Thu vién Pé thi - Trac nghiém - Tai liéu hoc tap

mién phi

Thi trwomg nguwoi tieu dung va hanh vi mua hang cia nguoi
tiéu dung

1. Khai quat vé thi truong ngudi tiéu diung

1.1. Khai niém

Nguoi tiéu dung 1a ngudi mua sam, ti€u dung cac san pham, dich vu nham théa man nhu cau va
udc muon ca nhan. Nguoi ti€u dung 1a ngudi cudi cung ti€u dung san pham do qua trinh san xuat
tao ra. Nguoi ti€u dung co thé 1a ca nhan, hd gia dinh hoac nhom nguoi.

Thi truong nguoi ti€u dung (consumer market) bao gom tat cad cad nhan, hd tiéu dung, nhom
nguoi hién tai va tiém an mua sam hang hoa hoac dich vu nhdm muc dich théoa man nhu cau ca
nhan.

Nho tiéu dung cac san pham d6, con nguoi dap tmg duge cac nhu cau ca nhan dé ton tai. Mt
khac, ciing qua tiéu ding, con ngudi c¢6 thé thé hién minh véi cong dong. P6 1a vin héa tiéu
dung. Cac dan tdc, cac ton gido khac nhau thi van hoa ti€u dung khac nhau. That vay, (nhu da
no6i & chuong 2) van héa c6 anh huong manh dén hanh vi nguoi tiéu dung. Va nhimng nha quan trj
marketing phai hiéu duoc hanh vi con ngudi dé c6 thé cung cap nhimg san pham, dich vu dén
dung ddi twong trong mot khong gian va thoi gian thich hop. Nhitng nha kinh doanh, san xuét
ludn mang theo khat vong mo rong quy mé hoat dong tir qudc gia nay sang qudc gia khac, nhung
thanh cong hay that bai lai chiu sy quyét dinh béi mac d6 chap nhan cua nguoi ban dia. Vin hoa
c¢6 anh hudng rat 16n dén hanh vi tiéu ding, dén quyét dinh mua hang ctia mdi nguoi.

1.2. Pic diém cia thi treong nguoi tiéu dung

e Thi truong nguoi ti€u dung cd quy mo rong 16n va thuong xuyén gia tang.

e Khéch hang ca nhéan rat phirc tap. Ngoai nhu cau sinh ton ho con c6 nhiéu nhu cau khéc nira.
Nhirng nhu cdu nay phu thudc rat nhidu vao dic diém, tim ly, phong cach séng cua ca nhan va
con tiy thudce vao xa hoi noi ho dang sinh sdng. Nhu cau khach hang rat khac nhau giita cac xa
héi, giita cac khu vuc dia 1y, giira cic nén van héa, tudi tac, gidi tinh...

e Cic quyét dinh mua mang tinh ca nhan. Ho tiéu dung khong chi don gian 1a tiéu dung thong
thudng ma ngay nay né con dugc xem nhu mét nghé thuat séng, mét sy tu thé hién. Moi nhu cau
déu thay ddi theo thoi gian, song nhu cau ¢4 nhan ludn ¢ nhip do thay ddi nhanh chong hon ca.

2. M6 hinh hanh vi mua cua ngwoi tiéu dung
2.1. Khai ni¢m hanh vi mua cia ngudoi tiéu dung
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Theo Hiép hoi marketing Hoa Ky, hanh vi khach hang chinh 1a sy tac dong qua lai giira cac yéu
t6 lach thich ctia moi truong véi nhan thirc va hanh vi ciia con ngudi ma qua sy tuong tac do, con
ngudi thay ddi cude sdng cta ho. Hay ndi cach khac, hanh vi khach hang bao gdm nhing suy
nghi va cdm nhan ma con nguoi cd dugce. Va cad nhiing hanh dong ma ho thuc hi¢n trong qua
trinh tiéu ding. Nhimg yéu t6 nhu ¥ kién tir nhitng ngudi tiéu dung khéc, quang cao, thong tin vé
gia ca, bao bi, bé ngoai san pham... déu c6 thé tac dong dén cam nhan, suy nghi va hanh vi cia
khéch hang.

Theo Kotler & Levy, hanh vi khach hang 1a nhitng hanh vi cu thé cia mot c4 nhan khi thuc hién
cac quyét dinh mua sam, sir dung va virt bo san pham hay dich vu.

Nhu vay, qua hai dinh nghia trén, ching ta c6 thé x4ac dinh hanh vi khach hang 1a:

o Nhimng suy nghi va cam nh4n ctia con ngudi trong qua trinh mua sim va tiéu dung.

e Hanh vi khiach hang 14 ning dong va tuong tac vi né chiu tac dong boi nhitng yéu t6 tir moi
truong bén ngoai va co sy tac dong tro lai ddi voi moi truong Ay.

e Hanh vi khach hang bao gdm cac hoat dong: mua sam, sir dung va xir Iy san pham dich vu.

Nghién ctru hanh vi mua cua ngudi ti€éu dung chinh 1a viéc nghién ctru cach thirc ma moéi mot
nguoi tiéu dung s€ thuc hién trong viéc dua ra cac quyét dinh s dung tai san cta ho lién quan
dén viéc mua sam va sur dung hang hoa.

Nhitng hiéu biét vé hanh vi ngudi tiéu dung s& gitp tra 101 cac cau hoi: Ai la ngudi mua? Nguoi
tiéu dung s€ mua nhitng hang hoéa va dich vu nao? Tai sao ho lai mua nhiing hang hoéa va dich vu
d6? Ho sé mua nhu thé nao? Mua khi nao? Mua & dau?

Vi du: Nghién ctru hanh vi tidu ding san pham dau goi dau dé biét duoc nhitng van dé sau: Tai
sao khach hang mua dau g0i dau (dé lam sach téc hay dé tri gau)? Ho mua nhan hi¢u nao (Clear
hay Sunsilk...)? Tai sao ho mua nhan hi¢u dé (ho tin réng nhén hiéu d6 chét lugng tdt hon hay
dang duoc ban giam gia)? Loai nao thuong duge khach hang mua nhiéu nhét (loai chai bao nhiéu
ml)? Mua nhu thé nao (mua 1é timg chai hay mua nhiéu)? Khi ndo mua (mua khi cin dung, khi di
cho hay khi di mua sim vao cudi tuan)? Mua & déu (cho, siéu thi hay tiém tap hoa)? Muc do
mua (bao 1du mua 1 1an)?...

