
PHÂN TÍCH TH  TR NG Ị ƯỜ

NG I TIÊU DÙNG VÀ HÀNH VI C A NG I MUAƯỜ Ủ ƯỜ

 

Tóm t tắ

C n ph i tìm hi u tr c th  tr ng ng i tiêu dùng và hành vi mua s m c a ng i ầ ả ể ướ ị ườ ườ ắ ủ ườ
tiêu dùng thì m i có th  xây d ng đ c nh ng k  ho ch Marketing có căn c .ớ ể ự ượ ữ ế ạ ứ

Th  tr ng ng i tiêu dùng mua hàng hóa và d ch v  cho tiêu dùng cá nhân. Nó làị ườ ườ ị ụ  
th  tr ng cu i cùng mà các ho t đ ng kinh t  đ c t  ch c ra đ  ph c v  nó. Khiị ườ ố ạ ộ ế ượ ổ ứ ể ụ ụ  
phân tích m t th  tr ng ng i tiêu dùng c n ph i bi t khách hàng, các đ i t ng, vàộ ị ườ ườ ầ ả ế ố ượ  
m c tiêu c a ng i mua, các t  ch c ho t đ ng, các đ t mua hàng và nh ng c a hàngụ ủ ườ ổ ứ ạ ộ ợ ữ ử  
bán l .ẻ

Hành vi c a ng i mua ch u  nh h ng c a b n y u t  ch  y u: Văn hóa, xãủ ườ ị ả ưở ủ ố ế ố ủ ế  
h i, cá nhân, và tâm lý. T t c  nh ng y u t  này đ u cho ta nh ng căn c  đ  bi t cáchộ ấ ả ữ ế ố ề ữ ứ ể ế  
ti p c n và ph c v  ng i mua m t cách hi u qu  h n.ế ậ ụ ụ ườ ộ ệ ả ơ

M c đ  cân nh c khi mua s m và s  ng i tham gia mua s m tăng theo m c đứ ộ ắ ắ ố ườ ắ ứ ộ 
ph c t p c a tình hu ng mua s m. Ng i làm Marketing ph i có nh ng k  ho chứ ạ ủ ố ắ ườ ả ữ ế ạ  
khác nhau cho b n ki u hành vi mua s m c a ng i tiêu dùng. Hành vi mua s m ph cố ể ắ ủ ườ ắ ứ  
t p, hành vi mua s m đ m b o  ng ý, hành vi mua s m thông th ng và hành vi muaạ ắ ả ả ư ắ ườ  
s m tìm ki m s  đa d ng. B n ki u hành vi này đ u d a trên c  s  m c đ  tham giaắ ế ự ạ ố ể ề ự ơ ở ứ ộ  
cao hay th p c a ng i tiêu dùng vào chuy n mua s m và có nhi u hay ít nh ng đi mấ ủ ườ ệ ắ ề ữ ể  
khác bi t l n gi a các nhãn hi u.ệ ớ ữ ệ

Nh ng ng i làm Marketing ph i nghiên c u nh ng mong mu n, nh n th c, sữ ườ ả ứ ữ ố ậ ứ ở 
thích và các hành vi l a ch n và mua s m c a nh ng khách hàng m c tiêu. Vi c nghiênự ọ ắ ủ ữ ụ ệ  
c u nh  v y s  cho ta nh ng g i ý đ  phát tri n s n ph m m i, tính năng c a s nứ ư ậ ẽ ữ ợ ể ể ả ẩ ớ ủ ả  
ph m,  xác  đ nh giá   c ,  các  kênh,  n i  dung  thông  tin  và  nh ng y u  t  khác   trongẩ ị ả ộ ữ ế ố  
Marketing mix. Trong ch ng này ta s  tìm hi u nh ng đ ng thái mua s m c a ng iươ ẽ ể ữ ộ ắ ủ ườ  
tiêu dùng và trong ch ng sau s  tìm hi u đ ng thái mua s m c a nh ng ng i muaươ ẽ ể ộ ắ ủ ữ ườ  
hàng c a doanh nghi p.ủ ệ

1. Mô hình hành vi c a ng i tiêu dùngủ ườ



Trong nh ng th i gian đ u tiên, nh ng ng i làm Marketing có th  hi u đ cữ ờ ầ ữ ườ ể ể ượ  
ng i tiêu dùng thông qua nh ng kinh nghi m bán hàng cho h  hàng ngày. Th  nh ngườ ữ ệ ọ ế ư  
s  phát tri n v  quy mô c a các công ty và th  tr ng đã làm cho nhi u nhà qu n trự ể ề ủ ị ườ ề ả ị 
Marketing không còn đi u ki n ti p xúc tr c  ti p v i khách hàng n a.  Ngày càngề ệ ế ự ế ớ ữ  
nhi u nh ng nhà  qu n tr  đã  ph i đ a vào vi c nghiên c u khách hàng đ   tr  l iề ữ ả ị ả ư ệ ứ ể ả ờ  
nh ng câu h i ch  ch t sau đây v  m i th  tr ng.ữ ỏ ủ ố ề ọ ị ườ

Nh ng ai t o nên th  tr ng đó? Khách hàngữ ạ ị ườ

Th  tr ng đó mua nh ng gì? Đ i t ngị ườ ữ ố ượ

T i sao th  tr ng đó mua? M c tiêuạ ị ườ ụ

Nh ng ai tham gia vào vi c mua s m? T  ch cữ ệ ắ ổ ứ

Th  tr ng đó mua s m nh  th  nào? Ho t đ ngị ườ ắ ư ế ạ ộ

Khi nào th  tr ng đó mua s m? Đ t mua hàngị ườ ắ ợ

Th  tr ng đó mua hàng   đâu? C a hàng bán lị ườ ở ử ẻ

Đi m xu t phát đ  hi u đ c ng i mua là mô hình tác nhân ph n  ng đ cể ấ ể ể ượ ườ ả ứ ượ  
th  hi n trong H.4.1. Marketing và nh ng tác nhân c a môi tr ng đi vào ý th c c aể ệ ữ ủ ườ ứ ủ  
ng i mua. Nh ng đ c đi m và quá trình quy t đ nh c a ng i mua d n đ n nh ngườ ữ ặ ể ế ị ủ ườ ẫ ế ữ  
quy t đ nh mua s m nh t đ nh. Nhi m v  c a ng i làm Marketing là hi u đ c đi uế ị ắ ấ ị ệ ụ ủ ườ ể ượ ề  
gì x y ra trong ý th c c a ng i mua gi a lúc các tác nhân bên ngoài b t đ u tác đ ngả ứ ủ ườ ữ ắ ầ ộ  
và lúc quy t đ nh mua. Ta s  t p trung vào hai câu h i sau:ế ị ẽ ậ ỏ

+ Nh ng đ c đi m c a ng i mua, văn hóa, xã  h i,  cá  nhân và   tâm lý,   nhữ ặ ể ủ ườ ộ ả  
h ng nh  th  nào đ n hành vi mua s m?ưở ư ế ế ắ

+ Ng i mua thông qua quy t đ nh mua s m nh  th  nào?ườ ế ị ắ ư ế



H.4.1. Mô hình hành vi c a ng i muaủ ườ

2. Nh ng y u t  ch  y u  nh h ng đ n hành vi mua s m ữ ế ố ủ ế ả ưở ế ắ

H.4.2 gi i thi u m t mô hình chi ti t c a nh ng  nh h ng đ n hành vi mua s m c a ớ ệ ộ ế ủ ữ ả ưở ế ắ ủ
ng i tiêu dùng. Ta s  minh h a nh ng  nh h ng đó qua m t ng i tiêu dùng gi  ườ ẽ ọ ữ ả ưở ộ ườ ả
đ nh tên là Linda. Linda 35 tu i, có gia đình và là m t ng i qu n lý tiêu th  c a m t ị ổ ộ ườ ả ụ ủ ộ
công ty hóa ch t hàng đ u. Bà ta hay ph i đi công tác và mu n mua m t máy tính xách ấ ầ ả ố ộ
tay. Bà ta có r t nhi u nhãn hi u đ  l a ch n: IBM, Apple, Dell, Compaq, v...v. Vi c ấ ề ệ ể ự ọ ệ
l a ch n c a bà ch u  nh h ng c a nhi u y u t .ự ọ ủ ị ả ưở ủ ề ế ố

Văn hóa 

N n văn hóa Xã h i ề ộ

Nhóm tham kh o Cá nhân ả

Tu i và giai đo n c a chu k  s ng Tâm lý ổ ạ ủ ỳ ố

Nhánh văn hóa Gia đình Ngh  nghi p Đ ng c  Ng i muaề ệ ộ ơ ườ

Hoàn c nh kinh t  Nh n th c ả ế ậ ứ

L i s ng Hi u bi t ố ố ể ế

T ng l p xã h i Vai trò và đ a v  Nhân cách và t  ý th c Ni m tin và thái đ  ầ ớ ộ ị ị ự ứ ề ộ

Văn hoá            

N n văn hoá ề Xã h iộ         

  Nhóm tham kh oả Cá nhân      



   
Tu i và giaiổ  

đo n c a chu kạ ủ ỳ 
s ng ố

Tâm lý  

Nhánh văn hoá Gia đình  Ngh  nghi pề ệ Đ ng cộ ơ

Ng i muaườ    Hoàn c nh kinhả  
tế Nh n th cậ ứ

    L i s ngố ố Hi u bi tể ế

T ng l p xãầ ớ  
h iộ

Vai trò và đ a vị ị
Nhân cách và tự 

ý th c ứ
Ni m tin và thái đề ộ  

H.4.2. Mô hình chi ti t các y u t   nh h ng đ n hành viế ế ố ả ưở ế

Các y u t  văn hóaế ố

Các y u t  văn hóa có   nh h ng sâu r ng nh t đ n hành vi c a ng i tiêuế ố ả ưở ộ ấ ế ủ ườ  
dùng. Ta s  xem xét vai trò c a n n văn hóa, nhánh văn hóa và t ng l p xã h i c aẽ ủ ề ầ ớ ộ ủ  
ng i mua.ườ

N n văn hóaề

N n văn hóa là y u t  quy t đ nh c  b n nh t nh ng mong mu n và hành vi c aề ế ố ế ị ơ ả ấ ữ ố ủ  
m t ng i. M t đ a tr  khi l n lên s  tích lu  đ c m t s  nh ng giá tr , nh n th c,ộ ườ ộ ứ ẻ ớ ẽ ỹ ượ ộ ố ữ ị ậ ứ  
s  thích và hành vi thông qua gia đình c a nó và nh ng đ nh ch  then ch t khác. M tở ủ ữ ị ế ố ộ  
đ a tr  l n lên   Hoa K  đã đ c ti p xúc v i nh ng giá tr  sau: Thành t u và thànhứ ẻ ớ ở ỳ ượ ế ớ ữ ị ự  
công, ho t đ ng, hi u su t và tính th c ti n, ti n b , ti n nghi v t ch t, ch  nghĩa cáạ ộ ệ ấ ự ễ ế ộ ệ ậ ấ ủ  
nhân, t  do, ti n nghi bên ngoài, ch  nghĩa nhân đ o và tính tr  trung.ự ệ ủ ạ ẻ

Nhánh văn hóa

M i n n văn hóa đ u có nh ng nhánh văn hóa nh  h n t o nên nh ng đ c đi mỗ ề ề ữ ỏ ơ ạ ữ ặ ể  
đ c thù h n và m c đ  hòa nh p v i xã h i cho nh ng thành viên c a nó. Các nhánhặ ơ ứ ộ ậ ớ ộ ữ ủ  
văn hóa t o nên nh ng khúc th  tr ng quan tr ng, và nh ng ng i làm Marketingạ ữ ị ườ ọ ữ ườ  
th ng thi t k  các s n ph m và ch ng trình Marketing theo các nhu c u c a chúng.ườ ế ế ả ẩ ươ ầ ủ  
Hành vi mua s m c a Linda s  ch u  nh h ng c a nh ng đ c đi m c a nhánh vănắ ủ ẽ ị ả ưở ủ ữ ặ ể ủ  
hóa c a bà. Chúng s   nh h ng đ n s  thích ăn u ng, cách l a ch n qu n áo, cáchủ ẽ ả ưở ế ở ố ự ọ ầ  
ngh  ng i gi i trí và tham v ng ti n thân c a bà. Bà có th  xu t thân t  m t nhánh vănỉ ơ ả ọ ế ủ ể ấ ừ ộ  
hóa r t coi tr ng "ng i có h c th c" và đi u này giúp gi i thích t i sao bà quan tâmấ ọ ườ ọ ứ ề ả ạ  
đ n máy tính. ế



T ng l p xã h iầ ớ ộ

H u nh  t t c  các xã h i loài ng i đ u th  hi n rõ s  phân t ng xã h i. Sầ ư ấ ả ộ ườ ề ể ệ ự ầ ộ ự 
phân t ng này đôi khi mang hình th c, m t h  th ng đ ng c p theo đó nh ng thànhầ ứ ộ ệ ố ẳ ấ ữ  
viên thu c các đ ng c p khác nhau đ c nuôi n ng và d y d  đ  đ m nhi m nh ngộ ẳ ấ ượ ấ ạ ỗ ể ả ệ ữ  
vai trò nh t đ nh. Hay g p h n là tr ng h p phân t ng thành các t ng l p xã h i. Cácấ ị ặ ơ ườ ợ ầ ầ ớ ộ  
t ng l p xã h i là nh ng b  ph n t ng đ i đ ng nh t và b n v ng trong xã h i,ầ ớ ộ ữ ộ ậ ươ ố ồ ấ ề ữ ộ  
đ c x p theo theo th  b c và g m nh ng thành viên có chung nh ng giá tr , m i quanượ ế ứ ậ ồ ữ ữ ị ỗ  
tâm và hành vi. Nh ng nhà khoa h c xã h i đã xác đ nh có b y t ng l p xã h i nhữ ọ ộ ị ả ầ ớ ộ ư 
trong B ng 41.ả

1.   T ng   l p   th ng   l uầ ớ ượ ư  
l p trên (d i 1%)ớ ướ

T ng l p th ng l u l p trên, s ng b ng tài s n th a k  vàầ ớ ượ ư ớ ố ằ ả ừ ế  
có nh ng gia đình n i ti ng. H  đóng góp nh ng kho n ti nữ ổ ế ọ ữ ả ề  
l n cho công vi c t  thi n, t  ch c nh ng bu i vũ h i, cóớ ệ ừ ệ ổ ứ ữ ổ ộ  
nhi u nhà  , và g i con đi h c   nh ng tr ng h c t t nh t.ề ở ử ọ ở ữ ườ ọ ố ấ  
H  là  th  tr ng c a đ  kim hoàn, đ  c , nhà    và nh ngọ ị ườ ủ ồ ồ ổ ở ữ  
chuy n đi ngh . H  th ng hay mua và m c nh ng đ  thế ỉ ọ ườ ặ ữ ồ ủ 
c u, không quan tâm đ n chuy n phô tr ng. Tuy h  là m tự ế ệ ươ ọ ộ  
nhóm nh ,   song h  v n   là  m t  nhóm tham kh o đ i   v iỏ ọ ẫ ộ ả ố ớ  
nh ng ng i khác trong ch ng m c là  các quy t đ nh tiêuữ ườ ừ ự ế ị  
dùng c a h  đ c đ  ý và đ c các t ng l p xã h i khác b tủ ọ ượ ể ượ ầ ớ ộ ắ  
ch c.ướ

2.   T ng   l p   th ng   l uầ ớ ượ ư  
l p d i (kho ng 2%)ớ ướ ả

T ng l p th ng l u l p d i là nh ng ng i có thu nh pầ ớ ượ ư ớ ướ ữ ườ ậ  
cao hay giàu có nh  tài năng xu t chúng trong ngh  nghi pờ ấ ề ệ  
chuyên môn hay trong kinh doanh. H  th ng xu t thân tọ ườ ấ ừ 
t ng l p trung l u. H  tích c c tham gia các công vi c xã h iầ ớ ư ọ ự ệ ộ  
và c a thành ph  và tìm mua nh ng th  ch ng t  đ a v  choủ ố ữ ứ ứ ỏ ị ị  
b n thân mình và cho con cái, nh  nh ng ngôi nhà đ t ti n,ả ư ữ ắ ề  
tr ng h c t t, thuy n bu m, h  b i và ôtô. H  g m nh ngườ ọ ố ề ồ ồ ơ ọ ồ ữ  
ng i giàu m i phát và cách tiêu dùng c a h  đ c tính toánườ ớ ủ ọ ượ  
đ  gây  n t ng đ i v i nh ng ng i   t ng l p th p h nể ấ ượ ố ớ ữ ườ ở ầ ớ ấ ơ  
h .  Ham mu n c a  nh ng ng i   th ng  l u   l p  d i   làọ ố ủ ữ ườ ượ ư ớ ướ  
đ c ch p nh n vào l p trên, m t đ a v  mà có l  con cái hượ ấ ậ ớ ộ ị ị ẽ ọ 
có nhi u kh  năng đ t đ c h n b n thân h .ề ả ặ ượ ơ ả ọ

3. T ng l p trung l u l pầ ớ ư ớ  
trên (12%)

Nh ng ng i trung l u l p trên không có đ a v  c a gia đìnhữ ườ ư ớ ị ị ủ  
hay giàu có gì đ c bi t. H  ch  y u quan tâm đ n con đ ngặ ệ ọ ủ ế ế ườ  
danh v ng. H  đã có đ c nh ng c ng v  nh  nh ng ng iọ ọ ượ ữ ươ ị ư ữ ườ  



chuyên nghi p, nh ng ng i kinh doanh đ c l p và cán bệ ư ườ ộ ậ ộ 
qu n tr  c a công ty. H  tin t ng vào h c v n và mu n conả ị ủ ọ ưở ọ ấ ố  
cái h  phát tri n nh ng k  năng chuyên môn hay qu n tr  đọ ể ữ ỹ ả ị ể 
chúng không b  t t xu ng t ng l p th p h n. Nh ng thànhị ụ ố ầ ớ ấ ơ ữ  
viên c a t ng l p này thích nói v  nh ng ý t ng và "trìnhủ ầ ớ ề ữ ưở  
đ  văn hóa cao" . H  tích c c tham gia và có ý th c cao vộ ọ ự ứ ề 
trách nhi m công dân. H  là th  tr ng t t cho nhà  , qu n áoệ ọ ị ườ ố ở ầ  
đ p, đ  g  và thi t b  t t. H  tìm cách đ  có đ c m t ngôiẹ ồ ỗ ế ị ố ọ ể ượ ộ  
nhà l ch s  đ  ti p đãi b n bè và thân ch .ị ự ể ế ạ ủ

4.   T ng   l p   trung   l uầ ớ ư  
(32%)

T ng l p trung l u là nh ng ng i công nhân c  tr ng vàầ ớ ư ữ ườ ổ ắ  
xanh có m c l ng trung bình, s ng   khu khá h n c a thànhứ ươ ố ở ơ ủ  
ph  và   c   g ng   làm   nh ng  vi c   đúng   đ n.   H  hay   muaố ố ắ ữ ệ ắ ọ  
nh ng s n ph m ph  bi n "đ  theo k p xu th ". Hai m iữ ả ẩ ổ ế ể ị ế ươ  
lăm ph n trăm có xe ôtô ngo i, đ ng th i ph n l n đ u quanầ ạ ồ ờ ầ ớ ề  
tâm đ n chuy n th i trang, tìm ki m "m t trong nh ng nhãnế ệ ờ ế ộ ữ  
hi u t t h n". M t cu c s ng t t h n có nghĩa là "m t ngôiệ ố ơ ộ ộ ố ố ơ ộ  
nhà  đ p h n"  v i   "láng gi ng  t t    khu v c   t t  h n c aẹ ơ ớ ề ố ở ự ố ơ ủ  
thành ph " có tr ng h c t t. T ng l p trung l u tin t ng làố ườ ọ ố ầ ớ ư ưở  
nên chi nhi u ti n h n cho con cái h  có đ c "nh ng kinhề ề ơ ọ ượ ữ  
nghi m đáng giá" và h ng chúng vào h c đ i h c.ệ ướ ọ ạ ọ

5.   T ng   l p   công   nhânầ ớ  
(38%)

T ng l p công nhân g m nh ng công nhân c  xanh có m cầ ớ ồ ữ ổ ứ  
l ng trung bình và  nh ng ng i s ng theo "l i  s ng c aươ ữ ườ ố ố ố ủ  
t ng l p công nhân", b t k  thu nh p, trình đ  văn hóa hayầ ớ ấ ể ậ ộ  
công vi c. T ng l p công nhân ph  thu c nhi u vào h  hàngệ ầ ớ ụ ộ ề ọ  
v  kinh t  và s  h  tr  v  tình c m, v  nh ng l i khuyên về ế ự ỗ ợ ề ả ề ữ ờ ề 
c  h i vi c làm, v  nh ng ý ki n tham gia v  chuy n muaơ ộ ệ ề ữ ế ề ệ  
s m và v  s  h  tr  m i khi g p khó khăn. Đ i v i t ng l pắ ề ự ỗ ợ ỗ ặ ố ớ ầ ớ  
công nhân đi ngh  có nghĩa là "  l i thành ph " và "đi xa" thìỉ ở ạ ố  
có nghĩa là đi đ n h  n c hay n i ngh  ng i không xa quáế ồ ướ ơ ỉ ơ  
hai gi  đi đ ng. T ng l p công nhân v n duy trì s  phânờ ườ ầ ớ ẫ ự  
chia rõ ràng vai trò c a gi i tính và r p khuôn nhau. S  thíchủ ớ ậ ở  
v  ôtô là  nh ng chi c xe có kích th c tiêu chu n và  l n,ề ữ ế ướ ẩ ớ  
không thích nh ng xe nh  g n n i đ a cũng nh  ngo i nh p.ữ ỏ ọ ộ ị ư ạ ậ

