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Hanh vi ngudi tiéu ding.

LOT GIOI THIEU

Hanh vi nguedi tiéu ding la mot mon hoc nham xem xét ly do tai sao con nguwoi thu
nhdan, su' dung hodc loai bo mot mon hang nao do. Day la mt mén hoc qffw'ken'ng img
dung kién thize tir cdc [inh viee tam Iy, xa hoi hoc, nhdn ching hoc va kinh té hoc nham moé
16 va hiéu cdch thirc ngwoi tiéu ding img xii trong nhiéu tinh huong khdc nhau,

Kién thirc vé cdc nguyén ly hanh vi nguoi tiéu ding cho phép nguoi lam thi trieing
v cdc nha quan tri khdc ra quyét dinh hieu higu hon. Ho c6 thé die dodn 6t hon hanh
dong ciia ngwoi tiéu ding, xdc dinh dwge nhu cau cia thi truong muc tiéy, h:éu cdch thirc
nguoi tiéu ding nhdn thicc va sir dung thong tin Markermg Nhan thicc vé hanh vi ngum
tiéu dimg ciing ho trg cd nhdn trong viéc hiéu cdc qmt dinh mua/sie dung/loai bo cua
riéng ho. Theo d6, muc tiéu ciia mon hoc nham gitp sinh vién chuyén nganh quan tri
Marketing:

- Hiéu duege nhimg khdi ni¢gm vé hanh vi ngudi tiéu ding trong nghién cieu ly
thuyét vi thire tien. Cu rhe ld hiéu dwege nén ting tim Iy hanh vi nguoi tiéu ding va co
ché dnh hudng dén dit dén sw thay dbi thdi d, niem tin va trén hét la hanh dpng cia ho.

- Hoc du'pr: cdch img dung thuc té kién thicc ndy vao vige ra quyét dinh quan tri
Marketing chién lugc.

- Siir dung ducgc cdc kién thice vé hanh vi ngwedi tiéu ding, véi tie cch la ngudi
tiéu ding, dé tre thanh mdt ngudi tiéu ding tot hon thong qua y thirc cao vé dnh hwong
cua cdc liee liwgng bén trong va bén ngodi [én hanh vi tiéu diing cd nhin.

Mon hoc ste dung hai cdch tiép cdn chinh: dinh heéng vi mé, tdp trung vao tién
trinh tim ly ca nhdan ma nguoi tiéu ding sudung dé thu nhan/tiéu dung/loai bo san phdm;
dinh hieimg vi mo, tdp trung vao hanh vi img xir cua nhom va ban chat biéu fegmg cua
hanh vi ngwoi tiéu ding, dinh hudng ndy nhan manh viée su dung cdc ly thuyw vé xd hji
hoc va nhin chiing hoc. Mon hoc dioc cdu triic theo huomg tir "vi mo dén vi mo", bao
gom § phan va 13 chuong.

Phin | gioi thiéu rong quan vé hanh vi nguoi tiéu dﬁ'ng Chwong 1 cung cdp cho
sinh vién su hiéu bre! vé pham vi nghién cuu hanh vi nguoi tiéu ding. Chuomg nay ciing
gidi thiéu m6 hinh tong thé dinh heomg t6 chikc gido trinh. Chwomg 2 tdp trung vio cic
nhom thuc hién nghién cieu ngudi tiéu ding, cdch thice cde nghién cieu diege thu thap va sie
dung bai cdc chii thé khdc nhau.

