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Bài 8: 

NHỮNG YẾU TỐ BÊN NGOÀI:

 VĂN HÓA & XÃ HỘI

NỘI DUNG:
1. Các yếu tố thuộc về văn hóa

2. Các yếu tố thuộc về xã hội

ThS. Nguyễn thị Diệu Linh
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

1. Các yếu tố thuộc về văn hóa

I. Văn hóa và nhánh văn hóa
Văn hóa là một hệ thống các giá trị, đức tin, truyền
thống và các chuẩn mực hành vi được hình thành và
phát triển qua nhiều thế hệ.
Văn hóa là yếu tố cơ bản nhất quyết định ý muốn và
hành vi của NTD

Người cùng dân tộc, chủng tộc, tín ngưỡng,…cùng
chung 1 nhánh văn hóa, thường có thói quen và sở thích
tương đồng
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

Một số vấn đề thực tế hiện nay:

1. Các yếu tố thuộc về văn hóa

Công việc quá căng thẳng bận rộn

Mức sống nâng cao

Thế hệ trẻ phóng khoáng và năng động

Thế hệ “baby-boom” đang thống trị nền kinh tế
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

Ứng dụng Marketing
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

II. Tầng lớp xã hội

Philip Kotler: giai tầng xã hội là những nhóm tương đối
ổn định trong khuôn khổ xã hội được sắp xếp theo thứ
bậc đẳng cấp và được đặc trưng bởi quan điểm giá trị, 
lợi ích và hành vi đạo đức giống nhau ở các thành viên

1. Các yếu tố thuộc về văn hóa
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

Đặc điểm của tầng lớp xã hội:

Kết hợp trình độ học vấn, nghề nghiệp, những
định hướng giá trị

Không mang tính cứng nhắc

Những người cùng tầng lớp có khuynh hướng
xử sự, thị hiếu giống nhau

1. Các yếu tố thuộc về văn hóa
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

2. Những yếu tố xã hội
I. Ảnh hưởng nhóm:

Khái niệm: Nhóm là gồm từ 2 người trở lên, cùng chia
sẽ các quy tắc, giá trị, niềm tin, có quan hệ với nhau
làm cho hành vi phụ thuộc qua lại

Nhóm tham chiếu: những nhóm có ảnh hưởng trực
tiếp hoặc gián tiếp đến quan điểm và cách ứng xử của
1 người nào đó
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

PHAÂN LOAÏI NHOÙM

bÑieàu kieän phaân loaïi
nhoùm:

Thaønh vieân
Möùc ñoä lieân laïc
Söï haáp daãn b Coù 5 nhoùm cô baûn sau:

- Nhoùm thaân thuoäc
- Nhoùm caän thieát
- Nhoùm sô thieát
- Nhoùm ngöôõng moä
- Nhoùm baát öng

2. Những yếu tố xã hội
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

Nhóm tham chiếu ảnh hưởng đến quá trình tiêu dùng

Cá nhân coi các hành vi và ý kiến của các thành
viên trong nhóm tham chiếu như một thông tin hữu
dụng Ảnh hưởng thông tin

Cá nhân sử dụng các quy tắc và giá trị của nhóm
để hướng dẫn cho thái độ và giá trị của mình ảnh
hưởng đồng nhất hóa

2. Những yếu tố xã hội
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

Những điểm cần lưu ý

Sản phẩm sử dụng trong giao tiếp công cộng/ sản
phẩm xa xỉ chịu ảnh hưởng nhóm mạnh

Gắn bó với nhóm thì tuân theo quy tắc của nhóm

Sự tự tin của cá nhân trong tình huống mua sắm

2. Những yếu tố xã hội
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

Chiến lược Marketing
dựa vào ảnh hưởng của nhóm tham chiếu

I. Chiến lược bán hàng cá nhân:

1. Sử dụng ảnh hưởng của nhóm người quan trọng, nổi tiếng

2. Sử dụng ảnh hưởng người cùng nhóm

II. Chiến lược quảng cáo:

1. Sử dụng tất cả các loại ảnh hưởng

2. Tránh gây tác động xấu
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

II. HOÄ GIA ÑÌNH

KHAÙI NIEÄM: 

Hoä gia ñình laø 1 ñôn vò tieâu duøng cô baûn ñoái vôùi haàu heát caùc haøng
hoùa tieâu duøng, hình thöùc tieâu duøng cuûa töøng caù nhaân trong gia ñình
ít khi naøo ñoäc laäp vôùi vieäc tieâu duøng cuûa thaønh vieân khaùc trong gia
ñình.

