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E-MARKETING

Ch ng 2ươ

Hành vi khách hàng đi n tệ ử
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M cụ  đích c aủ  chương h cọ

 Gi i thi u tình hình chung v  khách hàng đi n t  trong th  k  21ớ ệ ề ệ ử ế ỷ

 Nghiên c u b i c nh di n ra ho t đ ng mua bán tr c tuy n và đ c ứ ố ả ễ ạ ộ ự ế ặ

đi m tính cách c a khách hàng đi n tể ủ ệ ử

 Nghiên c u quá trình trao đ i giao d ch tr c tuy nứ ổ ị ự ế
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N i dung ộ

 2.1 T ng quan v  khách hàng trong th  k  21ổ ề ế ỷ

 2.2 Quy trình trao đ i qua Internetổ

 2.3 Nhân t  nh h ng đ n hành vi quy t đ nh mua c a khách hàng ố ả ưở ế ế ị ủ

đi n tệ ử

 2.4 M t s  v n đ  đ t ra v i trao đ i qua Internetộ ố ấ ề ặ ớ ổ

 2.5 Đ c đi m, mô hình hành vi c a khách hàng đi n tặ ể ủ ệ ử
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2.1 T ng quan v  khách hàng trong th  k  21ổ ề ế ỷ

 2.1.1 Th c tr ng khách hàng trong th  k  21ự ạ ế ỷ

 2.1.2 Nguyên nhân khách hàng ch a ti p c n v i Internetư ế ậ ớ
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2.1.1 Th cự  tr ngạ  khách hàng trong thế kỷ 21

 S  l ng ng i s  d ng Internet trên th  gi i và VN tăng nhanh chóngố ượ ườ ử ụ ế ớ

 DN ph i tr  l i câu h i v  ho t đ ng kinh doanh:ả ả ờ ỏ ề ạ ộ

 Th  tr ng tr c tuy n là th  tr ng m c tiêu hay không?ị ườ ự ế ị ườ ụ

 Nh ng khách hàng đi n t  làm gì trong th  gi i Internet?ữ ệ ử ế ớ

 Đi u gì giúp DN xác đ nh kh  năng mua hàng trên m ng c a khách hàng?ề ị ả ạ ủ

 Thông qua kênh tr c tuy n, các n  l c MKT s  mang l i gì?ự ế ỗ ự ẽ ạ

 Thi t l p nh ng chi n l c MKT mix hi u qu  t  đó giúp t o ra giá tr  ế ậ ữ ế ượ ệ ả ừ ạ ị

cho DN, thu hút và l u gi  khách hàngư ữ
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 Tình hình th  gi i:ế ớ

 S  l ng ng i s  d ng Internet ngày càng tăng (2007 – 1.1 t  ng i)ố ượ ườ ử ụ ỷ ườ

 c tính đ n 2010, s  ng i s  d ng Internet 1,6 t  ng iƯớ ế ố ườ ử ụ ỷ ườ

 T  l  trung bình s  ng i s  d ng Internet 19,1%ỷ ệ ố ườ ử ụ

 60% ng i s  d ng truy c p Internet băng thông r ng t i nhàườ ử ụ ậ ộ ạ

2.1.1 Th cự  tr ngạ  khách hàng trong thế kỷ 21
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 Tình hình th  gi i:ế ớ

 T  l  phân b  m c đ  s  d ng Internet t i các châu l c:ỷ ệ ổ ứ ộ ử ụ ạ ụ

+ Châu Á – Thái Bình D ng: 41%ươ

+ Châu Âu: 28%

+ Châu M  Latinh: 7%ỹ

+ Trung Đông và Châu Phi: 5%

 Phân b  không đ ng đ u v  m c đ  s  d ng Internet gi a các qu c gia:ố ồ ề ề ứ ộ ử ụ ữ ố

              + Qu c gia phát tri n: 52,9%ố ể

              + Qu c gia đang phát tri n: 6,9%ố ể

  Đ n 2013, giao d ch TMĐT B2C tăng 100 l nế ị ầ

2.1.1 Th cự  tr ngạ  khách hàng trong thế kỷ 21



8

 Tình hình th  gi i:ế ớ

 Nhóm ng i dùng chính có đ  tu i t  15 tr  lênườ ộ ổ ừ ở

 Đ a đi m truy c p: ch  y u t i nhà ho c văn phòngị ể ậ ủ ế ạ ặ

2.1.1 Th cự  tr ngạ  khách hàng trong thế kỷ 21
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 Tình hình Vi t Nam:ệ

