tic s& nhn sy trimg phat.

Nha tiép thi can luu y nhitng diém quan trong sau déy:

- Nhitng hang héa xa xi 1a nhiing tht it ai mua duoc va dé gay su chu y ctia ngudi khac;
do vay, anh hudng nhém manh hon so v6i hang hoa thiét yéu. Ngay ca trong nhitng san pham
str dung thi san pham nao duogc str dung nhiéu trong giao tiép cong cong nhu xe hoi, quin 4o s&
chiu anh huéng nhém manh hon so v6i san pham str dung mang tinh riéng tu nhu givong, dau
may dia...

- Nhin chung, mét c4 nhan cam thdy cang cam két gan chit véi nhom thi ca nhan d6
cang tuan theo cic quy tic ctia nhom.

- Nhén té cudi cung tic dong dén muc d6 anh huéng ctia nhom tham chiéu 1a su tin
tudng cla ca nhan trong tinh hudng mua sim nao d6. Mot cude nghién ctru & My cho thiy viéc
mua sam tivi, xe hoi, may lanh, bao hiém, ta lanh, cac dich vu y té, tap chi hoac sach, quﬁn ao
va cac d6 ding trong nha d& bi anh huéng bai nhom tham khéo.

- Bén canh sy tin tudng cua ca nhan trong tinh hudng mua sim nao do6, c4 nhan c6 kién
thirc khac nhau sé& bi anh huéng bai nhém tham khao khac nhau. Su tin tuéng khong nhat thiét
phai giéng nhu kién thtrc vé san phdm. Nhiing ngudi hiéu biét vé san phim s& dé bi anh hudng
bdi nhom tham khao thong tin hon nhitng ngudi khong ranh vé san pham, bai vi nhiing nguoi
hiéu biét vé san pham thich thi voi san pham d6 va thich trao dbi thong tin va y kién véi
nhitng ngudi hiéu biét vé san pham khac, trong khi d6 nhitng nguoi khong ranh vé san pham
khong thich tim kiém théng tin va bi anh hudng boi quang cdo va ngudi ban hang nhiéu hon
la nhém tham khao.

Chién lwoc marketing dwa vao anh hwéng nhém tham khéo:

Cic chién lwgc bdn hang cd nhén: sic manh cua cac quy tic nhom 1a sy két hop giira
cac dic tinh tiéu dung: can thiét/khong can thiét va tiéu dung c4 nhan/céng cong, anh hudng
dén mirc d6 anh huéng nhom tham khao trong mot tinh hudng cu thé. Do d6 nguoi ban hang
c6 thé str dung su két hop nay trong viéc ban hang ca nhan.

Chién lwge quing cdo: ngudi 1am marketing sir dung tat cac cac loai anh huéng nhoém
tham khao khi phat trién quang cdo. Quang cdo st dung anh hudng thong tin cho thiy cac
thanh vién trong nhom sir dung san phdm voi thong diép "néu ban 13 hoic mudn 1a thanh vién
trong nhoém nhu nhitng nguoi nay" hodc "nhiing nguoi nay thich san pham nay, néu ban thich
ho, ban sé tré thanh giéng nhu ho khi st dung san phém nay", vi thé ban nén st dung san
pham nay.

Anh hwéng nhém va sw y theo: 13 nhitng anh hudng va binh thuong dbi véi hanh vi.
Tuy nhién trong mot s6 trudng hop c6 thé c6 nhimng tac dong xau.
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Vi du: trong vai trudng hop, nhitng dira tré vi thanh nién bi anh hudng rat 16m boi ap luc
mudn ching t6 minh 13 ngudi 16n va mudn dong nhit minh véi nhitng ngudi 16n (nhém tham
chiéu 1a ngudi 16n da anh hudng dén ho). Piéu nay co thé dan téi viéc tiéu dung ¢ hai nhu hut
thudc, ubng ruogu, ma tiy, 1ai xe nguy hiém,...

Céc t6 chuc dang 1am viéc dé dbi pho voi nhitng hanh vi nhu thé va hién nay n6 13 mot
thach thirc: rat kho cho nguoi tré va tré em néi "khong" néu nhu ho dbi mit véi nhiing tinh
hubng cam dd nhu thé. Trong tinh canh ndy, chién lugc tot nhat 1a c¢b ging va thay d6i cac quy
tac ciia nhdm va mod ta sinh dong hanh vi ¢6 hai nhu 1a su vi pham cdc quy tic ciia nhom. Vi
du: chién dich chéng hut thude 14, chién dich chéng uéng ruou ...

2.4. Lbi song va nhan cach

Nhitng ngudi cing xuit than tir mot nhanh vin hoa, ting 16p xa hdi va cung nghé
nghiép c6 thé c6 nhitng 16i song hoan toan khac nhau. Vi du, Linda c6 thé liwa chon cach séng
"thu cyu" duoc thé hién trong cach an mac bao tha, danh nhiéu thoi gian cho gia dinh va dong
g6p cho nha thd ctia minh. Hay ba c¢6 thé chon 16i séng "tan tién" c6 dic diém 1a 1am viéc thém
gid cho nhiing d¢ 4n quan trong va tham gia hing hai khi co dip di du lich va choi thé thao.