6.   T ng   l p   h   l u   l pầ ớ ạ ư ớ  
trên (9%)

T ng l p h  l u l p trên là nh ng ng i đi làm, không sungầ ớ ạ ư ớ ữ ườ  
túc, m c dù m c s ng h i cao h n m c nghèo kh  m t chút.ặ ứ ố ơ ơ ứ ổ ộ  
H  làm nh ng công vi c lao đ ng ph  thông và h ng l ngọ ữ ệ ộ ổ ưở ươ  
r t th p, m c dù h  luôn ph n đ u đ  v n lên t ng l p caoấ ấ ặ ọ ấ ấ ể ươ ầ ớ  



h n. Thông th ng t ng l p h  l u l p trên không đ c h cơ ườ ầ ớ ạ ư ớ ượ ọ  
hành đ y đ . M c dù h  đã   g n m c nghèo kh  v  m t tàiầ ủ ặ ọ ở ầ ứ ổ ề ặ  
chính, h  v n thu x p đ  t  ra mình có cu c s ng ngăn n pọ ấ ế ể ỏ ộ ố ắ  
và s ch s .ạ ẽ

7.   T ng   l p   h   l u   l pầ ớ ạ ư ớ  
d i (7%)ướ

T ng l p h  l u l p d i là nh ng ng i h ng tr  c p, bầ ớ ạ ư ớ ướ ữ ườ ưở ợ ấ ị 
nghèo   túng   rõ   ràng   và   th ng   không   có   vi c   làm   hay   cóườ ệ  
"nh ng   vi c   làm  b n   th u".  M t   s   không  quan   tâm   đ nữ ệ ẩ ỉ ộ ố ế  
chuy n tìm ki m m t vi c làm lâu dài và ph n l n đ u phệ ế ộ ệ ầ ớ ề ụ 
thu c vào ti n  tr  c p xã  h i  hay ti n  t   thi n.  Nhà  c a,ộ ề ợ ấ ộ ề ừ ệ ử  
qu n áo và đ  đ c c a h  "b n th u" rách nát và "tàn t ".ầ ồ ạ ủ ọ ẩ ỉ ạ

B ng 41. Nh ng đ c đi m c a b y t ng l p xã h i ch  y u   Mả ữ ặ ể ủ ả ầ ớ ộ ủ ế ở ỹ

1. T ng l p th ng l u l p trên (d i 1%) T ng l p th ng l uầ ớ ượ ư ớ ướ ầ ớ ượ ư  
l p trên, s ng b ng tài s n th a k  và có nh ng gia đình n i ti ng. H  đóngớ ố ằ ả ừ ế ữ ổ ế ọ  
góp nh ng kho n ti n l n cho công vi c t  thi n, t  ch c nh ng bu i vũ h i,ữ ả ề ớ ệ ừ ệ ổ ứ ữ ổ ộ  
có  nhi u nhà   ,  và  g i con đi  h c   nh ng tr ng h c t t nh t. H  là   thề ở ử ọ ở ữ ườ ọ ố ấ ọ ị  
tr ng c a đ  kim hoàn, đ  c , nhà   và nh ng chuy n đi ngh . H  th ng hayườ ủ ồ ồ ổ ở ữ ế ỉ ọ ườ  
mua và m c nh ng đ  th  c u, không quan tâm đ n chuy n phô tr ng. Tuyặ ữ ồ ủ ự ế ệ ươ  
h  là m t nhóm nh , song h  v n là m t nhóm tham kh o đ i v i nh ng ng iọ ộ ỏ ọ ẫ ộ ả ố ớ ữ ườ  
khác trong ch ng m c là các quy t đ nh tiêu dùng c a h  đ c đ  ý và đ cừ ự ế ị ủ ọ ượ ể ượ  
các t ng l p xã h i khác b t ch c. ầ ớ ộ ắ ướ

2. T ng l p th ng l u l p d i (kho ng 2%) T ng l p th ngầ ớ ượ ư ớ ướ ả ầ ớ ượ  
l u l p d i là nh ng ng i có thu nh p cao hay giàu có nh  tài năng xu tư ớ ướ ữ ườ ậ ờ ấ  
chúng trong ngh  nghi p chuyên môn hay trong kinh doanh. H  th ng xu tề ệ ọ ườ ấ  
thân t  t ng l p trung l u. H  tích c c tham gia các công vi c xã h i và c aừ ầ ớ ư ọ ự ệ ộ ủ  
thành ph  và tìm mua nh ng th  ch ng t  đ a v  cho b n thân mình và cho conố ữ ứ ứ ỏ ị ị ả  
cái, nh  nh ng ngôi nhà đ t ti n, tr ng h c t t, thuy n bu m, h  b i và ôtô.ư ữ ắ ề ườ ọ ố ề ồ ồ ơ  
H  g m nh ng ng i giàu m i phát và cách tiêu dùng c a h  đ c tính toán đọ ồ ữ ườ ớ ủ ọ ượ ể 
gây  n t ng đ i v i nh ng ng i   t ng l p th p h n h . Ham mu n c aấ ượ ố ớ ữ ườ ở ầ ớ ấ ơ ọ ố ủ  
nh ng ng i th ng l u l p d i là đ c ch p nh n vào l p trên, m t đ a vữ ườ ượ ư ớ ướ ượ ấ ậ ớ ộ ị ị 
mà có l  con cái h  có nhi u kh  năng đ t đ c h n b n thân h . ẽ ọ ề ả ặ ượ ơ ả ọ

3. T ng l p trung l u l p trên (12%) Nh ng ng i trung l u l pầ ớ ư ớ ữ ườ ư ớ  
trên không có đ a v  c a gia đình hay giàu có gì đ c bi t. H  ch  y u quan tâmị ị ủ ặ ệ ọ ủ ế  
đ n con đ ng danh v ng. H  đã có đ c nh ng c ng v  nh  nh ng ng iế ườ ọ ọ ượ ữ ươ ị ư ữ ườ  
chuyên nghi p, nh ng ng i kinh doanh đ c l p và cán b  qu n tr  c a côngệ ư ườ ộ ậ ộ ả ị ủ  
ty. H  tin t ng vào h c v n và mu n con cái h  phát tri n nh ng k  năngọ ưở ọ ấ ố ọ ể ữ ỹ  



chuyên môn hay qu n  tr  đ  chúng không b   t t  xu ng t ng  l p   th p h n.ả ị ể ị ụ ố ầ ớ ấ ơ  
Nh ng thành viên c a t ng l p này thích nói v  nh ng ý t ng và "trình đ  vănữ ủ ầ ớ ề ữ ưở ộ  
hóa cao" . H  tích c c tham gia và có ý th c cao v  trách nhi m công dân. H  làọ ự ứ ề ệ ọ  
th  tr ng t t cho nhà  , qu n áo đ p, đ  g  và thi t b  t t. H  tìm cách đ  cóị ườ ố ở ầ ẹ ồ ỗ ế ị ố ọ ể  
đ c m t ngôi nhà l ch s  đ  ti p đãi b n bè và thân ch . ượ ộ ị ự ể ế ạ ủ

4. T ng l p trung l u (32%) T ng l p trung l u là  nh ng ng iầ ớ ư ầ ớ ư ữ ườ  
công nhân c  tr ng và xanh có m c l ng trung bình, s ng   khu khá h n c aổ ắ ứ ươ ố ở ơ ủ  
thành ph  và c  g ng làm nh ng vi c đúng đ n. H  hay mua nh ng s n ph mố ố ắ ữ ệ ắ ọ ữ ả ẩ  
ph  bi n "đ  theo k p xu th ". Hai m i lăm ph n trăm có xe ôtô ngo i, đ ngổ ế ể ị ế ươ ầ ạ ồ  
th i ph n l n đ u quan tâm đ n chuy n th i trang, tìm ki m "m t trong nh ngờ ầ ớ ề ế ệ ờ ế ộ ữ  
nhãn hi u t t h n". M t cu c s ng t t h n có nghĩa là "m t ngôi nhà đ p h n"ệ ố ơ ộ ộ ố ố ơ ộ ẹ ơ  
v i "láng gi ng t t   khu v c t t h n c a thành ph " có tr ng h c t t. T ngớ ề ố ở ự ố ơ ủ ố ườ ọ ố ầ  
l p   trung  l u  tin   t ng   là  nên chi  nhi u  ti n  h n cho con cái  h  có  đ cớ ư ưở ề ề ơ ọ ượ  
"nh ng kinh nghi m đáng giá" và h ng chúng vào h c đ i h c. ữ ệ ướ ọ ạ ọ

5. T ng l p công nhân (38%) T ng l p công nhân g m nh ng côngầ ớ ầ ớ ồ ữ  
nhân c  xanh có m c l ng trung bình và nh ng ng i s ng theo "l i s ng c aổ ứ ươ ữ ườ ố ố ố ủ  
t ng l p công nhân", b t k  thu nh p, trình đ  văn hóa hay công vi c. T ng l pầ ớ ấ ể ậ ộ ệ ầ ớ  
công nhân ph  thu c nhi u vào h  hàng v  kinh t  và s  h  tr  v  tình c m,ụ ộ ề ọ ề ế ự ỗ ợ ề ả  
v  nh ng l i khuyên v  c  h i vi c làm, v  nh ng ý ki n tham gia v  chuy nề ữ ờ ề ơ ộ ệ ề ữ ế ề ệ  
mua s m và v  s  h  tr  m i khi g p khó khăn. Đ i v i t ng l p công nhân điắ ề ự ỗ ợ ỗ ặ ố ớ ầ ớ  
ngh  có nghĩa là "  l i thành ph " và "đi xa" thì có nghĩa là đi đ n h  n c hayỉ ở ạ ố ế ồ ướ  
n i ngh  ng i không xa quá hai gi  đi đ ng. T ng l p công nhân v n duy trìơ ỉ ơ ờ ườ ầ ớ ẫ  
s  phân chia rõ ràng vai trò c a gi i tính và r p khuôn nhau. S  thích v  ôtô làự ủ ớ ậ ở ề  
nh ng chi c xe có kích th c tiêu chu n và l n, không thích nh ng xe nh  g nữ ế ướ ẩ ớ ữ ỏ ọ  
n i đ a cũng nh  ngo i nh p. ộ ị ư ạ ậ

6. T ng  l p  h   l u   l p   trên  (9%) T ng  l p  h   l u   l p   trên   làầ ớ ạ ư ớ ầ ớ ạ ư ớ  
nh ng ng i đi làm, không sung túc, m c dù m c s ng h i cao h n m c nghèoữ ườ ặ ứ ố ơ ơ ứ  
kh  m t chút. H  làm nh ng công vi c lao đ ng ph  thông và h ng l ng r tổ ộ ọ ữ ệ ộ ổ ưở ươ ấ  
th p, m c dù h  luôn ph n đ u đ  v n lên t ng l p cao h n. Thông th ngấ ặ ọ ấ ấ ể ươ ầ ớ ơ ườ  
t ng l p h  l u l p trên không đ c h c hành đ y đ . M c dù h  đã   g nầ ớ ạ ư ớ ượ ọ ầ ủ ặ ọ ở ầ  
m c nghèo kh  v  m t tài chính, h  v n thu x p đ  t  ra mình có cu c s ngứ ổ ề ặ ọ ấ ế ể ỏ ộ ố  
ngăn n p và s ch s . ắ ạ ẽ

7. T ng l p h  l u l p d i (7%) T ng l p h  l u l p d i làầ ớ ạ ư ớ ướ ầ ớ ạ ư ớ ướ  
nh ng ng i h ng tr  c p, b  nghèo túng rõ ràng và th ng không có vi cữ ườ ưở ợ ấ ị ườ ệ  
làm hay có "nh ng vi c làm b n th u". M t s  không quan tâm đ n chuy n tìmữ ệ ẩ ỉ ộ ố ế ệ  
ki m m t vi c làm lâu dài và ph n l n đ u ph  thu c vào ti n tr  c p xã h iế ộ ệ ầ ớ ề ụ ộ ề ợ ấ ộ  
hay ti n t  thi n. Nhà c a, qu n áo và đ  đ c c a h  "b n th u" rách nát vàề ừ ệ ử ầ ồ ạ ủ ọ ẩ ỉ  
"tàn t ". ạ



Các t ng l p xã h i có m t s  đ c đi m. Th  nh t là nh ng ng i thu c m iầ ớ ộ ộ ố ặ ể ứ ấ ữ ườ ộ ỗ  
t ng l p xã h i đ u có khuynh h ng hành đ ng gi ng nhau h n so v i nh ng ng iầ ớ ộ ề ướ ộ ố ơ ớ ữ ườ  
thu c hai t ng l p xã h i khác. Th  hai là con ng i đ c xem là có đ a v  th p hayộ ầ ớ ộ ứ ườ ượ ị ị ấ  
cao tu  theo t ng l p xã h i c a h . Th  ba là t ng l p xã h i c a m t ng i đ cỳ ầ ớ ộ ủ ọ ứ ầ ớ ộ ủ ộ ườ ượ  
xác đ nh theo m t s  bi n, nh  ngh  nghi p, thu nh p, c a c i,  h c v n, và đ nhị ộ ố ế ư ề ệ ậ ủ ả ọ ấ ị  
h ng giá   tr  ch  không ph i ch  theo m t bi n.  Th  t  là,  các cá  nhân có   th  diướ ị ứ ả ỉ ộ ế ứ ư ể  
chuy n t  t ng l p xã h i này sang t ng l p xã h i khác, lên ho c xu ng, trong đ iể ừ ầ ớ ộ ầ ớ ộ ặ ố ờ  
mình. M c đ  c  đ ng này khác nhau tu  theo m c đ  c ng nh c c a s  phân t ng xãứ ộ ơ ộ ỳ ứ ộ ứ ắ ủ ự ầ  
h i trong m t xã h i nh t đ nh.ộ ộ ộ ấ ị

Linda xu t thân t  t ng l p trung l u. Gia đình bà coi tr ng h c v n và mongấ ừ ầ ớ ư ọ ọ ấ  
mu n tr  thành nh ng ng i chuyên nghi p, nh  nhà qu n tr , lu t s , k  toán viên,ố ở ữ ườ ệ ư ả ị ậ ư ế  
hay th y thu c. K t qu  là Linda đã có trình đ  khá v  vi t lách và toán h c và khôngầ ố ế ả ộ ề ế ọ  
ph i e ng i gì v i máy tính nh  m t s  ng i xu t thân t  nh ng t ng l p có trình đả ạ ớ ư ộ ố ườ ấ ừ ữ ầ ớ ộ 
h c v n th p h n.ọ ấ ấ ơ

Nh ng y u t  xã h iữ ế ố ộ

Hành vi c a ng i tiêu dùng cũng ch u  nh h ng c a nh ng y u t  xã h i nhủ ườ ị ả ưở ủ ữ ế ố ộ ư 
các nhóm tham kh o, gia đình và vai trò c a đ a v  xã h i.ả ủ ị ị ộ

Nhóm tham kh o ả

Nhi u nhóm có  nh h ng đ n hành vi c a m t ng i. Nhóm tham kh o c aề ả ưở ế ủ ộ ườ ả ủ  
m t ng i bao g m nh ng nhóm có  nh h ng tr c ti p (m t đ i m t) hay gián ti pộ ườ ồ ữ ả ưở ự ế ặ ố ặ ế  
đ n thái đ  hay hành vi c a ng i đó. Nh ng nhóm có  nh h ng tr c ti p đ n m tế ộ ủ ườ ữ ả ưở ự ế ế ộ  
ng i g i là nh ng nhóm thành viên. Đó là nh ng nhóm mà ng i đó tham gia và cóườ ọ ữ ữ ườ  
tác đ ng qua l i. Có nh ng nhóm là nhóm s  c p, nh  gia đình, b n bè, hàng xóm lángộ ạ ữ ơ ấ ư ạ  
gi ng, và đ ng nghi p, mà ng i đó có quan h  giao ti p th ng xuyên. Các nhóm sề ồ ệ ườ ệ ế ườ ơ 
c p th ng là có  tính ch t chính th c h n và ít đòi h i ph i có quan h  giao ti pấ ườ ấ ứ ơ ỏ ả ệ ế  
th ng xuyên h n.ườ ơ

Nh ng ng i làm Marketing c  g ng nh n di n nh ng nhóm tham kh o c a cácữ ườ ố ắ ậ ệ ữ ả ủ  
khách hàng m c tiêu c a mình. Ng i ta ch u  nh h ng khá m nh c a các nhómụ ủ ườ ị ả ưở ạ ủ  
tham kh o ít nh t là theo ba cách. Các nhóm tham kh o t o đi u ki n đ  m t cá nhânả ấ ả ạ ề ệ ể ộ  
ti p xúc v i nh ng hành vi và l i s ng m i. Nh ng nhóm này cũng  nh h ng đ nế ớ ữ ố ố ớ ữ ả ưở ế  
thái đ i và t  ý ni m c a m i ng i, b i vì ng i đó th ng mu n hòa nh p vào đó.ộ ự ệ ủ ộ ườ ở ườ ườ ố ậ  
Nh ng nhóm này t o ra nh ng áp l c bu c ph i tuân theo nh ng chu n m c chung vàữ ạ ữ ự ộ ả ữ ẩ ự  
có th  tác đ ng đ n cách l a ch n s n ph m và nhãn hi u trong th c t  c a ng i đó.ể ộ ế ự ọ ả ẩ ệ ự ế ủ ườ  



nh h ng c a nhóm m nh đ i v i nh ng s n ph m mà nh ng ng i đ c ng iẢ ưở ủ ạ ố ớ ữ ả ẩ ữ ườ ượ ườ  
mua kính tr ng đ  nhìn th y. S  quan tâm c a Linda đ n m t máy tính xác tay và tháiọ ể ấ ự ủ ế ộ  
đ  c a bà  đ i v i các nhãn hi u khác nhau s  ch u  nh h ng m nh c a m t sộ ủ ố ớ ệ ẽ ị ả ưở ạ ủ ộ ố 
ng i trong nhóm thanh niên c a bà. Thái đ  c a nh ng ng i c ng s  c a bà và vi cườ ủ ộ ủ ữ ườ ộ ự ủ ệ  
l a ch n nhãn hi u c a h  s   nh h ng đ n bà. Nhóm đó càng g n gũi, quá trình traoự ọ ệ ủ ọ ẽ ả ưở ế ầ  
đ i thông tin trong nhóm càng có hi u qu , và ng i đó càng quý tr ng nhóm đó thìổ ệ ả ườ ọ  
nhóm đó càng có tác d ng đ nh hình cách l a ch n s n ph m và nhãn hi u c a ng iụ ị ự ọ ả ẩ ệ ủ ườ  
đó.