 Internet chính th c đ c s  d ng t i VN 19/11/1997ứ ượ ử ụ ạ

 VN đ ng th  17 (trong top 20) trên th  gi i v  s  ng i s  d ng ứ ứ ế ớ ề ố ườ ử ụ

Internet: 20 tri u ng i, chi m 23,5% dân sệ ườ ế ố

 3/2007, thuê bao Internet v t ng ng thuê bao th  gi i (16.9%)ượ ưỡ ế ớ

 26/12/2003, 64/64 t nh thành ph  hoàn thành ch ng trình đ a ỉ ố ươ ư

Internet t i các tr ng ĐH, CĐ, PTTH trên đ a bànớ ườ ị

2.1.1 Th cự  tr ngạ  khách hàng trong thế kỷ 21
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 Tình hình Vi t Nam:ệ

 Ng i s  d ng Internet ch  y u là thanh thi u niên, nam nhi u h n n  ườ ử ụ ủ ế ế ề ơ ữ

(21,6%)

 M c đích s  d ng ch  y u: ch i đi n t  tr c tuy n, tán g u, nghe nh c, ụ ử ụ ủ ế ơ ệ ử ự ế ẫ ạ

xem phim, đ c báo, xem tin t c…ọ ứ

 T i sao còn h n 65 tri u ng i VN không s  d ng Internet?ạ ơ ệ ườ ử ụ

 Li u có th c s  t n t i nh ng c  h i l n trong phát tri n TMĐT  ệ ự ự ồ ạ ữ ơ ộ ớ ể ở

VN?

2.1.1 Th cự  tr ngạ  khách hàng trong thế kỷ 21
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2.1 T ng quan v  khách hàng trong th  k  21ổ ề ế ỷ

 2.1.1 Th c tr ng khách hàng trong th  k  21ự ạ ế ỷ
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2.1.2. Nguyên nhân các khách hàng ch a ti p c n v i ư ế ậ ớ
TMĐT

2.1.2.1. Các v n đ  văn hóa xã h i:ấ ề ộ

- Thói quen mua hàng “Trăm nghe không b ng m t th y”ằ ộ ấ

- V n đ  b o v  thông tin và tài s n cá nhânấ ề ả ệ ả

- V n đ  v  thanh toánấ ề ề

- Thói quen gi  ti n m tữ ề ặ

- Ch ng trình đào t o Internet ch a chuyên sâuươ ạ ư
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2.1.2.2 Các v n đ  v  công ngh :ấ ề ề ệ

- C  s  h  t ng truy n thôngơ ở ạ ầ ề

- Ph ng th c tính phí truy c p Internetươ ứ ậ

- Tính ti n l i trong truy c p Internetệ ợ ậ

2.1.2. Nguyên nhân các khách hàng ch a ti p c n v i ư ế ậ ớ
TMĐT
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2.1.2.3 Các v n đ  v  chính tr  - pháp lu tấ ề ề ị ậ

- T c đ  ban hành ngh  đ nh h ng d n thi hành lu t r t ch m ch pố ộ ị ị ướ ẫ ậ ấ ậ ạ

- Năng l c gi i quy t tranh ch p v  TMĐTự ả ế ấ ề

21..2. Nguyên nhân các khách hàng ch a ti p c n v i ư ế ậ ớ
TMĐT
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N i dung ộ

 2.1 T ng quan v  khách hàng trong th  k  21ổ ề ế ỷ

 2.2 Quy trình trao đ i qua Internetổ

 2.3 Nhân t  nh h ng đ n hành vi quy t đ nh mua c a khách hàng ố ả ưở ế ế ị ủ

đi n tệ ử

 2.4 M t s  v n đ  đ t ra v i trao đ i qua Internetộ ố ấ ề ặ ớ ổ

 2.5 Đ c đi m, mô hình hành vi c a khách hàng đi n tặ ể ủ ệ ử
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Quy trình trao đ i qua Internetổ

