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Hành vi người liêu (lùng. 

LỜI GIỚI THIỆU 

Hành vi người tiêu dùng là một môn học nhằm xem xét lý do tại sao con người thu 
nhận, sù dụng hoặc loại bó một món hàng nào đó. Đáy là một môn học Marketing ứng 
dụng kiến thức từ các lĩnh vực tám lý, xã hội học, nhân chùng học và kinh té học nhằm mô 
tà và hiểu cách thức người tiêu dùng ứng xử trong nhiều tình huống khác nhau. 

Kiến thức về các nguyên lý hành vi người tiêu dùng cho phép người làm thị trường 
và các nhà quàn trị khác ra quyết định hữu hiệu hơn. Họ có thể dự đoán tét hơn hành 
động cùa người tiêu dùng, xác định được nhu cầu cùa thị trường mục tiêu, hiếu cách thức 
người tiêu dùng nhận thức và sứ dụng thông tin Marketing. Nhận thức vê hành vi người 
tiêu dùng cũng ho trợ cá nhân trong việc hiểu các quyết định mualsù dụng/loại bỏ cùa 
riêng họ. Theo đó, mục tiêu cùa môn học nhằm giúp sinh viên chuyên ngành quàn trị 
Marketing: 

- Hiểu được nhũng khái niệm về hành vi người tiêu dùng trong nghiên cứu lý 
thuyết và thực tiễn. Cụ thể là hiểu được nền tảng tâm lý hành vi người tiêu dùng và cơ 
chế ảnh hưởng dân dãi đen sự thay đôi thái độ, niêm tin và trên hết là hành động cùa họ. 

- Học được cách ứng dụng thực tế kiến thức này vào việc ra quyết định quản trị 
Marketing chiến lược 

- Sử dụng được các kiến thức về hành vi người tiêu dùng, vói tư cách là người 
tiêu dùng, đế trở thành một người tiêu dùng tốt hơn thông qua ý thức cao về ảnh hưởng 
của các lực lượng bên trong và bên ngoài lên hành vi tiêu dùng cá nhăn. 

Môn học sứ dụng hai cách tiếp cận chính: định hướng vi mô, tập ừun% vào tiến 

trình tâm lý cá nhân mà người tiêu dùng sứ dụng đê thu nhận/tiêu dùng/loại bo san phàm; 
định hướng vĩ mô, tập trung vào hành vi ứnạ xù cùa nhóm và bàn chất biêu tượng cua 
hành vi người tiêu dùng, định hướng này nhan mạnh việc SỪ dụng các lý thuyết về xã hội 
học và nhân chùng học. Môn học được cẩu trúc theo hướng từ "vi mô đến vĩ mó", bao 

gom 5 phần và 13 chương. 
Phần ì giới thiệu tổng quan về hành vi người đêu dùng. Chương Ì cung cắp cho 

sinh viên sự hiểu biết về phạm vi nghiên cứu hành vi người tiêu dùng. Chương này cũng 

giới thiệu mô hình tông thê định hướng tô chức giáo trình. Chương 2 tập trung vào các 
nhóm thực hiện nghiên cứu người tiêu dùng, cách thức các nghiên cứu được thu thập và sư 
dụng bới các chủ thế khác nhau. 

Phần l i , Anh hưởng cùa các nhân tể bên trong hay các nhân lổ tâm lý cốt lõi, tập 
trung vào tiến trình tâm lý bên trong ánh hướng đến cách img xử cùa người tiêu dùng. 
Chúng la tha}' rằng hành vi và quyết định mua/sừ dụng/ỉoại bỏ cùa ngirời tiêu dìm?, bị ánh 
hướng mạnh bơi mức độ nô lực dành cho việc tham gia vào hành vi và ra quyết định. 
Chương 3 mô tà 3 nhân to mấu chốt ánh hường đến no lực cùa nạrời tiêu dùnẹ: (ì) Đông 
cơ hay mong muốn, (2) Khả năng (kiên thức và thòng tin), và (ì) Cơ hội tham gia hành vi 
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Hành vi người liêu dùng. 