Tim hi€u tat cd nhiing van dé trén s€ gitip cho cac nha san xuat va kinh doanh dau goi dau biét
dugc nhu cau, dong co st dung san pham va thoi quen mua sam san pham cia khach hang.

Cac nha tiép thi can nghién ctru k¥ hanh vi khach hang nham muc dich nim bét dugc nhu cau, sé

thich, thoi quen ctia ho dé xay dung chién lugc marketing phu hop, tir d6 thiic day khach hang
mua sim san phém, dich vu cia minh.
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Ngoai ra, cac nha tiép thi ciing rit quan tim dén viéc tim hiéu xem nhitng khach hang c6 thay
duogc cac loi ich cta san pham ho di mua hay khong (ké ca céac loi ich x4 hoi néu co) Vz‘l ho cam
nhén, danh g1a nhu thé nao sau khi mua sim, sir dung san pham Boi vi tit ca nhitng van dé nay
s& tac dong dén 1an mua sam sau va thong tin truyén miéng vé san phdm ciia ho tdi nhitng khach
hang khac.

2.2. M0 hinh hanh vi mua cia nguwoi tiéu dung

Mot cau hoi co ban dat ra la: ngudi tiéu dung s& phan tmg nhu thé nao trudc nhiing kich thich
marketing ma mot cong ty c6 thé van dung? Mot cong ty s& co wu thé to 16n trong canh tranh néu
ho thuc su hiéu rd nhitng phan tng ciia ngudi tidu dung trude cac tinh nang khac nhau cta san
pham, gia ca hang hoa, cac chuwong trinh quang cao, khuyén mai... Vi vy, doanh nghiép can phai
tim ra méi lién hé giita cac yéu t6 kich thich cua thi truong va phan tng dap lai cia ngudi mua.
C6 thé mé ta mbi lién hé trén qua mo hinh sau:

Mo hinh trén mé ta mot cach don gian mdi quan hé giita cac tac nhan kich thich va phan tng cta
ngudi mua. N6 cho thiy cac yéu td kich thich trude hét s& xAm nhap vao "hop den" y thic cia
ngudi mua. Con nhitng phan tmg dap lai chi 1 nhimng biéu hién c6 thé nhan biét dugc cua hang
loat cac bi an dién ra trong "hop den" y thirc ctia ngudi mua.

Céc yéu 6 kich thich gom c6 hai nhém:

e Nhom 2: Cac yéu td kich thich marketing bao gdm 4 phan tir: hang hoa, gia ca, cac phan phdi va
xuc tién ban.

e Nhom 2: Cac tac nhan kich thich khac bao gdm nhiing luyc luong thudc méi trudng cta nguoi
mua nhu: moi truong kinh té, khoa hoc k¥ thuat, chinh tri va van hoa.

Nhitng phan ing cua ngudi mua céd thé quan sat dugc duoc boc 10 qua hanh vi ciia ngudi mua
trong viéc lga chon hang hoa, lya chon nhan hi€u, lya chon nguoi cung tng, lya chon thoi gian
va khoi lvgng mua.

Nhiém vu quan trong ctia nha quan trj marketing 1 phai hiéu duoc cai gi xay ra trong "hop den"
y thire cia nguoi tieu dung khi ti€p nhan dugc cac tac nhan kich thich cua thi truong. "Hop den"
y thirc ciia ngudi1 mua dugce chia thanh hai phan:

o Nhimng dic tinh ctia ngudi mua: ¢6 anh hudng co ban dén viée ngudi mua tiép nhan cac tac nhan
kich thich va phan g dap lai v6i nhitng tic nhan d6 nhu thé nao.

e Qua trinh quyét dinh mua ctia ngudi tiéu dung. Két qua ctia viéc mua sam hang hoa s& phu thudc
vao nhiing quyét dinh nay.

Day 14 hai ndi dung co ban ctia viéc nghién ctru hanh vi mua cua nguoi tiéu dung.
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3. Nhitng nhén to6 anh huéng dén hanh vi tiéu dung ca nhén

Viéc mua sim cia ngudi tiéu ding chiu anh huéng ciia hai nhém nhéan t6 chinh. Mot 1a nhém
cac nhan td ndi tai bao gdm nhan t6 tAm 1y va c4 nhan. Hai 1a nhém nhan td tir bén ngoai anh
huong dén mdi c4 nhan nguoi tiéu dung, d6 1a nhan t6 vin héa va xa hoi. Phan 16n nhiing yéu t6
nay khong chiu su kiém soat ctia cac nha hoat dong thi truong, nhiém vu caa ho 1a phai nghién
ctru va theo doi chiing dé hiéu biét hanh vi ctia nguoi tiéu dung. Cac yéu t6 vin hoa, x3a hoi, ca
nhan va tim 1y ¢ anh huong rat 16n dén hanh vi thoa man nhu cau ctia nguoi tiéu dung.

3.1. Nhirng yéu t6 thudc vé vin héa
* Van hoa

Vin hoa 1a hé théng nhing gia tri, niém tin, truyén thong va chuin myc dugc hinh thanh va gin
lién v&1 mot xa hoi, mot ché do, mdt ton gido hay dan tdc nhat dinh, dugc luu truyén tir the hé
nay sang thé hé khac.

Vin hoéa la nguyén nhan dau tién, co ban quyét dinh nhu cdu va hanh vi ciia con ngudi. Nhing
diéu co ban vé gia tri, su cam thuy, su ua thich, tac phong, théi quen, hanh vi ing xr ma ching ta
quan sat duoc qua viéc mua sim hang hoa déu chira dung ban sic cua vin hoa. Ngudi tiéu ding
c¢6 nén van hoa khac nhau thi s& c6 hanh vi tiéu ding khac nhau. Phong cach tiéu ding cia ngudi
chau Au c6 s khac biét 16n so voi ngudi chau A. Do vdy, dé thanh céng cac nha xuét khau Viét
Nam phai tim hiéu k¥ vin héa tiéu ding ctia cic nu6e nhap khau.

