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Bài 7: Thái độ và sự thay đổi thái độ

Baøi 7: THAÙI ÑOÄ
SỰ THAY ÑOÅI THAÙI ÑOÄ

1. Khái niệm thái độ
2. Các yếu tố cấu thành nên thái độ
3. Các chiến lược được sử dụng để thay đổi

thái độ
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Bài 7: Thái độ và sự thay đổi thái độ

NỘI DUNG (tt)

4. Tác động của yếu tố cá nhân và đặc điểm
tình huống đến sự thay đổi thái độ.

5. Các đặc tính của thông tin tác động đến sự
hình thành và thay đổi thái độ

6. Chiến lược phân khúc thị trường và phát
triển sản phẩm dựa trên thái độ
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THAÙI ÑOÄ - ATTITUDE 

1. Thaùi ñoä laø quaù trình keát hôïp chaët cheõ giöõa ñoäng
cô, caûm xuùc, nhaän thöùc vaø tö duy döôùi söï taùc
ñoäng cuûa caùc yeáu toá moâi tröôøng

2. Thaùi ñoä laø caùch thöùc maø con ngöôøi suy nghó, caûm
nhaän vaø haønh ñoäng

3. Thaùi ñoä laø söï ñaùnh giaù chung ñöôïc hình thaønh töø
nhieàu taùc ñoäng: kinh nghieäm, gia ñình, baïn beø…

4. Thaùi ñoä laø nguyeân nhaân vaø laø keát quaû cuûa haønh
vi
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Các yếu tố cấu thành nên thái độ

1. Nhận thức:

Là niềm tin, kiến thức của khách hàng về một sự vật

Nhà marketing có thể tạo lập nhận thức cho khách
hàng thông qua nhiều cách thức khác nhau
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2. Cảm xúc:

Các yếu tố cấu thành nên thái độ

Đánh giá của NTD dựa trên 1 số đặc tính nào đó của
sản phẩm

Phản ứng hay đánh giá của NTD đều ảnh hưởng đến
niềm tin

Cảm xúc sẽ thay đổi khi điều kiện thay đổi

Những người khác nhau có xu hướng đánh giá sự vật
khác nhau
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2. Cảm xúc:

Các yếu tố cấu thành nên thái độ

Khách hàng có xu hướng gắn với một thương hiệu khi nó
"chạm được" vào cảm xúc của họ

Thương hiệu đó dường như trở thành phần mở rộng của
con người họ, thể hiện tính cách của họ. 

KH có thể liên tưởng và gắn những tình huống đời sống
của họ với thương hiệu

Gắn với những cảm xúc và mong ước thầm kín là một công
cụ rất mạnh mẽ
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3. Hành vi:

Các yếu tố cấu thành nên thái độ

Phản ứng của cá nhân trước một sự vật hay một hoạt
động nào đó

Hiếm khi có một tác động trực tiếp khiến NTD mua
ngay lập tức sp

Lưu ý sử dụng các tác động gián tiếp đến hành vi
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Các yếu tố cấu thành thái độ

Yếu tố cảm xúc
(cảm giác)

Yếu tố nhận thức
(niềm tin)

Yếu tố hành vi
(phản ứng

có định hướng)
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5

Thaùi ñoä- chieán löôïc thay ñoåi thaùi ñoä
Thay ñoåi caûm xuùc

Lyù thuyeát ñieàu kieän coå ñieån
Taùc ñoäng cuûa chöông trình quaûng caùo
Saøng loïc thoâng tin

Keát hôïp:
Chất lượng và số lượng

Trực giác và lý trí
“Tại sao mọi người lại mua" và"ai mua, mua

cái gì, ở đâu, mua thế nào, mua bao nhiêu"
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Thay ñoåi caûm xuùc
Nhöõng nguyeân taéc “Marketing caûm xuùc”

Chạm đến cảm xúc rất bình dị, rất đời sống của
khách hàng
Đưa ra những đánh giá rất hợp lý để khách

hàng cảm thấy mình có quyền tự do chọn lựa, 
quyết định và mua
Làm cho khách hàng cảm thấy mình luôn được

tôn trọng, được quan tâm, được là người thắng
cuộc
Thật hài hước, vui vẻ
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5

Thaùi ñoä- chieán löôïc thay ñoåi thaùi ñoä

Thay ñoåi haønh vi

Thay ñoåi nhaän thöùc
- Thay ñoåi nieàm tin
- Chuyeån söï quan troïng
- Thay ñoåi quan ñieåm (theâm nieàm tin môùi)

Lyù thuyeát ñieàu kieän hoaït ñoäng
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TRUYỀN THÔNG VÀ THÁI ĐỘ
Heä thoáng nguoàn thoâng tin cung caáp

Söï khôi daäy ñoái vôùi NTD:
- Söï lo laéng fear
- Söï haøi höôùc humorous
- Söï so saùnh comparative advertisement
- Caûm xuùc emotional 
- Söï theå hieän

Caáu truùc cuûa thoâng ñieäp
- Thoâng ñieäp moät chieàu / hai chieàu
- Thoâng ñieäp khoâng lôøi
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TRUYEÀN THOÂNG VAØ THUYEÁT PHUÏC

• 1. Noäi dung cuûa thoâng ñieäp vaø caùc
quyeát ñònh cuûa khaùn giaû.

