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PHAT TRIEN BEN VUNG THU PO HA NOI VAN HIEN, ANH HUNG, Vi HOA BiNH

TiM HIEU HANH VI TIEU DUNG CUA NGUG HA NOI
TRONG TIEN TRINH TOAN CAU HOA

PGS. TS Nguyén Hoang Anh’

Ha Ngi la trung tdm van hod, kinh té va chinh tri ctia cd nudc. Trong tién trinh toan
cau hod va hoi nhap kinh té quéc té, kinh té Ha Noi ciing da dat dugc nhitng thanh tuu
quan trong. Toc d¢ tang trudng GDP binh quan cta thanh phd thoi ky 1991 - 1995 dat
12,52%, thoi ky 1996 - 2000 1a 10,38%. Theo s6 liéu nam 2000, GDP ctia Ha Néi chiém 7,22%
ctia cd qudc gia va khodng 41% so vdi toan viing dong bang song Hong'. Nam 2009, mac
di1 bi anh hudng ning né bdi khting hodng kinh té toan cau, GDP ctia Ha Noi cling ting
khoang 5,7%, huy dong von dau tu xa hoi dat 84.700 ty dong, tang 19,1% so véi cling ky™

Clng véi da ting trudng cta kinh té, thu nhap ctia ngudi dan Ha Noi ciing ting 1én
nhanh chéng. Tir nam 1991 t6i 1999, GDP binh quan dau ngudi ctia Ha Noi tang tir 470 USD
1én 915 USD, gép 2,07 1an so véi con sb trung binh cta Viét Nam. Nam 2007, GDP binh
quan dau ngudi ctia Ha Noi Ién t6i 31,8 triéu VND, tuong duong 1.961 USD, so véi GDP
binh quan cua ca Viét Nam 1a 13,4 trieu VND (826,5 USD)>. Vi vay, Ha Noi da trd thanh
mot thi trudng quan trong, dugc nhiéu nha sdn xuat va phan phéi dé y dén. Dac biét la
sau khi m& rong, dan sb Ha Noi ting vot, tir 3,4 triéu ngudi nam 2007* 1én 6.448.837 ngudi
(1/4/2009)°. Diéu nay cang lam do hdp dan cta thi truong Ha Noi ting 1én trong mat cac
nha phan phéi. Tuy nhién, mang lu6i phan phéi & Ha N¢i hién nay con rdt manh min,
phan 16n lgi nhuan nam trong tay cac nha phan phéi nuéc ngoai nhu Big C hay Metro. C6
nhiéu nguyén nhan dan dén tinh trang nay nhung mot trong s6 d6 la cac doanh nghiép
Viét Nam chua cht trong dén viéc tim hiéu, nghién ctru hanh vi tiéu diing ctia nguoi dan.

Nghién cttu hanh vi tiéu diing c6 mot y nghia rdt quan trong trong thanh céng cta
doanh nghiép phan phéi. Hiéu r6 dugc hanh vi tiéu dung, doanh nghiép sé hiéu dugc
nhu cau ctia ngudi tiéu diing, ho c6 théi quen mua hang & dau, khi nao, thai do, phan tng
cta ho sau khi mua hang ra sao,... Tt d6 doanh nghiép méi c6 thé xay dung mot chién
lugc kinh doanh hgp 1y, hiéu qua, tan dung duoc triét dé ngudn lyuc cé han ctia minh, taing
kha nang canh tranh véi doanh nghiép nudc ngoai.

" Trudng Pai hoc Ngoai thuong.
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1. Gié6i thiéu vé hanh vi tiéu diing
1.1. Dinh nghia
C6 nhiéu dinh nghia vé hanh vi tiéu diing, sau day 1a mot s6 dinh nghia tiéu biéu:
— Theo Philip Kotler, chuyén gia Marketing ndi tiéng ciia Hoa Ky: “Hanh vi tiéu

duing 1a nhitng hanh vi cy thé ctia mot c4 nhan khi thyc hién cac quyét dinh mua sam, st
dung va vitt bd san pham hay dich vu”®.

— Theo Solomon R. Micheal: “Hanh vi tiéu diing 1a mot tién trinh cho phép mot ca nhan
hay mot nhém ngudi lya chon, mua sam, st dung hodc loai bé mot san phém/ dich vu,
nhimg suy nghi da c6, kinh nghiém hay tich lity, nham théa man nhu cAu hay u6c mudn

ctia ho™.

— Theo James F. Engel va cac cong su: “Hanh vi tiéu dung la toan bd nhiing hoat
dong lién quan truc tiép téi qua trinh tim kiém, thu thap, mua sdm, s& hiru, st dung, loai
bo san pham/ dich vu. N6 bao gdm ca nhiing qua trinh ra quyét dinh dién ra trudc, trong
va sau cac hanh dong d¢”®.

Qua cac dinh nghia trén, chting ta c6 thé xac dinh dugc mot sb dac diém ctia hanh
vi tiéu dung la:

- Hanh vi ngudi tiéu dung 1a mot tién trinh cho phép mot c4 nhan hay mot nhém
ngudi lua chon, mua sam, stt dung hoéc loai bd mot sén pham/ dich vu. Tién trinh nay bao
gdm nhig suy nghi, cdm nhan, thai d6 va nhitng hoat dong bao gdbm mua sam, st dung,
xtt ly ctia con ngudi trong qué trinh mua sim va tiéu dung.

- Hanh vi tiéu dung c6 tinh nang ddng va tuong tac vi nd chiu tac déng bdi nhitng
yéu tb tit moi truong bén ngoai va cé su tdc dong trd lai ddi v6i moi truong ay.