* Nhanh van hoa:

Bét ki nén vin hoa nao ciing bao gdbm nhiing bd phan céu thanh nhé hon - nhanh vin hoa. Nhanh
vin hoéa dem lai cho cac thanh vién ciia minh kha ning hoa dong va giao tiép cu thé hon véi
nhimg ngudi gidng minh. Ngudn gbe dan toc, ching tdc, sic tdc va moi truong dia 1y gan bod voi
nhanh vin héa. Nhanh vin héa ludn c6 anh huong siu sic téi sy quan tdm, dén cach danh gia vé
gia tri hang hoa va so thich. Cach thic lya chon, mua sim va st dung hang hoa ctia nhitng ngudi
thudc nhanh vin héa khac nhau 1a khac nhau. Cac nhanh vin hoa khac nhau c6 céc 16i song riéng,
hanh vi tiéu ding riéng. Ngudi dao Hoi kiéng khong an thit bo, phu nit ra dudng déu phai bit mat
va mic quan 4o phu kin co thé. Nhu vay, cac nhanh vin hoéa khac nhau s& tao thanh cac phan
doan thi truong khac nhau.

* Giai tang xa hoi
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Giai téng xa hoi 1a nhiing nhom tuong ddi 6n dinh trong khuon khé xa hoi, duge sép xép theo
thir bac dang cap va dugc dac trung bdi nhiing quan diém gia tri, loi ich va hanh vi dao duc
giong nhau & cac thanh vién.

Su hinh thanh drfmg cép xa hoi khong chi phu thude vao mot yéu td duy nhét 13 cta cai, tién bac,
ma 12 ca sy két hop cta trinh do vin hoa, nghé nghiép, nhitg dinh hudéng gia tri va nhiing yéu to
dac trung khac.

Pja vi x4 hdi ctia con ngudi cao hay thap tiy thudc vao chd ho thudc tang 16p xa hoi nao. Voi
mot nguoi cu theé su chuyén doi giai tang xa hdi cao hon hay tut xuong giai tang xa hdi thap hon
1a hién tugng thudng xay ra.

Diéu quan trong bac nhat ma cdc nha marketing can quan tdm la nhiing ngudi cung chung mat
giai tang xa hoi s€ c6 khuynh hudng xtr su giong nhau.

Céc giai tang xa hoi déu c6 nhimg dic trung vé sé thich 1 rét dbi véi cac hang héa nhu quan 4o,
d6 noi that, xe hoi, cach tiéu khién giai tri. Cho nén mot sd nha hoat dong thi truong da tap trung
nd luc vao mot giai tang x4 hoi nao d6. Vi du: sdn gon, khach san 5 sao danh cho ngudi giau va
gidi thuong luu; trong rap hat, trén may bay... gia vé dugc phan thanh hai loai.

3.2. Nhitng yéu t6 mang tinh chat xi hoi
* Gia dinh

Gia dinh cta nguoi mua 1a yéu t6 c6 anh hudng manh t61 hanh vi mua vi: thir nhat, sy bién dong
ciia nhu cau hang héa ludén gan v4i su hinh thanh va bién dong cua gia dinh; thr hai, nhiing
quyét dinh mua sam cua nhirng c4 nhan luén chiu d&nh hudng cua céc cd nhan khac trong gia dinh.

Gia dinh thuong dugc chia thanh 2 loai:

Gia dinh dinh hudéng: Bao gdbm 6ng ba, cha me, con cai. Yéu td dau tién anh hudng sau xa dén su
hinh thanh hanh vi mua. Tt 6ng, ba, cha, me moi cd nhan c6 dugc nhitng dinh hudng vé ton gido,
chinh tri, kinh té, nhiing tham vong ca nhan, gié tri ban than va tinh cam.

Gia dinh hon phoi: Bao gom v, chong va con cai. Gia dinh két hon duoc coi 1a mdt trung tam
mua.

Nha quén tri marketing cin quan tam khi nghién ctru gia dinh két hon. P6 1a vai trd anh hudng
tuong ddi cua nguoi vy, nguoi ché)ng, con céi trong viéc mua sdm cac loai hang hoéa va dich vu
cu thé. Vi du: su ra doi cia 1 dua tré cling lam thay ddi nhiing nhu cau, nhiing quan diém thai do
va nhing cach séng ctia khach hang.
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Vai tro va anh hudng cua chéng, vo thay ddi tuy thudc vao loai san phém, vai tro va dia vi ho
nam gilr trong gia dinh, trinh d§ hi€u biét va kinh nghiém vé céc linh vuc hang hoa khac nhau.

* Cac nhom anh hudéng

Nhom tham khéo: La nhitng nhém ma mét ca nhan xem xét khi hinh thanh thai d6 va quan diém
cua nguoi do.

Nhom tham khao bao gdom:

Nhoém than thudc: La nhirng nhém ma ca nhan nam trong d6 va co6 tac dong qua lai lan nhau nhu
ong ba, cha me, anh chi, ban be, dong nghi¢p, Cong doan, doan thé va céc t6 chirc xa hoi khac.

Nhom ngudng mo: La nhém ma cd nhan c6 mong muon dugc gia nhap, trd thanh vién (cac ngodi
sao dién anh, &m nhac, thé thao). Uéc mudn d6 tao ra dong co thuc day ca nhan ¢ nhitng Gtng xu
ké ca trong viéc sir dung hang hoéa cling giong nhu céc than tuong cia ho.

Nhém bat ung: La nhom ma hanh vi, tng xr ciia ho khéng duoc sy chip nhan cua ca nhan. Ca
nhan thuong c6 cac hanh dong tady chay nhiing hoat dong, hanh vi cua cac thanh vién nhom bat
ung nay, ke ca cac hoat dong va hanh vi mua sam.

Cac nhém tham khao c¢6 anh huong dén quyét dinh mua san pham ciing nhu chon thuong hiéu.
Do vay, hanh vi tiéu dung ctia cic ngdi sao tdc dong dén cac "fan". Khach san Daewoo tai Ha
Noi di danh mot noi trang trong dé trung bay cudn sb vang co liét ké danh sach cac nhan vat
tiéng tam va cac "ngdi sao" da ting nghi tai khach san nham quang b cho khach san.

* Vai tro va dia vi xa hoi

Nguoi tiéu ding thudng mua sam nhirng hang hoa, dich vu phan anh vai trd dia vi ctia ho trong
x4 hoi. C4 nhan 1a mot thanh vién cua rat nhiéu cdc nhom xa hoi. Vi tri ciia né trong mdi nhém
d6 co thé xac dinh theo vai trod va dia vi. Vi du: vai trd clia ca nhan trong quan hé véi bd me 1a
con cai, trong gia dinh riéng dong vai tro 1a chong hay vo, trong cong ty dong vai tro 1a nha quan
Iy san xuat...