Lbi sdng ciia mot ngudi 1a mot cach song trén thé gidi ciia ho dugc thé hién ra trong
hoat dong, sy quan tdm va y kién ctia ngudi d6. Loi sdng miéu ta sinh dong toan dién mot con
ngudi trong quan hé véi moi trudng ciia minh. Nhitng ngudi lam Marketing s& tim kiém nhiing
mdi quan hé giita san pham ciia minh va cac nhém theo 16i song. Mot hiang san xuat may tinh
c6 thé phat hién thay rang phan 16n nhimg nguoi mua may tinh 1a nhiig nguoi c6 khuynh
hudng tan tién. Nguoi lam Marketing c6 thé theo d6 ma dinh huéng hang héa rd rang hon vao
16i song tan tién. Roi thi nhitng ngudi soan thao quang cdo ciing ¢ thé phac hoa nhitng biéu
tugng c6 sic hap dan cho nhiing ngudi tan tién.

Nhién cdch va § niém vé bin thin

Mdi ngudi déu c6 mot nhan cach khac biét c6 anh huong dén hanh vi ciia ngudi do. &
day nhan cach c6 nghia 13 nhitng dic diém tdm 1y khac biét cuia mot ngudi din dén nhitng phan
g twong ddi nhat quan va lau bén véi méi trudong cia minh. Nhan cach thuong duoc mo ta
bang nhirg nét nhu tu tin ¢6 uy lyc, tinh doc 1ap, 1ong ton trong, tinh chan hoa, tinh kin déo va
tinh dé thich nghi. Nhan cach co thé 1a mét bién hiru ich trong viéc phan tich hanh vi ctia nguoi
tiéu dung, vi rang c6 thé phan loai cic kiéu nhan cach va c6 mbi twong quan chat ché giira cac
kiéu nhan cach nhat dinh véi cac lua chon san phélm va nhan hiéu. Vi dy, mgt cong ty may tinh
6 thé phat hi¢n ra ré“mg nhiéu khéach hang trién vong c6 tinh tu tin rat cao, ¢ uy luc va tinh
doc lap.

Diéu nay goi ¥ phai sir dung nhiing ndi dung nhat dinh trong quang cdo may tinh.

Nhiéu ngudi 1am Marketing d str dung mot khai niém gén lién v6i nhan cach 13 y niém
vé ban than (hay hinh anh vé minh). Linda c6 thé thay minh rat hoan hao va dang dugc hudng
cai tét nhat. Ba thich mot may tinh ciing ¢ nhitng phdm chat nhu vay. Néu may tinh compaq
dugc quang cao va dinh gia cho nhitg ngudi mudn thir t6t nhat, thi hinh anh cta nhan hiéu d6
s& trong xtmg voi hinh anh cua ban than ba. Nhitng ngudi 1am Marketing phai ¢d ging xay
dung hinh dnh nhan hiéu tuong xtmg véi hinh anh ban than cua thi truong muc tiéu.

Nhirng yéu té tam ly
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Viéc lya chon mua sdm cua mot ngudi con chiu dnh hudng cua bén yéu td tam ly 1a
dong co, nhan thuec, tri thue, niém tin va thai do.
Dong co

Tai bat ky mot thoi diém nhat dinh nao con nguoi cling co nhiéu nhu cau. Mot sé nhu
cau c6 ngudn gdc sinh hoc. Chung nay sinh tir nhitng trang thai cing thang vé sinh 1y nhu doi,
khat, kho chiu. Mot sb nhu cau khac ¢6 ngudn gdc tim 1y. Chung nay sinh tir nhimng trang thai
cing thang vé tdm 1y, nhu nhu cau dugc thira nhan, dugc kinh trong hay duoc gin giii vé tinh
than. Hau hét nhimg nhu cau c6 ngudn gbc tim 1y déu khong du manh dé thuc day con ngudi
hanh déng theo chung ngay 1ap tirc. Mot nhu céu sé trd thanh dong co khi né ting 1én dén mot
muc d§ da manh. Mot dong co (hay mot sy thoi thuc) 1a mot nhu cu di c6 da stc manh dé
thoi thuc nguoi ta hanh dong. Viéc théa man nhu ciu s& 1am giam b6t cam gidc cing thang.

Céac nha tdm 1y hoc da phat trién nhimg 1y thuyét vé dong co ctia con ngudi. Trong sb
nhimng 1y thuyét ndi tiéng nhat c6 ba 1y thuyét 1a 1y thuyét cia Sigmund Freud, cia Abraham
Maslow va cua Frederick Herzberg. Nhiing 1y thuyét 1a 1y thuyét nay chira duyng nhimg ham y
hoan toan khac nhau dbi véi viée phan tich nguoi tiéu dung va chién luge Marketing.

Ly thuyét dong co cua Freud. Freud cho rang nhimng luc lugng tam 1y thyc té dinh hinh
hanh vi ctia con ngudi phan 16n 1 vo thirc. Freud thdy con ngudi da phai kim nén biét bao
nhiéu ham mudn trong qua trinh 16n 1én va chap nhan nhiing quy tic xa hoi. Nhirng ham mudn
nay khong bao gid bién mat hay bj kiém soat hoan toan. Chung xuat hién trong gidc mo, khi 15
101, trong hanh vi bdc phat.

Nhu vay 1a con ngudi khong thé hiéu duge day du nhitng dong co cta chinh minh. Néu
Linda muén mua mot may tinh xach tay, thi ba ta c6 thé mé ta dong co cia minh 13 mudn lam
viéc c¢6 hiéu sudt hon khi di cong tac. Néu nhin sau hon thi c¢6 thé thdy ba ta mua mdy tinh dé
giy 4n tuong ddi voi nhitng ngudi khac. Néu nhin sau hon nira thi c6 thé thiy ba ta mua may
tinh vi né gitp ba cam thdy minh cé vé sang trong va diing mét hon.