và ra quyết định, gọi chung là MAỜ". Ở chương 4, chúng la xem xét cách thÍK thòng tin 
trong môi trường tiêu dùng (quàng cáo, giá cá, đặc diêm sán phàm, thõng tin truyên 
miệng,...) được xử lý nội tại như thế nào bời người tiêu dùng - tức là cách thức họ nhận 
thức thông tin như thế nào, gồm các bước tiếp xúc, chú ý và hiểu thông tin Chương 5 mô 
tà cách thức học hỏi và ghi nhớ nhăm tạo lập kiên thức cùa người tiêu dùng. Chương 6 
mô tà cách thức thải độ được thiết lập và thay đổi dựa trên mức độ nỗ lực cùa ngirời tiêu 
dùng là cao hay thắp. 

Trong khi phần li xem xét các ảnh hưởng bên trong đến quyết định cua người tiêu 
dùng, một lĩnh vực quan trọng cùa hành vi người tiêu dùng liên quan đèn sự hiên biẽl vế 

cách thức người tiêu dùng ra các quyết định mua, sử dụng hay loại bó. thì ớ phân IU, 
chúng ta xem xét các bước tiếp nổi cùa tiến trình ra quyết định bởi itỊ>ười tiêu dùng 
Chương 7 nghiên cứu những bước cơ bàn cùa tiến trình này - nhận biết vấn đê và tìm 
kiểm thông tin, đánh giá và ra quyết định trong hai trường hợp no lực cao và thắp. Ở 
chương 8, chúng ta thấy được cách thức người tiêu dùng xác định là họ hài lòng hay 
không hài lòng với quyết định cùa mình và cách thúc họ học hòi từ việc chọn và tiêu dùng 
sàn phẩm/dịch vụ. 

Phần rv phản ánh quan điểm vĩ mô về hành vi người tiêu dùng, xem xét ảnh hưởng 
của các nhân tố bên ngoài hay văn hóa người tiêu dùng (đặc điểm văn hóa của nhóm mà 
người tiêu dùng là thành viên) và các nhân to cá nhân. Tneớc hết, chúng ta xem xét ánh 

hưởng cùa vãn hóa (vùng, dân tộc và tôn giáo) và giai cấp xã hội đen hành vi người tiêu 
dừtg (chương 9). Chương lo xem xét ánh hưởng của tuổi tác, ụiới tính, hộ gia ánh và 
truyền thông xã hội đen hành vi người tiêu dùng. Những nhân tô trên được kết hợp có thế 

anh hưởng đến các nhân tố cá nhân hay tâm nhỉnh (giá trị, cá tính và lối sổng/ cùa người 
tiêu dùng, đến lượt các nhãn lo này tác động đến hành vi ngitời tiêu dùng (chương l i ) . 

Phần V, "Kết quả hành vi người tiêu dùng", xem xét tác động cua các anh hương 
bên ngoài, nhân to tâm lý cót lòi và tiến trình ra quyết định đến hành vi tiêu dùng biểu 
tượng và chóp nhận sản phàm mới cùa người tiêu dùng. Bời san phàm và dịch vụ thường 
phàn ánh ý nghĩa sáu sắc. chương lĩ tập trung vào chù để hấp dẫn vế hành vi tiêu dùng 

biểu tượng. Chương 13 xây ảmg các chu để ra quyết định nội tại và hành vi nhóm bằng 
cách xem xét cách thức ngirời tiêu dùng chấp nhận một sàn phẩm mới, và cách thức việc 
chấp nhận này anh hưởng đến sự phổ biến sàn phàm trên thị ừường. 

Sách này được sư dụng làm giáo trình cho ngành học quàn trị Marketing và một sổ 
ngành quan trị khác ờ các tnrờìĩg Đại hục Kinh doanh. 