M3i vai trd ¢6 mdt dia vi nhat dinh phan anh mtrc d danh gid tdt hay x4u vé no cua xa hoi. Con
nguoi thuong lya chon nhitng hang héa néi 1én vai tro va dia vi ctia minh trong xa hoi. Giam ddc
cong ty thuong st dung nhitng phuong tién giao thong cao cdp, mua sam nhitng hang hoa dat
tién va tham gia vao cac hoat dong giai tri thoi thuong. Cac nha marketing phai cd gang bién san
pham ctia ho thanh céac biéu tuong dia vi. Chang han, quang cdo chiéc xe Mercedes dt tién gin
v6i hinh anh nhiing nguoi dan 6ng sang trong, thanh dat.
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3.3. Cac yeu to mang tinh ca nhan
* Tudi tac va vong doi

Vi nhitng Itra tudi khac nhau, & moi giai doan cua cudc song, sitc mua, thi hiéu, tinh chat tiéu
dung cta cac san pham/dich vu 1a s€ c6 nhiing nhu cau va mong muon khac nhau.

Tinh chét tiéu dung ciing phu thudc va cac giai doan trén vong doi. O timg giai doan ma ngudi
tiéu dung c6 nhitng nhu cau, kha ning tai chinh va so thich khac nhau, thi nhitng hanh vi va su
lwa chon trong mua sam ciing khac nhau. Vi vdy, doanh nghiép c6 thé dua vao tiéu chi tudi tac
nay dé xac dinh thi truong muc tiéu va xay cac chuong trinh marketing theo cic nhom tudi, cac
giai doan ctia vong doi gia dinh.

Bang 3.1:

Giai doan Pic diém tiéu dung

Thu nhap thép. Chay theo mét. Hudng vé giai tri va thoi
trang. Mua do6 dung cho sinh hoat hang ngay: xe may,
dich vu, du lich...

Thoi con tré, ddc
than

. Thu nhap kha hon. Chua con cai. Mua sam nhiéu. Chu y
Vg chong son dén van dé nha ¢. Mua hang 1au bén nhu tivi, tu lanh, xe
may, quat, bép ga, d6 ndi that, thich du lich...

Khong thoai mai vé tai chinh. Nhu cau nha ¢ cao. Cac
nhu cau khac gia tdng, mua sam nhic¢u cac SP dugc quang

o chdng tré ¢6 1 hodc 2 , 2 , £ N ©aA 1
Vo chong tre ¢o I hode cdo: thuc pham cho tré em, thuéc men, do choi, d6 dung

con \ o n n s .
cho tré em, thiét bi phuc vu cho cong vié¢c ndi trg: may
gidt, 10 nudng, may xay thit...

Nhu cau vé hoc hanh cho con cai ting, s6 lugng thyc

Khi con 16n pham mua tang. C6 nhu cau thay thé nhiing thiét bi lau

bén di cu.

Tinh hinh tai chinh kha hon. Mot s6 con céi da di lam.
Khi con céi truong thanh Mua sam cac do dac lau bén, cac SP lién quan dén nhu
cau van hoa, thé thao, du lich ...

Tinh trang tai chinh day du. Khong c6 nhu cau mua sim
Khi con ra riéng, con lam nhiéu vi moi thr da c6 di. Tham gia cac CLB thé thao, du
lich...
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Mua duogc phém bdi bd stre khoe, chita bénh, dich vu y
Khi con ra riéng, nghi huu khoa. Tham gia céc cau lac by nguoi gia, cac nhom ton
gido. i du lich ...

Nhitng nguoi 1am marketing c6 thé xac dinh thi trudng mua dya vao viéc phan chia khach hang
thanh tirng nhém theo céc giai doan cuia chu ky doi song gia dinh d€ phat trién chinh sach san
pham va cac chinh sach marketing khac cho phu hop.

* Nghé nghiép

Nghé nghiép c6 anh hudng nhat dinh dén tinh chit ctia hang hoa va dich vu dugc chon. Sy lya
chon quén 4o, gidy dép, thirc an, cac hinh thirc giai tri cia mot cong nhan rat khac véi vi giam
dbc diéu hanh cong ty. Cac nha lam marketing can c6 gang dé nhan biét khach hang theo nhom
nghé nghiép khac nhau va can phai cé sy quan tdm thich dang vé nhiing san pham hodc dich vu
ma khach hang trong mdi nhém yéu cau.

* Trinh d6 hoc van

Trinh d6 hoc vén ciing tao ra cac nhu cau rat khac nhau trong gidi tiéu dung. Trinh d6 hoc van
cang cao tao ra mot xu hudng tiéu dung tién tién va hién dai hon, c6 sy lwa chon nhiéu hon, chi
¥ nhiéu dén tinh thAm my, chat lwong, nhan hiéu, bao bi, tinh an toan va cac dich vu kém theo,
déng thoi cac nhu cau vé hoat dong giai tri, du lich, sach bao, 4m nhac, sitc khoe va hoc tap ciing
cao hon. Pé tién hanh tiéu dung mot san pham, ngudi ¢o trinh d6 vin héa cao thuong bé nhiéu
cong sirc trong viée tim toi thong tin, so sanh trudc khi dua ra quyét dinh tiéu ding,

* Tinh trang kinh té

Tinh trang kinh té bao gdm: thu nhdp, phan tiét kiém, kha ning di vay ... cia nguoi tiéu ding co
anh huong 16n dén loai hang héa va so luong hang héa ma ho lya chon, mua sam.

Thu nhép 14 nhan t anh hudng rat manh dén ciu cua cac loai hang héa. Nhin chung, ngudi
ngheo nhu cau vé hang héa nhay cdm vé thu nhap hon so véi nguoi giau. Trong cac loai hang
hoéa mang tinh chat thiét yéu, sy nhay cam vé thu nhap thuong thap hon nhiing loai hang xa xi.

Nhitng ngudi kinh doanh phai thudng xuyén theo ddi xu thé bién dong trong linh vuc tai chinh

c4 nhan, cac khoan tiét kiém, ty 18 14i suat dé diéu chinh chién luoc kinh doanh ctia minh cho phu
hop.
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Hanh vi mua sim ciia ngudi tiéu dung ciing bi anh huéng manh béi hoan canh kinh té ciia nguoi
d6. Hoan canh kinh té ciia mgt ca nhan bao gom thu nhdp kha dung (tong thu nhap da trur thue
thu nhép cé nhan va cac dong gdp khac).