1.2. Tam quan trong ciia viéc nghién ctru hanh vi tiéu ding

Nghién ctru hanh vi tiéu diing 1a nghién cttu qud trinh ra quyét dinh ctia nguoi tiéu
duing du6i sy dnh hudng ctia rat nhiéu yéu tb bén trong va bén ngoai. M6 hinh duéi day
dua ra c4i nhin tong quan vé hanh vi tiéu duing:

Hinh 1: M6 hinh vé hanh vi tiéu dung

Nhan bjét nhu cau Nhirng yéu t5 ca nhan
Cac yéu t6 van hoa < Tudi tac
Nén van hoa i’ Nghé nghiép
Nhanh van hoa Tim kiéf théng tin LGi song
. . Danh gia va |wa chon giai phap - .
Cac yeéu to xa hoi Nhirng yéu t6 tam ly
Dia vi xa hoi bong co
Nhom tham khao o A N % ¢ Nhan thirc
Gia dinh Chon Iya clra hang va mua sam ‘SL.P hidu biét
> Niém tin va thai do

Qua trinh sau mua s&m

Ngudn: Consumer Behavior: Concepts and Applications / David L. Loudon, Albert J.Della Bitta,
McGraw - Hill, inc, 1993.

678



TiM HIEU HANH VI TIEU DUNG CUA NGUOI HA NOI TRONG TIEN TRINH...

Qué trinh ra quyét dinh cia nguoi tiéu diing bao gdm 5 budc. Dudi day néu ra
nhiing nét so lugc vé nhitng budc nay. Noi dung chi tiét sé dugc dé cap dén trong nhing
phan tiép theo.

— Nhdn biét nhu ciu: Nhan biét nhu cau dién ra khi ngudi tiéu dimng cam thay c6 su
khéc biét gitta hién trang va mong muén, ma su khac biét nay da dé goi nén va kich hoat
qua trinh quyét dinh mua sdm ctia ho.

— Tim kiém thong tin: Khi nhan ra nhu cau, ngudi tiéu diing sé thuc hién viéc tim
kiém thong tin. Thong thudng ban dau ngudi tiéu dung sé st dung nhitng thong tin lién
quan tir tri nhd - thong tin nay duge goi la thong tin bén trong. Néu khong ¢6 duge nhiing
thong tin bén trong thi ngudi tiéu ding sé tim kiém nhiing thong tin bén ngoai dé giai
quyét van dé.

— Ddnh gid va lya chon gidi phdp: Sau khi ngudi tiéu diing nhan biét nhu cAu ban than
va tim kiém cac ngudn thong tin khac nhau c6 lién quan, budc tiép theo 1a ho danh gia va
lya chon cho minh mot gidi phap phit hgp nham théa man nhu cau.

— Chon lya cita hang va mua sim: Sau khi lya chon dugc giai phap hop 1y, ngudi tiéu
diing sé chon lua ctra hang va mua sam. Day 1a mot budc quan trong trong qué trinh
quyét dinh mua hang ctia nguoi tiéu ding.

— Qud trinh sau mua sim: Qué trinh nay dé cap dén van dé sau khi mua sim nguoi
tiéu diing cdm nhan thé nao, ho hai long ra sao va stt dung sadn pham nhu thé nao.

Nghién cttu hanh vi nguoi tiéu duing la mot nganh nghién cttu tng dung. Trén co s&
kién thtc nghién ctru vé hanh vi nguoi tiéu diing, doanh nghiép c6 thé hoach dinh chién
lugc, lap ké hoach kinh doanh trong tirng thoi ky nhét dinh.

1.3. Cdc yéu tb dnh hudng dén hanh vi tiéu diing

Qué trinh ra quyét dinh ctia nguoi tiéu duing chiu &nh hudng cta rat nhiéu yéu tb
dudi day:

+ Nhém Cdc yéu t6 vin hod

Cac yéu t6 van hod c6 dnh hudng sau rong nhat dén hanh vi ctia ngudi tiéu ding.
Ta sé xem xét vai trd ctia nén van hod, nhanh van hod va tang 16p xa hoi ctia ngudi mua.

- Nén vin hod (culture): 1a yéu t6 quyét dinh co ban nhéat nhitng mong mudn va
hanh vi ctia mot ngudi. Mdi ngudi & mot nén van hod khac nhau sé ¢6 nhitng cdm nhan
vé gié tri cia hang hod, vé cach an mic... khac nhau. Do d6 nhitng nguoi sdng trong moi
truong van hod khac nhau sé cé hanh vi tiéu dung khac nhau.

- Nhdnh véin hod (sub-culture): chinh 1a bo phan ciu thanh nhé hon ctia mot nén van
hoa. Nhanh van hoa tao nén nhimng dac diém dac thit hon cho nhitng thanh vién ctia né.
Ngudi ta c6 thé phan chia nhanh ton gido theo cac tiéu thitc nhu dia ly, dan toc, ton gido.
Cac nhanh van hoa khac nhau c6 16i séng riéng, phong cach tiéu ding riéng va tao nén
nhirng khuc thi truong quan trong.