Quá trình biên soạn không thề tránh khỏi những khiếm khuyết nhất định. vì vậy 
nhóm tác già rát mong nhận được sự góp ý cùa quí độc già đề lằn tái bàn sau được hoàn 
thiện hơn. 

NHÓM BIẾN SOẠN 

Molivtition. Ahililỵ. Opporlumty 
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Hành vi người tiêu dùng. 

PHẦN Ị: 

TỔNG QUAN VÈ HÀNH VI NGƯỜI TIÊU DÙNG 

Hành vi ngirời tiêu dùng liên quan chu yếu đến việc mua san phấm/dịch vụ, 
ngoài ra nó cũng bao gồm hành vi sử dụng, loại bó dịch vụ. hoạt dộng và cá những 
ý tưởng của người tiêu dùng. Mơn nữa, những người làm thị trường phai luôn 
nghiên cứu hành vi người tiêu dùng để biết được ai mua, sử dụng và loại bò những 
sản phàm nào, cũng như khi nào, ớ đâu và vì sao. 

Chương Ì giới thiệu về tông quan hành vi người tiêu dùng, tập trung làm rõ 
những vấn để CƯ bán về hành vi người tiêu dùng. Chương này còn giới thiệu và giãi 
thích mô hình lông thế tổ chức giáo trinh. Hành vi người tiêu dùng bao cồm 4 lĩnh 

vực cơ bàn: (1) Anh hường cùa các nhân tố tâm lý cốt lõi (tiến trình tâm lý nội tại) 
đến việc ra quyết định cùa người tiêu dùng, (2) Anh hướng cua các nhân tố bên 
ngoài hay văn hóa người tiêu dùng (đặc điềm nhóm mà người tiêu dùng là thành 
viên) và các nhân tồ cá nhân (tâm lý hình), (3) Tiến trình ra quyết định và (4) Kết 

quà cùa hành vi người liêu dùng. 

Chu'0'ng ĩ sẽ đề cập đến tầm quan trọng then chốt cùa nghiên cửu hành vi 
người liêu dùng và những ứng dụng đặc biệt cho người làm thị trường, bao gồm 
các phương pháp nghiên cứu, những kiểu dữ liệu khác nhau mô ta vả phân tích 
hành vi người tiêu dùng. Từ dó chúng ta có thể hiếu dược vai trò cua nghiên cứu 
người tiêu dùng trong việc phát triển các chiến lược và chiến thuật Marketing hữu 
hiệu hơn, nhàm tiếp cận và đáp ứng tốt nhất người tiêu dùng. 
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Hành vi người tiêu dùng. 

CHƯƠNG li 

NHỮNG VẤN ĐÈ c o BẢN VẺ 
HÀNH V I NGƯỜI TIÊU DÙNG 

Chương này cun" cấp một cái nhìn tông quan vê (Ì) Hành vi nịỉtcời liêu dừng 
là ỊỊỈ? (2) Những nhân ló nào anh huỞMỊ đèn nó? và (3) 17 sao cún nghiên cứu 
hành vi người tiêu dùng'} Cụ thê là nghiên cửu vô phạm vi hoạt độn" cua hành vi 
người tiêu dùng. cách thức nhiêu nhân tố khác nhau giai thích hành vi người tiêu 
dùng và giới thiệu về cấu trúc tống thê cùa môn học. 

L ĐỊNH NGHĨA HÀNH VI NGƯỜI TIÊU DÙNG 
Nêu được hoi vê hành vi người tiêu dìm", chúng ta sẽ nghĩ ngay đèn cách 

thức mua sán phàm cùa một cá nhân. Tuy nhiên, hành vi người tiêu dùns thực chất 
có phạm vi rộng hơn và dây là một định nghĩa dầy du: 

"Hành vi người tiêu (lùng phản ánh tông thê các quyết định của người tiêu 
(lùng (lối với việc thu nhận, tiêu dùng, loại bỏ hàng hóa, bao gồm sán phàm, (lịch 
vụ, hoạt động vàỷurihig, bãi các (lơn vị ra quyết định (con nguôi) theo thời gian". 