Gia đình

Các thành viên trong gia đình là nhóm tham kh o quan tr ng có  nh h ng l nả ọ ả ưở ớ  
nh t. Ta có th  phân bi t hai gia đình trong đ i s ng ng i mua. Gia đình đ nh h ngấ ể ệ ờ ố ườ ị ướ  
g m b  m  c a ng i đó. Do t  b  m  mà m t ng i có đ c m t đ nh h ng đ iồ ố ẹ ủ ườ ừ ố ẹ ộ ườ ượ ộ ị ướ ố  
v i tôn giáo, chính tr , kinh t  và m t ý th c v  tham v ng cá nhân, lòng t  tr ng vàớ ị ế ộ ứ ề ọ ự ọ  
tình yêu. Ngay c  khi ng i mua không còn quan h  nhi u v i b  m , thì  nh h ngả ườ ệ ề ớ ố ẹ ả ưở  
c a b  m  đ i v i hành vi c a ng i mua v n có th  r t l n.   nh ng n c mà bủ ố ẹ ố ớ ủ ườ ẫ ể ấ ớ ở ữ ướ ố 
m  s ng chung v i con cái đã tr ng thành thì  nh h ng c a h  có th  là c  b n.ẹ ố ớ ưở ả ưở ủ ọ ể ơ ả

M t  nh h ng tr c ti p h n đ n hành vi mua s m hàng ngày là gia đình riêng c a ộ ả ưở ự ế ơ ế ắ ủ
ng i đó, t c là v  ch ng và con cái. Gia đình là m t t  ch c mua hàng tiêu dùng quan ườ ứ ợ ồ ộ ổ ứ
tr ng nh t trong xã h i và nó đã đ c nghiên c u r t nhi u năm. Nh ng ng i làm ọ ấ ộ ượ ứ ấ ề ữ ườ
Marketing quan tâm đ n vai trò và  nh h ng t ng đ i c a ch ng, v  và con cái đ n ế ả ưở ươ ố ủ ồ ợ ế
vi c mua s m r t nhi u lo i s n ph m và d ch v  khác nhau. V n đ  này s  thay đ i ệ ắ ấ ề ạ ả ẩ ị ụ ấ ề ẽ ổ
r t nhi u đ i v i các n c và các t ng l p xã h i khác nhau. Ng i làm Marketing baoấ ề ố ớ ướ ầ ớ ộ ườ  
gi  cũng ph i nghiên c u nh ng d ng m u đ c thù trong t ng th  tr ng m c tiêu c  ờ ả ứ ữ ạ ẫ ặ ừ ị ườ ụ ụ
th .ể

 Hoa K  m c đ  can thi p c a ch ng, v  thay đ i nhi u tu  theo lo i s nỞ ỳ ứ ộ ệ ủ ồ ợ ổ ề ỳ ạ ả  
ph m. Theo truy n th ng ng i v  th ng là ng i mua s m chính c a gia đình, nh tẩ ề ố ườ ợ ườ ườ ắ ủ ấ  
là đ i v i th c ph m, gi t  i và qu n áo. Đi u này đang thay đ i khi ngày càng cóố ớ ự ẩ ặ ủ ầ ề ổ  
nhi u bà v  đi làm và ng i ch ng tham gia nhi u h n vào chuy n mua s m c a giaề ợ ườ ồ ề ơ ệ ắ ủ  
đình. Nh ng ng i làm Marketing nh ng hàng hóa thông th ng s  sai l m n u nghĩữ ườ ữ ườ ẽ ầ ế  
r ng ph  n  là ng i ch  y u hay duy nh t mua s n ph m c a mình.ằ ụ ữ ườ ủ ế ấ ả ẩ ủ

Trong tr ng h p nh ng s n ph m và d ch v  đ t ti n, v  ch ng cùng bàn b cườ ợ ữ ả ẩ ị ụ ắ ề ợ ồ ạ  
đ  thông qua quy t đ nh chung. Ng i làm Marketing ph i xác đ nh xem thành viênể ế ị ườ ả ị  
nào th ng có   nh h ng l n h n đ n vi c l a ch n nh ng s n ph m khác nhau.ườ ả ưở ớ ơ ế ệ ự ọ ữ ả ẩ  
Thông th ng đó là v n đ  ai có quy n l c hay thông th o h n. Sau đây là nh ngườ ấ ề ề ự ạ ơ ữ  
d ng m u s n ph m đi n hình:ạ ẫ ả ẩ ể



+ Ch ng gi  vai trò chính: B o hi m nhân th , ôtô, máy thu hìnhồ ữ ả ể ọ

+ V  gi  vai trò chính: máy gi t, th m, đ  g , đ  dùng nhà b pợ ữ ặ ả ồ ỗ ồ ế

+ V  ch ng gi  vai trò ngang nhau: đi ngh , nhà  , gi i trí bên ngoàiợ ồ ữ ỉ ở ả

Trong tr ng h p mua máy tính xách tay c a Linda, ch ng bà có th  đóng vai trườ ợ ủ ồ ể ị 
m t ng i có  nh h ng. Ông ta có th  ch  đ ng nêu ra ý ki n. Ông ta có th  góp ýộ ườ ả ưở ể ủ ộ ế ể  
v  nhãn hi u và tính năng.  nh h ng c a ông ta s  ph  thu c vào ch  ý ki n c a ôngề ệ ả ưở ủ ẽ ụ ộ ỗ ế ủ  
kiên quy t đ n m c nào và Linda đánh giá ý ki n c a ông ra sao.ế ế ứ ế ủ

Vai trò và đ a vị ị

Trong đ i mình m t ng i tham gia vào r t nhi u nhóm  gia đình, các câu l c b , các ờ ộ ườ ấ ề ạ ộ
t  ch c. V  trí c a ng i dĩ trong m i nhóm có th  xác đ nh căn c  vào vai trò và đ a vổ ứ ị ủ ườ ỗ ể ị ứ ị ị 
c a h . V i b  m  mình Linda gi  vai trò ng i con gái, trong gia đình mình bà là v , ủ ọ ớ ố ẹ ữ ườ ợ

 công ty bà là ng i qu n lý tiêu th . M t vai trò bao g m nh ng ho t đ ng mà m t ở ườ ả ụ ộ ồ ữ ạ ộ ộ
ng i s  ph i ti n hành. M i vai trò c a Linda đ u  nh h ng đ n m t s  hành vi ườ ẽ ả ế ỗ ủ ề ả ưở ế ộ ố
mua s m c a bà.ắ ủ

M i vai trò đ u g n v i m t đ a v . Th m phán Tòa án t i cao có đ a v  cao h nỗ ề ắ ớ ộ ị ị ẩ ố ị ị ơ  
m t ng i qu n lý tiêu th , và ng i qu n lý tiêu th  có đ a v  cao h n m t th  ký vănộ ườ ả ụ ườ ả ụ ị ị ơ ộ ư  
phòng. Ng i ta l a ch n nh ng s n ph m th  hi n đ c vai trò và đ a v  c a mìnhườ ự ọ ữ ả ẩ ể ệ ượ ị ị ủ  
trong xã h i. Ch ng h n nh  các ch  t ch công ty th ng đi xe Mercedes, m c nh ngộ ẳ ạ ư ủ ị ườ ặ ữ  
b  đ  đ t ti n và u ng Chivas Regal Scotch. Nh ng ng i làm Marketing đ u bi t rõộ ồ ắ ề ố ữ ườ ề ế  
kh  năng th  hi n đ a v  xã h i c a s n ph m và nhãn hi u. Tuy nhiên, bi u t ngả ể ệ ị ị ộ ủ ả ẩ ệ ể ượ  
c a đ a v  thay đ i theo các t ng l p xã h i và theo c  vùng đ a lý n a. ủ ị ị ổ ầ ớ ộ ả ị ữ

Nh ng y u t  cá nhânữ ế ố

Nh ng quy t đ nh c a ng i mua cũng ch u  nh h ng c a nh ng đ c đi m cáữ ế ị ủ ườ ị ả ưở ủ ữ ặ ể  
nhân, n i b t nh t là tu i tác và giai đo n chu k  s ng c a ng i mua, ngh  nghi p,ổ ậ ấ ổ ạ ỳ ố ủ ườ ề ệ  
hoàn c nh kinh t , l i s ng, nhân cách và t  ý ni m c a ng i đó.ả ế ố ố ự ệ ủ ườ

Tu i tác và giai đo n c a chu k  s ngổ ạ ủ ỳ ố

Ng i ta mua nh ng hàng hóa và d ch v  khác nhau trong su t đ i mình. H  ăn th c ườ ữ ị ụ ố ờ ọ ứ
ăn cho tr  s  sinh trong nh ng năm đ u tiên, ph n l n th c ph m trong nh ng năm l nẻ ơ ữ ầ ầ ớ ự ẩ ư ớ  
lên và tr ng thành và nh ng th c ăn kiêng c  trong nh ng năm cu i đ i. Th  hi u c aưở ữ ứ ữ ữ ố ờ ị ế ủ  
ng i ta v  qu n áo, đ  g  và cách gi i trí cũng tu  theo tu i tác.ườ ề ầ ồ ỗ ả ỳ ổ



Vi c tiêu dùng cũng đ c đ nh hình theo giai đo n c a chu k  s ng c a gia đình.ệ ượ ị ạ ủ ỳ ố ủ  
Nh ng ng i   làm Marketing  th ng hay ch n các  nhóm c a chu k  s ng làm thữ ườ ườ ọ ủ ỳ ố ị 
tr ng m c tiêu c a mình.ườ ụ ủ

M t s  công trình m i đây đã xác đ nh các giai đo n tâm lý c a chu k  s ng.ộ ố ớ ị ạ ủ ỳ ố  
Nh ng ng i l n tu i đã tr i qua nh ng th i k  hay nh ng bi n đ i nh t đ nh trongữ ườ ớ ổ ả ữ ờ ỳ ữ ế ổ ấ ị  
quá trình s ng. Ng i làm Marketing theo dõi r t sát nh ng hoàn c nh s ng luôn thayố ườ ấ ữ ả ố  
đ i, ly hôn, góa b a, tái giá, và tác đ ng c a nh ng thay đ i đó đ n hành vi tiêu dùng.ổ ụ ộ ủ ữ ổ ế

Ngh  nghi pề ệ

Ngh  nghi p c a m t ng i cũng  nh h ng đ n cách th c tiêu dùng c a h .ề ệ ủ ộ ườ ả ưở ế ứ ủ ọ  
Ng i công nhân c  xanh s  mua qu n áo lao đ ng, giày đi làm, b a ăn tr a đóng h pườ ổ ẽ ầ ộ ữ ư ộ  
và trò ch i gi i trí hai ng i. Ch  t ch công ty s  mua qu n áo đ t ti n, đi du l ch b ngơ ả ườ ủ ị ẽ ầ ắ ề ị ằ  
đ ng hàng không, tham gia các câu l c b  và thuy n bu m l n. Ng i làm Marketingườ ạ ộ ề ồ ớ ườ  
c  g ng xác đ nh nh ng nhóm ngh  nghi p có quan tâm trên m c trung bình đ n cácố ắ ị ữ ề ệ ứ ế  
s n ph m và d ch v  c a mình. Công ty có th  th m chí chuyên môn hóa s n ph mả ẩ ị ụ ủ ể ậ ả ẩ  
c a mình cho nh ng nhóm ngh  nghi p nh t đ nh. Ch ng h n nh  các công ty ph nủ ữ ề ệ ấ ị ẳ ạ ư ầ  
m m máy tính s  thi t k  ph n m m máy tính khác nhau cho nh ng ng i qu n líề ẽ ế ế ầ ề ữ ườ ả  
nhãn hi u, k  s , lu t s  và bác sĩ.ệ ỹ ư ậ ư

Hoàn c nh kinh tả ế

Vi c l a ch n s n ph m ch u tác đ ng r t l n t  hoàn c nh kinh t  c a ng iệ ự ọ ả ẩ ị ộ ấ ớ ừ ả ế ủ ườ  
đó. Hoàn c nh kinh t  c a ng i ta g m thu nh p có th  chi tiêu đ c c a h  (m cả ế ủ ườ ồ ậ ể ượ ủ ọ ứ  
thu nh p, m c  n đ nh và cách s p x p th i gian), ti n ti t ki m và tài s n (bao g mậ ứ ổ ị ắ ế ờ ề ế ệ ả ồ  
c  t  l  ph n trăm tài s n l u đ ng), n , kh  năng vay m n, thái đ  đ i v i vi c chiả ỷ ệ ầ ả ư ộ ợ ả ượ ộ ố ớ ệ  
tiêu và ti t ki m. Linda có th  mua m t máy tính xách tay và n u bà ta có đ  thu nh pế ệ ể ộ ế ủ ậ  
đ c chi, ti n ti t ki m hay kh  năng m n và thích tiêu ti n h n là ti t ki m. Nh ngượ ề ế ệ ả ượ ề ơ ế ệ ữ  
ng i làm Marketing nh ng hàng hóa nh y c m v i thu nh p ph i th ng xuyên theoườ ữ ạ ả ớ ậ ả ườ  
dõi nh ng xu h ng trong thu nh p cá nhân, s  ti n ti t ki m và lãi su t. N u các chữ ướ ậ ố ề ế ệ ấ ế ỉ 
s  kinh t  có s  suy thoái t m th i, thì nh ng ng i làm Marketing có th  ti n hànhố ế ự ạ ờ ữ ườ ể ế  
nh ng bi n pháp thi t k  l i, xác đ nh l i v  trí và đ nh giá l i cho s n ph m c a mìnhữ ệ ế ế ạ ị ạ ị ị ạ ả ẩ ủ  
đ  chúng ti p t c đ m b o giá tr  dành cho các khác hàng m c tiêu.ể ế ụ ả ả ị ụ

L i s ngố ố

Nh ng ng i căng xu t thân t  m t nhánh văn hóa, t ng l p xã h i và cùng ngh  ữ ườ ấ ừ ộ ầ ớ ộ ề
nghi p có th  có nh ng l i s ng hoàn toàn khác nhau. Ví d , Linda có th  l a ch n ệ ể ữ ố ố ụ ể ự ọ
cách s ng "th  c u" đ c th  hi n trong cách ăn m c b o th , dành nhi u th i gian ố ủ ự ượ ể ệ ặ ả ủ ề ờ



cho gia đình và đóng góp cho nhà th  c a mình. Hay bà có th  ch n l i s ng "tân ti n" ờ ủ ể ọ ố ố ế
có đ c đi m là làm vi c thêm gi  cho nh ng đ  án quan tr ng và tham gia hăng hái khiặ ể ệ ờ ữ ề ọ  
có d p đi du l ch và ch i th  thao.ị ị ơ ể

L i s ng c a m t ng i là m t cách s ng trên th  gi i c a h  đ c th  hi n raố ố ủ ộ ườ ộ ố ế ớ ủ ọ ượ ể ệ  
trong ho t đ ng, s  quan tâm và ý ki n c a ng i đó. L i s ng miêu t  sinh đ ng toànạ ộ ự ế ủ ườ ố ố ả ộ  
di n  m t  con  ng i   trong  quan  h  v i  môi   tr ng  c a  mình.  Nh ng  ng i   làmệ ộ ườ ệ ớ ườ ủ ữ ườ  
Marketing s  tìm ki m nh ng m i quan h  gi a s n ph m c a mình và các nhóm theoẽ ế ữ ố ệ ữ ả ẩ ủ  
l i s ng. M t hãng s n xu t máy tính có th  phát hi n th y r ng ph n l n nh ngố ố ộ ả ấ ể ệ ấ ằ ầ ớ ữ  
ng i mua máy tính là nh ng ng i có khuynh h ng tân ti n. Ng i làm Marketingườ ữ ườ ướ ế ườ  
có  th  theo đó  mà  đ nh h ng hàng hóa rõ ràng h n vào l i s ng tân ti n. R i thìể ị ướ ơ ố ố ế ồ  
nh ng ng i so n th o qu ng cáo cũng có th  phác h a nh ng bi u t ng có s c h pữ ườ ạ ả ả ể ọ ữ ể ượ ứ ấ  
d n cho nh ng ng i tân ti n.ẫ ữ ườ ế

Nhân cách và ý ni m v  b n thânệ ề ả

M i ng i đ u có m t nhân cách khác bi t có  nh h ng đ n hành vi c a ng i đó. ỗ ườ ề ộ ệ ả ưở ế ủ ườ ở 
đây nhân cách có nghĩa là nh ng đ c đi m tâm lý khác bi t c a m t ng i d n đ n ữ ặ ể ệ ủ ộ ườ ẫ ế
nh ng ph n  ng t ng đ i nh t quán và lâu b n v i môi tr ng c a mình. Nhân cách ữ ả ứ ươ ố ấ ề ớ ườ ủ
th ng đ c mô t  b ng nh ng nét nh  t  tin có uy l c, tính đ c l p, lòng tôn tr ng, ườ ượ ả ằ ữ ư ự ự ộ ậ ọ
tính chan hòa, tính kín đáo và tính d  thích nghi. Nhân cách có th  là m t bi n h u ích ễ ể ộ ế ữ
trong vi c phân tích hành vi c a ng i tiêu dùng, vì r ng có th  phân lo i các ki u ệ ủ ườ ằ ể ạ ể
nhân cách và có m i t ng quan ch t ch  gi a các ki u nhân cách nh t đ nh v i các ố ươ ặ ẽ ữ ể ấ ị ớ
l a ch n s n ph m và nhãn hi u. Ví d , m t công ty máy tính có th  phát hi n ra r ngự ọ ả ẩ ệ ụ ộ ể ệ ằ  
nhi u khách hàng tri n v ng có tính t  tin r t cao, có uy l c và tính đ c l p. Đi u này ề ể ọ ự ấ ự ộ ậ ề
g i ý ph i s  d ng nh ng n i dung nh t đ nh trong qu ng cáo máy tính.ợ ả ử ụ ữ ộ ấ ị ả

Nhi u ng i làm Marketing đã s  d ng m t khái ni m g n li n v i nhân cách làề ườ ử ụ ộ ệ ắ ề ớ  
ý ni m v  b n thân (hay hình  nh v  mình). Linda có th  th y mình r t hoàn h o vàệ ề ả ả ề ể ấ ấ ả  
đáng đ c h ng cái t t nh t. Bà thích m t máy tính cũng có nh ng ph m ch t nhượ ưở ố ấ ộ ữ ẩ ấ ư 
v y. N u máy tính compaq đ c qu ng cáo và đ nh giá cho nh ng ng i mu n th  t tậ ế ượ ả ị ữ ườ ố ứ ố  
nh t, thì hình  nh c a nhãn hi u đó s  t ng x ng v i hình  nh c a b n thân bà.ấ ả ủ ệ ẽ ươ ứ ớ ả ủ ả  
Nh ng ng i làm Marketing ph i c  g ng xây d ng hình  nh nhãn hi u t ng x ngữ ườ ả ố ắ ự ả ệ ươ ứ  
v i hình  nh b n thân c a th  tr ng m c tiêu.ớ ả ả ủ ị ườ ụ

Nh ng y u t  tâm lýữ ế ố

Vi c l a ch n mua s m c a m t ng i còn ch u  nh h ng c a b n y u t  tâmệ ự ọ ắ ủ ộ ườ ị ả ưở ủ ố ế ố  
lý là đ ng c , nh n th c, tri th c, ni m tin và thái đ .ộ ơ ậ ứ ứ ề ộ

Đ ng cộ ơ



T i b t k  m t th i đi m nh t đ nh nào con ng i cũng có nhi u nhu c u. M tạ ấ ỳ ộ ờ ể ấ ị ườ ề ầ ộ  
s  nhu c u có ngu n g c sinh h c. Chúng n y sinh t  nh ng tr ng thái căng th ng vố ầ ồ ố ọ ả ừ ữ ạ ẳ ề 
sinh lý nh  đói, khát, khó ch u. M t s  nhu c u khác có ngu n g c tâm lý. Chúng n yư ị ộ ố ầ ồ ố ả  
sinh t  nh ng tr ng thái căng th ng v  tâm lý, nh  nhu c u đ c th a nh n, đ cừ ữ ạ ẳ ề ư ầ ượ ừ ậ ượ  
kính tr ng hay đ c g n gũi v  tinh th n. H u h t nh ng nhu c u có ngu n g c tâmọ ượ ầ ề ầ ầ ế ữ ầ ồ ố  
lý đ u không đ  m nh đ  thúc đ y con ng i hành đ ng theo chúng ngay l p t c.ề ủ ạ ể ẩ ườ ộ ậ ứ  
M t nhu c u s  tr  thành đ ng c  khi nó tăng lên đ n m t m c đ  đ  m nh. M tộ ầ ẽ ở ộ ơ ế ộ ứ ộ ủ ạ ộ  
đ ng c  (hay m t s  thôi thúc) là m t nhu c u đã có đ  s c m nh đ  thôi thúc ng iộ ơ ộ ự ộ ầ ủ ứ ạ ể ườ  
ta hành đ ng. Vi c th a mãn nhu c u s  làm gi m b t c m giác căng th ng.ộ ệ ỏ ầ ẽ ả ớ ả ẳ

Các nhà tâm lý h c đã phát tri n nh ng lý thuy t v  đ ng c  c a con ng i.ọ ể ữ ế ề ộ ơ ủ ườ  
Trong s  nh ng lý thuy t n i ti ng nh t có ba lý  thuy t là lý thuy t c a Sigmundố ữ ế ổ ế ấ ế ế ủ  
Freud, c a Abraham Maslow và c a Frederick Herzberg. Nh ng lý thuy t là lý thuy tủ ủ ữ ế ế  
này ch a đ ng nh ng hàm ý hoàn toàn khác nhau đ i v i vi c phân tích ng i tiêuứ ự ữ ố ớ ệ ườ  
dùng và chi n l c Marketing.ế ượ

Lý thuy t đ ng c  c a Freud. Freud cho r ng nh ng l c l ng tâm lý th c tế ộ ơ ủ ằ ữ ự ượ ự ế 
đ nh hình hành vi c a con ng i ph n l n là vô th c. Freud th y con ng i đã ph iị ủ ườ ầ ớ ứ ấ ườ ả  
kìm nén bi t bao nhi u ham mu n trong quá trình l n lên và ch p nh n nh ng quy t cế ề ố ớ ấ ậ ữ ắ  
xã h i. Nh ng ham mu n này không bao gi  bi n m t hay b  ki m soát hoàn toàn.ộ ữ ố ờ ế ấ ị ể  
Chúng xu t hi n trong gi c m , khi l  l i, trong hành vi b c phát.ấ ệ ấ ơ ỡ ờ ộ