* Ca tinh

Theo Philip Kotler: "C4 tinh 1a nhitng dic tinh tim 1y ndi bat ctia mdi con ngudi tao ra thé tng
XU (nhiing phan ung dép lai) c6 tinh 6n dinh va nhat quan do6i véi méi truong xung quanh'.

Cé tinh thuong dugc mo ta béng nhiing dac tinh von ¢6 cua ca thé nhu: tinh ty tin, tinh than
trong, tinh tu 14p, tinh khi€ém nhuong, tinh thich hon nguoi, tinh ngan nép, dé dii, tinh nang dong,
tinh bao thu, cé1 mo... C4 tinh va thoi quen boc 16 trong hanh vi mua c6 mbi quan h¢ chat ché.
Khi lwa chon hang hoa nhimng ngudi than trong luén tim kiém thong tin va ho chi ra quyét dinh
mua khi ho nhan thiy thong tin da day du. Véi loai khach hang nay kiéu chao hang "dung thir
trude khi mua" sé& tao duoc su thién cam cta ho ngay tir lan chao hang dau tién.

C4 tinh ciing 12 mot cin cir dé cho doanh nghiép dinh vi san pham. Hiéu dugc mbi quan tim giira
su tu quan niém véi san pham, dich vu nguoi tiéu dung mudn mua sim, ching ta s& hiéu dugc
dong co tham kin thuc day hanh vi cta ho. Tao duoc san pham; xdy dung hinh anh dinh vi va cac
chuong trinh truyén thong thé hién duoc "chan dung" ngudi tidu ding & thi trudng muc tiéu, can
coi 1a trong tam cua cac nd luc marketing trong kinh doanh.

* Loi song

Lbi séng ctia mot con ngudi duge thé hién qua hanh dong, sy quan tdm, quan diém cta ngudi do
v€ nhiing gi thudc moéi trudng xung quanh. Loi song gan rat chit voi ngudn goc xa hoi, nhanh
van hoa va ngh¢ nghi¢p, nhom xa hgi, tinh trang kinh t€ va hoan canh gia dinh. Song 16i song
con chtra dung nhiéu hon thé. Chi 161 song mdi phac hoa mdt cach day du nhat chan dung cua
con nguoi. Va su lua chon hang hda cua nguoi tiéu dung thé hién 161 song cua ho.

Nhimng ngudi 1am marketing can phai kham pha dugc mdi lién quan giita hang héa va 16i song.
San pham phai dugc dinh vi theo 161 song, nhat 1a nhiing san pham thu¢c nhom hang my pham,
thoi trang, du lich, d6 udng, xe hoi, xe may...

3.4. Nhirng yéu t6 tam ly

Céc yéu t6 mang tinh chat tdm Iy bao gdm: dong co, nhan thirc, sy hiéu biét, niém tin va thai do.

*Pong co
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Pong co 1a nhu cau da trd nén birc thiét dén muc budc con ngudi hanh dong dé thoa man nd. vé
ban chat dong co 1a dong luc gy stc ép, thic ddy con nguoi hanh dong dé thoa min mot nhu
cAu hay uéc mudn nao d6 vé vat chat hodc vé tinh than hodc ca hai. Nam bat duogc dong co cua
nguoi tieu dung dé)ng nghia véi viéc nim bat dugc cai thuc sy ho tim mua va ho mudn théa méan
nhu ciu nao. Nhitng ngudi 1am marketing can phai nim bat dung nhu cau cta khach hang, thac
day nhu cau thanh dong co.

Pong co thuc ddy con ngudi hanh dong. Song hanh dong ciia con ngudi dién ra nhu thé nao lai
phu thudc rat 16n vao sy nhan thirc ciia hg vé méi trudng xung quanh.

* Nhan thirc
Nhan thtrc hay tri giac 1a kha ndng tu duy cta con nguoi.

D6 1a qua trinh thong qua d6 mot ca nhéan lya chon, to chirc va giai thich cac thong tin dé tao nén
mot buc tranh c6 y nghia ve thé gidi xung quanh.

Nhan thire khong chi phu thude vao dac tinh cta tac nhan kich thich ma con tuy thude vao mbi
twong quan giita tac nhan kich thich véi méi trudng xung quanh va ban than cua ca thé. Su hip
dan cua mot nhan hiéu khong chi do céc kich thich ctia nhan hi¢u do t6i cac gidc quan cua khach
hang ma con phu thudc vao nhimg yéu té khac nhu: nhan hiéu d6 dugc trung bay trén gia nhu
thé nao? Puoc bay ban & siéu thi hay & cira hang nho? Ngudi mua c6 tim trang vui hay budn?
Mua theo cadm xtuc hay 1y tri?

Nhiing ngudi 1am marketing phai tim ra nhiing giai phap dé cac chuong trinh quang céo, truyén
thong phai dam bao duoc tinh hap din bang nhiing thong diép duoc ma hoa boi cac kich thich
mdi la, doc ddo va di manh de 161 kéo sy chu y cuia nguoi nhén tin.

* Sy hiéu biét

Su hiéu biét dién ta nhitng thay d6i trong hanh vi ciia con ngudi phat sinh tir kinh nghiém. Kinh
nghiém trong ¥ thirc ctia con ngudi 1a trinh do ciia ho vé cude song, vé hang héa, vé ddi nhan xir
thé. Do 1a két qua tuong tac ciia dong co (muc dich mua), cac vat kich thich (nhitng hang hoa cu
thé), nhitng goi ¥ (nhitng goi y cua ban be, gia dinh, quang cdo..), su dap lai va cung c6 (Nhing
diéu xay ra khi ngudi mua st dung hang héa so v6i mong doi cia ho vé hang hoéa d6) dén con
nguoi. Kinh nghiém ma mdi con nguoi c6 duge 1a do hoc hoi va su ting trai.