Cá nhân

Tính cách
Các ngu nồ

Trao đ i quaổ
Internet

K t quế ả

Quan hệ
Gi i tríả

S  d ng truy n thôngử ụ ề
Thông tin

Các giao d chị

B i c nh VH, XH và Công nghố ả ệ

2.2 Quy trình trao đ i qua Internetổ
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 2.1 T ng quan v  khách hàng trong th  k  21ổ ề ế ỷ

 2.2 Quy trình trao đ i qua Internetổ

 2.3 Nhân t  nh h ng đ n hành vi quy t đ nh mua c a khách hàng ố ả ưở ế ế ị ủ

đi n tệ ử

 2.4 M t s  v n đ  đ t ra v i trao đ i qua Internetộ ố ấ ề ặ ớ ổ

 2.5 Đ c đi m, mô hình hành vi c a khách hàng đi n tặ ể ủ ệ ử
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2.3 Nhân t  nh h ng đ n hành vi quy t đ nh mua ố ả ưở ế ế ị
c a khách hàng đi n tủ ệ ử

 2.3.1 B i c nh chungố ả

 2.3.2 Các tính cách cá nhân nh h ng đ n quy trình trao đ i đi n ả ưở ế ổ ệ

tử

 2.3.3 Chi phí c a khách hàng đi n tủ ệ ử
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- B i c nh v  công ngh :ố ả ề ệ

+ T c đ  k t n i Internetố ộ ế ố

+ Đa d ng hóa ph ng ti n truy c p Internetạ ươ ệ ậ

2.3.1. B i c nh chungố ả
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- B i c nh v  văn hóa xã h i:ố ả ề ộ

Nh ng xu h ng cá nhân nh h ng t i quá trình trao ữ ướ ả ưở ớ

đ iổ

2.3.1. B i c nh chungố ả
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- B i c nh v  văn hóa xã h i:ố ả ề ộ
- Quá t i thông tinả

- Thu h p cá nhânẹ

- B o m t và thông tin cá nhânả ậ

- Biên gi i gi a nhà  và c  quanớ ữ ở ơ

- Tính năng thu n ti n  m i lúc m i n iậ ệ ở ọ ọ ơ

- H n ch  v  m t th i gianạ ế ề ặ ờ

- Kh  năng đáp ng kỳ v ng c a C uả ứ ọ ủ ầ

- Ch  đ  t  ph c vế ộ ự ụ ụ

- Nh ng khách hàng khôn khéo, sành đi uữ ệ

- Tính cá nhân hóa

- Tính d  dàngễ

- Mua hàng đa kênh

2.3.1. B i c nh chungố ả
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2.3 Nhân t  nh h ng đ n hành vi quy t đ nh mua ố ả ưở ế ế ị
c a khách hàng đi n tủ ệ ử

 2.3.1 B i c nh chungố ả

 2.3.2 Các tính cách cá nhân nh h ng đ n quy trình trao đ i đi n ả ưở ế ổ ệ

tử

 2.3.3 Chi phí c a khách hàng đi n tủ ệ ử
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2.3.2. Các tính cách cá nhân nh h ng đ n qui trình ả ưở ế
trao đ i đi n tổ ệ ử

- Thái đ  tích c c đ i v i môi tr ng công nghộ ự ố ớ ườ ệ

- Kinh nghi m mua hàng tr c tuy nệ ự ế

- Gi i tínhớ

- Ngôn ngữ

- Xu h ng mua hàng:ướ

- Mua hàng đ nh h ng m c tiêuị ướ ụ

- Mua hàng đ nh h ng kinh nghi mị ướ ệ

- Đ c đi m c a sp, dv:ặ ể ủ

- u th  thu n ti n trong ph ng th c muaƯ ế ậ ệ ươ ứ

- u th  v  giáƯ ế ề

- Đ c đi m chu kỳ s ng c a m i gia đìnhặ ể ố ủ ỗ
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2.3 Nhân t  nh h ng đ n hành vi quy t đ nh mua ố ả ưở ế ế ị
c a khách hàng đi n tủ ệ ử