Khi Linda nghién ctru nhitng nhén hiéu cu thé, ba s& phan tmg khong chi voi nhitng kha
ning néu lén cua ching, ma con ca véi nhiing diéu khac nita. Hinh dang, kich thudc, trong
luong, vat liéu, mau sic va tén nhin hiéu cia mdi may tinh déu c6 thé giy ra nhing lién tudng
va cam xtc nhat dinh. Khi thiét ké may tinh, cac hing san xuat phai naim dugc tac dung cta
cac yéu t6 nhin, nghe va s& 1am nay sinh nhimg cam xtic ¢ ngudi tiéu dung c6 thé kich thich
hay trc ché y dinh mua sim.

Nhitng ngudi nghién ctru dong co di dua ra nhiing gia dinh 1y tha va doi khi ky quic vé
nhimng gi ¢6 thé nay sinh trong dau ngudi mua khi xem xét nhimg san pham nhat dinh. Ho cho
rang:

+ Nguoi tiéu dung phan ddi mua méan khé, boi vi nd nhin nheo va 1am cho ngudi ta lién
tuong dén tudi gia.

+ Pan 6ng hit xi ga thay cho viéc mut tay khi ho da 1én. Ho thich xi ga ¢6 mui hac lam
ndi bat tinh cach dan ong cia ho.

+ Phu nit wa thich dau thuc vat hon m& dong vat boi vi md dong vat goi cho ho
cam giac toi toi vi da giét dong vat.
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+ Phu nir rat than trong khi nuéng banh béi vi trong tiém thirc ho nghi viét d6 gidng
nhu chuyén sinh dé. Ho khong thich bot 1am banh d3 pha ché sin vi cudc doi qua dé dang sé
gy nén cam giac toi 10i.

Ly thuyét dong co ctia Maslow. Abraham Maslow di tim cach giai thich tai sao nhimg
thoi diém khac nhau, nguoi ta lai bi théi thic béi nhitng nhu cau khac nhau. Tai sao ¢ nguoi
da danh ra nhiéu thoi gian va stc lyc dé dam bao an toan ca nhan va cd nguoi lai ¢ ging
gianh dugc su kinh trong ctia ngudi xung quanh? Ong cho rang nhu ciu cia con nguoi dugc
sap xép trat tu theo thir bac, tir cAp thiét nhat dén it cap thiét nhat. Thir bac nhu cdu do Maslow
dua ra dugce trinh bay trong H.4-3. Theo thtr tw tim quan trong cac nhu cau d6 duge sip xép
nhu sau: Nhitng nhu cau sinh 1y, nhitng nhu cau an toan, nhitng nhu cau xa hoi, nhiing nhu cu
dugc t6n trong va nhitng nhu cau ty khiang dinh minh. Con ngudi s& ¢d ging théa min trude
hét 1 nhitg nhu cdu quan trong nhat. Khi ngudi ta d thoa man duoc mot nhu cau quan trong
nao dé thi né s& khong con 1a dong co hién thoi nita, va ngudi ta lai ¢ ging thda man nhu cu
quan trong nhét tiép theo.

Vi du, mot nguoi dang sap chét doi (nhu cau 1) s& khong quan tim dén nhimg gi vira
moi xdy ra trong thé gidi nghé thuat (nhu cau 5) hay nhiing ngudi chung quanh nhin minh hay
ton trong minh nhu thé nao (nhu cau 2). Nhung khi mdi nhu ciu duge théa man, thi nhu ciu
quan trong nht tiép theo s& ndi 1én hang dau.

Ly thuyét cia Maslow di gitup nguoi lam Marketing hiéu dugc cac san pham khac nhau
phu hgp nhu thé nao véi cac y d6, muc dich va doi song ciia nhimg ngudi tidu dung tiém an.
Vay Iy thuyét ctia maslow da lam sang to dugc diéu gi vé moi quan tim cua Linda dén chuyén
mua mot may tinh? Ta co thé doan nhan dugc rr:ing Linda da thoa man dugc nhitng nhu cau
sinh 1y, an toan va xa hoi. M6i quan tdm ciia ba dén may tinh co thé bat ngudn tir mot nhu cau
manh liét dugc moi ngudi xung quanh kinh né hon hay tir mot nhu cau cao hon 13 ty khing
dinh minh.

Nhdn thuc

Mot ngudi c6 dong co ludn sin sang hanh dong. Van dé nguoi c6 dong co d6 sé hanh
dong nhu thé nao trong thuc té con chiu anh huong tir sy nhan thuc cua nguoi do vé tinh
hudng lac d6. Linda c6 thé cho rang nhan vién ban may tinh ndi chuyén lién thodng 1a mot
ngudi da muu va khong thanh that. Nhung khach hang khac c6 thé lai cho rang ngudi ban hang
d6 13 mot nguoi théng minh va an can.

Tai sao nguoi ta lai ¢6 nhan thuc khac nhau vé cung mat tinh huéng? Véan dé 1a ¢ chd
chung ta nim bt sy vat 13 tic nhan thong qua nhitng cam gidc truyén qua nim giic quan cua
minh: Thi gidc, thinh gi4c, khtru giac, xtc giac va vi gidc. Tuy nhién mdi ngudi chiing ta lai
suy xét, to chirc va giai thich thong tin cam giac do theo cach riéng ctia minh. Nhan thirc duoc
dinh nghia 14 "mot qua trinh thong qua d6 ca thé tuyén chon, t6 chirc va giai thich thong tin tao
ra mot buc tranh c6 y nghia vé thé gidi xung quanh". Nhan thic khong chi phu thudc vao
nhitng tdc nhan vat ly, ma con phu thudc vao ca mbi quan h¢ cua cac tdc nhan d6 voi moi
truong xung quanh va nhitng diéu kién bén trong cé thé do.