Sy hiéu biét hay kinh nghiém gitip ngudi mua c6 kha nang khai quat héa va ¢ su phan biét trong
vi€c ti€p xuc voi cac vat kich thich tuong tuy nhau.
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Dbi véi nhitng cong ty ma san pham cta ho d c6 cac ghi nhan t6t trong hiéu biét caa khach
hang, can phai cing cd, duy tri nhitng cip nhu cau - san pham cho phu hop véi cac dong co cia
ngudi mua, dé)ng thoi véi viée td chirc cac hoat dong marketing khac dé hd trg va phat trién
nhitng hiéu biét ctia khach hang theo xu hudng tich cuc. Pbi véi cong ty méi co thé tham nhap
thi truong bang cach cung ung nhimg san phidm goi nén su ua chudng gidng nhu ddi thu canh
tranh. Nguoi mua sé& dé dang chuyén dich 1ong trung thanh sang nhén hiéu twong ty hon 1a sang
nhan hiéu ma ho chua biét dén. Song cong ty ciing c6 thé thanh cong khi ho thiét ké ra nhimng
hang hoa goi duoc su thoi thic khic bang cach cng hién nhitng loi ich manh m& cho khach
hang khién cho ho phai thay d6i sy hiéu biét cia minh.

* Niem tin va thai do

Thong qua thuc tién va sy hiéu biét nguoi ta c6 dugc niém tin va thai do. Nhiing diéu nay, dén
lugt chung anh hudng dén hanh vi mua cua ho.

Niém tin 13 sy nhan dinh chta dung mdt y nghia cu thé ma nguoi ta co dugce vé mot sy vat, hién
tugng nao d6. Sy hinh thanh niém tin vé co ban xuat phat tir sy hiéu biét nén anh hudong kha
quan trong dén hanh vi mua.

Nha kinh doanh can quan tdm dén niém tin ctia khach hang d6i voi nhitng hang hoa va dich vu
cu thé dé thiet ké ra nhiing san pham hodc hinh anh ctia nhan hi¢u dép ung dugc niém tin cta ho.

Thai d6 1 sy danh gia c6 ¥ thic nhitng tinh cam, va nhitng xu huéng hanh dong c6 tinh chat tot
hay xau vé mot khach thé hay mot § tuong nao do.

Thai d6 dat con ngudi vao mot khung suy nghi thich hay khong thich, cam thay gan giii hay xa
lanh mot doi twgng hay mot y tudng cu thé nao d6. Nguoi mua s€ tim dén nhan hiéu ma ho co
thai d¢ tot khi dong co xuat hién.

Quan diém hay thai d¢ rat kho thay ddi vi né dan dit con nguoi hanh dong theo mot thoi quen
kha bén vitng ma ngudi ta c6 thé tiét kiém dugc cong stc va sy suy nghi khi hanh dong. Thay
d6i quan diém doi hoi phai thay d6i vé nhan thirc, phuong thirc g xir va can co thoi gian. Nha
kinh doanh cén dinh vi san phfim cua ho theo quan diém cua nguoi mua hon 1a tim céch sua doi
quan diém cia ho.

Tom lai, quyét dinh mua cta nguoi tiéu dung 13 két qua tac dong qua lai phuc tap cia cac yéu to
vin hoa, xa hoi, tam 1y. Trong d6 c6 nhiéu yéu td, viéc giy anh hudng ciia cac nd luc marketing
13 ¢6 han, song né rat hiru ich trong viéc gitip cho cc nha marketing c6 thé nhan dang chinh xac
dugc nguoi mua ¢ cac doan thi truong khac nhau.
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4. Cac dang hanh vi mua sam

Ngudi tiéu ding c6 cac dang hanh vi mua sim rat khac biét tiiy theo dang quyét dinh. C6 sy khac
biét rat 16n giita viéc mua cc san pham ré tién, tiéu dung hang ngay vi nhitng san pham dat tién,
c6 gia tri cao, va tan suat mua thap. Cac quyét dinh mua cang phuec tap thi doi hoi sy tham gia va
can nhic nhiéu hon cua ngudi tidu ding vao qua trinh quyét dinh mua.

4.1. Hanh vi mua phirc tap

Nguoi tiéu dung thue hién hanh vi mua phire tap khi ¢6 nhiéu ngudi ciing tham du vao tién trinh
ra quyét dinh mua va ho nhan thire rd rang su khac biét giita cic nhan hiéu. Hanh vi mua thuong
xay ra khi san pham duoc can nhic mua 13 san pham dt tién, nhiéu rui ro trong tiéu ding va co
gia trj tu thé hién cao cho ngudi sir dung.

4.2. Hanh vi mua théa hiép

Hanh vi mua nay xay ra dbi v6i nhitng san pham dat tién, nhiéu ri ro va mua khong thudng
xuyén, nhung lai khong cé sy khéac biét gitra cdc nhan hi€u trén thi truong. Trong trudng hop nay,
do tinh di biét gitta cac nhan hiéu khong qué cao, ngudi mua co thé dua ra quyét dinh mua mot
cach twong d6i nhanh chong. Su lwa chon cua ho lic nay doi khi duge quyét dinh do mot mire
gia phu hop, cac dich vu hd trg, cac chuong trinh khuyén mai tét, hodc tinh tién loi trong qua
trinh mua.

4.3. Hanh vi mua theo thoi quen

Hanh vi mua nay xdy ra khi san pham duoc cin nhic mua 13 nhitng san pham c6 gié tri thap, tiéu
dung hang ngay va su khac biét giita cac nhan hiéu bay ban trén thi truong 14 rat thap. Khi co
nhu ciu ngudi tiéu ding chi viéc ra ctra hang va chon mot nhan hiéu. Néu nhu viéc lwa chon nay
lap di 1ap lai vé1i mQt nhan hiéu thi thuong 1a do thoi quen hon 1a sy trung thanh vi trong qué
trinh ti€u dung ho kho nhan théy tinh vu viét hay sy khac biét gitra cac nhan hiéu.

Trong hanh vi mua ndy, nguoi tiéu dung thuong di theo huéng niém tin- thai do- hanh vi. Ho
khong ton nhiéu thoi gian va cong stuc dé tim kiém thong tin vé nhin hiéu lya chon, khong do
ludng, so sanh giira cac ddc tinh cta cac nhan hiéu. Thay vao d6 chu yéu dwa vao nhiing thong
diép quang cdo, mic gia, cic chuong trinh khuyén mai, va su tién lgi trong khi mua. Vi vy viéc
mua l3p lai mot nhan hiéu don thuan chi 13 do sy quen thudc ctia nguoi tiéu dung ddi voi nhin
hi¢u do.