Dinh nghĩa này uôm nhiêu yêu tỏ quan trọng dược tông hợp trong hình 1.1. 
Chúng ta hà) xem xét từng yêu tỏ một cách cụ thô hơn. 

1. Hành vi người tiêu dùng liên quan dền những sán phẩm, dịch vụ, hoại 
dọn" và ý tuông 

Hành vi người tiêu đùn" có niihĩa rộng hon việc một người mua nhũn" san 

phàm vật chất như bột giặt. mì ăn liền. xe máy. ỏ tô... Nó còn bao nỏm \lộc mua 
các (lịch vụ. thực hiện các hoại động và ý tướng cùa người tiêu dùng. Đi chai công 
viên. đi khám chừa bệnh. tham gia lớp học thê dục thâm mỹ. liêm chun" cho tre 
em. nói không với ma túy. làm từ thiện, bao vệ môi trường... đều là những vi dụ 
minh họa cho hành \ i nmròi liêu dìum. 

2. Hành vi nguôi tiêu dùng cỏ phạm vi rộng hon việc mua hàng don thuần 
Cách thức người tiêu dùng mua hàng là cực kì quan trọn" dối với người làm thị 
trường. Tuy nhiên, nghiên cứu việc sử (lụng và loại bo hàng hóa cua ngươi tiêu 
dùng đóng vai trò không kém phần quan trọng dồi với các quyết dinh Marketiníi. 

2.1. Thu nhận: là tiến trình người tiêu (lùng thu nhận một hàng hóa 
Mua hàng chi là một cách thê hiện cua hành vi thu nhận. Điều nà} sè được đế 

cập chi nốt hơn ờ phần sau chuông này lim nhún gồm nhiều cách khác nhau dể có 
dược nhùng sau phàm và dịch UI mom: muôn như mua. mượn. trao dôi. ihuO. nhận 
quà hoặc thậm chi trộm cáp. 
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2.2. Sử dụng: là tiến trình người tiêu dùng sử (lụng một hàng hóa 

Sau khi người tiêu dùng thu nhận một sàn phàm hoặc dịch vụ, họ sẽ sư dụng 
nỏ theo nhiều cách khác nhau. Sừ dụng dược đánh giá là yếu tố then chốt cùa hành 
vi người tiêu dùng vì 2 nguyên nhân sau đây. Trước hết, sứ dụng thế hiện những 
biểu tượng quan trọng đối với người tiêu dùng. Âm nhạc. đồ trang sức. ô tô cũna có 

thế cho biết người sứ dụng là ai và họ cám thấy như thế nào. Thứ hai. hành vi sư 
dụng cũng có thể lác động đến những hành vi khác. Ví dụ người tiêu dùng không 
hài lòng có thế truyền đạt những kinh nghiệm xấu đến người khác. khiếu nại dồn 
công ty và các cơ quan có trách nhiệm, gây ảnh hưởng tiêu cực các kết quà kinh 

doanh của công ty. 

2.3. Loại bỏ: là tiến trình một người tiêu dùng VÙI bỏ một hàng hóa 

Cuối cùng. hành vi người tiêu dùng xem xét việc loại bo nghiên cửu cách 
thức mà người tiêu dùng vứt bo một hàng hóa dã có trước dây. Hành vi loại bo có 
thế có những ứng dụng cực kì quan trọng đối với người làm thị trường. Vi dụ. 
những người tiêu dùng quan tâm đến môi trường sẽ trà thêm tiền cho những sàn 
phẩm có khả năng tụ huy. hoặc những sản phàm được làm từ những vật liệu có thề 