+ Nhém Cdc yéu to xd hoi

Hanh vi ctia nguoi tiéu duing cting chiu anh hudng ctia nhitng yéu t6 xa hdi nhu cac
nhém tham khdo, gia dinh va vai tro ctia dia vi xa hoi.
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- Dia vi xa hoi

Léi tiéu dung ctia mot ngudi phu thudc kha nhiéu vao dia vi xa hoi ctia ngudi do,
dac biét 1a cic mat hang c6 tinh thé hién cao nhu quan 4o, giay dép, xe cd... Nhimng ngudi
thudc ciing mot ting 16p xa hoi c6 khuynh hudng hanh dong giébng nhau hon so véi
nhimg ngudi thudc hai ting 16p xa hdi khac nhau. Nhitng ngudi c6 dia vi xa hdi nhu thé
nao thudng tiéu duing hang hoé va dich vu tuong ting nhu thé. Nhitng ngudi c6 dia vi cao
trong xa hoi chi tiéu nhiéu hon vao hang ho4 xa xi, cao cp nhu diing d6 hiéu, choi golf,...

- Nhom tham khdo

Nhém tham khao ctia mot ngudi 1a nhitng nhém ¢6 anh hudng truc tiép hodc gian
tiép dén thai do hay hanh vi ciia ngudi d6. Nhitng nhém nay c6 thé 1a gia dinh, ban be,
hang x6m lang giéng va dong nghiép, ma ngudi dé c6 quan hé giao tiép thudong xuyeén.
Cac nhém nay goi 1a nhém so cap, c6 tac dong chinh thitc dén thai dd hanh vi ngudi d6
thong qua viéc giao tiép than mat thuong xuyén. Ngoai ra, con mot s6 nhém c6 anh
hudng it hon nhu cong doan, t6 chitc doan thé.

- Gia dinh

Céc thanh vién trong gia dinh la nhém tham khao cé dnh hudng 16n nhat dén hanh
vi ngudi tiéu dung. Thit nhét, 1a gia dinh dinh huéng gdm b6 me ctia ngudi dé. Tai gia
dinh, nguoi d6 sé dugc dinh hudng bdi cac gia tri van hod, chinh tri, hé tu tudng... Khi
trudng thanh va két hon, mic dnh hudng ctia ngudi vg hodc ngudi chong trong viéc
quyét dinh loai hang hoa sé mua la rat quan trong.

+ Nhém Cdc yéu t6 cd nhan

- Gi0i tinh (sex)

Gidi tinh 1a yéu t6 c4 nhan dau tién c6 &nh hudng tién quyét dén hanh vi tiéu dung.
Do nhitng déc diém tu nhién, phu nit va dan éng c6 nhu cau tiéu dung khéac nhau va cach
lua chon hang hoa cting khac nhau. Cac nghién ctru da cho thy, néu quyét dinh lua chon
hang hoé ctia phu nit can ctt cht yéu vao gia ca, hinh thitc, mdu ma ctia hang hoa thi dan
ong lai cht trong dén cong nghé, uy tin ctia hang hoa nay.

- Tudi tdc va giai doan ciia chu ki song (age and lifecycle)

Ngay ca khi phuc vu nhitng nhu cu gidéng nhau trong subt cudc doi, ngudi ta van
mua nhitng hang hoa va dich vu khac nhau. Ciing 1a nhu cau dn udng nhung khi con tré
ho sé dn da dang loai thitc &n hon, trong khi vé gia ho thudng cé xu huéng kiéng 1 sb loai
thuc pham. Thi hiéu ctia ngudi ta vé quan do, d6 gb va cach gidi tri ciing tuy theo tudi tac.
Chinh vi vay tudi tac quan hé chit ché dén viéc Iya chon cac hang hoa nhu thitc an, quan
do, nhitng dung cu phuc vu cho sinh hoat va cac loai hinh giai tri...

- Nghé nghigp va thu nhdp (profession and income)

Nghé nghiép va hoan canh kinh té la mot trong nhitng diéu kién tién quyét anh
hudng dén cach thitc tiéu diing ciia mot ngudi. Nghé nghiép anh huéng dén tinh cht cta
hang hod va dich vu duge lya chon. Ngudi cong nhan sé mua quan 4o, giay di lam va st
dung cac dich vu trd chai gidi tri khac véi ngudi 1a chu tich hay gidam dbc ctia mot cong ty.
Hoan canh kinh té c6 tac dong 16n dén viéc lua chon san pham tiéu diing. Khi hoan canh
kinh té kha gid, ngudi ta c6 xu hudng chi tiéu vao nhitng hang hoa dat do nhiéu hon.
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- Lbi song (lifestyle)

Nhitng nguoi ciing xuét than tit mot nhanh van hoé, tang 16p xa hoi va cting nghé
nghiép c6 thé c6 nhitng 16i séng hoan toan khac nhau va cach thtc ho tiéu dung khac
nhau. Cach séng “tht cyu” duge thé hién trong cach &n mic bdo thu, danh nhiéu thoi
gian cho gia dinh va déng gép cho nha thd ctia minh. Hay nhitng ngudi ¢6 thé chon 16i
song “tan tién” c6 dic diém la lam viéc thém gidy cho nhitng dé 4n quan trong va tham gia
hang hai khi c¢6 dip di du lich va choi thé thao va chi tiéu nhiéu hon cho viéc dap tng
nhitng nhu cau cd nhan.

+ Nhém Cdc yéu to tim Ly

Viéc Iya chon mua sdm ctia mot ngudi con chiu anh hudng ctia bon yéu t6 tam 1y la
dong co, nhan thic, sy hiéu biét, niém tin va théi do.

- Dong co (motivation)

Dong co 1a mot nhu cau bic thiét dén mitc budc con ngudi phai hanh dong dé thoa
man né. Tai bat ky mot thoi diém nhét dinh nao con ngudi ciing ¢6 nhiéu nhu cau. Mot s6
nhu cdu c6 ngudn gbe sinh hoc nhu déi, khét, khé chiu. Mot s6 nhu cau khac c6 ngudn
gbc tim ly nhu nhu cau dugc thita nhan, duge kinh trong hay dugc gan gii vé tinh than.