 2.3.1 B i c nh chungố ả

 2.3.2 Các tính cách cá nhân nh h ng đ n quy trình trao đ i đi n ả ưở ế ổ ệ

tử

 2.3.3 Chi phí c a khách hàng đi n tủ ệ ử

http://images.google.com.vn/imgres?imgurl=http://www.internet-retailer.com/skin_default/templateimages/e-commerce.jpg&imgrefurl=http://www.internet-retailer.com/affiliate.htm&h=324&w=333&sz=9&hl=vi&start=3&tbnid=YnUFpBmdJHlZNM:&tbnh=116&tbnw=119&prev=/images%3Fq%3De-commerce%26gbv%3D2%26svnum%3D10%26hl%3Dvi%26sa%3DG
http://images.google.com.vn/imgres?imgurl=http://www.wempro.com/images/e-marketing_pick.gif&imgrefurl=http://www.wempro.com/emarketting.html&h=353&w=342&sz=32&hl=vi&start=4&tbnid=T9YPku2ASwvlzM:&tbnh=121&tbnw=117&prev=/images%3Fq%3De-marketing%26gbv%3D2%26svnum%3D10%26hl%3Dvi%26sa%3DG


25

2.3.3. Chi phí c a khách hàng đi n tủ ệ ử

Giá tr  = L i ích – Chi phíị ợ

- Chi phí ti n b cề ạ

- Chi phí th i gianờ

- Chi phí công s c và tâm lý mua s mứ ắ
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2.4. M t s  v n đ  đ t ra đ i v i trao đ i qua Internetộ ố ấ ề ặ ố ớ ổ

- M c đ  chính xác và tin c y c a thông tin?ứ ộ ậ ủ

- T c đ  giao d ch và quá trình thanh toánố ộ ị
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N i dung ộ

 2.1 T ng quan v  khách hàng trong th  k  21ổ ề ế ỷ

 2.2 Quy trình trao đ i qua Internetổ

 2.3 Nhân t  nh h ng đ n hành vi quy t đ nh mua c a khách hàng ố ả ưở ế ế ị ủ

đi n tệ ử

 2.4 M t s  v n đ  đ t ra v i trao đ i qua Internetộ ố ấ ề ặ ớ ổ

 2.5 Đ c đi m, mô hình hành vi c a khách hàng đi n tặ ể ủ ệ ử
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N i dung ộ

 2.1 T ng quan v  khách hàng trong th  k  21ổ ề ế ỷ

 2.2 Nguyên nhân khách hàng ch a ti p c n v i Internetư ế ậ ớ

 2.3 Quy trình trao đ i qua Internetổ

 2.4 Nhân t  nh h ng đ n hành vi quy t đ nh mua c a khách hàng ố ả ưở ế ế ị ủ

đi n tệ ử

 2.5 M t s  v n đ  đ t ra v i trao đ i qua Internetộ ố ấ ề ặ ớ ổ

 2.6 Đ c đi m, mô hình hành vi c a khách hàng đi n tặ ể ủ ệ ử
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2.5. Đ c đi m, mô hình hành vi c a khách hàng đi n tặ ể ủ ệ ử

2.5.1. Khách hàng trong B2C:

- Đ c đi m:ặ ể

+ Khách hàng là ng i tiêu dùng cu i cùng: cá nhân mua sp, dv ph c v  ườ ố ụ ụ
cho nhu c u cá nhân và gia đìnhầ

+ Yêu c u cao v  tính b o m t thông tin và tài s n sầ ề ả ậ ả ố

+ S  l ng khách hàng l nố ượ ớ

+ S  l ng mua hàng ítố ượ

+ Giá tr  mua hàng không caoị

+ T n su t mua hàng l nầ ấ ớ

+ M c đ  u tiên cho quy t đ nh mua khác nhau  t ng phân đo n: ứ ộ ư ế ị ở ừ ạ

. Ch t l ng s n ph m; th ng hi u, uy tín websiteấ ượ ả ẩ ươ ệ

. Giá thành

+ Các giao d ch đ c di n ra đ n gi n, chi phí th p nh ng m c đ  tin ị ượ ễ ơ ả ấ ư ứ ộ
c y và an toàn ch a caoậ ư



31

Nh n bi tậ ế
 nhu c uầ

Quy tế
 đ nhị
mua

Đánh giá 
các

 kh  năngả
 thay thế

Tìm ki mế
thông tin

Đánh giá
sau mua

Quy t đ nh mua: ế ị
2 cách th c: mua tr c tuy n, mua ngo i tuy nứ ự ế ạ ế

Mô hình: sự nả h h ngưở  c aủ  Internet
đ nế  5 giai đo nạ  quá trình mua trong B2C
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2.5.2. Khách hàng trong B2B:

- Đ c đi m:ặ ể

+ Khách hàng là t  ch c; DN; mua sp,dv  cho quá trình s n xu t kinh doanhổ ứ ả ấ

+ S  l ng khách hàng ítố ượ

+ S  l ng mua hàng l nố ượ ớ

+ Giá tr  mua hàng caoị

+ T n su t mua hàng th p h nầ ấ ấ ơ

+ M c đ  nh h ng c a khách hàngứ ộ ả ưở ủ

+ Ho tạ  đ ngộ  c aủ  thị tr ngườ  B2B th ngườ  đ cượ  th cự  hi nệ  qua trung gian là các sàn 

giao d chị  đi nệ  tử

+ V nấ  đề chia sẻ thông tin và dữ li uệ  gi aữ  các đ iố  tác là t tấ  y uế

2.5. Đ c đi m, mô hình hành vi c a khách hàng đi n tặ ể ủ ệ ử
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Mô hình:S  nh h ng c a Internet ự ả ưở ủ
đ n 6 giai đo n quá trình mua c a khách hàngế ạ ủ

S  d ngử ụ
 kinh

 nghi m ệ
tiêu dùng
 sau mua

 làm 
c  s  ơ ở
cho 

đ t hàng ặ
t ng laiươ

Tiên 
l ng ượ
Nh nậ
 bi t ế

nhu c u ầ
và 

Gi iả
pháp 
có thể

Th cự
 hi nệ
 quá
 trình
 mua 
chính 
th cứ

Đánh
 giá 
các

 yêu 
c uầ

 đ c ượ
Đáp

 ng & ứ
 l a ch n ự ọ

ngu nồ
 phù h pợ

L pậ
 yêu
 c u ầ
cho 
Các
 nhà

 cung 
ngứ

 ti mề
 năng

Tìm
 ki mế
 và 
L aự

 ch n ọ
s  b  ơ ộ

Các
 ngu nồ
 ti mề
 năng
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- Xu h ng ho t đ ng B2B hi n nay: DN tham gia sàn giao d ch đi n ướ ạ ộ ệ ị ệ
t  ử VN: 10,2% DN tham gia (2007); 63% đã ký đ c h p đ ng ~ ượ ợ ồ
19 h p đ ng/DNợ ồ

- Th c tr ng  VN: 15% t ng đ n đ t hàng đ c th c hi n qua Internet, 67% ự ạ ở ổ ơ ặ ượ ự ệ
t  th  tr ng B2B (bừ ị ườ áo cáo TMĐT 2007)

- M c đích s  d ng: ụ ử ụ

- Tìm ki m thông tin (89.5%)ế

- Trao đ i th  đi n t  (80.3%)ổ ư ệ ử

- Truy n nh n d  li u (68.3%)ề ậ ữ ệ

- Mua bán hàng hóa d ch v  (46.7%)ị ụ

- Duy trì và c p nh t website  (38.1%)ậ ậ

- Liên l c v i c  quan Nhà n c (30.6%)ạ ớ ơ ướ



35

Nh ng khác nhau ch  y u gi a khách hàng là t  ch c và khách ữ ủ ế ữ ổ ứ

hàng là ng i tiêu dùng cu i cùngườ ố

 Khác nhau trong vi c mua s mệ ắ
 Khác nhau v  th  tr ngề ị ườ



36

Khác nhau trong vi c mua s mệ ắ

Khách hàng là t  ch cổ ứ
 Sp mua nh m vào s  s n xu t ti p ằ ự ả ấ ế

theo ho c bán l i cho ng i tiêu ặ ạ ườ
dùng khác 

 Mua s m máy móc thi t b , nguyên ắ ế ị
li u bán thành ph mệ ẩ

 Mua s m d a trên CSDL k  thu t ắ ự ỹ ậ
và công nghệ

 L i ích mua nhi u bên và các quy t ợ ề ế
đ nh d a trên c  s  nhóm nhi u ị ự ơ ở ề
h nơ