Phin 11, Anh hieimg ciia cdc nhin to bén trong hay cdc nhan 1o tim lj cot i, tdp
frung vao neﬂ trinh tam ly bén trong anh huong dén cdch tmg xi ciia nguoi tiéu ding
Chiing ta thdy rang hanh vi va quyet dinh mua/sit dung/loai bo cua nguoi tiéu ding bi anh
huomg manh boi miec do no hee danh cho viéc tham gia vao hanh vi va ra quyér dinh.
Chwong 3 mo ta 3 nhin 16 mau chot anh heong dén né hee ciia nguoi tiéu ding: (1) Dong
co hay mong muén, (2) Khd nang (kién thie va thong tin), va (3) Co hi tham gia hanh vi



Hanh vi ngudi tiéu ding.

va ra quyét dinh, goi chung la MAO'". 0 chuong 4, chiing ta xem xét cdch thiec thong tin
trong moi meomg tiéu ding (quang cdo, gid ca, ddc diém san pham, thong tin truyén
mi¢ng, ...) dwgc xit ly ngi tai nhue thé néo bot ngueoi tiéu ding — tirc la cdch thiec ho nhin
thikc thong tin nhie thé néo, gom céc b tiép xiic, chii  va hiéu thong tin. Chwong 5 mo
td cdch thitc hoc héi va ghi nhé nham tao ldp kién thire ciia ngwoi tiéu ding. Chwong 6
mé td cdch thicc thai dg diege thiét ldp va thay doi dia trén mitc dg n6 lec cua nguoi tiéu

diing la cao hay thap.

Trong khi phan Il xem xét cac dnh hiong bén trong dén quyét dinh cua nguec tiéu
diing, mot linh viee quan trong cia hanh vi nguoi tiéu ding lién quan dén su hiéu biét vé
cdch thicc nguoi tiéu ding ra cdc quyer dmh mua, s dung hay loai bo, thi o phén 111,
chiing ta xem xét cdc bude tiép noi ciia tién trinh ra quyét dinh boi ngm tiéu ding.
Chu'cmg 7 nghién cieu nhimg bueoc co ban cuia tién trinh nay nhdn biét van dé va tim
kiém thong tin, dinh gid va ra quyét dinh trong hai trueimg hop n6 lec cao va thip. O
chuong 8. ching ta thdy dwoc cdch thieec ngwoi tiéu dimg xdc dinh la ho hai long hay
khing hai long voi quyét dinh cia minh va cdch thicc ho hoc héi tie vige chon va tiéu ding
sin pham/dich vu.

Phin IV phan dnh quan diém vi mo vé hanh vi nguoi tiéu ding, xem xét anh hiuong
ciia cdc nhan to bén ngodi hay vin héa ugum tiéu ding (dic diém van hoa ciia nhom ma
nguoi tiéu ding la thanh vién) va cdc nhan to cd nhén. Tnm'c hét, chiing ta xem xét anh
hwomg clia van hoa (vimg, ddn toc va ton gido) va giai r:ap xd hi dén hanh vi nguoi tiéu
ding (chwong 9). Chuong 10 xem xét anh huong cua tuéi tdc, g:é: tinh, hj gia dinh va
truyén thong xd hji dén hanh vi nguoi tiéu ding. Nhimg nhdn 16 trén dugc két hop co thé
anh heomg dén cdc nhén t6 cd nhan hay tam Ii hinh (gid tri, cd tinh va 16i song) cua nguoi
tiéu ding, dén hegt cdc nhan 16 nay tdic dong dén hanh vi nguoi tiéu ding (chuong 11).

Phin V, "Ke! qua hanh vi ngwm tiéu ding", xem xé1 tdc dong cua cdc anh heomg
bén ngodi, nhdn 16 tam 1y cot I6i va tién trinh ra quyét dinh dén hanh vi tiéu ding biéu
twgmg va chdp nhdn sin pham mdi cua ngwoi tiéu ding. Boi san pham va dich vu thiomg
phan danh y nghia siu sic, chwomg 12 tdp trung vao chu dé hap dan vé hanh vi tiéu ding
biéu twgng. Chwong 13 xdy dimg cdc chi de ra quyét dinh ngi tai va hanh vi nhom bang
cach xem xét cach thicc nguoi tiéu ding chap nhdn mjt san phim mdi, va cdch thic viée
chap nhén nay anh hieomg dén s phé bién san pham trén thi fruong.