Nguoi ta ¢ thé co nhitng nhan thirc khac nhau vé cing mot khach thé do co ba qua
trinh nhan thic: Sy quan tdm c6 chon loc, sy bop méo c6 chon lya va sy ghi nhd c6 chon lgc.
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Sy quan tdm c6 chon loc. Hang ngay ngudi ta tiép xuc vai vo s6 cac tac nhan kich thich.
Vi du, mot ngudi trung binh cé thé tiép xtc v6i hang nghin quang cdo mdi ngay. Di nhién
ngudi d6 khong thé chi tim dén tat ca nhitng tac nhan kich thich d6. Phan 16n nhiing tic nhan
kich thich dé bi sang loc di. Mot thach thue thuc su 1a lam thé nao gidi thich duogc 1a nguoi ta
s& chu y dén nhitng tac nhan kich thich nao. Sau day 1a mot sé két qua thu duoc.

Ngudi ta ¢6 khuynh hudng chi ¥ dén nhitng tac nhan kich thich ¢6 lién quan dén mot
nhu cau hién c6: Linda s& cht y dén nhiing quang cdo vé may tinh béi vi ba ta dang c6 dong co
mudn mua mot may tinh. Va chic chin 1a s& khong dé y dén nhitng quang cdo vé thiét bi am
thanh noi.

Nguoi ta ¢ khuynh huéng chil ¥ dén nhitng tic nhéan kich thich ma ho dang mong doi:
Linda chic chin s& cha ¥ dén cic mdy tinh chir khong phai nhimg may thu thanh khi dén mot
ctra hang may tinh, boi vi ba ta khong mong doi ctra hang d6 ciing ban ca may thu thanh.

Ngudi ta c6 khuynh huéng chu ¥ dén nhitng tac nhan kich thich c6 nhitng diém khac
biét hin v&i nhitng tac nhan thong thuong: Linda chic chan s& chil ¥ dén quang cao chao ban
may tinh Apple gidm gia 100 USD hon 1a mgt quang cdo chao ban chi giam c6 6 USD.

Sy quan tdm c6 chon loc ¢6 nghia 1a nhimg nguoi lam Marketing phai ¢ ging hét stic
dé thu hut sy chl ¥ cta ngudi tiéu dung. Nhimg thong diép cua ho s& bi bo qua d6i v6i phan
16n nhitng ngudi khong tim kiém san pham d6 trén thi truong. Ngay ca nhitng ngudi dang tim
kiém san pham d6 ciing c6 thé khong chi y dén thong diép, néu n6 khong ndi bat 1én giita mot
bién nhitng tac nhan kich thich bao quanh.

Nhitng quang cdo cé kich thich cang 16n hay st dung bon mau, méi va cé sy tuong
phan chic chin s& duoc cha ¥ dén nhiéu hon.

Su bép méo ¢o chon loc. Ngay ca nhiing tac nhan kich thich da duoc cha y dén ciing
khong nhat thiét s& duoc tiép nhan dung nhu dy kién. Mdi ngudi déu cb go ép thong tin nhan
dugc vao khuon kho nhimg ¥ nghi sin c¢6 ctia minh. Su boé méo c6 chon loc mé ta khuynh
huéng con ngudi mudn gan cho thong tin nhitng ¥ nghia cua c4 nhan minh. Ching han nhu
Linda c6 thé nghe thay nhan vién ban hang nhac téi nhitng mit t6t va xu ctia may tinh IBM.
Néu Linda c6 nhiéu thién cam véi IBM, thi chic chin ba ta s& gat b6t nhitng diéu khang dinh
xau dé bién ho cho viéc mua mot may tinh IBM. Nguoi ta giai thich thong tin theo cach tng ho
chtr khong phai thach thirc nhitng quan niém di san co.

Su ghi nhd ¢ chon lgc. Nguoi ta s€ quén di nhiéu cai ma ho hoc duge. Ho ¢6 khuynh
hudng giit lai nhiing thong tin ing ho thai dd va niém tin ciia minh. Chinh 1a vi sy ghi nhé ¢6
chon loc ma Linda chic chin s& nhé nhirng diém tbt d3 dugc nhic dén vé may tinh IBM va
quén di nhitng diém tt dd duoc nhic dén vé cac may tinh canh tranh khac. Ba ta nhd nhitng
diém tét ctia IBM 1a vi ba ta di "nghién ngdm" chiing nhiéu nhat mdi khi ba suy nghi dén viéc
lya chon mot may tinh.

Nhitng yéu t6 nhén thirc nay, (su quan tdm c6 chon loc, sy bop méo cd chon loc va sy
ghi nhd ¢6 chon loc), co nghia 1a nhitng ngudi lam Marketing phai cd hét stc minh dé dua
duogc cac thong diép cua minh dén dia chi can thiét. Diéu nay giai thich tai sao nhiing nguoi
lam Marketing da sir dung kich n6i va cach lap di lap lai nhiéu lan dé giri thong diép ctia minh
dén cac thi truong muc tiéu.
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Tri thirc

Khi ngudi ta hanh dong ho cling dong thoi linh hoi duge tri thie, tri thirc mé ta nhitng
thay d6i trong hanh vi ctia c4 thé bat nguon tir kinh nghiém. Hau hét hanh vi ctia con ngudi déu
dugc linh héi. Cac nha 1y ludn vé tri thirc cho ré“mg tri thirc cia mot nguoi dugce tao ra thong
qua su tac dong qua lai cta nhimng thoi thuc, tic nhan kich thich, nhitng tAm guong, nhiing
phan tng dap lai va su ciing cb.