Nh  v y là con ng i không th  hi u đ c đ y đ  nh ng đ ng c  c a chínhư ậ ườ ể ể ượ ầ ủ ữ ộ ơ ủ  
mình. N u Linda mu n mua m t máy tính xách tay, thì bà ta có th  mô t  đ ng c  c aế ố ộ ể ả ộ ơ ủ  
mình là mu n làm vi c có hi u su t h n khi đi công tác. N u nhìn sâu h n thì có thố ệ ệ ấ ơ ế ơ ể 
th y bà ta mua máy tính đ  gây  n t ng đ i v i nh ng ng i khác. N u nhìn sâu h nấ ể ấ ượ ố ớ ữ ườ ế ơ  
n a thì có th  th y bà ta mua máy tính vì nó giúp bà c m th y mình có v  sang tr ngữ ể ấ ả ấ ẻ ọ  
và đúng m t h n.ố ơ

Khi Linda nghiên c u nh ng nhãn hi u c  th , bà s  ph n  ng không ch  v iứ ữ ệ ụ ể ẽ ả ứ ỉ ớ  
nh ng kh  năng nêu lên c a chúng, mà còn c  v i nh ng đi u khác n a. Hình dáng,ữ ả ủ ả ớ ữ ề ữ  
kích th c, tr ng l ng, v t li u, màu s c và tên nhãn hi u c a m i máy tính đ u cóướ ọ ượ ậ ệ ắ ệ ủ ỗ ề  
th  gây ra nh ng liên t ng và c m xúc nh t đ nh. Khi thi t k  máy tính, các hãng s nể ữ ưở ả ấ ị ế ế ả  
xu t ph i n m đ c tác d ng c a các y u t  nhìn, nghe và s  làm n y sinh nh ngấ ả ắ ượ ụ ủ ế ố ờ ả ữ  
c m xúc   ng i tiêu dùng có th  kích thích hay  c ch  ý đ nh mua s m.ả ở ườ ể ứ ế ị ắ

Nh ng ng i nghiên c u đ ng c  đã đ a ra nh ng gi  đ nh lý thú và đôi khi kữ ườ ứ ộ ơ ư ữ ả ị ỳ 
qu c v  nh ng gì có th  n y sinh trong đ u ng i mua khi xem xét nh ng s n ph mặ ề ữ ể ả ầ ườ ữ ả ẩ  
nh t đ nh. H  cho r ng:ấ ị ọ ằ



+ Ng i tiêu dùng ph n đ i mua m n khô, b i vì nó nhăn nheo và làm cho ng i ta ườ ả ố ậ ở ườ
liên t ng đ n tu i già.ưở ế ổ

+ Đàn ông hút xì gà thay cho vi c mút tay khi h  đã l n. H  thích xì gà có mùiệ ọ ớ ọ  
h c làm n i b t tính cách đàn ông c a h .ắ ổ ậ ủ ọ

+ Ph  n   a thích d u th c v t h n m  đ ng v t b i vì m  đ ng v t g i cho hụ ữ ư ầ ự ậ ơ ỡ ộ ậ ở ỡ ộ ậ ợ ọ 
c m giác t i t i vì đó gi t đ ng v t.ả ộ ỗ ế ộ ậ

+ Ph  n  r t th n tr ng khi n ng bánh b i vì trong ti m th c h  nghĩ vi t đóụ ữ ấ ậ ọ ướ ở ề ứ ọ ệ  
gi ng nh  chuy n sinh đ . H  không thích b t làm bánh đã pha ch  s n vì cu c đ iố ư ệ ẻ ọ ộ ế ẵ ộ ờ  
quá d  dàng s  gây nên c m giác t i l i.ễ ẽ ả ộ ỗ

Lý thuy t đ ng c  c a Maslow. Abraham Maslow đã tìm cách gi i thích t i saoế ộ ơ ủ ả ạ  
nh ng th i đi m khác nhau, ng i ta l i b  thôi thúc b i nh ng nhu c u khác nhau. T iữ ờ ể ườ ạ ị ở ữ ầ ạ  
sao có ng i đã dành ra nhi u th i gian và s c l c đ  đ m b o an toàn cá nhân và cóườ ề ờ ứ ự ể ả ả  
ng i l i c  g ng giành đ c s  kính tr ng c a ng i xung quanh? Ông cho r ng nhuườ ạ ố ắ ượ ự ọ ủ ườ ằ  
c u c a con ng i đ c s p x p tr t t  theo th  b c, t  c p thi t nh t đ n ít c pầ ủ ườ ượ ắ ế ậ ự ứ ậ ừ ấ ế ấ ế ấ  
thi t nh t. Th  b c nhu c u do Maslow đ a ra đ c trình bày trong H.43. Theo th  tế ấ ứ ậ ầ ư ượ ứ ự 
t m quan tr ng các nhu c u đó đ c s p x p nh  sau: Nh ng nhu c u sinh lý, nh ngầ ọ ầ ượ ắ ế ư ữ ầ ữ  
nhu c u an toàn, nh ng nhu c u xã h i, nh ng nhu c u đ c tôn tr ng và nh ng nhuầ ữ ầ ộ ữ ầ ượ ọ ữ  
c u t  kh ng đ nh mình. Con ng i s  c  g ng th a mãn tr c h t là nh ng nhu c uầ ự ẳ ị ườ ẽ ố ắ ỏ ướ ế ữ ầ  
quan tr ng nh t. Khi ng i ta đã tho  mãn đ c m t nhu c u quan tr ng nào đó thì nóọ ấ ườ ả ượ ộ ầ ọ  
s  không còn là đ ng c  hi n th i n a, và ng i ta l i c  g ng th a mãn nhu c uẽ ộ ơ ệ ờ ữ ườ ạ ố ắ ỏ ầ  
quan tr ng nh t ti p theo.ọ ấ ế



H.43. Th  b c c a nhu c u theo Maslowứ ậ ủ ầ

Ví d , m t ng i đang s p ch t đói (nhu c u 1) s  không quan tâm đ n nh ng gìụ ộ ườ ắ ế ầ ẽ ế ữ  
v a m i x y ra trong th  gi i ngh  thu t (nhu c u 5) hay nh ng ng i chung quanhừ ớ ả ế ớ ệ ậ ầ ữ ườ  
nhìn mình hay tôn tr ng mình nh  th  nào (nhu c u 2). Nh ng khi m i nhu c u đ cọ ư ế ầ ư ỗ ầ ượ  
th a mãn, thì nhu c u quan tr ng nh t ti p theo s  n i lên hàng đ u.ỏ ầ ọ ấ ế ẽ ổ ầ

Lý thuy t c a Maslow đã giúp ng i làm Marketing hi u đ c các s n ph mế ủ ườ ể ượ ả ẩ  
khác nhau phù h p nh  th  nào v i các ý đ , m c đích và đ i s ng c a nh ng ng iợ ư ế ớ ồ ụ ờ ố ủ ữ ườ  
tiêu dùng ti m  n. V y lý thuy t c a maslow đã làm sáng t  đ c đi u gì v  m i quanề ẩ ậ ế ủ ỏ ượ ề ề ố  
tâm c a Linda đ n chuy n mua m t máy tính? Ta có th  đoán nh n đ c r ng Lindaủ ế ệ ộ ể ậ ượ ằ  
đã th a mãn đ c nh ng nhu c u sinh lý, an toàn và xã h i. M i quan tâm c a bà đ nỏ ượ ữ ầ ộ ố ủ ế  
máy tính có th  b t ngu n t  m t nhu c u mãnh li t đ c m i ng i xung quanh kinhể ắ ồ ừ ộ ầ ệ ượ ọ ườ  
n  h n hay t  m t nhu c u cao h n là t  kh ng đ nh mình.ể ơ ừ ộ ầ ơ ự ẳ ị

Nh n th cậ ứ

M t ng i có đ ng c  luôn s n sàng hành đ ng. V n đ  ng i có đ ng c  đó s  hànhộ ườ ộ ơ ẵ ộ ấ ề ườ ộ ơ ẽ  
đ ng nh  th  nào trong th c t  còn ch u  nh h ng t  s  nh n th c c a ng i đó v  ộ ư ế ự ế ị ả ưở ừ ự ậ ứ ủ ườ ề
tình hu ng lúc đó. Linda có th  cho r ng nhân viên bán máy tính nói chuy n li n ố ể ằ ệ ế
tho ng là m t ng i đa m u và không thành th t. Nh ng khách hàng khác có th  l i ắ ộ ườ ư ậ ư ể ạ
cho r ng ng i bán hàng đó là m t ng i thông minh và ân c n.ằ ườ ộ ườ ầ



T i sao ng i ta l i có nh n th c khác nhau v  cùng m t tình hu ng? V n đ  làạ ườ ạ ậ ứ ề ộ ố ấ ề  
 ch  chúng ta n m b t s  v t là tác nhân thông qua nh ng c m giác truy n qua nămở ỗ ắ ắ ự ậ ữ ả ề  

giác quan c a mình: Th  giác, thính giác, kh u giác, xúc giác và v  giác. Tuy nhiên m iủ ị ứ ị ỗ  
ng i chúng ta l i suy xét, t  ch c và gi i thích thông tin c m giác đó theo cách riêngườ ạ ổ ứ ả ả  
c a mình. Nh n th c đ c đ nh nghĩa là "m t quá trình thông qua đó cá th  tuy nủ ậ ứ ượ ị ộ ể ể  
ch n, t  ch c và gi i thích thông tin t o ra m t b c tranh có ý nghĩa v  th  gi i xungọ ổ ứ ả ạ ộ ứ ề ế ớ  
quanh". Nh n th c không ch  ph  thu c vào nh ng tác nhân v t lý, mà còn ph  thu cậ ứ ỉ ụ ộ ữ ậ ụ ộ  
vào c  m i quan h  c a các tác nhân đó v i môi tr ng xung quanh và nh ng đi uả ố ệ ủ ớ ườ ữ ề  
ki n bên trong cá th  đó.ệ ể

Ng i ta có th  có nh ng nh n th c khác nhau v  cùng m t khách th  do có baườ ể ữ ậ ứ ề ộ ể  
quá trình nh n th c: S  quan tâm có ch n l c, s  bóp méo có ch n l a và s  ghi nhậ ứ ự ọ ọ ự ọ ự ự ớ 
có ch n l c.ọ ọ

S  quan tâm có ch n l c. Hàng ngày ng i ta ti p xúc v i vô s  các tác nhânự ọ ọ ườ ế ớ ố  
kích thích. Ví d , m t ng i trung bình có th  ti p xúc v i hàng nghìn qu ng cáo m iụ ộ ườ ể ế ớ ả ỗ  
ngày. Dĩ nhiên ng i đó không th  chú tâm đ n t t c  nh ng tác nhân kích thích đó.ườ ể ế ấ ả ữ  
Ph n l n nh ng tác nhân kích thích đó b  sàng l c đi. M t thách th c th c s  là làmầ ớ ữ ị ọ ộ ứ ự ự  
th  nào gi i thích đ c là ng i ta s  chú ý đ n nh ng tác nhân kích thích nào. Sauế ả ượ ườ ẽ ế ữ  
đây là m t s  k t qu  thu đ c.ộ ố ế ả ượ

+ Ng i ta có khuynh h ng chú ý đ n nh ng tác nhân kích thích có liên quanườ ướ ế ữ  
đ n m t nhu c u hi n có: Linda s  chú ý đ n nh ng qu ng cáo v  máy tính b i vì bàế ộ ầ ệ ẽ ế ữ ả ề ở  
ta đang có đ ng c  mu n mua m t máy tính. Và ch c ch n là s  không đ  ý đ nộ ơ ố ộ ắ ắ ẽ ể ế  
nh ng qu ng cáo v  thi t b  âm thanh n i.ữ ả ề ế ị ổ

+ Ng i ta có khuynh h ng chú ý đ n nh ng tác nhân kích thích mà h  đangườ ướ ế ữ ọ  
mong đ i: Linda ch c ch n s  chú ý đ n các máy tính ch  không ph i nh ng máy thuợ ắ ắ ẽ ế ứ ả ữ  
thanh khi đ n m t c a hàng máy tính, b i vì bà ta không mong đ i c a hàng đó cũngế ộ ử ở ợ ử  
bán c  máy thu thanh.ả

+ Ng i ta có khuynh h ng chú ý đ n nh ng tác nhân kích thích có nh ng đi mườ ướ ế ữ ữ ể  
khác bi t h n v i nh ng tác nhân thông th ng: Linda ch c ch n s  chú ý đ n qu ngệ ẳ ớ ữ ườ ắ ắ ẽ ế ả  
cáo chào bán máy tính Apple gi m giá 100 USD h n là m t qu ng cáo chào bán chả ơ ộ ả ỉ 
gi m có 6 USD.ả

S  quan tâm có ch n l c có nghĩa là nh ng ng i làm Marketing ph i c  g ngự ọ ọ ữ ườ ả ố ắ  
h t s c đ  thu hút s  chú ý c a ng i tiêu dùng. Nh ng thông đi p c a h  s  b  bế ứ ể ự ủ ườ ữ ệ ủ ọ ẽ ị ỏ  
qua đ i v i ph n l n nh ng ng i không tìm ki m s n ph m đó trên th  tr ng. Ngayố ớ ầ ớ ữ ườ ế ả ẩ ị ườ  



c  nh ng ng i đang tìm ki m s n ph m đó cũng có th  không chú ý đ n thông đi p,ả ữ ườ ế ả ẩ ể ế ệ  
n u nó không n i b t lên gi a m t bi n nh ng tác nhân kích thích bao quanh. Nh ngế ổ ậ ữ ộ ể ữ ữ  
qu ng cáo có kích thích càng l n hay s  d ng b n màu, m i và có s  t ng ph n ch cả ớ ử ụ ố ớ ự ươ ả ắ  
ch n s  đ c chú ý đ n nhi u h n.ắ ẽ ượ ế ề ơ

S  bóp méo có ch n l c. Ngay c  nh ng tác nhân kích thích đã đ c chú ý đ nự ọ ọ ả ữ ượ ế  
cũng không nh t thi t s  đ c ti p nh n đúng nh  d  ki n. M i ng i đ u c  gò épấ ế ẽ ượ ế ậ ư ự ế ỗ ườ ề ố  
thông tin nhân đ c vào khuôn kh  nh ng ý nghĩ s n có c a mình. S  bó méo có ch nượ ổ ữ ẵ ủ ự ọ  
l c mô t  khuynh h ng con ng i mu n gán cho thông tin nh ng ý nghĩa c a cá nhânọ ả ướ ườ ố ữ ủ  
mình. Ch ng h n nh  Linda có th  nghe th y nhân viên bán hàng nh c t i nh ng m tẳ ạ ư ể ấ ắ ớ ữ ặ  
t t và x u c a máy tính IBM. N u Linda có nhi u thi n c m v i IBM, thì ch c ch nố ấ ủ ế ề ệ ả ớ ắ ắ  
bà ta s  g t b t nh ng đi u kh ng đ nh x u đ  bi n h  cho vi c mua m t máy tínhẽ ạ ớ ữ ề ẳ ị ấ ể ệ ộ ệ ộ  
IBM. Ng i ta gi i thích thông tin theo cách  ng h  ch  không ph i thách th c nh ngườ ả ủ ộ ứ ả ứ ữ  
quan ni m đã s n có.ệ ẵ

S  ghi nh  có ch n l c. Ng i ta s  quên đi nhi u cái mà h  h c đ c. H  cóự ớ ọ ọ ườ ẽ ề ọ ọ ượ ọ  
khuynh h ng gi  l i nh ng thông tin  ng h  thái đ  và ni m tin c a mình. Chính làướ ữ ạ ữ ủ ộ ộ ề ủ  
vì s  ghi nh  có ch n l c mà Linda ch c ch n s  nh  nh ng đi m t t đã đ c nh cự ớ ọ ọ ắ ắ ẽ ớ ữ ể ố ượ ắ  
đ n v  máy tính IBM và quên đi nh ng đi m t t đã đ c nh c đ n v  các máy tínhế ề ữ ể ố ượ ắ ế ề  
c nh tranh khác. Bà ta nh  nh ng đi m t t c a IBM là vì bà ta đã "nghi n ng m"ạ ớ ữ ể ố ủ ề ẫ  
chúng nhi u nh t m i khi bà suy nghĩ đ n vi c l a ch n m t máy tính.ề ấ ỗ ế ệ ự ọ ộ

Nh ng y u t  nh n th c này, (s  quan tâm có ch n l c, s  bóp méo có ch n l cữ ế ố ậ ứ ự ọ ọ ự ọ ọ  
và s  ghi nh  có ch n l c), có nghĩa là nh ng ng i làm Marketing ph i c  h t s cự ớ ọ ọ ữ ườ ả ố ế ứ  
mình đ  đ a đ c các thông đi p c a mình đ n đ a ch  c n thi t. Đi u này gi i thíchể ư ượ ệ ủ ế ị ỉ ầ ế ề ả  
t i sao nh ng ng i làm Marketing đã s  d ng k ch nói và cách l p đi l p l i nhi uạ ữ ườ ử ụ ị ặ ặ ạ ề  
l n đ  g i thông đi p c a mình đ n các th  tr ng m c tiêu.ầ ể ử ệ ủ ế ị ườ ụ

Tri th cứ

Khi ng i ta hành đ ng h  cũng đ ng th i lĩnh h i đ c tri th c, tri th c mô t  nh ngườ ộ ọ ồ ờ ộ ượ ứ ứ ả ữ  
thay đ i trong hành vi c a cá th  b t ngu n t  kinh nghi m. H u h t hành vi c a con ổ ủ ể ắ ồ ừ ệ ầ ế ủ
ng i đ u đ c lĩnh h i. Các nhà lý lu n v  tri th c cho r ng tri th c c a m t ng i ườ ề ượ ộ ậ ề ứ ằ ứ ủ ộ ườ
đ c t o ra thông qua s  tác đ ng qua l i c a nh ng thôi thúc, tác nhân kích thích, ượ ạ ự ộ ạ ủ ữ
nh ng t m g ng, nh ng ph n  ng đáp l i và s  c ng c .ữ ấ ươ ữ ả ứ ạ ự ủ ố

Có l  là Linda có m t s  thôi thúc t  kh ng đ nh mình. S  thôi thúc đ c đ nhẽ ộ ự ự ẳ ị ự ượ ị  
nghĩa là m t tác nhân kích thích n i t i thúc đ y hành đ ng. S  thôi thúc c a bà ta đãộ ộ ạ ẩ ộ ự ủ  
tr  thành m t đ ng c  khi nó h ng vào m t đ i t ng  tác nhân kích thích c  th  cóở ộ ộ ơ ướ ộ ố ượ ụ ể  
kh  năng gi i t a s  thôi thúc, trong tr ng h p   đây là m t máy tính. Ph n  ng đápả ả ỏ ự ườ ợ ở ộ ả ứ  



l i c a Linda đ i v i ý t ng mua m t máy tính b t ngu n t  nh ng t m g ng ạ ủ ố ớ ưở ộ ắ ồ ừ ữ ấ ươ ở 
xung quanh. Nh ng t m g ng là nh ng tác nhân kích thích th  y u, quy t đ nh ng iữ ấ ươ ữ ứ ế ế ị ườ  
đó ph n  ng đáp l i vào lúc nào,   đâu và nh  th  nào. S   ng h  c a ch ng bà, hìnhả ứ ạ ở ư ế ự ủ ộ ủ ồ  

nh m t chi c máy tính   nhà b n, nh ng qu ng cáo và bài báo v  máy tính, nh ng tinả ộ ế ở ạ ữ ả ề ữ  
đ n v  giá bán đ c bi t, t t c  đ u là nh ng t m g ng có th   nh h ng đ n ph nồ ề ặ ệ ấ ả ề ữ ấ ươ ể ả ưở ế ả  

ng đáp l i c a Linda đ i v i s  quan tâm c a bà v  chuy n m t máy tính. ứ ạ ủ ố ớ ự ủ ề ệ ộ

Gi  s  Linda mua m t máy tính và đã ch n máy tính IBM. N u kinh nghi m c aả ử ộ ọ ế ệ ủ  
bà qu  là b  ích, thì ph n  ng đáp l i c a bà đ i v i các máy tính s  đ c c ng c .ả ổ ả ứ ạ ủ ố ớ ẽ ượ ủ ố

Sau này có th  Linda l i mu n mua m t máy sao ch p. Bà chú ý đ n m t sể ạ ố ộ ụ ế ộ ố 
nhãn hi u, trong đó có nhãn hi u c a IBM. Vì bà bi t r ng IBM s n xu t ra nh ngệ ệ ủ ế ằ ả ấ ữ  
máy tính t t, nên bà có th  suy ra r ng IBM cũng s n xu t ra nh ng máy sao ch p t t.ố ể ằ ả ấ ữ ụ ố  
Ta nói bà đã khái quát hoá ph n  ng đáp l i c a mình cho nh ng tác nhân kích thíchả ứ ạ ủ ữ  
t ng t .ươ ự