- Nhdn thirc (perception)

Nhan thic 1a kha nang tu duy ctia con ngudi. Pong co thiic ddy con ngudi hanh
dong, con viéc hanh dong nhu thé nao thi phu thudc vao nhan thitc. Hai ba noi trg ciing
di vao siéu thi véi 1 dong co nhu nhau nhung su lya chon nhan hiéu hang ho4, lai hoan
toan khac nhau. Nhan thitc ctia ho vé mau ma, gid ca, chat lugng va thai do phuc vu déu
khong hoan toan gidng nhau.

- Sy hiéu biét (knowledge)

Su hiéu biét gitip con ngudi khai quat hod va c6 su phan biét khi tiép xtic v6i nhitng
hang hod c6 kich thudc tuong ty nhau. Khi ngudi tieu ding hiéu biét vé hang hod, ho sé
tiéu diing mot cach c6 1gi nhat.

- Niém tin va thdi do (Belief and attitude)

Thong qua thyc tién va sy hiéu biét, con ngudi hinh thanh nén niém tin va thai do
vao san phdm. Theo mot sb ngudi, gid ca di doi véi chat lugng. Ho khong tin ¢ gid ca ré
ma chét lugng hang hoa lai tét. Chinh diéu d6 lam cho ho e dé khi mua hang hoa c6 gia ca
thdp hon hang ho4 khéc ciing loai. Niém tin hay thai do ctia ngudi tiéu dung déi véi mot
hang san xuat dnh hudng kha 16n dén doanh thu ctia hang d6. Niém tin va thai do rat kho
thay déi, tao nén théi quen khé bén vitng cho ngudi tiéu dung.

2. Vai nét vé hanh vi tiéu diing ctia ngudi Ha Noi

Theo Thong cédo Béo chi ctia Téng cuc Théng ké, nhitng ndm qua téng mic béan 1é
hang hoa va doanh thu dich vu tiéu dung Viét Nam ting khoang 24% dén 25% mé&i nam.
Néu loai trir yéu t6 gia thi ting khodng 14%. Ca biét c6 nam 2008 do tinh hinh lam phat
nén tang tdi 30% theo gia thuc té, nhung néu bd qua yéu t6 gia thi chi ting 6,5%. Nhung
dén nam 2010, tdng miic ban 16 hang hoa va doanh thu dich vu tiéu ding quy /2010 theo
gia thuc té udc tinh dat 364,5 nghin ty dong, ting 24,1% so véi ciing ky ndm 2009; néu loai
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trir yéu t6 gid thi tang 14,4%. Nhu vay, nhin chung, thi truong tiéu ding Viét Nam phat
trién nhanh va déu qua cac nam.

Ha Noi 1a thanh phd 16n thtt hai trong ca nudc va cé thu nhap binh quan dau ngudi
cao thit hai (sau Thanh phd Hd Chi Minh). Tuy nhién, do nhitng nét dic trung vé dia ly,
van ho4d, hoan canh lich st1..., hanh vi tiéu duing ctia nguoi Ha N§i ¢6 nhiing nét dac trung
riéng. C6 rat nhiéu cong trinh nghién ctru vé hanh vi tiéu dung ctia ngudi Ha Noi. Nhiing
cong trinh nay chu yéu tiép can hanh vi tiéu ding ctia ngudi Ha Noi trén co sd so sanh
v6i hanh vi tiéu diing ctia ngudi Thanh phé HO Chi Minh. Mot diéu rat thi vi 1a qua cac
két qua diéu tra, ta c6 thé thdy trung tam tiéu diing da di chuyén tir Sai Gon ra Ha Ngj,
lam thay d6i hinh anh cé truyén vé “Ha Néi tan tién va Sai Gon hoang phi”.

Trude hét, theo két qua khao sat cta hang Mercer Human Resource Consulting
(Anh) tai 144 thanh phd vé mitc do chi phi sinh hoat thi nam 2003 Ha Noi va Thanh ph6
Ho Chi Minh dtng tht 14 va 16; con ndm 2004 ding thi 29 va 36. Dén nam 2007, Ha Noi
va Thanh ph6 Ho6 Chi Minh dtng thit 56 va 60; con thi hang nam 2008 la thit 91 va 100 —
giam nhiéu bac so v6i nam trudc nhung véan la 2 thanh phd dat 6 nhat Pong Nam A, chi
sau Singapore. Mttc dat do nay chti yéu la do gia bat dong san & Viét Nam qué cao, nhét la
& Ha Noi. Nhung diéu nay ciing chting to tiéu duing & Ha Noi da tang nhiéu hon Thanh
ph6 Ho Chi Minh trong thoi ky Ddi méi. Theo Margot Cohen, nit phéng vién cua FEER,
hién gid ngudi dan Ha Noi ngay cang ua chudng nhitng nhan hiéu hang hoa dat tién,
trong khi ngudi mién Nam lai thich hang hoa ré hon. Pong y v6i nhan dinh nay, ong
Hiromoto Harano - Trudng phong Ban hang ctia Cong ty Toto Viét Nam (chuyén ban d6
cao cip Nhat Ban diing cho nha vé sinh) - néi: “Nguoi Ha Ngi twong doi giong ngudi Nhit.
Ho ngai méc cd”®. Nhitng nhan dinh nay cing phtt hgp véi két qua khao sat cta béo Sai Gon
tiép thi, nhu trong bang dudi day:

Bang 1: Cac khoan tiéu dung trong 12 thang qua phan theo khu vwc dia ly

STt Khoan chi tiéu ) |énTP-:6°ti(é::l MISnéhtién/Ién S5 1n sz ;é“:gl S5 tién/ian
1 | Du lich trong nuéc 1,92 | 2609 1.358 1,71 | 3.962 2.322
2 | Du lich nwdc ngoai 1,00 | 8772 8.772 1,17 | 14.875 12.750
3 | Mua quéan 4o, m§ phdm 3,85 1.788 464 7,32 | 2.206 302
4 | Mua thiét bj ndi that 1,28 |  4.974 3.760 1,24 | 5873 4.736
5 | Mua san pham dién tir 1,48 |  4.744 3.197 1,26 | 4.625 3.676
6 | Muadichvuy té, strc khoé 3,38 | 1.208 358 3,16 | 1.039 329
7 Mua cac san phém dich vu khac 1,64 | 38.892 23.715 1,83 | 52.533 28.655

Ngudn: Chan dung ngudi tiéu dimg Viét Nam 2006, bao Sai Gon tiép thi, trang 20

Qua bang trén, ta c6 thé thiy trong hau hét cac khoan, tong s6 tién ngudi Ha Ni chi
tiéu déu nhiéu hon ngudi Thanh phé H6 Chi Minh, tham chi trong mot sb khoan, ca s6 lan va
s tién chi tiéu déu nhiéu hon (nhu du lich nudc ngoai, mua quan 40, my phadm, mua cac san
pham dich vu khéc). Xu thé nay cang dugc khang dinh trong thoi gian gan day.

Nam 2009, Cong ty Nielsen, mot cong ty diéu tra thi trudng toan cau da tién hanh
diéu tra vé tinh hinh tiéu diing cda trén 1000 ngudi & Ha Noi va Thanh phd H6 Chi Minh.
Két qua diéu tra nay va mot s thong tin khéc cho ta thAy mot sd nét chinh trong hanh vi
tiéu dung ctia nguoi Ha Noi nhu sau:
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2.1. Nhin biét nhu cau

Trude hét, nguoi tieu diing & hai thanh phd Ha Noi va Thanh phé Hd Chi Minh ¢6
nhitng vu tién khéac biét trong mua sim

Bang 2: Thi¥ tw wu tién trong nhu ciu ctia ngwei Ha Noi va ngwoi Thanh phé Hd Chi Minh

STT Ngwoi Ha Noi Ngw&i Thanh phé Hé Chi Minh
1 Gia thuc phdm tang Strc khoé
2 Tinh &n dinh trong cong viéc Chi tiéu tang
3 Chi tiéu tang Tinh 6n dinh trong cdng viéc
4 Gia xang tang Can béng gitra céng viéc va cudc sdng
5 Phuc lgi cho tré em No nan

Ngudn: NielsenVietnam_HCMCvHanoiRegionalConsumerDifferences_June09
Diém khac biét ndi bat dau tién 1a mac dit nguoi dan & ca hai thanh phd déu lo lang
vé chi phi nhung néi lo lang ctia ngudi Ha Noi 1a cu thé hon, nhu trude hét lo 1ang vé gia
thuc phdm, gid xang... ching té chi phi cho thic phdm van déng vai trd quan trong trong
thu nhap cta ngudi Ha Noi. Diéu nay ciing phit hgp véi cac nghién ctru trude day, cho
thay chi phi nay & Viét Nam van con qué cao. Trong khi & cdc nudc phat trién, chi phi nay
chi tir 10 - 15%, thi & nudc ta chi phi nay 1én t6i 29% & Ha Noi va 24% & Thanh phé Ho
Chi Minh. Sy khdc biét vé ty 1é nay & hai thanh phd ciing 1a dé hiéu. Thong thuong, cu
dan & noi phat trién hon sé c6 thu nhap cao hon, nén dit ho chi tiéu cho thyc phdm & mtc
cao hon hay tuong duong nhitng noi khéc, thi ty 1& nay van thdp hon. Mt chi tiéu cao
cho thuc phdm Chﬂmg té doi sbng ctia ngudi dan con & mic thap, viéc lo an V§n con la
génh ndng cho hau hét cac gia dinh thanh thi. Hon nita, day cang la mot d4u 4n cua van
hoa. Nguoi Viét Nam c6 truyen théng coi trong viéc dn udng, miéng an khong chi mang y
nghia vat chidt ma con nhim thod man nhiéu yéu t6 tinh than khac. Miéng &n thé hién
khat vong vé danh gia: “Mot miéng giita lang bang mot sang x6 bép”. Miéng an duge dat vao
quan hé tng xt giita ngudi véi ngudi: “Loi chio cao hon mdm cd”. Miéng &n con duge dung
dé thé hién ¥ ti con ngudi: “An trong ndi, ngoi trong hudng” ... Su coi trong viéc an udng
moOt mat bat ngudn mot phan tir ban chét y ta, khép nép cta van hod phuong Bong ma
ngudi Ha Noi 1a mot dai dién. Bi dnh hudng nhiéu hon bdi van hoa phuong Tay, nguoi
Sai Gon thuong tu nhién hon, khong qua gilr gin y tir trong viéc thoa man cac nhu cau tu
nhién nhu vay. Do anh hudng ctia van hod truyén thdng, ngudi Ha Noi cing quan tam
nhiéu hon dén tinh 6n dinh trong cong viéc va phic lgi cho con cai. Nguoc lai, nguoi Sai
Gon c¢6 nhiéu kinh nghiém hon vé doi song cong nghlep nén cha trong nhiéu dén stc
khoe va sy can bang gitta cong viéc va doi song Diéu nay ciing phtt hop véi két qua dleu
tra ctia bao Sai Gon tiép thi nam 2006. Nhitng mdi quan tdm khéac nhau sé dan dén nhu cau
tiéu dung khac nhau. Theo nhan dinh cta cac chuyén gia Nielsen, nguoi tiéu dung Ha
No6i kho tinh hon nhiéu so véi nguoi tieu ding Sai Gon, véi nhitng dac trung sau:

- Nguoi Ha Noi c6 nhiéu nhu cau, nhiéu ham mudn nhung sn sang chd dgi dén khi
c6 dip tot.

- Doi hoi cao nhung lai muén gid ca hop ly.
- Bao tht hon trong nhu cdu ctia minh.

Vi véy, qud trinh tim kiém thong tin cia ngudi Ha Noi ciing ¢6 nhiéu khac biét.
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2.2. Tim kiém thong tin

Mic dit dan ca hai thanh phd déu tim kiém thong tin thong qua quang cdo nhung
cach thitc tiép nhan quang cao cing khéc nhau. it kinh nghiém hon véi kinh té thi truong,
ngudi Ha Noi bi anh hudng bdi quang cao nhiéu hon. Nghién ctru ciia TNS Viét Nam nam
2001 cho thay, quang cdo trén ti vi chiém vi tri v cling quan trong, vuot xa cac hinh thitc
quang céo khac. Tuy nhién, s6 ngudi quan tim dén quang cdo trén ti vi va bdo chi &
Thanh phd Ho Chi Minh cao hon nhiéu so véi & Ha N¢i, mot phan do cdc phuong tién
thong tin dai chiing phia Nam nang dong hon. Trong ba mién & Viét Nam, nghé béo &
mién Nam lu6n dugc tiéng la thanh cong hon ca. Nguoc lai, ty 1é nguodi Ha Noi quan tdm
dén hau hét cac phuong tién quang céo khac (trir tap chi), déu cao hon Thanh phé Ho Chi
Minh. Diéu nay c6 1é xuat phat tir ban tinh ctia ngudi Bac, ua cu thé thiét thuc hon, nén
nhimg hinh thtc quang cdo cho phép tiép xtc truc tiép véi hang hod nhu hoi chg trién
lam, mau tht, giao hang tai nha, khuyén mai tai noi ban..., sé dé thu dugc hiéu qua hon.

Bang 3: Vai tro clia quang cao & Ha Noi va Thanh phé H6 Chi Minh

A Thanh phé N A
STT Y kien H& Chi Minh Ha Noi
4 | Toi xem quang céo va tham khao y kién clia moi nguwdi d& cam 57% 81%
thay an tadm.
2 Tﬁi’thl’ch nhirng quéng cao mai la, doc dao va hai hwédc. Chung 44% 75%
khién t6i cw®i, cdm thay hanh phdc va thu hat sy chu y cla téi.
3 | Quang cdo rat hiru ich khi téi cAn mua thir gi do. 28% 73%
4 ISLTc;é khuynh hwéng thich nhitng quang cao ham an nhiéu y 30% 68%
5 | Tol cém’théy thoai mai hon khi s dung nhirng san phadm duoc 19% 49%
quang cao nhiéu.
g | P va thich san phé}m phu thudc vao tinh phd bién clia quang 17% 49%
cao cua san pham do.

Nguon: Nielsen Vietnam, Report “HCMC versus Hanoi:
Understanding consumer differences”, June 2009

Nhimng sb liéu nay cho thay, mtc d6 quan tam dén quang cdo ctia ngudi Ha Noi la
rAt cao va quang cdo ciing dnh hudng nhiéu dén quyét dinh mua sam ctia ho.

2.3. Ddnh gid va lya chon gidi phdp

Quaé trinh danh gia va lua chon giai phap chiu anh hudng rat nhiéu bdi van hod. Két
qua diéu tra ctia Nielsen cho thiy, ngudi Ha Noi chiu anh hudng nhiéu bdi van hoa tap
thé trong khi ngudi Sai Gon thé hién tinh ca nhan cao hon. Truéc khi mua hang, ngudi
Viét Nam thudng hoi ¥ kién ngudi khac nhu ban be, ngudi than, ngudi ban hang. .. nhung
ngudi Sai Gon sé quyét dinh dua trén ¥ kién cd nhan; con ngudi Ha Noi lai quan tam nhiéu
hon dén y kién nhitng nguoi xung quanh. Vi du: Mot nguoi Sai Gon néi: “Khi t6i vio cia
hang dé héi mua ti vi LCD, t6i da quyét dinh mua hang ciia Samsung. Vigc héi 1 kién ciia nguoi khdc
chi dé khing dinh cho quyét dinh ciia t6i”. Con ngudi Ha Noi lai phat biéu: “Téi dinh mua ti vi
LCD ciia Samsung, nhung néu nguoi hing xém cho biét 1 chit luong ti vi d6 khong tot, toi sé chon
logi khdc”. Y thitc vé thé dién ciing anh hudng nhiéu dén quyét dinh mua hang ctia nguoi
Ha Noi. Mot ngudi tiéu dung cho biét: “Téi khong thé tiép tuc dimng chiéc dién thoai di dong cil
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néu ban toi da mua logi doi méi. Moi ngudi sé nhin vio va ché cuoi toi"! Nhung yéu tb d6 c6 vé it
dnh hudng dén ngudi Sai Gon. Mot ngudi tieu ding phat biéu: “Moi nguoi déu béo la dién
thoai ctia toi da qud cii va lac hiu nhung khong sao! T6i khong nhat thiet phdi lam theo y kien ctia ho”!