C¢ 1€ 1a Linda c6 mot su thoi thac tu khéng dinh minh. Sy théi thuc dugc dinh nghia la
mot tac nhan kich thich ndi1 tai thic déy hanh dong. Su thoi thuc cua ba ta da tr¢ thanh mot
dong co khi né6 huéng vao mot ddi tuong - tac nhan kich thich cu thé c6 kha ning giai toa sy
thoi thuc, trong trudng hop ¢ ddy 13 mot may tinh. Phan tmg dap lai cia Linda d6i véi y tudng
mua modt may tinh bit ngudn tir nhimg tdm guong & xung quanh. Nhitng tim guong 13 nhiing
tac nhan kich thich thir yéu, quyét dinh ngudi d6 phan tmg dap lai vao lic ndo, & dau va nhu
thé ndo. Su tng ho cua chong ba, hinh anh mot chiéc may tinh & nha ban, nhitng quang cdo va
bai bao vé may tinh, nhitng tin don vé& gia ban dic biét, tt ca déu 1a nhitng tim guong co thé
anh hudng dén phan tng dap lai cia Linda dbi voi sy quan tim cta ba vé chuyén mot may
tinh.

Gia st Linda mua mot may tinh va da chon may tinh IBM. Néu kinh nghiém cua ba qua

14 b6 ich, thi phan g dap lai ctia ba dbi voi cac may tinh s& dugc ciing cd.
Sau ndy c6 thé Linda lai mudn mua mot mdy sao chup. Ba cha ¥ dén mét sé nhén hiéu, trong
d6 c6 nhin higu ciia IBM. Vi ba biét rang IBM san xuat ra nhitng may tinh t6t, nén ba c6 thé
suy ra rang IBM ciing san xuét ra nhitng may sao chup tot. Ta n6i ba da khai quat hoa phan
ung dap lai cua minh cho nhitng tac nhan kich thich tuong tu.

Xu huong nguoc lai voi khai quat hoa la qua trinh phan bi¢t. Khi Linda nghién ctru mot
may sao chup do hang Sharp san xuét, ba thy rang né nhe hon va gon hon may cua IBM. Viéc
phan biét & day co nghia la ba ta d& hoc dugc cach nhan biét nhiing diém khac nhau trong mot
tap hop nhitng tac nhan kich thich twrong tu va c6 thé diéu chinh lai phan tng dap lai cia minh
phu hop.

Ly thuyét vé tri thirc day cho nhitng nguoi 1am Marketing rang ho c6 thé tao ra duoc
nhu cau dbi voi mot san pham bang cach gin lién nd véi nhing sy thoi thuc manh mé, sir dung
nhimg dong co, tAim guong va dam bao su cung ¢ tich cuc. Mot cong ty méi co thé tham gia
thi truong bﬁng cach van dung nhitng sy thoéi thuc ma cac ddi thu canh tranh da st dung va tao
ra nhimg kiéu dang tuong tu, boi vi nguoi mua c6 khuynh hudng chuyén long trung thanh sang
nhirng nhin hiéu trong tu hon 1a sang nhitng nhin hiéu khac han (khai quat hod) . Hay cong ty
cling c6 thé thiét ké nhan hiéu cua minh dé tao nén mot s nhimg thoi thuc khac va dam bao ¢
nhimng tic nhan manh mé kich thich chuyén nhan hiéu (qua trinh phan biét).

Niém tin va thdi dé

Thong qua hoat dong va tri thic, ngudi ta ¢ duoc niém tin va thai d6. Nhimng yéu t6
nay lai c6 anh huéng dén hanh vi mua sim ciia con nguoi.

Puong nhién, cac nha san xuit rit quan tdim dén nhiing niém tin ma nguoi ta mang
trong dau minh vé nhitng san pham va dich vu ctia minh. Nhiing niém tin d6 tao nén nhiing
hinh anh cua san phim ciing nhu nhin hiéu va ngudi ta hanh dong theo nhig hinh anh dé.
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Néu c6 niém tin nao d6 khong diing dan va can tré viéc mua hang thi nha san xuat can thiét
hanh mot chién dich dé udn nan lai nhiing niém tin do.

Thai do dién ta nhiing danh gia t6t hay xau dya trén nhan thic bén vimng, nhitng cam
gidc cam tinh va nhimg xu hudng hanh dong ctia mot ngudi doi voi mot khach thé hay mot ¥
tudng nao d6. Nguoi ta c6 thai do d6i voi hau hét moi su viée: Ton gido, chinh tri, quan 4o, 4m
nhac, thuc phdm v...v. Thai d6 dan ho dén quyét dinh thich hay khong thich mot ddi twong nao
d6, dén v6i nd hay roi xa n6. Chang han nhu Linda c6 thé ¢6 nhing thai d6 nhu cho rang "méy
tinh 13 cong cu chi chdt dbi v6i nhitng nguoi lam nghé chuyén nghiép", "hiy mua thir t6t
nhit", va "IBM san xuit nhimg may tinh tt nhat trén thé gii". Cho nén ddi vé6i Linda, may
tinh IBM la déng chu y nhat, vi n6 rat phi hop véi nhitng thai do da hinh thanh trude d6 cia ba
ta. Cong ty may tinh c6 thé kiém dugc mon 101 16n néu tién hanh nghién ctru thai d6 cua moi
ngudi dbi voi san pham va nhitng hiéu ca cong ty.