Xu h ng ng c l i v i khái quát hóa là quá trình phân bi t. Khi Linda nghiênướ ượ ạ ớ ệ  
c u m t máy sao ch p do hãng Sharp s n xu t, bà th y r ng nó nh  h n và g n h nứ ộ ụ ả ấ ấ ằ ẹ ơ ọ ơ  
máy c a IBM. Vi c phân bi t   đây có nghĩa là ba ta đã h c đ c cách nh n bi tủ ệ ệ ở ọ ượ ậ ế  
nh ng đi m khác nhau trong m t t p h p nh ng tác nh n kích thích t ng t  và cóữ ể ộ ậ ợ ữ ậ ươ ự  
th  đi u ch nh l i ph n  ng đáp l i c a mình phù h p.ể ề ỉ ạ ả ứ ạ ủ ợ

Lý thuy t v  tri th c d y cho nh ng ng i làm Marketing r ng h  có th  t o raế ề ứ ạ ữ ườ ằ ọ ể ạ  
đ c nhu c u đ i v i m t s n ph m b ng cách g n li n nó v i nh ng s  thôi thúcượ ầ ố ớ ộ ả ẩ ằ ắ ề ớ ữ ự  
m nh m , s  d ng nh ng đ ng c , t m g ng và đ m b o s  c ng c  tích c c. M tạ ẽ ử ụ ữ ộ ơ ấ ươ ả ả ự ủ ố ự ộ  
công ty m i có th  tham gia th  tr ng b ng cách v n d ng nh ng s  thôi thúc mà cácớ ể ị ườ ằ ậ ụ ữ ự  
đ i th  c nh tranh đã s  d ng và t o ra nh ng ki u dáng t ng t , b i vì ng i muaổ ủ ạ ử ụ ạ ữ ể ươ ự ở ườ  
có khuynh h ng chuy n lòng trung thành sang nh ng nhãn hi u t ng t  h n là sangướ ể ữ ệ ươ ự ơ  
nh ng nhãn hi u khác h n (khái quát hoá) . Hay công ty cũng có th  thi t k  nhãn hi uữ ệ ẳ ể ế ế ệ  
c a mình đ   t o nên m t s  nh ng thôi  thúc khác và đ m b o có nh ng tác nhânủ ể ạ ộ ố ữ ả ả ữ  
m nh m  kích thích chuy n nhãn hi u (quá trình phân bi t).ạ ẽ ể ệ ệ

Ni m tin và thái đề ộ

Thông qua ho t đ ng và tri th c, ng i ta có đ c ni m tin và thái đ . Nh ng y u t  ạ ộ ứ ườ ượ ề ộ ữ ế ố
này l i có  nh h ng đ n hành vi mua s m c a con ng i.ạ ả ưở ế ắ ủ ườ

Đ ng nhiên, các nhà s n xu t r t quan tâm đ n nh ng ni m tin mà ng i taươ ả ấ ấ ế ữ ề ườ  
mang trong đ u mình v  nh ng s n ph m và d ch v  c a mình. Nh ng ni m tin đó t oầ ề ữ ả ẩ ị ụ ủ ữ ề ạ  



nên nh ng hình  nh c a s n ph m cũng nh  nhãn hi u và ng i ta hành đ ng theoữ ả ủ ả ẩ ư ệ ườ ộ  
nh ng hình  nh đó. N u có ni m tin nào đó không đúng đ n và c n tr  vi c mua hàngữ ả ế ề ắ ả ở ệ  
thì nhà s n xu t c n thi t hành m t chi n d ch đ  u n n n l i nh ng ni m tin đó.ả ấ ầ ế ộ ế ị ể ố ắ ạ ữ ề

Thái đ  di n t  nh ng đánh giá t t hay x u d a trên nh n th c b n v ng, nh ngộ ễ ả ữ ố ấ ự ậ ứ ề ữ ữ  
c m giác c m tính và nh ng xu h ng hành đ ng c a m t ng i đ i v i m t kháchả ả ữ ướ ộ ủ ộ ườ ố ớ ộ  
th  hay m t ý t ng nào đó. Ng i ta có thái đ  đ i v i h u h t m i s  vi c: Tônể ộ ưở ườ ộ ố ớ ầ ế ọ ự ệ  
giáo, chính tr , qu n áo, âm nh c, th c ph m v...v. Thái đ  d n h  đ n quy t đ nhị ầ ạ ự ẩ ộ ẫ ọ ế ế ị  
thích hay không thích m t đ i t ng nào đó, đ n v i nó hay r i xa nó. Ch ng h n nhộ ố ượ ế ớ ờ ẳ ạ ư 
Linda có th  có nh ng thái đ  nh  cho r ng "máy tính là công c  ch  ch t đ i v iể ữ ộ ư ằ ụ ủ ố ố ớ  
nh ng ng i làm ngh  chuyên nghi p", "hãy mua th  t t nh t", và "IBM s n xu tữ ườ ề ệ ứ ố ấ ả ấ  
nh ng máy tính t t nh t trên th  gi i". Cho nên đ i v i Linda, máy tính IBM là đángữ ố ấ ế ớ ố ớ  
chú ý nh t, vì nó r t phù h p v i nh ng thái đ  đã hình thành tr c đó c a bà ta. Côngấ ấ ợ ớ ữ ộ ướ ủ  
ty máy tính có th  ki m đ c món l i l n n u ti n hành nghiên c u thái đ  c a m iể ế ượ ờ ớ ế ế ứ ộ ủ ọ  
ng i đ i v i s n ph m và nh ng hi u c a công ty.ườ ố ớ ả ẩ ữ ệ ủ

Thái đ  làm cho ng i ta x  s  khá nh t quán đ i v i nh ng s  v t t ng t .ộ ườ ử ự ấ ố ớ ữ ự ậ ươ ự  
Ng i ta không ph i gi i thích và ph n  ng v i m i s  v t theo m t cách m i. Tháiườ ả ả ả ứ ớ ỗ ự ậ ộ ớ  
đ  cho phép ti t ki m s c l c và trí óc. Vì th  mà r t khó thay đ i đ c thái đ . Tháiộ ế ệ ứ ự ế ấ ổ ượ ộ  
đ  c a m t ng i đ c hình thành theo m t khuôn m u nh t quán, nên mu n thay đ iộ ủ ộ ườ ượ ộ ẫ ấ ố ổ  
luôn c  nh ng thái đ  khác n a.ả ữ ộ ữ

Vì th  ng i ta khuyên công ty nên làm cho s n ph m c a mình phù h p v iế ườ ả ẩ ủ ợ ớ  
nh ng thái đ  s n có, ch  không nên c  g ng thay đ i thái đ  c a m i ng i. Đ ngữ ộ ẵ ứ ố ắ ổ ộ ủ ọ ườ ươ  
nhi n, cũng có nh ng tr ng h p ngo i l  khi mà chi phí r t t t kém cho nh ng nệ ữ ườ ợ ạ ệ ấ ố ữ ỗ 
l c nh m thay đ i thái đ  đ c bù đ p l i m t cách th a đáng.ự ằ ổ ộ ượ ắ ạ ộ ỏ

Khi công ty Honda xâm nh p th  tr ng mô tô c a Hoa K  nó đã ph i đ ng đ uậ ị ườ ủ ỳ ả ươ ầ  
v i m t quy t đ nh quan tr ng. Công ty có th  bán xe môtô c a mình cho m t ít ng iớ ộ ế ị ọ ể ủ ộ ườ  
đã quan tâm đ n m t hàng này hay c  g ng tăng s  l ng ng i quan tâm đ n môtô.ế ặ ố ắ ố ượ ườ ế  
H ng th  hai s  t n kém h n b i vì nhi u ng i có thái đ  x u đ i v i môtô. Hướ ứ ẽ ố ơ ở ề ườ ộ ấ ố ớ ọ 
g n li n môtô v i nh ng chi c áo da màu đen, con dao lò so và t i ph m. Tuy v yắ ề ớ ữ ế ộ ạ ậ  
Honda v n đi theo h ng th  hai, và tung ra m t chi n d ch l n d a trên ch  đ  "b nẫ ướ ứ ộ ế ị ớ ự ủ ề ạ  
s  g p nh ng ng i tuy t v i nh t khi đi xe Honda". Chi n d ch c a h  đã thành côngẽ ặ ữ ườ ệ ờ ấ ế ị ủ ọ  
và nhi u khách hàng đã ch p nh n m t thái đ  m i đ i v i môtô.ề ấ ậ ộ ộ ớ ố ớ

Bây gi  ta đã đánh giá đ c khá nhi u nh ng l c l ng tác đ ng đ n hành viờ ượ ề ữ ự ượ ộ ế  
c a ng i tiêu dùng. Cách l a ch n hàng hóa c a m t ng i là k t qu  c a s  tácủ ườ ự ọ ủ ộ ườ ế ả ủ ự  
đ ng qua l i ph c t p gi a các yêu t  văn hóa, xã h i, cá nhân và tâm lý. Trong sộ ạ ứ ạ ữ ố ộ ố 



nh ng y u t  đó, có nhi u y u t  không ch u  nh h ng c a ng i làm Marketing.ữ ế ố ề ế ố ị ả ưở ủ ườ  
Tuy nhiên, chúng v n có ích l i cho vi c phát hi n nh ng ng i mua quan tâm nhi uẫ ợ ệ ệ ữ ườ ề  
nh t đ n s n ph m đó. Nh ng y u t  khác ch u  nh h ng c a ng i làm Marketingấ ế ả ẩ ữ ế ố ị ả ưở ủ ườ  
và g i ý cho h  ph i phát tri n s n ph m, đ nh giá, t  ch c l u thông và khuy n mãiợ ọ ả ể ả ẩ ị ổ ứ ư ế  
nh  th  nào đ  t o đ c s  h ng  ng m nh m  c a ng i tiêu dùng.ư ế ể ạ ượ ự ưở ứ ạ ẽ ủ ườ

3. Quá trình thông qua quy t đ nh mua hàngế ị

Nh ng ng i làm Marketing không nh ng ph i t o đ c nh ng  nh h ng khácữ ườ ữ ả ạ ượ ữ ả ưở  
nhau đ n ng i mua mà còn ph i tìm hi u xem ng i tiêu dùng th c t  đã thông quaế ườ ả ể ườ ự ế  
các quy t đ nh mua hàng c a mình nh  th  nào. Ng i làm Marketing ph i xác đ nhế ị ủ ư ế ườ ả ị  
đ c ai là ng i thông qua quy t đ nh mua hàng, các ki u quy t đ nh mua s m vàượ ườ ế ị ể ế ị ắ  
nh ng b c đi c a quá trình mua s m.ữ ướ ủ ắ

Các vai trò trong vi c mua s mệ ắ

Đ i v i nhi u s n ph m r t d  xác đ nh ng i mua. Đàn ông th ng ch n máy c o ố ớ ề ả ẩ ấ ễ ị ườ ườ ọ ạ
râu, còn ph  n  thì ch n v  li n qu n. Có nh ng s n ph m đòi h i t p th  thông qua ụ ữ ọ ớ ề ầ ữ ả ẩ ỏ ậ ể
quy t đ nh g m hai ng i tr  lên. Hãy xét tr ng h p l a ch n ôtô cho gia đình. Đ a ế ị ồ ườ ở ườ ợ ự ọ ứ
con trai   tu i thi u niên có th  đ  xu t mua m t chi c xe m i. Ban b  có th  góp ý ở ổ ế ể ề ấ ộ ế ớ ố ể
cho gia đình v  ki u xe nên mua. Ng i ch ng có th  ch n ki u xe. Ng i v  có th  ề ể ườ ồ ể ọ ể ườ ợ ể
có nh ng  c mu n nh t đ nh v  kích thích và trang trí bên trong c a xe. Ng i ch ngữ ướ ố ấ ị ề ủ ườ ồ  
có th  đ m b o chi ti n. Ng i v  có th  s  d ng xe nhi u h n ch ng mình.ể ả ả ề ườ ợ ể ử ụ ề ơ ồ
Vì v y ta có th  phân bi t năm vai trò c a m i ng i trong m t quy t đ nh mua s m:ậ ể ệ ủ ọ ườ ộ ế ị ắ

+ Ng i ch  x ng: Ng i đ u tiên nêu lên ý t ng mua m t s n ph m hayườ ủ ướ ườ ầ ưở ộ ả ẩ  
d ch v  c  th .ị ụ ụ ể

+ Ng i có   nh h ng: Ng i có  quan đi m hay y ki n có   nh h ng đ nườ ả ưở ườ ể ế ả ưở ế  
quy t đ nhế ị

+ Ng i quy t đ nh: Ng i quy t đ nh m i y u t  trong quy t đ nh mua s m:ườ ế ị ườ ế ị ọ ế ố ế ị ắ  
Có nên mua không, mua cái gì, màu nh  th  nào hay mua   đâu.ư ế ở

+ Ng i mua: Ng i th c hi n vi c mua s m th c tườ ườ ự ệ ệ ắ ự ế

+ Ng i s  d ng: Ng i tiêu dùng hay s  d ng s n ph m hay d ch vườ ử ụ ườ ử ụ ả ẩ ị ụ

Công ty c n xác đ nh nh ng vai trò này, b i l  chúng có nh ng hàm ý đ i v iầ ị ữ ở ẽ ữ ố ớ  
vi c thi t k  s n ph m, xác đ nh n i dung thông đi p, và phân b  ngân sách khuy nệ ế ế ả ẩ ị ộ ệ ổ ế  
mãi. N u ng i ch ng quy t đ nh ki u xe, thì công ty ôtô ph i đ m b o qu ng cáoế ườ ồ ế ị ể ả ả ả ả  



đ n đ c ng i ch ng, công ty ôtô có th  thi t k  nh ng tính năng nh t đ nh c a xeế ượ ườ ồ ể ế ế ữ ấ ị ủ  
đ  làm hài lòng ng i v . Khi bi t rõ nh ng ng i tham gia chính và vai trò c a h ,ể ườ ợ ế ữ ườ ủ ọ  
ng i làm Marketing có th  đi u ch nh chi ti t ch ng trình Marketing cho phù h p.ườ ể ề ỉ ế ươ ợ

Các ki u hành vi mua s mể ắ

Cách thông qua quy t đ nh c a ng i tiêu dùng thay đ i tu  theo ki u quy t đ nhế ị ủ ườ ổ ỳ ể ế ị  
mua s m. Gi a vi c mua m t  ng thu c đánh răng, m t cây v t tennis, m t máy tínhắ ữ ệ ộ ố ố ộ ợ ộ  
cá nhân và m t chi c ôtô m i có nh ng s  khác bi t r t l n. Ch c ch n là nh ng mónộ ế ớ ữ ự ệ ấ ớ ắ ắ ữ  
hàng ph c t o và đ t ti n s  đòi h i ng i mua ph i cân nh c k  h n và có nhi uứ ạ ắ ề ẽ ỏ ườ ả ắ ỹ ơ ề  
ng i tham gia quy t đ nh h n. Assael đã  phân ra b n ki u hành vi mua s m c aườ ế ị ơ ố ể ắ ủ  
ng i tiêu dùng căn c  vào m c đ  tham gia c a ng i mua và m c đ  khác nhau gi aườ ứ ứ ộ ủ ườ ứ ộ ữ  
các nhãn hi u. B n ki u này đ c li t kê trong b ng 43 và mô t  trong nh ng đo nệ ố ể ượ ệ ả ả ữ ạ  
ti p sau.ế

  M c đ  tham gia caoứ ộ M c đ  tham gia th pứ ộ ấ

Các   nhãn   hi u   khác   nhauệ  
r t nhi uấ ề

Hành vi mua s m ph c t pắ ứ ạ Hành vi mua s m tìm ki m sắ ế ự 
đa d ngạ

Các nhãn hi u khác nhau ítệ Hành vi mua s m đ m b oắ ả ả  
hài hòa

Hành vi mua s m thông th ngắ ườ

B ng 43. B n ki u hành vi mua s mả ố ể ắ

Hành vi mua s m ph c t pắ ứ ạ

Ng i tiêu dùng có hành vi mua s m ph c t p khi h  tham gia nhi u vào vi c mua ườ ắ ứ ạ ọ ề ệ
s m và ý th c rõ nh ng khác bi t l n gi a các nhãn hi u. Ng i tiêu dùng tham gia ắ ứ ữ ệ ớ ữ ệ ườ
nhi u trong nh ng tr ng h p s n ph m đ t ti n, ít khi mua, có nhi u r i ro, và có tácề ữ ườ ợ ả ẩ ắ ề ề ủ  
d ng t  bi u hi n cao. Thông th ng ng i tiêu dùng đó không bi t nhi u l m v  ụ ự ể ệ ườ ườ ế ề ắ ề
lo i s n ph m và ph i tìm hi u nhi u. Ví d , m t ng i mua máy tính cá nhân có th  ạ ả ẩ ả ể ề ụ ộ ườ ể
không bi t ph i tìm ki m nh ng tính ch t nào c a máy. Nhi u tính năng c a s n ế ả ế ữ ấ ủ ề ủ ả
ph m không ch a đ ng ý nghĩa gì: "B  nh  16K", "l u b ng đĩa", "đ  phân gi i màn ẩ ứ ự ộ ớ ư ằ ộ ả
hình", v.v…

Ng i mua đó s  ph i tr i qua m t quá trình h c t p đ  tr c tiên là xây d ngườ ẽ ả ả ộ ọ ậ ể ướ ự  
ni m tin v  s n ph m, r i đ n thái đ , và sau đó là ti n hành l a ch n hàng m t cáchề ề ả ẩ ồ ế ộ ế ự ọ ộ  
th n tr ng. Ng i làm Marketing m t s n ph m đòi h i ng i mua tham gia nhi u,ậ ọ ườ ộ ả ẩ ỏ ườ ề  
ph i n m đ c hành vi, thu nh p thông tin và đánh giá c a ng i tiêu dùng. Ng iả ắ ượ ậ ủ ườ ườ  
làm Marketing c n xây d ng nh ng chi n l c  nh m h  tr  ng i  mua tìm hi uầ ự ữ ế ượ ằ ỗ ợ ườ ể  
nh ng tính năng c a l p s n ph m đó, t m quan tr ng t ng đ i c a chúng và sữ ủ ớ ả ẩ ầ ọ ươ ố ủ ự 



đánh giá cao v  nh ng tính ch t t ng đ i quan tr ng c a nhãn hi u công ty. Ng iề ữ ấ ươ ố ọ ủ ệ ườ  
làm Marketing c n làm cho nh ng tính ch t c a nhãn hi u khác bi t h n, s  d ngầ ữ ấ ủ ệ ệ ẳ ử ụ  
ph ng ti n in  n và bài gi i thi u dài đ  mô t  nh ng ích l i c a nhãn hi u, đ ngươ ệ ấ ớ ệ ể ả ữ ợ ủ ệ ộ  
viên nhân viên bán hàng c a c a hàng và nh ng ng i quen c a ng i mua đ  tácủ ử ữ ườ ủ ườ ể  
đ ng đ n vi c l a ch n nhãn hi u cu i cùng.ộ ế ệ ự ọ ệ ố

Hành vi mua s m đ m b o hài hòaắ ả ả

Đôi khi ng i tiêu dùng tham gia nhi u vào vi c mua s m, nh ng th y các nhãn hi u ườ ề ệ ắ ư ấ ệ
không khác nhau nhi u l m. Ph i tham gia nhi u cũng ch  là vì món hàng đó đ t ti n, ítề ắ ả ề ỉ ắ ề  
khi mua và có nhi u r i ro. Trong tr ng h p này, ng i mua s  đi vòng quanh đ  ề ủ ườ ợ ườ ẽ ể
xem có nh ng gì đang bán, nh ng r i mua khá nhanh g n, b i vì s  khác bi t gi a các ữ ư ồ ọ ở ự ệ ữ
nhãn hi u không rõ r t l m. Ng i mua có th  ph n  ng ch  y u là theo giá h i hay ệ ệ ắ ườ ể ả ứ ủ ế ờ
đi u ki n mua thu n ti n. Ví d , vi c mua th m tr i sàn đòi h i ph i tham gia nhi u ề ệ ậ ệ ụ ệ ả ả ỏ ả ề
vào quy t đ nh, vì nó đ t ti n và d  đ p vào m t, song ng i mua có th  cho r ng v i ế ị ắ ề ễ ậ ắ ườ ể ằ ớ
m t kho ng giá nh t đ nh các nhãn hi u th m đ u nh  nhau.ộ ả ấ ị ệ ả ề ư

Sau khi mua ng i tiêu dùng có th  th y nó không hài hòa do nh n th y th m cóườ ể ấ ậ ấ ả  
nh ng tính ch t nh t đ nh đáng băn khoăn hay nghe th y nh ng d  lu n t t v  nh ngữ ấ ấ ị ấ ữ ư ậ ố ề ữ  
lo i th m khác. Ng i tiêu dùng s  r t nh y c m v i nh ng thông tin có th  bi n hạ ả ườ ẽ ấ ạ ả ớ ữ ể ệ ộ 
cho quy t đ nh c a mình. Trong ví d  này, ng i tiêu dùng đã hành đ ng tr c tiên,ế ị ủ ụ ườ ộ ướ  
r i sau đó m i có nh ng ni m tin m i và cu i cùng là đi đ n m t s  thái đ .   đây cácồ ớ ữ ề ớ ố ế ộ ố ộ ở  
thông tin Marketing ph i nh m t o d ng ni m tin và đ a ra nh ng đánh giá đ  giúpả ằ ạ ự ề ư ữ ể  
ng i tiêu dùng yên tâm v i cách l  ch n c a mình.ườ ớ ưạ ọ ủ