• 2. Caùc taùc ñoäng cuûa truyeàn thoâng
• 3. Nguoàn cung caáp thoâng tin
• 4. Phöông tieän thoâng tin
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NOÄI DUNG CUÛA THOÂNG ÑIEÄP VAØ CAÙC 
QUYEÁT ÑÒNH CUÛA KHAÙN GIAÛ

* Thoâng ñieäp hieäu quaû
• - Nhaõn hieäu ñöôïc quaûng caùo
• - Khaùn giaû muïc tieâu
• - Ñoái thuû caïnh tranh cuûa saûn phaåm
• - Chieán löôïc veà nhaõn hieäu cuûa ngöôøi laøm

marketing
• - Caùc lôïi ích cuûa saûn phaåm
• - Khaû naêng cung öùng vaø giaù caû
* Noäi dung cuûa thoâng ñieäp phaûi höôùng

tröïc tieáp ñeán vò trí vaø ñònh vò saûn
phaåm treân thò tröôøng.
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Caùc böôùc ñeå thoâng tin hieäu quaû
ñeán khaùch haøng:
- Nghieân cöùu NTD
- Tìm hieåu kyõ hôn veà KH trong phaân
khuùc thò tröôøng muïc tieâu: 

+ Thoùi quen thoâng tin
+ Hieäu quaû cuûa thoâng ñieäp
+ Hieäu quaû cuûa nguoàn cung caáp

thoâng tin.
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CAÙC TAÙC ÑOÄNG CUÛA 
TRUYEÀN THOÂNG

* Moâ hình AIDA

Taïo chuù yù
Baét ñöôïc sôû
thích khaùch

haøng

Kích thích
söï

theøm muoán

Haønh
ñoäng
cuûa KH
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CAÙC TAÙC ÑOÄNG CUÛA 
TRUYEÀN THOÂNG

* Moâ hình cuûa Lavidge vaø Steiner

Nhaän bieát

Chaáp nhaän

Thích hôn

YÙ ñònh mua

Thöû /mua
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PHÖÔNG TIEÄN THOÂNG TIN

Boán yeáu toá löu yù:

Cá tính : 
Đặc điểm tâm lý và tính cách của nhóm khách hàng
mà bạn muốn hướng đến là gì? 

Sự quan tâm:

Mối lo ngại lớn nhất của khách hàng là việc mua
nhầm một sản phẩm không phù hợp? Hay họ lo ngại về việc
sẽ phải trả quá nhiều tiền? 
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PHÖÔNG TIEÄN THOÂNG TIN

Boán yeáu toá löu yù:

Chu trình mua sắm sản phẩm: 
Tần suất nhóm khách hàng chủ yếu của bạn quay trở
lại với sản phẩm/dịch vụ như thế nào? 

Môi trường tâm lý: 

Biến đổi tâm lý của khách hàng sẽ thế nào, nếu họ
nhìn/nghe thấy quảng cáo của bạn? 
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PHÖÔNG TIEÄN THOÂNG TIN

1. Choïn töøng loaïi phöông tieän thoâng
tin

2. Choïn töøng chöông trình trong
phöông tieän thoâng tin

3. Löïa choïn phöông tieän truyeàn tin 
4. Löïa choïn taàn suaát truyeàn taûi thoâng

tin
5. Löïa choïn kích côõ vaø ñoä daøi cuûa

quaûng caùo
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ÑIEÅM MAÏNH & ÑIEÅM YEÁU 
CUÛA MOÄT SOÁ PHÖÔNG TIEÄN TRUYEÀN THOÂNG
1. Báo chí. 
• Dễ dàng tiếp cận với khách hàng hiện tại, tạo ra

cho họ khái niệm, ý thức về những gì bạn đang
bán trên thị trường. 

• Hiệu quả hơn cả khi bạn bán các sản phẩm với
chu kỳ mua sắm ngắn và hướng tới đối tượng
khách hàng quan tâm sát sao đến giá cả.