Thai d6 1am cho ngudi ta xir sy kha nhat quan ddi voi nhitng su vét twong tu. Ngudi ta
khong phai giai thich va phan (mg v6i mdi sy vt theo mot cach méi. Thai do cho phép tiét
kiém strc luc va tri 6c. Vi thé ma rat kho thay ddi duoc thai do. Thai do caa mot nguoi dugc
hinh thanh theo mot khudén mau nhat quan, nén mudn thay doi ludn ca nhitng thai do khac nita.
Vi thé ngudi ta khuyén cong ty nén 1am cho san phim cta minh pht hop v6i nhitng thai do sin
c6, chir khong nén cd gang thay do6i thai do ciia moi ngudi. Puong nhién, ciing c¢6 nhiing
truong hop ngoai 18 khi ma chi phi rat tot kém cho nhitng nd lyc nhim thay d6i thai d6 duoc
bu dap lai mot cach thoa dang.

Khi cong ty Honda xam nhép thi truong mo t6 cua Hoa Ky né da phai duong dau véi
mot quyét dinh quan trong. Cong ty c6 thé ban xe motd ciia minh cho mot it ngudi di quan tAm
dén mat hang nay hay cd gang ting s6 luong ngudi quan tim dén motd. Hudng tht hai sé tén
kém hon bdi vi nhiéu ngudi c6 thai dé xau doi véi motd. Ho gin lién motd véi nhimg chiée 4o
da mau den, con dao 10 so va tdi pham. Tuy vay Honda van di theo huéng thir hai, va tung ra
mét chién dich 16n dua trén chu dé "ban sé gap nhitng nguoi tuyét voi nhat khi di xe Honda".
Chién dich cua ho da thanh cong va nhiéu khach hang da chap nhan mot thai d6 méi ddi véi
moto.

Bay gio ta di danh gia duoc kha nhiéu nhitng luc lugng tic dong dén hanh vi ciia nguoi
tiéu dung. Céach lua chon hang hoa ctia mot ngudi 1a két qua cia sy tic dong qua lai phirc tap
giita cac yéu t6 vin hoa, xa hoi, ca nhan va tam 1y. Trong sb nhitng yéu t& do, c6 nhiéu yéu tb
khong chiu anh hudng cia nguoi lam Marketing.

Tuy nhién, ching van c6 ich loi cho viéc phat hién nhimg ngudi mua quan tim nhiéu
nhat dén san pham d6. Nhiing yéu t6 khac chiu anh hudng ciia nguoi lam Marketing
va goi y cho ho phai phat trién san pham, dinh gid, t6 chtrc luu thong va khuyén mai nhu thé
nao dé tao duoc sy hudng img manh mé cua ngudi tiéu dung.
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CHUONG 3: CAC YEU TO CA NHAN ANH HUONG TOI
HANH VI NGUOI TIEU DUNG
Ma chwong: MH12.3

Gi6i thiéu: Noi dung bai hoc hudng dén hinh thanh k¥ niang phan tich cac yéu td ca
nhan anh hudng t6i hanh vi ngudi tiéu dung. Bao gdm céc ndi dung:

Tudi tac va giai doan cua chu ky song

Nghé nghiép

Hoan canh kinh té

Lbi song

Nhén cach va y niém vé ban than
Muc tiéu

- Trinh bay duoc cac yéu t6 ca nhan anh hudng dén hanh vi ngudi tiéu dung
NOi dung chinh

Khach hang quyét dinh sy ton tai, phat trién ciia doanh nghiép, khach hang c6 chip
nhén va tiéu dung san pham thi doanh nghiép méi c6 thu nhap, vi vy théa man nhu cau va
mong mudn cua khach hang 1a muc dich cua bat ky doanh nghiép nao. Doanh nghiép can
nghién ctru nhitng mong mudn, nhan thic, sé thich, hanh vi lya chon va mua sim cua khach
hang muc tiéu, tir 46 méi co can cr dé phat trién tinh ning san pham, xac dinh gia ca, cac
thong tin va cac yéu té khac trong tiéu thy san pham.

Trén thuc té c6 rat nhiu yéu té anh hudng dén hanh vi mua sim ciia nguoi tiéu dung.
Trén thyc té c6 rat nhiéu yéu t6 anh huong dén hanh vi mua sdm ctia nguoi tiéu dung nhu yéu
t6 vin hoa, yéu to xa hoi, yéu td ca nhan va yéu t6 tdm 1y ciia ngudi mua. Trong cic yéu to do
thi yéu td c4 nhan 1a mot yéu td quan trong, dac trung, anh hudng 16n dén hanh vi mua sdm, cu
thé gom:
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3.1 Tuoi tac va giai doan ciia chu ky song

Trong mdi giai doan khac nhau ctia cudc doi, con ngudi cd nhu cau vé nhing loai hang
hoa khac nhau. Vi dy khi con nhé, con ngudi an thirc n cho tré so sinh, phan 16n thyc pham
trong nhung nim 16n 1én va truéng thanh va nhiing thire an kiéng cit trong nhitng nim cubi
doi.

Vi vay, cac doanh nghiép can xac dinh san phém, dich vu cua minh phu hop véi ddi
twong tiéu dung nao nham xay dung thi truong muc tiéu cia minh. Vi du nhitng doanh nghiép
kinh doanh thiét bi chu yéu ctia nha bép, d6 gd cin ban, 6t0, thiét bi tro choi hai nguoi thi thi
truong muc tiéu ctia ho s& 1a nhitng ngudi tré tudi doc than. Nhitng doanh nghiép kinh doanh
0to, tu lanh, bép, dd g5 can thiét va bén, di nghi... thi thi trugng muc ti€u 1a cac cdp vo chéng
ma&i cudi chua co con...

3.2 Nghé nghiép

Céch thirc tiéu dung ctia con ngudi con chiu su chi phdi rt 16n boi nghé nghiép cua ho.
Mot ca sy chuyén biéu dién trén san khau luon mua sim quin 4o hang hiéu, doc dao..., nguoi
lam nghé gido vién lai thuong mua quan 4o trang nha, kin d4o...