Hành vi mua s m thông th ngắ ườ

Nhi u s n ph m đ c mua trong đi u ki n ít có s  tham gia c a ng i tiêu dùng và ề ả ẩ ượ ề ệ ự ủ ườ
không có s  khác nhau l n gi a các nhãn hi u. Hãy xét tr ng h p mua mu i ăn. ự ớ ữ ệ ườ ợ ố
Ng i tiêu dùng ít ph i b n tâm đ i v i lo i s n ph m này. H  đ n c a hàng và mua ườ ả ậ ố ớ ạ ả ẩ ọ ế ử
m t nhãn hi u b t g p. N u h  c  tìm nhãn hi u cũ, thì đó ch  là do thói quen, ch  ộ ệ ắ ặ ế ọ ố ệ ỉ ứ
không ph i là m t s  trung thành v i nhãn hi u. Có nh ng b ng ch ng rõ ràng, ch ng ả ộ ự ớ ệ ữ ằ ứ ứ
t  r ng ng i tiêu dùng ít b n tâm đ n nh ng s n ph m r  ti n và mua th ng xuyên.ỏ ằ ườ ậ ế ữ ả ẩ ẻ ề ườ

Trong tr ng h p này, hành vi c a ng i tiêu dùng không tr i qua trình t  bìnhườ ợ ủ ườ ả ự  
th ng ni m tin/ thái đ / hành vi. Ng i tiêu dùng không ra s c tìm ki m thông tin vườ ề ộ ườ ứ ế ề 
các nhãn hi u, đánh giá các đ c đi m c a chúng, r i đi đ n quy t đ nh mua nhãn hi uệ ặ ể ủ ồ ế ế ị ệ  
nào. Trái l i, cho th  đ ng ti p nh n thông tin khi xem truy n hình hay các m c qu ngạ ụ ộ ế ậ ề ụ ả  
cáo trên báo chí. S  c nh tranh qu ng cáo t o ra s  quen thu c v i nhãn hi u chự ạ ả ạ ự ộ ớ ệ ứ 
không t o ra s  tin t ng vào nhãn hi u. Ng i tiêu dùng không hình thành m t tháiạ ự ưở ệ ườ ộ  
đ  rõ ràng v  m t nhãn hi u, mà l a ch n nó ch  vì nó quen thu c. Sau khi mua, th mộ ề ộ ệ ự ọ ỉ ộ ậ  



chí h  có th  không đánh giá vi c l a ch n vì h  không quan tâm nhi u đ n s n ph mọ ể ệ ự ọ ọ ề ế ả ẩ  
đó. Nh  v y quá trình mua s m là ni m tin vào nhãn hi u đ c hình thành theo trí th cư ậ ắ ề ệ ượ ứ  
đ c lĩnh h i th  đ ng, ti p đ n là hành vi mua hàng, r i sau đó có th  ti p đ n vi cượ ộ ụ ộ ế ế ồ ể ế ế ệ  
đánh giá.

Nh ng ng i làm Marketing nh ng s n ph m ít có s  tham gia c a ng i muaữ ườ ữ ả ẩ ự ủ ườ  
và các nhãn hi u ít khác nhau th y r ng hi u qu  nh t là s  d ng giá c  và các bi nệ ấ ằ ệ ả ấ ử ụ ả ệ  
pháp kích thích tiêu th  đ  kích thích vi c d ng th  s n ph m, vì ng i mua khôngụ ể ệ ự ử ả ẩ ườ  
g n bó ch t ch  v i b t k  nhãn hi u nào. Khi qu ng cáo ch  nên nh n m nh vào m tắ ặ ẽ ớ ấ ỳ ệ ả ỉ ấ ạ ộ  
vài đi m then ch t. Nh ng bi u t ng và hình  nh r t quan tr ng, b i vì chúng dể ố ữ ể ượ ả ấ ọ ở ễ 
nh  và g n li n v i nhãn hi u. Các chi n d ch qu ng cáo ph i l p đi l p l i nhi u l nớ ắ ề ớ ệ ế ị ả ả ặ ặ ạ ề ầ  
v i th i l ng ng n. Truy n hình có hi u qu  h n các ph ng ti n báo chí, vì nó làớ ờ ượ ắ ề ệ ả ơ ươ ệ  
m t ph ng ti n không c n chăm chú nhi u nên r t phù h p v i tr ng h p lĩnh h iộ ươ ệ ầ ề ấ ợ ớ ườ ợ ộ  
tri th c th  đ ng. Vi c l p k  ho ch qu ng cáo ph i d a trên c  s  lý thuy t quy tứ ụ ộ ệ ậ ế ạ ả ả ự ơ ở ế ế  
đ nh c  đi n theo đó ng i mua h c cách nh n di n m t s n ph m nh t đ nh theoị ổ ể ườ ọ ậ ệ ộ ả ẩ ấ ị  
bi u t ng đ c g n vào nó nhi u l n.ể ượ ượ ắ ề ầ

Ng i làm Marketing có th  c  g ng chuy n s n ph m không c n đ  ý nhi uườ ể ố ắ ể ả ẩ ầ ể ề  
thành s n ph m c n đ  ý nhi u. Đi u này có th  th c hi n đ c b ng cách g n s nả ẩ ầ ể ề ề ể ự ệ ượ ằ ắ ả  
ph m đó v i nh ng v n đ  liên quan, nh  thu c đánh răng P/S đ c g n v i tác d ngẩ ớ ữ ấ ề ư ố ượ ắ ớ ụ  
ch ng sâu răng. Hay s n ph m có th  đ c g n li n v i m t tình hu ng cá nhân h uố ả ẩ ể ượ ắ ề ớ ộ ố ữ  
quan nào đó, ch ng h n nh  b ng cách qu ng cáo cà phê vào bu i sáng s m khi ng iẳ ạ ư ằ ả ổ ớ ườ  
tiêu dùng mu n rũ b  c n ngái ng . Hay qu ng cáo có th  tìm cách g i lên nh ng c mố ỏ ơ ủ ả ể ợ ữ ả  
xúc m nh m  v  giá tr  cá nhân hay lòng t  tr ng. Hay có th  b  sung thêm m t tínhạ ẽ ề ị ự ọ ể ổ ộ  
ch t quan tr ng cho m t s n ph m ít c n đ  ý, ch ng h n nh  b  sung vitamin choấ ọ ộ ả ẩ ầ ể ẳ ạ ư ổ  
n c u ng th ng. Nh ng chi n l c này khá l m thì cũng làm cho ng i tiêu dùngướ ố ườ ữ ế ượ ắ ườ  
đ  ý h n t  m c th p lên m c v a ph i thôi, chúng không th  thúc đ y ng i tiêuể ơ ừ ứ ấ ứ ừ ả ể ẩ ườ  
dùng đ n hành vi mua s m có đ  ý nhi u.ế ắ ể ề

Hành vi mua s m tìm ki m s  đa d ngắ ế ự ạ

M t s  tình hu ng mua s m có đ c đi m là ng i tiêu dùng ít đ  ý, nh ng cácộ ố ố ắ ặ ể ườ ể ư  
nhãn hi u khác nhau r t nhi u. Trong tr ng h p này, ta th ng th y ng i tiêu dùngệ ấ ề ườ ợ ườ ấ ườ  
thay đ i nhãn hi u r t nhi u l n. L y ví d  tr ng h p mua bánh bích quy. Ng i tiêuổ ệ ấ ề ầ ấ ụ ườ ợ ườ  
dùng có nh ng ni m tin nào đó, ch n m t nhãn hi u bích quy mà không c n cân nh cữ ề ọ ộ ệ ầ ắ  
nhi u r i khi tiêu dùng m i đánh giá nó. Nh ng l n sau ng i tiêu dùng đó có th  ch nề ồ ớ ư ầ ườ ể ọ  
nhãn hi u khác m t cách vô t  hay mu n ki m m t h ng v  khác. Vi c thay đ i nhãnệ ộ ư ố ế ộ ươ ị ệ ổ  
hi u ch  là đ  tìm ki m s  đa d ng ch  không ph i vì không hài lòng.ệ ỉ ể ế ự ạ ứ ả



Đ i v i lo i s n ph m này, chi n l c Marketing khác nhau đ i v i nh ng nhãnố ớ ạ ả ẩ ế ượ ố ớ ữ  
hi u d n đ u th  tr ng và nh ng nhãn hi u th  y u. Ng i d n đ u th  tr ng s  cệ ẫ ầ ị ườ ữ ệ ứ ế ườ ẫ ầ ị ườ ẽ ố 
g ng khuy n khích hành vi mua s m thông th ng b ng cách kh ng ch  ph n l nắ ế ắ ườ ằ ố ế ầ ớ  
không gian tr ng bày hàng, không đ  x y ra tr ng h p h t hàng d  tr  và b o trư ể ả ườ ợ ế ự ữ ả ợ 
vi c qu ng cáo nh c nh  th ng xuyên. Nh ng công ty thách th c thì khuy n khíchệ ả ắ ở ườ ữ ứ ế  
tìm ki m s  đa d ng b ng cách chào giá   th p h n,  ký  k t  h p đ ng, phi u  ti nế ự ạ ằ ấ ơ ế ợ ồ ế ề  
th ng, đ a m u hàng mi n phí và qu ng cáo trình bày nh ng lý do nên th  nh ng thưở ư ẫ ễ ả ữ ử ữ ứ 
m i.ớ

Nghiên c u quá trình thông qua quy t đ nh mua s mứ ế ị ắ

Nh ng công ty khôn ngoan s  nghiên c u quá trình thông qua quy t đ nh muaữ ẽ ứ ế ị  
s m đ i v i lo i s n ph m c a mình. H  s  h i ng i tiêu dùng xem h  đã làm quenắ ố ớ ạ ả ẩ ủ ọ ẽ ỏ ườ ọ  
v i lo i s n ph m này và các nhãn hi u t  khi nào, h  có ni m tin đ i v i nhãn hi uớ ạ ả ẩ ệ ừ ọ ề ố ớ ệ  
nào, h  đ  ý đ n s n ph m nh  th  nào, h  l a ch n nhãn hi u ra sao và sau khi muaọ ể ế ả ẩ ư ế ọ ự ọ ệ  
h  hài lòng nh  th  nào.ọ ư ế

Đ ng nhiên là ng i tiêu dùng có nh ng cách th c mua khác nhau đ i v i b tươ ườ ữ ứ ố ớ ấ  
k  m t s n ph m nh t đ nh nào. Khi mua m t máy tính cá nhân, m t s  ng i tiêuỳ ộ ả ẩ ấ ị ộ ộ ố ườ  
dùng s  dành nhi u th i gian đ  tìm ki m thông tin và so sánh; m t s  khác thì đi ngayẽ ề ờ ể ế ộ ố  
đ n c a hàng máy tính và mua b t k  m t nhãn hi u nào đ c gi i thi u. Nh  v y làế ử ấ ỳ ộ ệ ượ ớ ệ ư ậ  
có th  phân nhóm ng i tiêu dùng theo cách mua s m, ví d  nh ng ng i mua có cânể ườ ắ ụ ữ ườ  
nh c k  và ng i mua theo ng u h ng. Và cũng có th  áp d ng nh ng chi n l cắ ỹ ườ ẫ ứ ể ụ ữ ế ượ  
Marketing khác nhau đ i v i t ng nhóm đó.ố ớ ừ

Làm th  nào nh ng ng i làm Marketing l i có  th  nh n ra nh ng giai đo nế ữ ườ ạ ể ậ ữ ạ  
đi n hình trong quá trình mua s m m t s n ph m nh t đ nh b t k  nào? H  có th  tể ắ ộ ả ẩ ấ ị ấ ỳ ọ ể ự 
suy xét v  hành vi kh  dĩ c a b n thân mình (ph ng pháp t  suy xét). H  có thề ả ủ ả ươ ự ọ ể 
ph ng v n m t s  ít ng i mua s m hàng, đ  ngh  h  cho bi t nh ng đi u gì đã d nỏ ấ ộ ố ườ ắ ề ị ọ ế ữ ề ẫ  
h  đ n ch  mua hàng (ph ng pháp h i t ng). H  có th  xác đ nh nh ng ng i tiêuọ ế ỗ ươ ồ ưở ọ ể ị ữ ườ  
dùng có ý đ nh mua s n ph m đó và đ  ngh  h  nói ra nh ng suy nghĩ c a mình vị ả ẩ ề ị ọ ữ ủ ề 
nh ng b c th c hi n quá trình mua s m s p t i (ph ng pháp thăm dò). Hay h  cóữ ướ ự ệ ắ ắ ớ ươ ọ  
th  đ  ngh  ng i tiêu dùng mô t  cách mua s n ph m lý t ng (ph ng pháp mô t ).ể ề ị ườ ả ả ẩ ưở ươ ả  
M i ph ng pháp đ u cho ta m t b c tranh v  các b c đi trong quá trình mua s mỗ ươ ề ộ ứ ề ướ ắ  
c a ng i tiêu dùng.ủ ườ

Nh ng giai đo n c a quá trình thông qua quy t đ nh mua s mữ ạ ủ ế ị ắ



H.44 Gi i thi u m t "mô hình giai đo n" c a quá trình mua s m. Ng i tiêuớ ệ ộ ạ ủ ắ ườ  
dùng tr i qua năm giai đo n: ý th c v n đ , tìm ki m thông tin, đánh giá các ph ngả ạ ứ ấ ề ế ươ  
án, quy t đ nh mua và hành vi h u mãi. Rõ ràng là quá trình mua s m đã b t đ u t  lâuế ị ậ ắ ắ ầ ừ  
tr c khi mua th c s  và còn kéo dài r t lâu sau khi mua.ướ ự ự ấ

H.44. Mô hình năm giai đo n c a quá trình mua s mạ ủ ắ

Mô hình này ch a đ ng m t  n ý là ng i tiêu dùng khi mua m t s n ph m ph iứ ứ ộ ẩ ườ ộ ả ẩ ả  
tr i qua t t c  năm giai đo n. Song th c t  không ph i nh  v y, nh t là trong nh ngả ấ ả ạ ự ế ả ư ậ ấ ữ  
tr ng h p mua nh ng m t hàng ít c n đ  tâm. Ng i tiêu dùng có th  b  qua hayườ ợ ữ ặ ầ ể ườ ể ỏ  
đ o l i m t s  giai đo n. Ch ng h n nh  m t ph  n  mua th ng xuyên m t nhãnả ạ ộ ố ạ ẳ ạ ư ộ ụ ữ ườ ộ  
hi u thu c đánh răng, đi th ng t  nhu c u v  thu c đánh răng đ n quy t đ nh mua, bệ ố ẳ ừ ầ ề ố ế ế ị ỏ 
qua các giai đo n tìm ki m thông tin và đánh giá. Tuy nhiên ta v n s  d ng mô hình ạ ế ẫ ử ụ ở 
H.44, vì nó bao quát đ c đ y đ  nh ng v n đ  n y sinh khi m t ng i tiêu dùngượ ầ ủ ữ ấ ề ả ộ ườ  
đ ng tr c m t vi c mua s m m i c n đ  tâm nhi u. Ta s  l i l y Linda đ  minhứ ướ ộ ệ ắ ớ ầ ể ề ẽ ạ ấ ể  
h a và c  g ng tìm hi u xem bà đã b t đ u quan tâm đ n chuy n mua m t máy tínhọ ố ắ ể ắ ầ ế ệ ộ  
xách tay nh  th  nào và nh ng giai đo n mà bà đã tr i qua đ  đi đ n l a ch n cu iư ế ữ ạ ả ể ế ự ọ ố  
cùng.

Ý th c nhu c uứ ầ

Quá trình mua s m b t đ u t  khi ng i mua ý th c đ c v n đ  hay nhu c u.ắ ắ ầ ừ ườ ứ ượ ấ ề ầ  
Ng i mua c m th y có s  khác bi t gi a tình tr ng th c t  và tình tr ng mong mu n.ườ ả ấ ự ệ ữ ạ ự ế ạ ố  
Nhu c u có th  b t ngu n t  nh ng tác nhân kích thích n i t i hay bên ngoài. Trongầ ể ắ ồ ừ ữ ộ ạ  
tr ng h p đ u, m t trong nh ng nhu c u thông th ng c a con ng i, nh  đói, khát,ườ ợ ầ ộ ữ ầ ườ ủ ườ ư  
tình d c, tăng d n lên đ n m c ng ng và tr  thành m t ni m thôi thúc. Theo nh ngụ ầ ế ứ ưỡ ở ộ ề ữ  
kinh nghi m quá kh  ng i đó đã bi t cách gi i quy t ni m thôi thúc đó và đ ng cệ ứ ườ ế ả ế ề ộ ơ 
c a nó s  h ng vào l p đ i t ng có kh  năng th a mãn đ c ni m thôi thúc đó.ủ ẽ ướ ớ ố ượ ả ỏ ượ ề

Nhu c u cũng có th  b t ngu n t  m t tác nhân kích thích bên ngoài. M t ng iầ ể ắ ồ ừ ộ ộ ườ  
đi ngang qua m t c a hi u bánh mì và hình  nh nh ng chi c bánh mì v a m i n ngộ ử ệ ả ữ ế ừ ớ ướ  
xong đã kích thích làm cho ng i đó c m th y đói. Bà ta ng m nghía chi c xe m i c aườ ả ấ ắ ế ớ ủ  
ng i hàng xóm hay xem m c qu ng cáo trên Ti vi v  m t chuy n đi ngh    Hawai.ườ ụ ả ề ộ ế ỉ ở  
T t c  nh ng tác nhân kích thích này đ u có th  g i lên m t v n đ  hay nhu c u.ấ ả ữ ề ể ọ ộ ấ ề ầ



Ng i làm Marketing c n phát hi n ra nh ng hoàn c nh g i lên m t nhu c u cườ ầ ệ ữ ả ợ ộ ầ ụ 
th . Trong tr ng h p c a Linda có th  tr  l i r ng "mùa b n r n" c a bà đã lên đ nể ườ ợ ủ ể ả ờ ằ ậ ộ ủ ế  
đ nh cao hay bà đã có   n t ng v i máy tính xách ta c a m t ng i đ ng nghi p.ỉ ấ ượ ớ ủ ộ ườ ồ ệ  
B ng cách thu th p thông tin t  m t s  ng i tiêu dùng, ng i làm Marketing có thằ ậ ừ ộ ố ườ ườ ể 
xác đ nh đ c nh ng tác nhân kích thích th ng g p nh t đã làm n y sinh s  quan tâmị ượ ữ ườ ặ ấ ả ự  
đ n m t lo i s n ph m nào đó. Sau đó ng i làm Marketing có th  ho ch đ nh nh ngế ộ ạ ả ẩ ườ ể ạ ị ữ  
chi n l c Marketing nh m g i lên s  quan tâm c a ng i tiêu dùng.ế ượ ằ ợ ự ủ ườ

Tìm ki m thông tinế

Ng i tiêu dùng có nhu c u s  b t đ u tìm ki m thêm thông tin. Ta có th  phânườ ầ ẽ ắ ầ ế ể  
ra làm hai m c đ . Tr ng thái tìm ki m t ng đ i v a ph i đ c g i là tr ng thái chúứ ộ ạ ế ươ ố ừ ả ượ ọ ạ  
ý nhi u h n.   đây Linda ch  t  ra nh y c m h n v i nh ng thông tin v  máy tính. Bàề ơ Ở ỉ ỏ ạ ả ơ ớ ữ ề  
chú  ý  đ n nh ng qu ng cáo máy  tính, nh ng máy tính mà  b n bè  đã  mua,  và  nóiế ữ ả ữ ạ  
chuy n v  máy tính.ệ ề

Linda cũng có th  tích c c lao vào tìm ki m thông tin. Bà tìm đ c các tài li u, g i đi n ể ự ế ọ ệ ọ ệ
tho i cho b n bè, và tham gia vào các ho t đ ng khác đ  tìm hi u v  máy tính. V n đạ ạ ạ ộ ể ể ề ấ ề 
bà s  tìm ki m đ n m c đ  nào còn tu  thu c vào c ng đ  c a ni m thôi thúc c a ẽ ế ế ứ ộ ỳ ộ ườ ộ ủ ề ủ
bà, s  l ng thông tin bà đã có ngay t  đ u, kh  năng d  ki m đ c nh ng thông tin ố ượ ừ ầ ả ễ ế ượ ữ
b  sung, m c đ  bà coi tr ng nh ng thông tin b  sung và m c đ  th a mãn v i k t ổ ứ ộ ọ ữ ổ ứ ộ ỏ ớ ế
qu  tìm ki m c a bà. Thông th ng, s  l ng ho t đ ng tìm ki m c a ng i tiêu ả ế ủ ườ ố ượ ạ ộ ế ủ ườ
dùng s  tăng lên khi h  chuy n t  tình hu ng gi i quy t đ n v n đ  có m c đ  sang ẽ ọ ể ừ ố ả ế ế ấ ề ứ ộ
tình hu ng gi i quy t v n đ  tri t đ .ố ả ế ấ ề ệ ể