4.4. Hanh vi mua nhiéu lya chon
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Nguoi tiéu dung thuc hién hanh vi mua nay khi ho mua nhiing san phém - dich vu c6 gia tri thép,
tiéu dung hang ngdy nhitng nhin hiéu c6 nhiéu sy khac biét. P6i véi nhitng loai san pham nay,
su chuyén dich nhin hiéu trong tiéu dung 14 rat 16n. Ngudi tiéu dung c6 thé quyét dinh Iya chon
nhan hi¢u nay vao mot thoi diém cu thé. Nhung vao thoi diém khéc, dudi su tac dong cua céc tac
nhan marketing, ho s& chuyén qua mua nhan hi¢u khac. Sy chuyén dich nay khong phai do
khong théa man trong tiéu ding ma do myc dich mudn thay d6i thir mot nhan hiéu san phim mai.

4.5. Tién trinh ra quyét dinh mua

Hanh vi mua ctia khach hang xay ra trong mot qua trinh gdm nhiéu giai doan. Nham di dén hanh
dong mua, ngudi mua phai tradi qua mat tién trinh gom 5 giai doan thé hién qua so do sau:

* Nhan biét nhu cau

Budc khéi dau cua tién trinh mua 1a sy nhén biét vé mot nhu cau mudn dugce théa man cua nguoi
tiéu dung. Nhu cau dugc phat sinh bdi nhiéu yéu t6 kich thich c4 bén trong lan bén ngoai.

Nhén biét nhu cau dién ra khi khach hang cam thdy c6 sy khac biét giira hién trang va mong
muon. Ma su khéc biét nay du dé goi nén va kich hoat qua trinh quyét dinh mua sam cta khach
hang.

Hién trang chinh 13 hoan canh thyc té ctia khach hang. D6 14 nhitng san pham va dich vu ma
khach hang dang sir dung. Chang han nhu tivi ma khach hang dang c6 & nha.

Mong muon la nhiing diéu ma khach hang dang udc ao c6 dugc nhu c6 mdt ngodi nha méi hay
mdt cdi tivi cd man hinh l6n hon cai dang c6 & nha.

O giai doan ndy, nhiém vu cta cic nha marketing 1a xac dinh xem cé nhirng loai nhu ciu nio
dugc phét sinh? Cai gi tao ra ching va ngudi mua mudn théa min chiung bang nhitng san pham
cu thé nao? Mot nhu cdu méi nay sinh can c6 nhitng san pham méi dé dap ng. D6 chinh 1a
ngudn ¥ tuéng quan trong hinh thanh nhiig san phdm mdi va trién khai cic chwong trinh
marketing mot cach hiéu qua dé thuc ddy nhu ciu tré thanh dong co.

* Tim kiém thong tin

Khi nhu ciu théi thuc thi con ngudi c¢6 thé tim kiém thong tin thoa man nhu cau va udc mudn
ctia minh. Khi khach hang nhan ra nhu cau s& s dung cac thong tin lién quan tir tri nhé, thong
tin nay duoc goi 13 thong tin bén trong. Néu khong ¢ duoc nhitng thong tin bén trong thi khach
hang s& tim kiém nhiing tdc nhan bén ngoai. Qua trinh nay dugc goi 1a su tim kiém thong tin bén
ngoai.
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Khi tim kiém thong tin ngudi tiéu dung c6 thé st dung nhimg ngudn co ban sau:

Ngudn thong tin ¢4 nhan: Gia dinh, ban b¢, hang x6m...

Ngudn thong tin thuong mai: Quang céo, ngudi ban hang, hoi cho, trién 1dm, bao bi, nhin hiéu...

Ngudn thong tin dai chung: An pham c6 lién quan dén hang héa, du luan...

Ngudn thong tin kinh nghiém: Truc tiép xem xét, dung thr...

Mttc d6 anh hudng ctia nhitng ngudn thong tin ndi trén thay ddi tiy theo loai san pham va dic

tinh cua khach hang. Nguon thong tin thuong mai thuong thuc hién chirc nang thong bao, nguon

thong tin ca nhan lai tré thanh pho bién cho hanh dong mua theo théi quen hodc theo dinh ky.

Nho két qué cua viéc thu thap thong tin ma nguoi ti€u dung co thé biét duoc cac loai nhan hiéu

cua lop san pham va nhirng dac tinh ctia chung. Nguoi ta goi bd nhan hi¢u c6 duge & bude nay la

"bo ddy di cac nhén hiéu".

Trong budc nay, nha marketing can quan tdm va 1y giai cu thé:

C6 nhitng nguén thong tin nao ma khach hang c6 thé tiép can dé thu thap nhimg thong tin c6 lién
quan;

Nguon tin nao gay anh hudng quan trong tdi viée ti€ép nhén nhan hi¢u cua cong ty vao bd suu tap
nhan hi¢u cua ngudi mua;

Nhiing loai thong diép va kénh phan phdi thong diép nao 1a phu hop dé ngudi mua dé dang va
thuén loi trong viéc xtr 1y thong tin ma ho can.

* Panh gié cac lya chon

Nguoi tiéu dung xir 1y thong tin vé cic nhan hiéu canh tranh nhu thudc tinh san pham, chirc ning
hiru ich, sy khac biét va dinh vi thuwong hi¢u san pham. Nhiing tinh chat nay nguoi ti€u dung
quan tam thay doi tuy theo san pham:

May anh: D0 nét, tde do chup, kich thudce va gia...

Khach san: Vi tri, tinh trang v¢ sinh, khong khi va gia...

Nudc suc miéng: Mau sac, mui vi, kha nang sat trung va gia...
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Khi da c6 "bd suu tdp nhan hi¢u", nguoi ti€u dung s€ trién khai bude tiép theo 1a déanh gia cac
phuong an c6 kha nang thay thé cho nhau dé di dén lya chon nhan hi¢u quyét dinh mua.

Tinh huéng mua may anh

Van dé quan trong nhat ma nha marketing can phai kiém soat dugc trong giai doan nay la quan
diém va thai do cua nguoi ti€u dung, hay néi cu theé hon 1a cac ti€u chuan vé ni€m tin cua ho
trong viéc danh gia cac nhan hi€u c6 kha nang canh tranh véi nhau.

Tién trinh dénh gi4 cia ngudi mua thuong dugc thuc hién theo phuong phap nhu sau:

Mot 13, ngudi mua thudng coi mot san pham bao gdm mot tip hop cac thudc tinh. Nhimg thudc
tinh nay phan anh lgi ich cua san pham ma ngudi mua mong doi. Thudc tinh cua san pham phan
anh cac mat:

Dic tinh k¥ thuat, 1y héa: Cong thuce, thanh phén, mau séc, ¢&, kho;

Pic tinh sir dung: Thoi gian sir dung, d6 bén, tinh dic thu;

Dic tinh tam 1y: Pep, tré trung, su thoai mai, 10ng tu hao vé quyén sé hitu;
Dic tinh két hop: Gié cd, nhan hi¢u, dong goi, cac dich vu.