• Chú ý đến yếu tố tâm lý để đánh đúng tâm lý
của khách hàng, chẳng hạn như thích khuyến
mãi, thích sản phẩm giá rẻ…
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ÑIEÅM MAÏNH & ÑIEÅM YEÁU 
CUÛA MOÄT SOÁ PHÖÔNG TIEÄN TRUYEÀN THOÂNG
2. Truyền hình. 
• Tiếp cận tới hầu như tất cả các nhóm khách hàng mà
bạn mong muốn tiếp cận, vào từng thời điểm khác
nhau và trên các kênh khác nhau. 
• Hãy nghĩ về các chương trình truyền hình, bởi vì đây
mới thực sự là nơi thu hút sự chú ý của mọi người.
•Lưu ý quảng cáo của bạn có thể nổi bật trong môi
trường này không, hay quảng cáo của bạn sẽ trông
nhợt nhạt và đơn điệu? 
Quảng cáo trên truyền hình cũng giống như một giếng
dầu - nó có thể phun ra dầu, nhưng cũng có thể chỉ là
một cái hố khô cạn.
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ÑIEÅM MAÏNH & ÑIEÅM YEÁU 
CUÛA MOÄT SOÁ PHÖÔNG TIEÄN TRUYEÀN THOÂNG
3. Tờ rơi. 
• Tại nhiều nơi, từ cửa hàng giặt là, siêu thị, cửa
hiệu đồ chơi cho đến quầy sản phẩm gia dụng
• Đối tượng là những khách hàng có mức thu
nhập thấp và đang tìm kiếm các quà tặng, hàng
khuyến mãi hay sản phẩm hạ giá. 
• Đôi khi, tờ rơi cũng dành cho những người thu
nhập trung bình tìm kiếm các sản phẩm chất
lượng trung bình.
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ÑIEÅM MAÏNH & ÑIEÅM YEÁU 
CUÛA MOÄT SOÁ PHÖÔNG TIEÄN TRUYEÀN THOÂNG
4. Truyền thanh. 
• Bán các sản phẩm/dịch vụ với chu kỳ mua
sắm dài.
• Sử dụng giọng nói của chính bạn trong các
quảng cáo và trò truyện trực tiếp với khách
hàng về những e ngại, băn khoăn của họ. 
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Bài 7: Thái độ và sự thay đổi thái độ

ÑIEÅM MAÏNH & ÑIEÅM YEÁU 
CUÛA MOÄT SOÁ PHÖÔNG TIEÄN TRUYEÀN THOÂNG
5. Bảng hiệu quảng cáo ngoài trời.
• Nếu bạn có thể nói mọi thứ bạn cần nói chỉ trong
vòng 8 từ hay ít hơn, và ít nhất 10% dân số là các
khách hàng tiềm năng của sản phẩm/dịch vụ mà bạn
đang cung cấp
•Các bảng hiệu quảng cáo ngoài trời sẽ đến được với
một số lượng khách hàng nhiều hơn bất kể phương
pháp quảng cáo nào khác. 
• Nếu bạn không có một quảng cáo ấn tượng với những
hình ảnh đơn giản và nội dung ít hơn 8 từ, có lẽ bạn
nên thử phương pháp quảng cáo khác

4/22/2007 Hành vi khách hàng 26

Bài 7: Thái độ và sự thay đổi thái độ

ÑIEÅM MAÏNH & ÑIEÅM YEÁU 
CUÛA MOÄT SOÁ PHÖÔNG TIEÄN TRUYEÀN THOÂNG
6. Thư trực tiếp. 
• Được gửi trực tiếp tới những đối tượng khách
hàng mà bạn muốn tiếp cận.
• Là phương tiện tuyệt vời để quảng cáo cho
những sản phẩm/dịch vụ có chu kỳ mua sắm
dài, đồng thời cũng là công cụ hiệu quả để bạn
tiếp cận các đối tượng khách hàng cụ thể. 
• Nhược điểm của loại hình quảng cáo này là
khá tốn kém, nếu muốn triển khai một cách
chính xác. 
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ÑIEÅM MAÏNH & ÑIEÅM YEÁU 
CUÛA MOÄT SOÁ PHÖÔNG TIEÄN TRUYEÀN THOÂNG
7. Trang vàng. 
• Tiếp cận với các khách hàng hiện tại, những
người hiểu biết về một số dịch vụ cụ thể nào đó, 
nhưng họ vẫn chưa chọn được nhà cung cấp. 
• Không phải là ý kiến hay đối với các nhà bán
lẻ. 
• Hiệu quả nhất khi bạn cung cấp dịch vụ có chu
kỳ mua sắm dài. vì vậy bạn hãy lựa chọn cẩn
thận đâu là nhóm khách hàng mà quảng cáo sẽ
hướng tới.
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10

CÁC CHIẾN LƯỢC ỨNG DỤNG DỰA 
TRÊN THÁI ĐỘ

Phân khúc thị trường
Market segmentation

Phân khúc lợi ích benefit segmentation

Phát triển sản phẩm
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10

THẢO LUẬN  

Cho dẫn chứng minh họa về một chương
trình quảng cáo đã rất thành công trong việc
khơi dậy sự hài hước hay lo lắng của khách
hàng

A/ C hãy cho ví dụ cụ thể về những phương thức 
làm thay đổi thái độ. Phân tích/ chỉ rõ sử dụng 
phương pháp nào?
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Bài 7: Thái độ và sự thay đổi thái độ

Humorous 
ads grab our 
attention