Doanh nghiép can ¢ gang xac dinh nhimg nhom nghé nghiép c6 quan tim trén mirc
trung binh dén cac san pham va dich vu ctia minh.

Doanh nghiép c6 thé chuyén mén héa san pham cia minh cho nhitng nhém nghé nghiép
nhat dinh. Chang han nhu cic cong ty phan mém may tinh s& thiét ké phan mém may tinh khac
nhau cho nhitng ngudi quan i nhan hiéu, k¥ su, ludt su va bac si.

3.3 Hoan canh kinh té

Viéc luya chon san phém chiu tac dong rat 16n tir hoan canh kinh té cua nguoi do6. Hoan
canh kinh té cta con nguoi g6m thu nhap c6 thé chi tiéu dugc, tién tiét kiém va tai san, no, kha
nang vay muon, thai do ddi véi viee chi tiéu va tiét kiém. Mot nguoi sin sang mua mot san
pham dat néu ngudi d6 ¢ du thu nhap, co tién tién tiét kiém hay kha ning muon va thich tiéu
tién hon 14 tiét ki¢m.

Doanh nghiép phai thuong xuyén theo ddi nhitng xu huéng trong thu nhap ca nhan, sb
tién tiét kiém va 14i sudt dé tién hanh nhimg bién phap thiét ké lai, x4c dinh lai vi tri va dinh
gi4 lai cho san phdm cua minh dé chung tiép tuc dam bao gia tri danh cho cac khac hang muc
tiéu.

3.4 Loi séng

Lbi sdng ciia mot nguoi 1a mot cach sdng trén thé gidi ctia ho duoc thé hién ra trong
hoat dong, sy quan tAm va y kién ctia ngudi d6. Loi sdng miéu ta sinh dong toan dién mot con
nguoi trong quan h¢ vo1 moi trudng cua minh.

Nhitng ngudi cing xuit than tir mot nhanh van hoa, tang 16p xa hoi va cung nghé
nghiép c6 thé c6 nhing 16i séng hoan toan khac nhau.

Céac doanh nghiép can tim kiém nhimg mdi quan hé giita san phdm cua minh va céc
nhom theo 16i séng, tir 6 tién hanh thiét ké san pham, xay dyng chuong trinh phan phdi va
xuc tién phu hop voi 161 séng cua thi trudng muc tiéu clia san pham.

3.5 Nhén cach va y niém vé ban than

M&i nguoi déu co nhitng dic diém tam 1y khac biét c6 anh hudng dén hanh vi cia nguoi

d6, dan dén nhitng phan ung twong d6i nhat quan va lau bén v6i méi trudng. Nhan cach
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thuong duge mod ta bang nhimg nét nhu ty tin ¢6 uy luc, tinh doc 1ap, long tn trong, tinh chan
hoa, tinh kin d4o va tinh d& thich nghi. Nhan cach cta con ngudi c6 mbi quan hé chit ché voi
céc lya chon san pham va nhin hiéu. Doanh nghiép phai c6 gang xay dung hinh anh nhan hi¢u
tuong xting véi hinh dnh ban than cta thi truong muc ticu.

Tém lai, ¢6 rt nhiu cac yéu t6 chi phdi dén hanh vi cia ngudi tiéu dung, doanh nghiép
phai xac dinh duoc khach hang muc tiéu, nhitng yéu t6 tac dong dén hanh vi mua sim cta ho
nhim dap tmg t6t nhat nhu cau, dam bao thanh cong trong viéc dua san phim dén tay ngudi
tiéu dung,

CHUONG 4:
QUA TRINH RA QUYET PINH MUA CUA NGUOI TIEU DUNG
Ma chwong: MH12.4

Gioi thi¢u: Noi dung bai hoc huéng dén hinh thanh k¥ ning phan tich qua trinh ra
quyét dinh mua ctia nguoi tiéu dung. Bao gém cac ndi dung:
Xac dinh nhu cau
Tim kiém thong tin
Panh gia cac lya chon thay thé
Lya chon mua hang
Muc tiéu

- Trinh bay duoc qua trinh ra quyét dinh ctia ngudi tiéu ding

Noi dung chinh
4.1 Nhan dién nhu cau

ship, family, seceal intimacy

siourity ol: bady, ar
marality, the fami

Prysiological

Thap nhu cu cia Abraham Maslow - thé hién c4c nhu cau xa hdi va nhu cau c4 nhan.
Giai doan nhan dién nhu ciu 13 giai doan quan trong nhit trong quy trinh dua dén hanh vi mua
hang.

Néu nhu khéng 6 ndy sinh nhu ciu thi khong thé ndo hanh vi mua hang c6 thé duoc
thuc hién.
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Nhu cau nay c6 thé bj kich thich béi cac kich thich bén trong(nhu ciu co ban ciia con
nguodi vi du nhu déi hodc khat, khi céc kich thich nay tac dong dén mot mirc dd nao dé bude
con ngudi phai thoa man chiing) va cac kich thich bén ngoai (vi du nhu cac bién quang cdo,
bang ron,...)

Maslow cho ring bén trong con ngudi ludn ton tai nhiéu nhu cau khac nhau va ching
canh tranh véi nhau dé duoc thoa mén vi vy ong dd gi6i thiéu thap nhu ciu kinh dién. Theo
nhu mo hinh thdp nhu ciu ctia A.Maslow thi mot nguoi phai théa man dugc nhu cAu & mot bac
thi méi co6 thé chuyén sang biac khac.Cac nhu ciu duoc théoa min thong qua cac san
m va dich vu ¢6 san.