M i quan tâm then ch t c a ng i làm Marketing là nh ng ngu n thông tin chố ố ủ ườ ữ ồ ủ 
y u mà ng i tiêu dùng tìm đ n và  nh h ng t ng đ i c a t ng ngu n đó đ nế ườ ế ả ưở ươ ố ủ ừ ồ ế  
quy t đ nh mua s m ti p sau. Các ngu n thông tin c a ng i tiêu dùng đ c chiaế ị ắ ế ồ ủ ườ ượ  
thành b n nhóm.ố

+ Ngu n thông tin cá nhân: Gia đình, b n bè, hàng xóm, ng i quen.ồ ạ ườ

+ Ngu n thông tin th ng m i: Qu ng cáo, nhân viên bán hàng, đ i lý, bao bì,ồ ươ ạ ả ạ  
tri n lãm.ể

+ Ngu n thông tin công c ng: Các ph ng ti n thông tin đ i chúng, các t  ch cồ ộ ươ ệ ạ ổ ứ  
nghiên c u ng i tiêu dùng.ứ ườ

+ Ngu n thông tin th c nghi m: S  mó, nghiên c u và s  d ng s n ph m.ồ ự ệ ờ ứ ử ụ ả ẩ



S  l ng t ng đ i và  nh h ng c a nh ng ngu n thông tin này thay đ i tuố ượ ươ ố ả ưở ủ ữ ồ ổ ỳ 
theo lo i s n ph m và đ c đi m c a ng i mua. Nói chung, ng i tiêu dùng nh nạ ả ẩ ặ ể ủ ườ ườ ậ  
đ c nhi u thông tin nh t v  s n ph m t  nh ng ngu n thông tin th ng m i, nghĩaượ ề ấ ề ả ẩ ừ ữ ồ ươ ạ  
là nh ng ngu n thông tin mà ng i làm Marketing kh ng ch . M t khác, nh ng ngu nữ ồ ườ ố ế ặ ữ ồ  
thông tin cá nhân l i là nh ng ngu n có hi u qu  nh t. M i ngu n thông tin th c hi nạ ữ ồ ệ ả ấ ỗ ồ ự ệ  
m t ch c năng khác nhau trong m t m c đ  nào đó v  tác đ ng đ n quy t đ nh muaộ ứ ộ ứ ộ ề ộ ế ế ị  
s m. Ngu n thông tin th ng m i th ng th c hi n ch c năng thông báo, còn ngu nắ ồ ươ ạ ườ ự ệ ứ ồ  
thông tin cá nhân thì th c hi n ch c năng kh ng đ nh và/ hay đánh giá. Ví d , các bác sĩự ệ ứ ẳ ị ụ  
th ng bi t v  nh ng th  thu c m i qua các ngu n thông tin th ng m i, nh ng l iườ ế ề ữ ứ ố ớ ồ ươ ạ ư ạ  
đi trao đ i v i các bác sĩ khác đ  có đ c nh ng thông tin đánh giá.ổ ớ ể ượ ữ

Đánh giá các ph ng ánươ

Ng i tiêu dùng x  lý thông tin v  các nhãn hi u c nh tranh r i đ a ra phán quy t ườ ử ề ệ ạ ồ ư ế
cu i cùng v  giá tr  nh  th  nào? Hóa ra là không có m t quá trình đánh giá đ n gi n ố ề ị ư ế ộ ơ ả
và duy nh t mà t t c  m i ng i tiêu dùng đ u s  d ng hay th m chí m t ng i tiêu ấ ấ ả ọ ườ ề ử ụ ậ ộ ườ
dùng s  d ng cho t t c  các tình hu ng mua s m. Có m t s  quá trình đánh giá quy t ử ụ ấ ả ố ắ ộ ố ế
đ nh. Nh ng mô hình thông d ng nh t c a quá trình đánh giá c a ng i tiêu dùng đ u ị ữ ụ ấ ủ ủ ườ ề
đ nh h ng theo nh n th c, t c là cho r ng khi hình thành nh ng xét đoán v  s n ị ướ ậ ứ ứ ằ ữ ề ả
ph m, ng i tiêu dùng ch  y u d a trên c  s  ý th c và h p lý.ẩ ườ ủ ế ự ơ ở ứ ợ

Nh ng khái ni m c  b n nh t đ nh s  giúp ta hi u đ c quá trình đánh giá c aữ ệ ơ ả ấ ị ẽ ể ượ ủ  
ng i tiêu dùng. Ta đã th y ng i tiêu dùng c  g ng th a mãn nhu c u c a mình. Hườ ấ ườ ố ắ ỏ ầ ủ ọ 
tìm ki m trong gi i pháp c a s n ph m nh ng ích l i nh t đ nh. Ng i tiêu dùng xemế ả ủ ả ẩ ữ ợ ấ ị ườ  
m i s n ph m nh  m t t p h p các thu c tính v i nh ng kh  năng đem l i nh ng íchỗ ả ẩ ư ộ ậ ợ ộ ớ ữ ả ạ ữ  
l i tìm ki m và th a mãn nhu c u khác nhau. Nh ng tính ch t mà ng i mua quan tâmợ ế ỏ ầ ữ ấ ườ  
thay đ i tu  theo s n ph m. Ví d  nh :ổ ỳ ả ẩ ụ ư

+ Máy  nh: Đ  nét c a hình ch p đ c, t c đ  ch p, kích th c máy và giáả ộ ủ ụ ượ ố ộ ụ ướ

+ Khách s n: V  trí, tình tr ng v  sinh, không khí, giá cạ ị ạ ệ ả

+ N c súc mi ng: Màu s c, công hi u, kh  năng sát trùng, giá, mùi v .ướ ệ ắ ệ ả ị

+ V  xe: An toàn, tu i th , ta lông, đ m b o ch y xe âm, giáỏ ổ ọ ả ả ạ

Ng i tiêu dùng khác nhau v  cách h  nhìn nh n nh ng tính ch t nào c a s nườ ề ọ ậ ữ ấ ủ ả  
ph m là quan tr ng hay n i b t. H  s  chú ý nhi u nh t đ n nh ng tính ch t s  đemẩ ọ ổ ậ ọ ẽ ề ấ ế ữ ấ ẽ  
l i cho h  nh ng ích l i c n tìm ki m. Đ i v i m t s n ph m th ng th  tr ng cóạ ọ ữ ợ ầ ế ố ớ ộ ả ẩ ườ ị ườ  



th  đ c phân khúc theo nh ng tính ch t đ c xem là quan tr ng nh t đ i v i cácể ượ ữ ấ ượ ọ ấ ố ớ  
nhóm ng i tiêu dùng khác nhau.ườ

Nh ng tính ch t n i b t nh t có th  không ph i là nh ng tính ch t quan tr ngữ ấ ổ ậ ấ ể ả ữ ấ ọ  
nh t. M t s  tính ch t có  th  n i b t lên là vì  ng i tiêu dùng v a m i xem m tấ ộ ố ấ ể ổ ậ ườ ừ ớ ộ  
qu ng cáo có nh c t i chúng. H n n a nh ng tính ch t không n i b t có th  bao g mả ắ ớ ơ ữ ữ ấ ổ ậ ể ồ  
c  nh ng tính ch t mà ng i tiêu dùng đã quên m t, nh ng khi đ c nh c đ n thì l iả ữ ấ ườ ấ ư ượ ắ ế ạ  
công nh n là quan tr ng. Nh ng ng i làm Marketing c n quan tâm nhi u h n đ nậ ọ ữ ườ ầ ề ơ ế  
t m quan tr ng mà ng i tiêu dùng gán cho nh ng tính ch t khác nhau.ầ ọ ườ ữ ấ

Ng i tiêu dùng có khuynh h ng xây d ng cho mình m t t p h p nh ng ni mườ ướ ự ộ ậ ợ ữ ề  
tin vào các nhãn hi u, khi m i nhãn hi u đ c đánh giá theo t ng tính ch t. Nh ngệ ỗ ệ ượ ừ ấ ữ  
ni m tin vào nhãn hi u t o nên hình  nh v  nhãn hi u. Ni m tin vào nhãn hi u c aề ệ ạ ả ề ệ ề ệ ủ  
ng i tiêu dùng s  thay đ i theo kinh nghi m c a h  và tác đ ng c a nh n th c cóườ ẽ ổ ệ ủ ọ ộ ủ ậ ứ  
ch n l c, bóp méo có ch n l c và ghi nh  có ch n l c.ọ ọ ọ ọ ớ ọ ọ

Ng i ta cho r ng đ i v i m i tính ch t ng i tiêu dùng có m t hàm ích l i.ườ ằ ố ớ ỗ ấ ườ ộ ợ  
Hàm ích l i mô t  m c đ  hài lòng c a ng i tiêu dùng v i s n ph m bi n thiên nhợ ả ứ ộ ủ ườ ớ ả ẩ ế ư 
th  nào theo các m c đ  khác nhau c a t ng tính ch t. Ví d , Linda có th  s  hài lòngế ứ ộ ủ ừ ấ ụ ể ẽ  
h n khi máy tính có dung l ng b  nh  l n h n, có kh  năng v  đ  th , có kèm theoơ ượ ộ ớ ớ ơ ả ẽ ồ ị  
ph n m m và giá c  h  xu ng. N u ta k t h p nh ng m c đ  c a các tính ch t saoầ ề ả ạ ố ế ế ợ ữ ứ ộ ủ ấ  
cho ích l i đ t cao nh t, thì đó s  là chi c máy tính lý t ng c a Linda. ích l i mongợ ạ ấ ẽ ế ưở ủ ợ  
đ i   m t máy tính th c t  có bán trên th  tr ng s  th p h n ích l i mà m t máy tínhợ ở ộ ự ế ị ườ ẽ ấ ơ ợ ộ  
lý t ng có th  đem l i.ưở ể ạ

Ng i tiêu dùng hình thành các thái đ  (nh n xét,  a thích) đ i v i các nhãn hi uườ ộ ậ ư ố ớ ệ  
qua m t quy trình đánh giá. Ng i ta phát hi n th y r ng ng i tiêu dùng áp d ngộ ườ ệ ấ ằ ườ ụ  
nh ng quy trình đánh giá khác nhau đ  l a ch n nh ng đ i t ng nhi u tính ch t.ữ ể ự ọ ữ ố ượ ề ấ

H u h t ng i mua đ u xem xét m t s  tính ch t, nh ng xem chúng có t mầ ế ườ ề ộ ố ấ ư ầ  
quan tr ng khác nhau. N u ta bi t trong s  t m quan tr ng mà Linda gán cho b n tínhọ ế ế ố ầ ọ ố  
ch t đó, thì ta có th  d  đoán ch c ch n h n k t qu  l a ch n c a bà.ấ ể ự ắ ắ ơ ế ả ự ọ ủ

Máy tính Tính ch tấ

Dung l ng bượ ộ 
nh  ớ Kh  năng v  đ  thả ề ồ ị

Có kèm theo ph nầ  
m mề Giá

A 10 8 6 4

B 8 9 8 3



C 6 8 10 5

D 4 3 7 8

B ng 45. Ni m tin vào nhãn hi u c a ng i tiêu dùng đ i v i các máy tínhả ề ệ ủ ườ ố ớ

Chú thích: M i tính ch t đ c đánh giá t  0 đ n 10, trong đó 10 là m c cao nh tỗ ấ ượ ừ ế ứ ấ  
c a tính ch t đó. Giá, tuy nhiên, đã đ c đ nh ch  s  đ o ng c, 10  ng v i giá th pủ ấ ượ ị ỉ ố ả ượ ứ ớ ấ  
nh t, vì ng i tiêu dùng thích giá th p h n là giá cao.ấ ườ ấ ơ

Gi  s  Linda dành 40% t m quan tr ng cho dung l ng b  nh  c a máy tính,ả ử ầ ọ ượ ộ ớ ủ  
30% cho kh  năng v  đ  th , 20% cho đi u ki n có kèm theo ph n m m, và 10% choả ẽ ồ ị ề ệ ầ ề  
giá máy tính. Đ  tìm giá tr  đ c nh n th c c a Linda đ i v i t ng máy tính ph i l yể ị ượ ậ ứ ủ ố ớ ừ ả ấ  
các tr ng s  c a bà nhân v i các ni m tin đ i v i t ng máy tính. K t qu  ta s  đ cọ ố ủ ớ ề ố ớ ừ ế ả ẽ ượ  
nh ng giá tr  đ c nh n th c nh  sau:ữ ị ượ ậ ứ ư

Máy tính A = 0,4(10) + 0,3(8) + 0,2(6) + 0,1(4) = 8,0

Máy tính B = 0,4(8) + 0,3(9) + 0,2(8) + 0,1(3) = 7,8

Máy tính C = 0,4(6) + 0,3(8) + 0,2(10) + 0,1(5) = 7,3

Máy tính D = 0,4(4) + 0,3(3) + 0,2(7) + 0,1(8) = 4,7

Ta s  d  đoán r ng Linda s  thích máy tính Aẽ ự ằ ẽ

Mô hình này g i là mô hình giá tr  k  v ng c a vi c l a ch n c a ng i tiêuọ ị ỳ ọ ủ ệ ự ọ ủ ườ  
dùng. Nó là m t trong s  mô hình có th  đ  mô t  các ph ng án đánh giá c a ng iộ ố ể ể ả ươ ủ ườ  
tiêu dùng.

Gi  s  h u h t nh ng ng i mua máy tính đ u hình thành nh ng s  thích c aả ử ầ ế ữ ườ ề ữ ở ủ  
mình trên c  s  s  d ng quá trình xác đ nh giá tr  k  v ng. Khi bi t giá tr  này nhà s nơ ở ử ụ ị ị ỳ ọ ế ị ả  
xu t máy tính có   th  làm m t s  vi c đ  gây  nh h ng đ n các quy t đ nh c aấ ể ộ ố ệ ể ả ưở ế ế ị ủ  
ng i mua. Ví d  ng i làm Marketing máy tính C có th  v n d ng nh ng chi n l cườ ụ ườ ể ậ ụ ữ ế ượ  
sau đây đ  tác đ ng đ n nh ng ng i nh  Linda làm cho h  quan tâm h n đ n máyể ộ ế ữ ườ ư ọ ơ ế  
nhãn hi u C:ệ

+ C i bi n máy tính: Ng i làm Marketing có th  thi t k  l i nhãn hi u C saoả ế ườ ể ế ế ạ ệ  
cho nó có b  nh  l n h n hay có nh ng đ c đi m khác mà ng i mua mong mu n.ộ ớ ớ ơ ữ ặ ể ườ ố



+ Thay đ i ni m tin v  nhãn đó: Ng i làm Marketing có th  c  g ng thay đ iổ ề ề ườ ể ố ắ ổ  
ni m tin c a ng i mua v  th  h ng c a nhãn hi u theo các tính ch t  then ch t.ề ủ ườ ề ứ ạ ủ ệ ấ ố  
Chi n thu t này đ c bi t thích h p trong tr ng h p ng i mua đánh giá quá th pế ậ ặ ệ ợ ườ ợ ườ ấ  
ch t l ng c a nhãn hi u C. Không nên áp d ng chi n thu t này, n u ng i mua đánhấ ượ ủ ệ ụ ế ậ ế ườ  
giá chính xác nhãn hi u C. Nh ng đi u kh ng đ nh quá c ng đi u s  d n đ n ch ,ệ ữ ề ẳ ị ườ ệ ẽ ẫ ế ỗ  
làm cho ng i mua không hài lòng và có ti ng đ n x u. Nh ng ý đ  thay đ i ni m tinườ ế ồ ấ ữ ồ ổ ề  
v  nhãn hi u đ c g i là xác đ nh v  trí v  m t tâm lý.ề ệ ượ ọ ị ị ề ặ

+ Thay đ i ni m tin v  các nhãn hi u c a các đ i th  c nh tranh: Ng i làmổ ề ề ệ ủ ố ủ ạ ườ  
Marketing có th  c  g ng thay đ i ni m tin c a ng i mua v  cách đánh giá các tínhể ố ắ ổ ề ủ ườ ề  
ch t khác nhau c a nh ng nhãn hi u c nh tranh. Đi u này s  có ý nghĩa khi ng iấ ủ ữ ệ ạ ề ẽ ườ  
mua tin nh m r ng nhãn hi u c a đ i th  c nh tranh có ch t l ng cao h n là trongầ ằ ệ ủ ố ủ ạ ấ ượ ơ  
th c t . Vi c này g i là h  uy th  c nh tranh và th ng hay đ c th c hi n b ngự ế ệ ọ ạ ế ạ ườ ượ ự ệ ằ  
cách qu ng cáo so sánh. ả

+ Thay đ i tr ng s  c a t m quan tr ng: Ng i làm Marketing có th  c  g ngổ ọ ố ủ ầ ọ ườ ể ố ắ  
thuy t ph c ng i mua đánh giá t m quan tr ng cao h n cho nh ng tính ch t mà nhãnế ụ ườ ầ ọ ơ ữ ấ  
c a mình tr i h n. Ng i làm Marketing nhãn hi u C có th  bám l y nh ng ích l iủ ộ ơ ườ ệ ể ấ ữ ợ  
c a vi c l a ch n m t máy tính có kèm theo nhi u ph n m m h n, vì máy tính C tr iủ ệ ự ọ ộ ề ầ ề ơ ộ  
h n v  tính ch t này.ơ ề ấ

+ Thu hút s  chú ý đ n nh ng tính ch t b  b  qua: Ng i làm Marketing có thự ế ữ ấ ị ỏ ườ ể 
làm cho ng i mua chú ý đ n nh ng tính ch t b  b  qua. N u nhãn hi u C đ c chườ ế ữ ấ ị ỏ ế ệ ượ ế 
t o ch c ch n h n, thì ng i làm Marketing có th  bám l y ích l i c a tính ch t ch cạ ắ ắ ơ ườ ể ấ ợ ủ ấ ắ  
ch n đó.ắ

+ Thay đ i quan ni m lý t ng c a ng i mua: Ng i làm Marketing có th  cổ ệ ưở ủ ườ ườ ể ố 
g ng thuy t ph c ng i mua thay đ i nh ng m c lý t ng c a m t hay nhi u tínhắ ế ụ ườ ổ ữ ứ ưở ủ ộ ề  
ch t đ i v i h . Ng i làm Marketing nhãn hi u C có th  c  g ng thuy t ph c ng iấ ố ớ ọ ườ ệ ể ố ắ ế ụ ườ  
mua r ng máy tính có b  nh  l n hay b  h ng hóc và nên ch n b  nh  có dung l ngằ ộ ớ ớ ị ỏ ọ ộ ớ ượ  
v a ph i.ừ ả

Quy t đ nh mua hàngế ị

 giai đo n đánh giá, ng i tiêu dùng đã hình thành s  thích đ i v i nh ng nhãnỞ ạ ườ ở ố ớ ữ  
hi u trong t p l a ch n. Ng i tiêu dùng cũng có th  hình thành ý đ nh mua nhãn hi uệ ậ ự ọ ườ ể ị ệ  

a thích nh t. Tuy nhiên còn hai y u t  n a có th  xen vào gi a ý đ nh mua và quy tư ấ ế ố ữ ể ữ ị ế  
đ nh mua hàng. Nh ng y u t  này đ c th  hi n trong H.46.ị ữ ế ố ượ ể ệ



H.46. Nh ng b c t  giai đo n đánh giá các ph ng án đ n giai đo n quy tữ ướ ừ ạ ươ ế ạ ế  
đ nh mua hàngị

Y u t  th  nh t là thái đ  c a nh ng ng i khác. Gi  s  các đ ng nghi p g nế ố ứ ấ ộ ủ ữ ườ ả ử ồ ệ ầ  
gũi c a Linda tha thi t đ  ngh  Linda mua máy tính r  ti n nh t (D). K t qu  là "xácủ ế ề ị ẻ ề ấ ế ả  
su t mua" máy tính A c a Linda s  b  gi m đi đôi chút, còn xác su t mua máy tính Dấ ủ ẽ ị ả ấ  
s  tăng lên đôi chút. M c đ  mà thái đ  c a nh ng ng i khác làm suy y u ph ng ánẽ ứ ộ ộ ủ ữ ườ ế ươ  

u tiên c a m t ng i nào đó ph  thu c vào hai đi u: (1) M c đ  mãnh li t   thái đư ủ ộ ườ ụ ộ ề ứ ộ ệ ở ộ 
ph n đ i c a ng i khác đ i v i ph ng án  u tiên c a ng i tiêu dùng và (2) đ ngả ố ủ ườ ố ớ ươ ư ủ ườ ộ  
c  c a ng i tiêu dùng làm theo mong mu n c a ng i khác. Thái đ  ph n đ i c aơ ủ ườ ố ủ ườ ộ ả ố ủ  
ng i khác càng m nh và ng i khác càng g n gũi v i ng i tiêu dùng thì càng cóườ ạ ườ ầ ớ ườ  
nhi u kh  năng ng i tiêu dùng đi u ch nh ý đ nh mua hàng c a mình. Tr ng h pề ả ườ ề ỉ ị ủ ườ ợ  
ng c l i cũng đúng: M c đ   a thích c a ng i mua đ i v i m t nhãn hi u s  tăngượ ạ ứ ộ ư ủ ườ ố ớ ộ ệ ẽ  
lên n u có m t ng i nào đó đ c ng i đó  a thích cũng  ng h  nhãn hi u này.  nhế ộ ườ ượ ườ ư ủ ộ ệ ả  
h ng c a nh ng ng i khác s  tr  nên ph c t p khi có m t vài ng i thân c n v iưở ủ ữ ườ ẽ ở ứ ạ ộ ườ ậ ớ  
ng i mua có ý  ki n trái ng c nhau và ng i mua l i mu n làm vui lòng t t cườ ế ượ ườ ạ ố ấ ả 
nh ng ng i đó.ữ ườ