Sach nay dwoc si dung lam gido trinh cho nganh hoc quan tri Marketing va mt s6
nganh quan tri khdc o cac tromg Dai hoc Kinh doanh.

Qua trinh bién soan khong thé tranh khoi nhimg khiém khm’et nhat dinh, vi vy

nhom tdc gia rdt mong nhén dwoc sw gop ¥ clia qui doc gia dé ln tdi ban sau dwoc hoan
thién hom,

NHOM BIEN SOAN
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Hanh vi nguoi tiéu ding.

TONG QUAN VE HANH VI NGUOI TIEU DUNG

Hanh vi nguoi tiéu dung lién quan chu yéu dén viée mua san pham/dich vu.
ngodi ra né ciing bao gom hanh vi sir dung, loai bo dich vu. hoat dong va ca nhimg
y tuéng cia ngudi tiéu dung. Hon nira, nhimg nguoi lam thi truomg phai luon
nghién ciru hanh vi ngudi tiéu ding dé biét dugc ai mua, str dung va loai bo nhimg
san pham nao, ciing nhu khi nao, & du va vi sao.

Chwong 1 giGi thi¢u vé tong quan hanh vi ngudi tiéu diing, tdp trung lam rd
nhitng vén dé co ban vé hanh vi ngiedi tiéu dimg. Chwong nay con gioi thiéu va giai
thich m hinh tong thé 16 chirc gido trinh. Hanh vi nguoi tiéu ding bao gdm 4 linh
vue co ban: (1) Anh hirong cua cdae nhan 16 tam ly ¢6t 16 (tién trinh tim Iy noi tai)
dén viéc ra quyét dinh cua ngudi tiéu dung, (2) Anh hieong cua cdc nhan 16 bén
ngoai hay vin héa nguoi tiéu dimg (dic diém nhom ma ngudi tiéu ding 1 thanh
vién) va cic nhdn 6 cd nhan (tam ly hinh), (3) Tién trinh ra quyét dinh va (4) Kér
qua cua hanh vi ngueoi tiéu dimg.

Chuong 2 s& dé cip dén tim quan trong then chdt cua nghicn cten hanh vi
nguoi tiéu dimg va nhimg (mg dung dic biét cho nguoi lam thi truomg. bao gom
cic phuong phap nghién ciru. nhimg kiéu dir li¢u khac nhau mo ta va phan tich
hanh vi nguoi tiéu dung. Tir do ching ta ¢ thé hicu duge vai tro cua nghién ¢
ngudi tidu ding trong viée phat trién cdc chién luge va chién thudt Marketing hiru
hi¢u hon, nham tiép can va dap img 6t nhit nguoi tiéu ding.



Hanh vi nguedgi tiéu diing.

CHUONG I:

NHUNG VAN {gl’-: co BAN VE
HANH VINGUOI TIEU DUNG

Chuomg nay cung Lap mét cai nhin tong quan vé (1) Henh vi ngueai 1icu dimg
la gi? (2) Nhing nhan 16 nao anh hwong den m;’ Vi (3) 1T sao can nehién ciru
hanh vi ngwai ticu dimg? Cu thé T nghién ctru Ve pham vi hoat dong cua hanh vi
nguoi ticu dang. cach thie nhicu nhin t0 khac nhau giai thich hanh vi nguoi ticu
dang va gioi thi¢u ve cau tric tong thé cua mon hoe.