4.2 Tim Kkiém thong tin

Giai doan tim kiém thong tin 1a giai doan tiép theo sau giai doan nhan di¢n nhu cau
nham tim ra san phém/dich vu ma ho cho réng 1a tot nhAt.

Céc ngudn thong tin c6 thé bao gdm nhiéu ngudn nhu ngudn thong tin thuong mai (dén
tir cac chuyén gia tiép thi), ngudn tin ca nhin (ngudi than, ban bé, hang xém,...). Trong khi cac
ngudn tin thuong mai gitip ngudi mua cd thong tin vé san pham va dich vu thi cac ngudn tin ca
nhan lai gitip ho hop thic hoa cling nhu danh gia vé mot san pham hay dich vy: Mot nghién
clru da chi ra ring cic bai danh gia trén mang xa hoi hay blog c6 sitc anh huong dén ngudi
mua gap 3 lan cac cach tiép thi truyén thong.

4.3 Do lwong va danh gia

O giai doan nay, ngudi mua danh gia cac thwong hiéu/san pham khac nhau dua trén
nhiéu thudc tinh nham myc dich chinh 1 tim hiéu xem nhimg thuong hi¢u/san pham voi
nhitng thudc tinh ndy c6 thé mang lai loi ich ma minh dang tim kiém hay khong.

Giai doan nay bj anh huéng ning né boi thai do ctua ngudi mua hang, "thai do dat mot
ngudi vao khung suy nghi: thich hay khong thich mét vat, tiép cin hay tranh xa no".

Mot tac nhan khac anh huéng dén giai doan nay d6 chinh la mic d6 tham gia/thir
nghi¢m.

Vi dy ddi vdi mot khach hang c6 mirc do tham gia cao (da timg sir dung nhiéu hang héa
ctia nhiéu thuong hiéu khac nhau) thi ngudi nay s& danh gia/so sanh nhiéu thuong hiéu khac
nhau; nguoc lai d6i véi mot ngudi c6 mic do tham gia thap thi ngudi d6 chi s& danh gia mot
thuong hiéu duy nhat.

4.4 Mua hang

Giai doan mua hang 1a giai doan thr tu trong quy trinh; theo nhu Kotler, Keller, Koshy
and Jha (2009) thi giai doan nay c6 thé bi anh huéng boi hai yéu td.

- Yéu t6 thtr nhit 13 quan diém cta ngudi khac va mutc d6 sin 10ng nghe theo cic quan
diém nay cua ngudi mua. Vi du nhu mot ngudi tiéu dung dang mudn mua mét chiéc may anh
Nikon D80 DSLR nhung vi ngudi ban ctia anh/co ta - mot tay nhiép anh, khuyén anh/co ta
khong nén mua chiéc may anh nay thi viéc nay chac chin s& tac dong dén quyét dinh mua hang
cta anh/cd ta.

- Yéu t6 thtr hai 1a cac tinh hudng bat ngd, khong thé du doan dugc nhu suy thoai kinh
té, suy giam tién luong,...
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4.5 Hanh vi sau khi mua

Céc hanh vi sau khi mua ctia khach hang va cach giai quyét cua doanh nghiép sé& c6 anh
hudng rat 16n dén viéc giit khach hang

Trong ngin han, khach hang s& tién hanh so sanh ky vong vé san phdm véi tinh hiéu
qua ma nd thyc sy mang lai va s& cam thay hai 1ong (néu tinh hiéu qua cua san phdm vuot xa
ky vong) hodc khong hai long (néu tinh hiéu qua cia san pham khong duge nhu ky vong).
Cam giac hai long hay khong hai 1ong déu anh hudng 16n d&én gid tri vong doi ciia khach hang
d6 voi doanh nghiép (viéc ho c6 tiép tuc mua hang ctia doanh nghiép d6 trong twong lai hay
khéng). Néu moi viéc di theo hudng tich cuc, khach hang cam thiy hai long v6i san pham thi
ho s& nay sinh mét 1ong trung thanh véi thuong hiéu va rdi giai doan tim kiém théng tin ciing
nhu do luong - danh gia s& dién ra mot cach nhanh chong hodc tham chi bi bé qua hoan toan.
Suy cho cing muc dich cudi cling cua tat ca cac doanh nghiép 13 tao dung long trung thanh
v6i thuong hiéu trong mdi khach hang. Néu moi viéc di theo hudng tiéu cuc, khach hang cam

thay khong hai 1ong véi san pham, ho s& c6 hai hudng phan tng:

- O hudng thir nhat khach hang s& chon cach im ling va 4m thdm chuyén sang cic
thuong hiéu khac hodc ho lan truyén cc thong tin xau vé san pham ciing nhu doanh nghiép.

- Theo hudng thur hai, khach hang s€ phan trng mdt cach cong khai, ho co thé truc tiép
doi nha san xuat boi thuong hodc khiéu nai véi cac t chirc bao vé nguoi tiéu ding.

Dau theo hudng tiéu cuc hay tich cuc thi khach hang s& chon lua lan truyén cac thong
tin twong Ung vé san pham ciing nhu doanh nghiép. Vi vy & giai doan nay doanh nghiép nén
can than tao dyng cac kénh chim soc khach hang sau khi mua va khuyén khich ho déng gop ¥
kién.

O giai doan nay ciing nay sinh ra mot tim 1y khac cta khach hang d6 chinh 1a sy phan
van vé lya chon mua va thong thuong ho s& khong hai 10ng vé6i cac san phdm minh di quyét
dinh mua vé1 viéc dat ra cac cau hoi nhu: "Liéu to1 da dua ra quyét dinh chinh xac hay chua ?";
"Po c6 phai 1a mot lya chon tét hay khong ?",....
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