Hai 13, ngudi tiéu dung c6 khuynh hudng phan loai vé mitc do quan trong cia cac thudc tinh
khéc nhau.

Nguoi tiéu dung thuong xac dinh thude tinh ndi bat va thudc tinh quan trong. Thudc tinh ndi bat
1a thudc tinh ma ngudi tiéu dung cho 1a co ¥ nghia khi dugc yéu cau hinh dung ra cac thudc tinh
cua san phém. Nhirng thudc tinh nay co thd do ho bi anh hudng ctuia quang cdo hodc du luan xa
hoi. Thudc tinh quan trong 1a nhitng thudc tinh ma ngudi tiéu diung chd doi & san pham trong
viéc né thoa mén nhu cau cta ho. Khi dugc yéu cAu danh gia cac thudc tinh ctia san phém nguoi
tidu ding s& nghi ngay dén thudc tinh ndi bat. Song khi mua ho lai quan tim dén thudc tinh quan
trong. Cac nha marketing can quan tam nhiéu dén tam quan trong cta thudc tinh hon 1a mat ndi
cua no.

Ba 13, nguoi tiéu dung c¢6 khuynh huéng xay dyung niém tin ctia minh gin véi cac nhan hiéu. Ho
ddng nhat mot chudi niém tin ctia minh vé san pham voi hinh anh nhéan hiéu. Vi du: niém tin cta
ngudi tidu dung vé loai bot gidt co chat luong cao, tdy sach cac vét ban... ddng nhat véi nhin
hiéu OMO.
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Thu vién Pé thi - Trac nghiém - Tai liéu hoc tap

mién phi

Niém tin ctia ngudi tiéu dung vé nhén hiéu co thé thay doi qua nhan thirc va kinh nghiém nho
viée tiéu dung thuc su cta ho. Vi vy, cic nha marketing c6 thé khac hoa va 1am thay doi niém
tin ctia khach hang bang cac nd lyc marketing. Song su nd luc d6 phai dap tmg duogc sy mong
doi cua khach hang khi ho thyc sy mua va sir dung hang hoa.

Bon 13, nguoi tiéu dung cé xu hudng gan cho moi thudc tinh ctia san pham mot chirc nang hiru
ich. Xu hudng lya chon cua ngudi tiéu dung 1a ho tim dén nhitng hang hoéa nhan hiéu dem lai cho
ho tong s0 su thoa man tir cac dac tinh ctia san pham la toi da.

* Quyét dinh mua

Két thic giai doan danh gid cac phuong 4n, nguoi ti€u dung da c6 mot by nhan hiéu lya chon
duoc sap x€p theo thur tu. Y dinh mua thuong danh cho nhiing sdn pham c6 thir hang cao nhat.
Song dé di dén quyét dinh mua nguoi tiéu dung con chiu sy chi phdi ctia nhiéu yéu t6 kim ham.

Nhirng yéu t6 kim him quyét dinh mua

Pé thuc ddy qué trinh ddn dén quyét dinh mua hang cua ngudi tiéu ding, cic nha marketing can
day manh cac hoat dong xuc tién ban nhu: phiéu mua hang, gidm gid, qua tdng, quang cdo, trinh
bay hang hoa, dich vu sau ban hang...

* Hanh vi sau khi mua

Sau khi mua, ngudi tiéu ding c6 thé hai long hodc khong hai 1ong vé san pham. Khach hang chi
hai 1ong khi tinh ning va céng dung ctia san pham dép ing mot cach tot nhat sy chd doi cia ho.
Tur d6 s& dan dén hanh vi mua 13p lai va ho s& gidi thi€u cho nguoi khac biét vé& san phém do.
Theo cac nha marketing: "Mt khach hang hai 10ng 13 quang cdo tot nhét ciia chung ta".

Khi ngudi tiéu dung cam thay khong thoa man véi san phim di mua, ho sé ¢b gang 1am giam bét
su kho chiu dé thict 1ap su can bang tam 1y thong qua vi¢e tir bd hay chuyén sang nhan hiéu khéc,
dong thoi ¢ theé ho sé€ lan truyén thong tin bat 1gi cho doanh nghiép.

Nhiing danh gid ctia khach hang sau khi mua dugc coi 1a nhitng thanh cong hay chua thanh cong
vé cac nd luc marketing cia cong ty. Néu khach hang c6 thai-do thién chi dbi v6i nhin hiéu cua
cong ty thi do chinh la co hi gia tdng thi truong va duy tri long trung thanh ctia khach hang.
Nguoc lai véi thai do thiéu thién chi ctia khach hang nha marketing can phai tim cach khéc phuc
dé co thé giam bt mirc 46 khong hai 1ong cia ho.

Nhu vay, nguoi lam marketing can phai nhé rang cong viée cua ho khong két thuc khi san pham
da duoc ban ra ma con kéo dai dén ca giai doan sau khi mua.

Trang chi: https://vndoc.com/ | Email hé trg: hotro@vndoc.com | Hotline: @24 2242 6188


https://vndoc.com/
https://vndoc.com/support/contact/tel:+842422426188

	Thị trường người tiêu dùng và hành vi mua hàng của
	1. Khái quát về thị trường người tiêu dùng
	1.1. Khái niệm
	1.2. Đặc điểm của thị trường người tiêu dùng

	2. Mô hình hành vi mua của người tiêu dùng
	2.1. Khái niệm hành vi mua của người tiêu dùng
	2.2. Mô hình hành vi mua của người tiêu dùng

	3. Những nhân tố ảnh hưởng đến hành vi tiêu dùng c
	3.1. Những yếu tố thuộc về văn hóa
	3.2. Những yếu tố mang tính chất xã hội
	3.3. Các yếu tố mang tính cá nhân
	3.4. Những yếu tố tâm lý

	4. Các dạng hành vi mua sắm
	4.1. Hành vi mua phức tạp
	4.2. Hành vi mua thỏa hiệp
	4.3. Hành vi mua theo thói quen
	4.4. Hành vi mua nhiều lựa chọn
	4.5. Tiến trình ra quyết định mua