L. DINHNGHIA HANH VINGUOITIEU DUNG

Néu duge hoi ve hanh vi ngudi ticu dung. ching ta s¢ nghi ngay dén cich
thire mua san pham cua mot ¢ nhan. Tuy nhién. hanh vi ngudi tiéu dung thue chit
6 pham vi rong hon vi day la mot dinh nghia day du:

“Hanh vi nguoi tiéu dimg phan danh tong thé cac quyét dinh cia nguoi tiéu
dimg doi vai vige thu nhan, tiéu ding, logi bo hang hoa, bao gom san phim, dich

- [ - su » . a . I e s m
vit, hogt ding va y tiwong, boi cdc don vi ra quyét dinh (con nguoi) theo thoi gian

Dinh nghia ndy gom nhi¢u yéu 10 quan trong duge 1ong hop trong hinh 1.1.
Ching ta hiy xem xét tme veu o mot cach cu the hon,

L. Hanh vi nguoi ticu dung licn quan dén nhiing sin phiam, dich vu, hoat
ding vi y twong

Hanh vi ngui ticu ding ¢o nghia rong hon viée mdt ngudi mua nhimg san
phdm vit chit nhu bot gidt. mi an lién. xe may. 6 10... NO con bao gom viée mua
cde dich vu, thye hign cic hoat ding va ¥ teong cua ngudi tiéu dang. Di choi cong
vién. di kham chira bénh. tham gia lp hoc thé duc thaim my. tiém chung cho tre
em. no1 khong vai ma tay. Kim wr thién. bao vé méi truomg. .. déu la nhimg vi du
minh hoa cho hianh vi nguoi tiéu dung.

2. lanh vi nguoi ticu ding co pham vi rjng hon viée mua hing don thuin
Cach thirc ngudi tiéu dung mua hang 1a cuce ki quan trong doi voi nguor lam thi
truomg. Tuy nhi¢n. nghién ctru viée sie dung va loai bo hanL hoa cua nguot tiéu
ding dong vai tro khong kém phin quan trong déi véi cée quyét dinh Marketi ng.

2.1. Thu nhan: la tién trinh nguot tiéu ding thu nhin mot hang hia

Mua hang chi la mot cich thé hién cua hanh vi thie nhan. Dicu nay s& duoe dé
¢ip chi tiét hon o phan sau chwong nay. thie nhein 0om nhiéu cach khac nhau dé ¢
duoe nhimg san pham v dich vu mong muon nhu mua, muon. tao Joi. thes, nhin
qua hode tham chi wrom cip. ' .

O



Hinh vi nguroi ticu dimg.

2.2. Sii dung: la tién trinh nguoi tiéu dimg st dung mét hang héa

Sau khi nguoi tiéu dung thu nhdn mot san pham hodc dich vy, ho s& s dung
n6 theo nhi¢u cich khac nhau. Sir dung dugc danh gia 1a yéu 5 then chét cua hanh
vi nguoi ticu dung vi 2 nguyén nhn sau ddy. Trrdc hér, st dung thé hién nhimg
bicu twong quan trong  dbi voi ngudi tiéu ding. Am nhac. do trang stre. 0 10 cling ¢o
thé cho biét nguoi sir dung la ai va ho cam thiy nhu thé ndo. Thir hai. hanh vi su
dung ciing ¢o thé tac dong dén nhimg hanh vi khac. Vi du ngui ticu ding khong
hai long ¢6 thé truyén dat nhimg kinh nghiém xdu dén nguoi khic. khiéu nai dén
cong ty va cdc co quan ¢6 trach nhigm, gdy anh huong tiéu cue cic két qua kinh
doanh cua cong ty.

2.3. Loi bo: li tién trinh mot nguéi tiéu dimg viet bo mét hing hoéa

Cudi cing. hanh vi ngudi tiéu dung xem xét vi¢e logi bo  nghién ciru cich
thirc ma nguoi ticu dung vt bo mot hang hoa da co trude ddy. 1anh vi logi bo ¢o
thé ¢6 nhimg (mg dung cuc ki quan trong doi voi nguoi lam thi truomg. Vi du,
nhimg nguoi tiéu ding quan tim dén méi truong s¢ tra thém tién cho nhimg san
phidm c6 kha niing tu huy. hojc nhimg sin phdm duoc lam tir nhitng vit lidu ¢6 thé
tdi ché hodc khong lam 6 nhiém méi truomg.