Ý đ nh mua hàng cũng ch u  nh h ng c a nh ng y u t  tình hu ng b t ng .ị ị ả ưở ủ ữ ế ố ố ấ ờ  
Ng i tiêu dùng hình thành ý đ nh mua hàng trên c  s  nh ng y u t  nh  (thu nh p dườ ị ơ ở ữ ế ố ư ậ ự 
ki n c a gia đình, giá d  ki n và ích l i d  ki n c a s n ph m). Khi ng i tiêu dùngế ủ ự ế ợ ự ế ủ ả ẩ ườ  
s p s a hành đ ng thì nh ng y u t  tình hu ng b t ng  có th  xu t hi n đ t ng t vàắ ử ộ ữ ế ố ố ấ ờ ể ấ ệ ộ ộ  
làm thay đ i ý đ nh mua hàng. Linda có th  b  m t vi c làm, có m t s  th  khác có thổ ị ể ị ấ ệ ộ ố ứ ể 



tr  nên b c xúc h n, m t ng i b n có th  báo cho bi t là không hài lòng v i nhãnở ứ ơ ộ ườ ạ ể ế ớ  
hi u máy tính đó, hay m t nhân viên bán hàng c a c a hàng có th  tác đ ng x u đ nệ ộ ủ ử ể ộ ấ ế  
bà. Vì v y nh ng s  thích và th m chí c  nh ng ý đ nh mua hàng cũng không ph i làậ ữ ở ậ ả ữ ị ả  
nh ng d u hi u hoàn toàn tin c y báo tr c hành vi mua hàng.ữ ấ ệ ậ ướ

Quy t đ nh c a ng i tiêu dùng thay đ i, h n hay hu  b  quy t đ nh mua hàngế ị ủ ườ ổ ỗ ỷ ỏ ế ị  
ch u  nh h ng r t nhi u r i ro nh n th c đ c. Nh ng món hàng đ t ti n đòi h iị ả ưở ấ ề ủ ậ ứ ượ ữ ắ ề ỏ  
ph i ch p nh n r i ro   m t m c đ  nào đó. Ng i tiêu dùng không th  giám ch cả ấ ậ ủ ở ộ ứ ộ ườ ể ắ  
đ c v  k t qu  c a vi c mua hàng. Đi u này gây ra s  băn khoăn lo l ng. M c đượ ề ế ả ủ ệ ề ự ắ ứ ộ 
r i ro nh n th c đ c thay đ i theo s  ti n b  nguy hi m, m c đ  không ch c ch nủ ậ ứ ượ ổ ố ề ị ể ứ ộ ắ ắ  
c a các tính ch t và m c đ  t  tin c a ng i tiêu dùng. ng i tiêu dùng tri n khaiủ ấ ứ ộ ự ủ ườ ườ ể  
nh ng bi n pháp nh t đ nh đ  gi m b t r i ro, nh  hu  b  quy t đ nh, thu th p thôngữ ệ ấ ị ể ả ớ ủ ư ỷ ỏ ế ị ậ  
tin t  b n bè, và nh ng y u t  gây ra c m giác b  r i ro   ng i tiêu dùng, cung c pừ ạ ữ ế ố ả ị ủ ở ườ ấ  
nh ng thông tin và h  tr  đ  làm gi m b t r i ro nh n th c đ c.ữ ỗ ợ ể ả ớ ủ ậ ứ ượ

Hành vi h u mãiậ

Sau khi mua s n ph m ng i tiêu dùng s  c m th y hài lòng hay không hài lòng   m tả ẩ ườ ẽ ả ấ ở ộ  
m c đ  nào đó. Ng i tiêu dùng cũng s  có nh ng hành đ ng sau khi mua và nh ng ứ ộ ườ ẽ ữ ộ ữ
cách s  d ng s n ph m đáng đ  cho ng i làm Marketing quan tâm. Công vi c c a ử ụ ả ẩ ể ườ ệ ủ
ng i làm Marketing ch a k t thúc khi s n ph m đã đ c mua, mà còn ti p t c c  ườ ư ế ả ẩ ượ ế ụ ả
trong th i k  sau khi mua.ờ ỳ

S  hài lòng sau khi mua. Sau khi mua m t s n ph m ng i tiêu dùng có th  phátự ộ ả ẩ ườ ể  
hi n ra m t khuy t t t. Có nh ng ng i mua không mu n có s n ph m khuy t t t, cóệ ộ ế ậ ữ ườ ố ả ẩ ế ậ  
nh ng ng i có thái đ  bàng quan v i khuy t t t đó và cũng có nh ng ng i có thữ ườ ộ ớ ế ậ ữ ườ ể 
cho r ng khuy t t t đó l i tôn thêm giá tr  c a s n ph m. Có nh ng khuy t t t có thằ ế ậ ạ ị ủ ả ẩ ữ ế ậ ể 
gây nguy hi m cho ng i tiêu dùng. Nh ng công ty s n xu t ôtô, đ  ch i và d cể ườ ữ ả ấ ồ ơ ượ  
ph m ph i thu h i ngay b t k  s n ph m nào có kh  năng, d  c c nh , gây thi t h iẩ ả ồ ấ ỳ ả ẩ ả ự ự ỏ ệ ạ  
cho ng i s  d ng.ườ ử ụ

Cái gì đã quy t đ nh tr ng thái ng i mua r t hài lòng hay không hài lòng v iế ị ạ ườ ấ ớ  
món hàng đã mua? M c đ  hài lòng c a ng i mua là m t hàm c a m c đ  g n nhauứ ộ ủ ườ ộ ủ ứ ộ ầ  
gi a nh ng k  v ng c a ng i mua   s n ph m và nh ng tính năng s  d ng nh nữ ữ ỳ ọ ủ ườ ở ả ẩ ữ ử ụ ậ  
th c đ c c a s n ph m. N u nh ng tính năng s  d ng c a s n ph m không t ngứ ượ ủ ả ẩ ế ữ ử ụ ủ ả ẩ ươ  
x ng v i nh ng k  v ng c a khách hàng thì ng i khách hàng đó s  không hài lòng.ứ ớ ữ ỳ ọ ủ ườ ẽ  
N u nó đáp  ng đ c nh ng k  v ng đó thì khách hàng s  hài lòng. N u nó v t quáế ứ ượ ữ ỳ ọ ẽ ế ượ  
k  v ng thì ng i khách hàng đó s  r t hài lòng. Nh ng c m giác này s  d n đ n haiỳ ọ ườ ẽ ấ ữ ả ẽ ẫ ế  



tr ng h p khác nhau, ho c là khách hàng s  mua s n ph m đó n a và nói t t cho nó,ườ ợ ặ ẽ ả ẩ ữ ố  
ho c là nói x u v  s n ph m đó v i ng i khác.ặ ấ ề ả ẩ ớ ườ

Ng i tiêu dùng hình thành nh ng k  v ng c a mình trên c  s  nh ng thông tinườ ữ ỳ ọ ủ ơ ở ữ  
nh n đ c t  ng i bán, b n bè và nh ng ngu n khác. N u ng i bán quá phóng đ iậ ượ ừ ườ ạ ữ ồ ế ườ ạ  
nh ng ích l i, thì ng i tiêu dùng s  c m th y nh ng k  v ng c a mình không đ cữ ợ ườ ẽ ả ấ ữ ỳ ọ ủ ượ  
th c hi n và đi u đó s  d n đ n s  không hài lòng. ự ệ ề ẽ ẫ ế ự

Lý thuy t này cho r ng, ng i bán ph i qu ng cáo s n ph m c a mình m t cáchế ằ ườ ả ả ả ẩ ủ ộ  
trung th c v  nh ng tính năng s  d ng ch c ch n c a nó đ  cho ng i mua s  c mự ề ữ ử ụ ắ ắ ủ ể ườ ẽ ả  
th y hài lòng. Có nh ng ng i bán, th m chí còn có th  h  th p m c đ  c a nh ngấ ữ ườ ậ ể ạ ấ ứ ộ ủ ữ  
tính năng s  d ng, đ  cho ng i tiêu dùng s  c m th y hài lòng cao h n mong đ i v iử ụ ể ườ ẽ ả ấ ơ ợ ớ  
s n ph m đó. Ng i bán có th  làm tăng m c đ  hài lòng b ng cách h a h n giaoả ẩ ườ ể ứ ộ ằ ứ ẹ  
hàng vào 4 gi  chi u r i trong th c t  l i giao hàng vào lúc 2 gi  chi u, h n là h aờ ề ồ ự ế ạ ờ ề ơ ứ  
h n giao hàng vào 11 gi  sáng, nh ng r i mãi đ n 12 gi  v n ch a giao đ c hàng.ẹ ờ ư ồ ế ờ ẫ ư ượ

Festinger và Bramel tin ch c r ng cho dù món hàng đã mua có đ c l a ch n kắ ằ ượ ự ọ ỹ 
càng nh t thì v n có m t s  không  ng ý nào đó sau khi mua:ấ ẫ ộ ự ư

Khi m t ng i l a ch n gi a hai hay nhi u ph ng án thì h u nh  ch c ch n s  có ộ ườ ự ọ ữ ề ươ ầ ư ắ ắ ẽ
nh ng đi m băn khoăn hay không  ng ý, vì ng i đó bi t r ng quy t đ nh mà ng i ữ ể ư ườ ế ằ ế ị ườ
đó thông qua có nh ng  u đi m nh t đ nh, nh ng đ ng th i nó cũng có nh ng nh c ữ ư ể ấ ị ư ồ ờ ữ ượ
đi m nào đó. H u nh  sau m i quy t đ nh đ u có đi m không  ng ý và ti p đó h  ể ầ ư ỗ ế ị ề ể ư ế ọ
ch c ch n s  tìm cách đ  gi m bút s  không  ng ý đó.ắ ắ ẽ ể ả ự ư

Nh ng hành đ ng sau khi mua. S  hài lòng hay không hài lòng c a ng i tiêu dùng v iữ ộ ự ủ ườ ớ  
s n ph m s   nh h ng đ n hành vi ti p theo. N u ng i tiêu dùng hài lòng thì xác ả ẩ ẽ ả ưở ế ế ế ườ
su t đ  ng i đó s  mua s n ph m  y n a s  l n h n.ấ ể ườ ẽ ả ẩ ấ ữ ẽ ớ ơ

Nh ng s  li u v  vi c l a ch n nhãn hi u ôtô cho th y có m i t ng quan ch t ch  ữ ố ệ ề ệ ự ọ ệ ấ ố ươ ặ ẽ
gi a tr ng thái r t hài lòng v i nhãn hi u m i nh t đã mua và ý đ nh s  mua nhãn hi uữ ạ ấ ớ ệ ớ ấ ị ẽ ệ  
đó n a, Ví d  75% s  ng i mua Toyota r t hài lòng và g n 75% có ý đ nh s  mua ữ ụ ố ườ ấ ầ ị ẽ
Toyota n a, 35% s  ng i mua xe Chevrolet n a.ữ ố ườ ữ

Ng i khách hàng hài lòng cũng s  có xu h ng chia s  nh ng nh n xét t t vườ ẽ ướ ẻ ữ ậ ố ề 
nhãn hi u đó v i nh ng ng i khác. Đúng nh  l i nh ng ng i làm Marketing v nệ ớ ữ ườ ư ờ ữ ườ ẫ  
th ng nói: "Khách hàng hài lòng là cách qu ng cáo t t nh t c a chúng ta".ườ ả ố ấ ủ

Ng i tiêu dùng không hài lòng thì ph n  ng khác nhau. Anh ta s  c  g ng làmườ ả ứ ẽ ố ắ  
gi m b t m c đ  không  ng ý vì con ng i luôn c  g ng "t o nên m t s  hài hòa n iả ớ ứ ộ ư ườ ố ắ ạ ộ ự ộ  
t i, s  nh t quán hay s  phù h p gi a các ý ki n, s  hi u bi t và giá tr  c a mình".ạ ự ấ ự ợ ữ ế ự ể ế ị ủ  



Nh ng ng i  tiêu dùng không  ng ý  s  ph n  ng theo m t trong hai h ng hànhữ ườ ư ẽ ả ứ ộ ướ  
đ ng. H  có th  c  g ng làm gi m b t m c đ  không  ng ý b ng cách v t b  hayộ ọ ể ố ắ ả ớ ứ ộ ư ằ ứ ỏ  
đem tr  l i s n ph m đó hay h  có th  c  g ng tìm ki m nh ng thông tin xác nh nả ạ ả ẩ ọ ể ố ắ ế ữ ậ  
giá tr  cao c a nó (hay b  qua nh ng thông tin có th  xác nhân giá tr  th p c a nó).ị ủ ỏ ữ ể ị ấ ủ  
Trong tr ng h p c a Linda thì bà có th  mang tr  l i máy tính hay có th  tìm ki mườ ợ ủ ể ả ạ ể ế  
nh ng thông tin làm cho bà c m th y yên tâm h n v  máy tính đó.ữ ả ấ ơ ề

Nh ng ng i làm Marketing c n n m đ c đ y đ  t t c  nh ng cách mà ng iữ ườ ầ ắ ượ ầ ủ ấ ả ữ ườ  
tiêu dùng x  lý tr ng h p không hài lòng c a mình. Nh ng ng i tiêu dùng có thử ườ ợ ủ ữ ườ ể 
l a ch n gi a vi c s  có hay không có b t k  hành đ ng nào. Trong tr ng h p đ uự ọ ữ ệ ẽ ấ ỳ ộ ườ ợ ầ  
h  có th  hành đ ng công khai hay hành đ ng riêng l . Nh ng hành đ ng công khaiọ ể ộ ộ ẻ ữ ộ  
bao g m vi c khi u n i v i công ty, đ n g p lu t s , hay khi u n i v i nh ng nhómồ ệ ế ạ ớ ế ặ ậ ư ế ạ ớ ữ  
khác có th  giúp ng i mua có đ c s  hài lòng, nh  doanh nghi p, các c  quan tể ườ ượ ự ư ệ ơ ư 
nhân hay Nhà  n c. Hay có   th , ng i mua ch  thôi không mua s n ph m đó  n aướ ể ườ ỉ ả ẩ ữ  
(ch n cách r i  b ) hay báo đ ng cho b n bè   (ch n cách nói   ra). Trong t t  c  cácọ ờ ỏ ộ ạ ọ ấ ả  
tr ng h p này ng i bán đ u b  thi t h i vì đã không làm hài lòng đ c khách hàng.ườ ợ ườ ề ị ệ ạ ượ

Nh ng ng i làm Marketing có th  có nh ng bi n pháp nh m gi m đ n m c t iữ ườ ể ữ ệ ằ ả ế ứ ố  
thi u s  ng i tiêu dùng không hài lòng sau khi mua. Các công ty máy tính có th  g iể ố ườ ể ử  
đ n nh ng ng i m i mua máy tính m t b c th  chúc m ng h  đã ch n đ c m tế ữ ườ ớ ộ ứ ư ừ ọ ọ ượ ộ  
máy tính t t. H  có th  đ a lên qu ng cáo nh ng ng i hài lòng v i nhãn hi u c aố ọ ể ư ả ữ ườ ớ ệ ủ  
mình. H  có th  tha thi t đ  ngh  khách hàng góp ý c i ti n và đ a ra danh sách nh ngọ ể ế ề ị ả ế ư ữ  
đ a đi m b o đ m d ch v . H  có th  vi t nh ng tài li u h ng d n d  hi u. H  cóị ể ả ả ị ụ ọ ể ế ữ ệ ướ ẫ ễ ể ọ  
th  g i cho nh ng ng i đã mua m t t p chí có đăng t i nh ng bài vi t v  nh ng  ngể ử ữ ườ ộ ạ ả ữ ế ề ữ ứ  
d ng m i c a máy tính. Nh ng thông tin sau khi mua cho ng i mua đã ch ng t  là cóụ ớ ủ ữ ườ ứ ỏ  
tác d ng làm gi m b t nh ng tr ng h p tr  l i s n ph m và hu  đ n đ t hàng40.ụ ả ớ ữ ườ ợ ả ạ ả ẩ ỷ ơ ặ  
Ngoài ra h  có th  đ m b o nh ng kênh thu n ti n đ  khách hàng khi u n i và đọ ể ả ả ữ ậ ệ ể ế ạ ể 
gi i quy t nhanh chóng n i b t bình c a khách hàng. Nói chung các công ty c n đ mả ế ỗ ấ ủ ầ ả  
b o t i đa nh ng kênh đ  khách hàng trình bày khi u n i v i công ty. Nh ng công tyả ố ữ ể ế ạ ớ ữ  
khôn ngoan đ u hoan nghênh nh ng thông tin ph n h i c a khách hàng và xem đó làề ữ ả ồ ủ  
m t cachs đ  không ng ng c i ti n hàng hóa và k t qu  ho t đ ng c a mình.ộ ể ừ ả ế ế ả ạ ộ ủ

S  d ng và x  lý sau khi mua. Nh ng ng i làm Marketing cũng c n theo dõiử ụ ử ữ ườ ầ  
xem ng i mua s  s  d ng và x  lý s n ph m đó nh  th  nào. N u ng i tiêu dùngườ ẽ ử ụ ử ả ẩ ư ế ế ườ  
phát hi n ra nh ng công c  m i c a s n ph m, thì ng i làm Marketing c n quan tâmệ ữ ụ ớ ủ ả ẩ ườ ầ  
đ n chúng, b i vì có th  qu ng cáo nh ng công d ng m i đó. N u ng i tiêu dùngế ở ể ả ữ ụ ớ ế ườ  
x p xó s n ph m đó, thì nh  v y có nghĩa là s n ph m đó không th c s  th a mãnế ả ẩ ư ậ ả ẩ ự ự ỏ  
đ c h  và nh ng l i truy n mi ng s  không gay g t. N u h  bán hay đem đ i s nượ ọ ữ ờ ề ệ ẽ ắ ế ọ ổ ả  



ph m đó, thì m c tiêu th  s n ph m m i s  b  gi m. N u h  v t b  s n ph m đó, thìẩ ứ ụ ả ẩ ớ ẽ ị ả ế ọ ứ ỏ ả ẩ  
ng i làm Marketing c n bi t h  đã x  lý nó nh  th  nào, nh t là n u nó có th   nhườ ầ ế ọ ử ư ế ấ ế ể ả  
h ng x u đ n môi tr ng, (nh  các tr ng h p v  lon bia và tã lót dùng m t l n).ưở ấ ế ườ ư ườ ợ ỏ ộ ầ  
Tóm l i, ng i làm Marketing c n nghiên c u tình hình s  d ng và x  lý s n ph m đạ ườ ầ ứ ử ụ ử ả ẩ ể 
bi t đ c nh ng v n đ  và c  h i có th  n y sinh.ế ượ ữ ấ ề ơ ộ ể ả

Vi c hi u đ c nh ng nhu c u và quá trình mua s m c a ng i tiêu dùng là h tệ ể ượ ữ ầ ắ ủ ườ ế  
s c quan tr ng, đ  có th  ho ch đ nh đ c nh ng chi n l c Marketing có hi u qu .ứ ọ ể ể ạ ị ượ ữ ế ượ ệ ả  
B ng cách tìm hi u ph ng án, quy t đ nh mua và hành vi sau khi mua, ng i làmằ ể ươ ế ị ườ  
Marketing có th  phát hi n ra nh ng cách làm th  nào đ  đáp  ng nh ng nhu c u c aể ệ ữ ế ể ứ ữ ầ ủ  
ng i mua. Qua vi c n m đ c nh ng ng i làm tham gia quá   trình mua s m vàườ ệ ắ ượ ữ ườ ắ  
nh ng  nh h ng ch  y u đ n hành vi mua s m c a h  ng i làm Marketing có thữ ả ưở ủ ế ế ắ ủ ọ ườ ể 
thi t k  đ c nh ng ch ng trình Marketing có hi u qu  cho các th  tr ng m c tiêuế ế ượ ữ ươ ệ ả ị ườ ụ  
c a mình.ủ