 Áp d ng các ph ng pháp phân ụ ươ
tích giá tr  và phân tích ng i bán ị ườ
nhi u h nề ơ

 Th ng th c hi n vi c thuê thi t b , ườ ự ệ ệ ế ị
đ u th u c nh tranh và đàm phán ấ ầ ạ
nhi u h nề ơ

Khách hàng là NTD cu i cùngố
 Sp mua ch  s  d ng cho cá nhân ỉ ử ụ

ho c gia đìnhặ

 Mua các hàng hóa tiêu dùng cá 
nhân

 Mua s m d a trên c  s  hình dánh, ắ ự ơ ở
th i trang và ch ng lo iờ ủ ạ

 Không có ho c có r t ít l i ích mua ặ ấ ợ
nhi u bên và th ng quy t đ nh ề ườ ế ị
mang tính cá nhân ho c 1 s  ít ặ ố
ng i nh h ngườ ả ưở
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Khác nhau v  th  tr ngề ị ườ

Khách hàng là t  ch cổ ứ

 Nhu c u đ c d n d t t  NTDCCầ ượ ẫ ắ ừ

 Dao đ ng c a nhu c u có tính chu ộ ủ ầ
kỳ h nơ

 S  l ng ng i mua ít h n và t p ố ượ ườ ơ ậ
trung h n v  đ a lýơ ề ị

 Th ng s  d ng chuyên gia muaườ ử ụ

 Kênh phân ph i ng n h nố ắ ơ

 Có th  yêu c u d ch v  đ c bi tể ầ ị ụ ặ ệ

Khách hàng là NTD cu i cùngố

 Nhu c u xu t phát t  b n thân ho c ầ ấ ừ ả ặ
gia đình

 Dao đ ng ít tính chu kỳộ

 S  l ng ng i mua l n và phân ố ượ ườ ớ
hóa v  đ a lýề ị

 Không c n chuyên gia muaầ

 Kênh phân ph i có th  dài h nố ể ơ

 Yêu c u d ch v  sau bánầ ị ụ
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Th o lu nả ậ

 Ông Thanh là 1 nhân viên kinh doanh c a công ty X. Công ủ

vi c luôn b n r n, có r t ít th i gian r nh r i, nh n th y s  ệ ậ ộ ấ ờ ả ỗ ậ ấ ự

phát tri n m nh m  c a Internet, ông th y c n ph i tìm hi u ể ạ ẽ ủ ấ ầ ả ể

v  ph ng th c m i m  này ề ươ ứ ớ ẻ   ông mu n mua 1 cu n sách ố ố

e-Marketing đ  tham kh o. Anh (ch ) hãy phân tích quá trình ể ả ị

quy t đ nh mua c a ông Thanh qua mô hình “Quy trình trao ế ị ủ

đ i qua Internet”?ổ

http://images.google.com.vn/imgres?imgurl=http://www.nhfishercats.com/UserFiles/Image/questions.gif&imgrefurl=http://www.nhfishercats.com/%3Fid%3D10&h=336&w=387&sz=20&hl=vi&start=14&tbnid=5t4Lv6qL0uaWDM:&tbnh=107&tbnw=123&prev=/images%3Fq%3Dquestions%26gbv%3D2%26svnum%3D10%26hl%3Dvi%26sa%3DG
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Th o lu nả ậ

 Hãy l a ch n m t công ty d t may trong n c và v i vai trò ự ọ ộ ệ ướ ớ

là giám đ c kinh doanh c a công ty, anh (ch ) hãy xây d ng ố ủ ị ự

k  ho ch kinh doanh B2B phù h p đ  giúp s n ph m c a ế ạ ợ ể ả ẩ ủ

công ty ti n ra th  tr ng n c ngoài nhanh và hi u qu  ế ị ườ ướ ệ ả

nh t?ấ

http://images.google.com.vn/imgres?imgurl=http://www.nhfishercats.com/UserFiles/Image/questions.gif&imgrefurl=http://www.nhfishercats.com/%3Fid%3D10&h=336&w=387&sz=20&hl=vi&start=14&tbnid=5t4Lv6qL0uaWDM:&tbnh=107&tbnw=123&prev=/images%3Fq%3Dquestions%26gbv%3D2%26svnum%3D10%26hl%3Dvi%26sa%3DG
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