3. Wanh vi nguoi tiéu ding 1 mdt tién trinh ning dong

Theo dinh nghia. hanh vi nguoi tiéu ding la mot chudi hanh vi thu nhdn. sie
dung va loai bo. ddy ld mt tién trinh nang dong theo thoi gian! Chudi hanh vi nay
¢6 thé xay ra trong khoang thi gian tinh bing gio. ngiy. tuin. thang hay thim chi
la nam. D& minh hoa cho tién trinh nay. ching ta cho vi du vé mot gia dinh di mua
va dang str dung mt chiée xe 6 10 méi. Vice su dung s& cung c¢ip cho gia dinh do
nhimg thdng tin - chiée xe do ¢6 16t dang tin cdy khong. co giy dn twong ddi voi
nguoi khdc hay khong va co anh huong xdu dén moi truomg khong — anh huong
dén viée khi ndo. o hay khong. bing cich ndo do va tai sao gia dinh do s¢ loai bo
chice xe thong qua ban. trao doi hodc loai bo. Bai ho ludn luon cin phuong tién di
lai. nén vige loai bo chiée xe ndy ¢o thé tac dong dén viée khi ndo. ¢o hay khong.
bing cich ndo va tai sao nhimg thanh vién trong gia dinh mudn mua mot chiée xe
khdc trong tuong lai.

Cic thi truong tong the xung quanh két ndi mot quyét dinh loai bo cua ngwan
tiéu dung nay voi mot quyét dinh mua cua nguoi tiéu dung khac. Vi du. nhimg
ngudi tiéu ding mua xe ¢ dong nghia véi viée mua lai nhimg chice xe bi loai bo
boi ngudi Khie. Cie don vi kinh doanh nhu cde etra hing do ¢, ban diu gid true
tuyén. bin xe 0 10, xe may ¢ii. quan do ¢ii i nhime vi du vé cie doanh nehicép hét
noi hanh vi logi bo cua nguoi nay voi hanh vi mua cua ngudi Khac.



Hanl vi ngurdi tiéu ding.

4. Hanh vi ngudi tiéu ding c6 thé lién quan dén nhiéu ngwi

Hanh vi nguoi tiéu dung khong nhat thiét phan anh hoat dong cua mot ca
nhin. Mot nhom ban bé, dong nghiép, hodc toan bg gia dinh c6 thé 1én ké hoach
cho mjt budi tiéc sinh nht, quyét dinh noi &n t6i hoic chon diém dén du lich. Hon
nita, cac ca nhan tham gia c6 thé dong mét hay nhiéu vai trd khac nhau. Vi du trong
truong hop mua xe 616 o trén. mot hodc nhi¢u thanh vién trong gia dinh ¢o thé
dong vai tro 1a nguoi thu thip thong tin vé cdc mau xe. Nhimg nguoi khac 1a ngudn
gdy anh huong va co ganE tac dong dén két qua cua quy é dinh mua. Mot hodc vai
thanh vién khac c6 thé dam nhin mua hang thong qua trd tién, va mot so hay tat ca
moi ngudi sur dung chiéc xe nay. C udi cung, mot vai thanh vién trong gia dinh sé
¢6 trach nhiém loai bo chiéc xe.

T:::fg:t::i::c vé ticu dung  hang hoa b::l;ll;n d::';a theo thoi gian
Co hay khong
Cai gi :
Ly do Sanpham | | Nguoi thu thip Gio
Cich nao Dich vy thdng tin Nely
Khi nio T!w nhén Hoat Ngudi anh hudng p
0 du Sir dung déng Nguoi quyét dinh Tuin
Bao nhiéu Loai b e Ngudi mua Thang
Mirc do Ywong || Noui sir dung -
thudmg xuyén
Bao liu [

t | 1 1 I_I
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Cic chién luge va chién thudt Marketing

Phin doan thi truong va Iua chon thi

truong muc tiéu

Dinh vi san phim.’lhumlg hiéu

Marketing - mix

Hinl 1.1: Hanh vi ngui tiéu dimg la gi?