Kieåu hoä gia ñình: 
- Truyeàn thoáng
- Hieän ñaïi
- Ñaëc bieät

2. Những yếu tố xã hội
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

SÖÏ THAY ÑOÅI CUÛA CAÁU TRUÙC HOÄ GIA ÑÌNH

- Tyû leä sinh

- Khuynh höôùng laäp gia ñình

- Tyû leä ly hoân

- Phuï nöõ ñi laøm

- Caùc vaán ñeà veà giôùi tính
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

CHU KYØ SOÁNG GIA ÑÌNH
ª Treû ( döôùi 35)

- Soáng moät mình chöa laäp gia ñình
- Ngöôøi treû tuoåi keát hoân
- Gia ñình treû coù con
- Gia ñình treû ñôn thaân

ª Trung nieân ( 35-64)
- Ñoäc thaân
- Trung nieân keát hoân coù con
- Trung nieân ñôn thaân coù con
- Trung nieân keát hôïp khoâng con

ª Giaø ( treân 64)
- Ñôn thaân
- Keát hoân
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

VIEÄC RA QUYEÁT ÑÒNH CUÛA NHÖÕNG 
NGÖÔØI TRONG GIA ÑÌNH

ª Vai troø cuûa caù nhaân trong gia ñình:

- Ngöôøi khởi xướng

- Ngöôøi coù aûnh höôûng

- Ngöôøi ra quyeát ñònh

- Ngöôøi mua haøng

- Ngöôøi söû duïng

ª Nhöõng thay ñoåi vaên hoùa vaø xaõ hoäi
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

Caáu truùc hoä gia ñình

Chu kyø soáng hoä
Gia ñình

Haønh vi 
mua vaø

Tieâu
duøng

Chieán löôïc
marketing

Quaù trình quyeát
ñònh cuûa HGÑ

CAÁU TRUÙC HOÄ GIA ÑÌNH VAØ HAØNH 
VI TIEÂU DUØNG
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

Chi tiêu cho thực phẩm của người độc thân là 23,5% so với
28,9% trong tổng thu nhập của hộ gia đình. 

khi thu nhập tăng hay trình độ học vấn tăng thì người ta có
xu hướng ăn ít đi (?) 

16% sử dụng thu nhập cho tiết kiệm và nói đến tiết kiệm thì
người độc thân hay hộ gia đình đều có mức độ lựa chọn như
nhau. 

XU HƯỚNG TIÊU DÙNG HIỆN NAY
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

Khảo sát chi tiêu của người tiêu dùng trong vòng 12 
tháng qua cũng như sáu tháng tới

• Đa phần chi tiêu của họ đều dùng vào việc để đi chơi (gần
12 triệu đồng du lịch nước ngoài và ba triệu cho du lịch nội địa )

• Chi tiêu cho hàng nội thất và điện tử chỉ khoảng 4,5 triệu
đồng

• Chi tiêu cho quần áo, mỹ phẩm hay dịch vụ y tế không quá
hai triệu đồng. 

XU HƯỚNG TIÊU DÙNG HIỆN NAY



10

19

Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

XU HƯỚNG TIÊU DÙNG HIỆN NAY

Thời gian thực hiện: 03 tháng

Mẫu: 660 người tiêu dùng

Lứa tuổi: 18 ~ 50

Thu nhập: 1 ~ >=10 triệu/ tháng

Phạm vi nghiên cứu: Hồ chí minh, Hà nội, miền Tây
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

Yếu tố được đánh giá quan trọng

• Giá cả và khuyến mãi

• Độ bền và công dụng sản phẩm

• Nhãn hiệu

• Kiểu dáng và thiết kế

XU HƯỚNG TIÊU DÙNG HIỆN NAY
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

Những người có ảnh hưởng lớn đến quyết định mua hàng
của người tiêu dùng là bạn bè và người thân của họ nhất là đối
với những sản phẩm giá trị. 

Tự quyết định mua hàng từ kinh nghiệm cá nhân: 71% đối
với thực phẩm, 54% đối với nhu yếu phẩm và 60% đối với quần
áo, mỹ phẩm. 

Đối với hàng nội thất, điện máy, thiết bị tin học, xe máy - xe
hơi thì họ không có nhiều người tự quyết định

XU HƯỚNG TIÊU DÙNG HIỆN NAY
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

Nơi người tiêu dùng mua hàng phần lớn vẫn là chợ truyền
thống và siêu thị. 

Những sản phẩm đặc thù thì mua ở cửa hàng bán lẻ, tổng
hợp hoặc cửa hàng chuyên dụng.

XU HƯỚNG TIÊU DÙNG HIỆN NAY
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Bài 8: Yếu tố bên ngoài ảnh hưởng đến HVKH: Văn hóa & Xã hội

Hành vi khách hàng

Người lớn tuổi Việt Nam hiện nay có khả năng tài chính khá ổn
định, độc lập và năng động hơn. Họ nhanh chóng cập nhật với
sự phát triển của xã hội để luôn cảm thấy mình không bị già đi. 
Họ khá khó tính và thường đòi hỏi chất lượng dịch vụ cao nhưng
thường rất trung thành với nhãn hiệu họ yêu thích. Do vậy, các
nhà quản lý nhãn hiệu cần tìm hiểu thật kỹ hành vi, tâm lý, lối
sống của phân khúc thị trường này, từ đó có các chiến lược tiếp
thị phù hợp và đạt hiệu quả cao.