Goi y tir gia dinh
Goi y tr ban bé

Goi y tir ddng nghiép/ddi tac

Goi y tr hang xom

94%"*

Ngudn: Nielsen Vietnam, Report *: Significantly higher
“HCMC versus Hanoi: Understanding
consumer differences”, June 2009

Hinh 2: Nhirng ngw®i c6 anh hwéng dén quyét dinh mua hang
Két qua nay cho thdy, thuyét phuc ngudi tieu diing Ha No6i khé hon nhiéu so véi
ngudi Sai Gon vi ching ta sé phai thuyét phuc cd cong dong, nhung ciing chinh vi vay,
ngudi tiéu dung Ha Noi sé trung thanh hon! Vi du: Khi duge héi “khting hodng kinh té va
thu nhap sat gidm dnh hudng thé nao dén tiéu dung ca nhan?”, nguoi Sai Gon cho rang,
anh ta sé chuyén sang mua hang ré hon, hodc gidm bét tiéu diing, nhung ngudi Ha Noi
van stt dung nhan hiéu c ma chi mua it hon ma thoi!

2.4. Chon lya cira hang va mua sim

La dia phuong c6 truyén théng van hod lau doi, nguoi Ha Noi gan bé véi phuong
thitc phan phdi c6 truyén la di chg khi mua sam. Tuy nhién, phuong thitc phan phéi hién
dai 1a siéu thi, trung tdm thuong mai ciing ngay cang dugc nhiéu ngudi tiéu dung lua
chon hon. $6 lugng ngudi di mua sam tai cac trung tAm thuong mai, cac siéu thi ciing ting
tlt nam 2005 - 2007 déu tang, trung binh khoang 5,2%. Cu thé, lugng ngudi di siéu thi hoac
trung tdm thuong mai & bon thanh phé chinh 1a Thanh phé Hé Chi Minh, Ha Noi, Da
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Nang, Can Tho tang lién tuc tir 7,7 triéu ngudi ndm 2005 1én 7,9 triéu ngudi ndm 2006 va
8,5 triéu ngudi nam 2007. Trong d6, Ha Noi 1a dia phuong c6 déi tugng thuong xuyeén di
siéu thi mot lan/tudn ding thit hai, sau Thanh phd H6 Chi Minh, vé6i khoang 1,25 triéu
ngudi/nam va sb lugng nay c6 xu huéng tang 1én'’. Mot nghién ctru ctia Nielsen ciing da
chi ra: O Viét Nam, s lugng ngudi thinh thoang di mua sim & cic siéu thi da ting thém
40% tit mic 66% trong ndm 2007 1én 96% vao nam 2008. S6 ngudi dan st dung cac kénh
siéu thi 1a kénh mua sam chti yéu ctia minh da tang tit 11% (nam 2007) 1én 21% trong 2008.

Theo thdng ké ctia S& Thuong mai Ha Noi, s6 lugng céc siéu thi, trung tdim thuong
mai trén dia ban thanh phd ting gp 3 lan trong thoi gian tir 2000 - 2006. Hién nay c6
khoang 70 siéu thi, trung tim thuong mai c6 quy mo khéac nhau treo bién hoat dong, trong
dé c6 mot sb tap doan phan phéi nudc ngoai da dau tu kinh doanh trung tdim thuong
mai, siéu thi nhu Tap doan Metro Cash & Carry (Dtc), Bourbon (Phép), Zen Plaza (Nhat
Ban). Udc tinh trong nam 2005, trén dia ban thanh phd Ha Noi, tdng mic luu chuyén
hang hod ctia cac trung tam thuong mai, siéu thi dat khoang 5.088 ty dong, chiém 11,3%
tong mtc luu chuyén hang hoa ban 1@ ctia toan thanh phd'.

Bén canh viéc la chon kénh phan phéi, quyét dinh Iya chon hang hoa dé mua sdm
& Ha Noi cting c6 nhiéu nét dic trung riéng. Nhitng cudc khdo sat gan day déu cho thdy,
yéu tb dau tién ma nguodi Ha Noi quan tdm 1a gid ca. Khi dugc hdi vé loai hinh khuyén
mai ua thich, ngudi Sai Gon dua ra 3 hinh thic 1a: Tang sb lugng, c6 qua ting va gidm gid,
nhung nguodi Ha Noi chi quan tdm dén gidm gid. Chinh vi vay, ho rdt quan tim dén
khuyén mai tai noi ban (69%) va dich vu hau mai (57%), cao hon nhiéu so véi mitc 52% va
34% & Thanh phd Ho6 Chi Minh'2. N guoi Ha Noi cing c6 cai nhin dai han trong tiéu dung
va ho sén sang tra gid cao dé mua dugc hang hoa c6 chat lugng tot. Mot dac diém nira la
mgc du thu nhap thip hon nhung do quan tdm nhiéu dén viéc xdy dung hinh anh cho
nhitng nguoi xung quanh, nguoi Ha Noi to ra dam mé hang hiéu hon nguoi Sai Gon, nhu
két qua diéu tra dudi day:

Hinh 3: Quan diém ctia ngwoi Ha N6i va ngwoi Sai Gon vé tiéu dung hang hiéu

e Dam mé hang hiéu e Yéu thich d6 hiéu, nhwng khéng qua ham muédn
c6 duoc chung

e Mubn c6 ngoai hinh dep, gay an twong e Thwdng mua cai minh thich, khéng phai cai giup
v&i ngudi khac ho phd treong

e Chap nhan tra nhiéu tién cho hang hiéu e Khi kinh t& kho kh&n, ho s&n sang s dung nhan
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hiéu ré hon.
o Tiét kiém va suy nghi dai han = . e Chi tiéu kha thodi mai = it kha nang chi trd cho
¢6 kha nang chi trd cho hang hiéu khi can. hang hiéu hon

Dac biét v6i nhitng hang hoa c6 “badge value”, titc nhitng hang hoa gitp nguoi tiéu
duing gay dugc 4n tugng véi ngudi khac hodc ty tin hon, mitc d6 quan tdm ctia ngudi Ha
Noi ciing cao hon han:

Bang 4: Mirc dd quan tam dén hang hoa cua ngwi tiéu dung hai thanh phd

Hang hoa Nguwoi Ha Noi Nguwoi Sai Gon
bién thoai di dong 2% 45%
M§ pham 26% 14%

Ngudn: Nielsen Vietnam, Report “HCMC versus Hanoi: Understanding consumer differences”, June 2009

Nhu vay, Ha Noi sé 1a mot thi trudng tiém nang to 16n cho hang hod chét lugng cao,
hang xa xi va hang Viét Nam néu cdc nha san xuét va kinh doanh phan phéi biét dau tu
ding miuc.

2.5, Xir Iy hang hod sau mua sim

Sau khi mua sam san pham, dich vy, néu cdm thay hai l1ong, ngudi tiéu duing c6 thé
sé tiép tuc mua san pham, dich vu d6 trong nhitng 1an sau, nhung néu khong hai long, ho
sé khong quan tdm dén hogc khiéu nai. Tuy nhién, do tdm 1y ngai va cham, s¢ phién ha,
mét nhiéu thoi gian, khong ndm r6 luat ciing nhu khong biét viéc khiéu nai c6 dem lai két
qua hay khong, khién rét it ngudi tiéu ding "lén tiéng" khi bi xam hai quyén 1gi trong nam
qua. TAm ly nay c6 phan con ndng né hon & Ha Noi, noi van hoa cd truyén nhan manh
dén sy hai hoa con hién dién kh4 r6 nét. Hon nira, do luat phap Viét Nam chua chat ché,
theo Béo cdo nam 2009 ctia Hoi Tiéu chudn va Bao vé ngudi tiéu dung, c6 rét it trudng hgp
ngudi dan doi héi cho quyén lgi ciia minh thanh cong®.

Bén canh d6, cd nguoi tiéu dung va cac doanh nghiép Viét Nam van chua quan tdm
nhiéu dén viéc xtt ly rac thai, trong khi & nuéc ngoai viéc nay rat duge chi trong. Haing nam
c6 rAt nhiéu rac thai hang hoa dt ching loai bi dua dén bai rac ma khong duge xt ly. Thiét
nghi cdc doanh nghiép Viét Nam nén dau tu cho nhitng hoat dong nay, vira tién trong viéc
tai sn xuét tranh lang phi, vita gop phan lam trong sach méi truong ty nhién. Néu biét cach
tan dung day c6 thé trd thanh cong cu canh tranh hiru hiéu, nhu thuc té & cac nude phat
trién da ching minh. Dich vu sau khi ban ciing cAn dugc dau tu thich ddng, nhat 1a khi
ngudi tieu ding Ha Noi rat quan tam dén yéu tb nay khi lya chon hang hoa dé mua sam.

Qua viéc nghién cttu hanh vi tiéu dung ctia nguoi Viét Nam néi chung va nguoi Ha
No6i néi riéng, chiing ta c6 thé nhan thdy tdm quan trong ctia hanh vi nay trong doi song
ctia mdi ca4 nhan ciing nhu trong dinh hudng cho cdc doanh nghiép. Tuy nhién, cdc doanh
nghiép Viét Nam néi chung va cac doanh nghiép Ha Noi néi riéng hién nay chua nhan
thitc dugc tim quan trong ctia viéc tim hiéu hanh vi tiéu diing trong viéc tién hanh hoat
dong kinh doanh. Hau hét cidc doanh nghiép diéu tra thi truong déu thudc cac tap doan
nudc ngoai va chua nhiéu doanh nghiép Viét Nam dat mua dich vy nay. Dy chinh la mot
trong nhitng 1y do ddn dén cdc doanh nghiép phan phdi noi dia dang méat dan thi truong
vao tay cdc nha phan phéi nudc ngoai.
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Thuc té khdo sat da cho thay, ngudi tiéu ding da c6 chuyén bién tich cuc trong hanh

vi mua sdm, s6 ngudi lya chon st dung hang Viét gia ting, ngudi tiéu diing ciing dan c6 su
so sdnh vé gia ca, chat lugng gitta hang noi va hang ngoai. Két qua diéu tra ctia Nielsen
cling cho thay, nguoi tieu dung Ha Noi ¢6 xu hudng trung thanh véi hang noi nhiéu hon.
Nhung dé c6 thé tan dung lgi thé nay, bén canh viéc nang cao chat lugng san phéim, cac nha
kinh doanh va céc co quan chitc nang & Viét Nam néi chung va Ha Noi néi riéng can chia
trong hon nita dén viéc nghién ctru tim hiéu hanh vi tiéu diing ctia ngudi dan.
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