tái chế hoặc không làm ô nhiễm môi trường, 

3. Hành vi nguôi tiêu đùn" là một tiến trình năng động 

Theo dinh nghĩa, hành vi người tiêu dùng là một chuỗi hành vi lim nhận. sư 
dụng vù loại ho. dây là một liC'11 trình năng dộng theo thời gian! Chuỗi hành vi nà) 
có thê xảy ra trong khoáng thời gian tính bàng giữ. ngày. luân. tháng hay thậm chí 
là năm. Đê minh họa cho liên trình này. chúng ta cho ví dụ vê một gia đình đã mua 
và đang sư dụng một chiếc xe ô tô mới. Việc sư dụng sò cung cấp cho gia dinh dỏ 
những thông tin - chiếc xe dỏ có tốt, đáng tin cậy không, có gây ấn tượng dối với 
người khác hay không và có ánh hưởng xấu đến môi trường không anh hưởng 
đến việc khi nào, có ha)' không, bằng cách nào đó và tại sao gia dinh dó sò loại bo 
chiếc xe thông qua bán. trao đối hoặc loại bò. Bơi họ luôn luôn cần phương tiện đi 
lại, nên việc loại bo chiếc xe này có thê tác động đèn việc khi nào. có hay không, 
băng cách nào và tại sao những thành viên trong gia dinh muôn mua một chiếc xe 

khác trong tương lai. 

Các thị trườn!! tông thò xung quanh két nôi một quvêt định loại bo cua nmrời 
tiêu dùng này với một quyết dinh mua cua người tiêu' dùng khác. Ví dụ. những 
người tiêu đùn" mua xe cù dồng nghĩa với việc mua lại những chiếc xe bị loại ho 
bời người khác. Các don vị kinh doanh như các cứa hàn" đô cô. bán đâu uiá trực 
tuyên, bán xe ỏ lù. xe máy cù. quân áo cũ là nhím!! vi dụ vê các doanh nghiệp kci 
nôi hành vi loại bo cua nmrời nà) với hành vi mua cua nmrời khác. 
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llùnh vi người tiêu dùng. 

4. Hành vi ngưòi tiêu dùng có thê liên quan đến nhiều người 
Hành vi người tiêu dùng không nhất thiết phàn ánh hoạt độns cùa một cá 

nhân. Một nhóm bạn bè. đồng nghiệp, hoặc toàn bộ gia đình có thê lẻn kê hoạch 
cho một buôi tiệc sinh nhật, quyết định nơi ăn tối hoặc chọn diêm đèn du lịch. Hơn 
nữa. các cá nhân tham gia có thê đóng một hay nhiêu vai trò khác nhau. Ví dụ trong 
trường hợp mua xe ôtô ơ trên. một hoặc nhiêu thành viên trong gia dinh có thê 
đóng vai trò là nguôi thu thập thông tin về các mẫu xe. Những người khác là người 
gày ánh hườn" và cố gắng tác dộnn đến kết qua của quyết dinh mua. Một hoặc vài 
thanh viên khác có thê đàm nhận mua hàng thông qua trá tiền, và một số hay tất cả 
mọi người Sừ dụng chiếc xe này. Cuối cùng. một vài thành viên trong gia đình sẽ 

có trách nhiệm loại bò chiếc xe. 

Tổng thể các 
quyết định 

Có hay không 
Cái gì 
Lý do 
Cách nào 
Khi nào 
ờ dâu 
Bao nhiêu 
Mức dô 
thường xuyên 
Bao làu 

Ị 

Thu nhận 
Sừ dụng 
Loại bỏ 

hàng hoa 

Sản phẩm 

Dịch vụ 

Hoạt 
động 

Y tường 

bời đơn vị ra 
quyết định 

Người thu thập 
thõng tin 
Người ánh hưởng 
Người quyết định 
Người mua 
Người sứ đụn" 

theo thòi gian 

Giờ 

Ngày 

Tuần 

Tháng 

Năm 

I I I 

ị ĩ 

Các chiến lược và chiến thuật Marketing 
Phân đoạn thị trường và lựa chọn thị 
trường mục tiêu 

- Định vị sản phẩm/thương hiệu 
Marketine-mix 

trinh ỉ. ỉ: Hành vi người liêu (lùng là lị}? 
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