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Mục tiêuMục tiêu

HÀNH VI KHÁCH HÀNG TIÊU DÙNG

 Gi i thi u mô hành hành vi tiêu dùngớ ệ

 Xác đ nh các bi n s  văn hóa, xã h i, cá nhân và ị ế ố ộ
tâm lý tác đ ng nh  th  nào đ n hành vi ng i ộ ư ế ế ườ
tiêu dùng.

 Mô t  ti n trình ra quy t đ nh mua hàng.ả ế ế ị
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Mục tiêuMục tiêu

HÀNH VI KHÁCH HÀNG T  CH CỔ Ứ
 Tìm hi u b n ch t c a th  tr ng t  ch c và phân bi t ể ả ấ ủ ị ườ ổ ứ ệ

nó v i th  tr ng tiêu dùng.ớ ị ườ
 Nghiên c u hành vi mua hàng c a các t  ch c đ nh ch  ứ ủ ổ ứ ị ế

và chính ph .ủ
 Xác đ nh các tình hu ng mua hàng c a khách hàng t  ị ố ủ ổ

ch c.ứ
 Xác đ nh nh ng thành ph n tham gia vào ti n trình mua ị ữ ầ ế

c a khách hàng t  ch c cũng nh  các y u t  tác đ ng ủ ổ ứ ư ế ố ộ
đ n ti n trình mua.ế ế

 Hi u khách hàng t  ch c ra quy t đ nh mua nh  th  ể ổ ứ ế ị ư ế
nào.
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HÀNH VI KHÁCH HÀNG TIÊU DÙNGHÀNH VI KHÁCH HÀNG TIÊU DÙNG

 Ph m vi nghiên c u c a hành vi ạ ứ ủ
khách hàng:

 “nghiên c u cách th c cá nhân, nhóm ứ ứ
ho c t  ch c l a ch n, mua s  d ng ặ ổ ứ ự ọ ử ụ
và lo i b  hàng hóa, d ch v , ý t ng ạ ỏ ị ụ ưở
ho c kinh nghi m nh m th a mãn ặ ệ ằ ỏ
nhu c u và mong mu n c a h .”ầ ố ủ ọ
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Khách hàng tiêu dùng mua như thế Khách hàng tiêu dùng mua như thế 
nào và tại saonào và tại sao

Marketing và nh ng ữ
kích thích khác

Marketing       Khác
S n ph m    Kinh tả ẩ ế
Giá      Công 
nghệ
Phân ph i    Chính trố ị
C  đ ngổ ộ       
Văn hóa

H p đen c a ộ ủ
khách hàng

Các đ c       ặ
Ti nế
đi m c a     ể ủ
trình
khách       mua  
 hàng          hàng

Các đáp ng c a ứ ủ
khách hàng

Ch n s n ph mọ ả ẩ
Ch n nhãn hi uọ ệ
Ch n c a hàngọ ử
Th i gian muaờ
S  l ng muaố ượ
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Khách hàng tiêu dùng mua như thế Khách hàng tiêu dùng mua như thế 
nào và tại saonào và tại sao

Các nhân t  nh ố ả
h ngưở

 Văn hóa

 Xã h iộ

 Cá nhân

 Tâm lý

 Tác đ ng m t cách sâu s c ộ ộ ắ
và r ng rãi đ n hành vi tiêu ộ ế
dùng

 Các giá tr  văn hóa c t lõiị ố

 Văn hóa đ c thùặ

 T ng l p xã h iầ ớ ộ
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Khách hàng tiêu dùng mua như thế Khách hàng tiêu dùng mua như thế 
nào và tại saonào và tại sao

Các nhân t  nh h ngố ả ưở

 Văn hóa

 Xã h iộ

 Cá nhân

 Tâm lý

 Các nhóm tham kh oả
– Nhóm thành viên

 Nhóm s  c p vs. nhóm th  ơ ấ ứ
c pấ

– Nhóm ng ng m  vs. nhóm ưỡ ộ
bài trừ

 Gia đình

 Vai trò và v  trí xã h iị ộ
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Khách hàng tiêu dùng mua như thế Khách hàng tiêu dùng mua như thế 
nào và tại saonào và tại sao

Các nhân t  nh h ngố ả ưở

 Văn hóa

 Xã h iộ

 Cá nhân

 Tâm lý

 Tu i ổ

 Giai đo n trong chu kỳ ạ
s ngố

 ngh  nghi pề ệ

 Hoàn c nh kinh tả ế

 L i s ngố ố

 Cá tính

 s  t  khái ni mự ự ệ
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Khách hàng tiêu dùng mua như thế Khách hàng tiêu dùng mua như thế 
nào và tại saonào và tại sao

Các nhân t  nh h ngố ả ưở

 Văn hóa

 Xã h iộ

 Cá nhân

 Tâm lý

 Đ ng cộ ơ

 Nh n th cậ ứ

 H c h i, ghi nhọ ỏ ớ

 Ni m tinề

 Thái độ
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TiTiến trình quyết định muaến trình quyết định mua

 Ngoài vi c tìm hi u nh ng nhân t  tác đ ng ệ ể ữ ố ộ
đ n ng i tiêu dùng, các nhà làm marketing ế ườ
cũng ph i xác đ nh và hi u m t s  v n đ  ả ị ể ộ ố ấ ề
khác:

– Ai ra quy t đ nh mua hàngế ị
– Các lo i quy t đ nh muaạ ế ị
– Các giai đo n trong ti n trình muaạ ế
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TiTiến trình ra quyết định muaến trình ra quyết định mua

TÌM HI UỂ

 Các vai trò mua hàng

 Các lo i hành vi muaạ

 Ti n trình mua hàngế

 Ng i kh i x ngườ ở ướ

 Ng i nh h ngườ ả ưở

 Ng i quy t đ nhườ ế ị

 Ng i muaườ

 Ng i s  d ngườ ử ụ



S  d ng cùng tài li u môn h c Qu n tr  Marketing c a Khoa QTKDử ụ ệ ọ ả ị ủ  Slide 12 Ch ng 6ươ

TiTiến trình ra quyết định muaến trình ra quyết định mua

TÌM HI UỂ

 Các vai trò mua hàng

 Các lo i hành vi muaạ

 Ti n trình mua hàngế

 Hành vi mua ph c t pứ ạ

 Hành vi mua nh m gi m ằ ả
s  h i ti cự ố ế

 Hành vi mua theo thói 
quen

 Hành vi mua tìm ki m s  ế ự
đa d ngạ
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TiTiến trình ra quyết định muaến trình ra quyết định mua

TÌM HI UỂ

 Các vai trò mua hàng

 Các lo i hành vi muaạ

 Ti n trình mua hàngế

 Nh n th c nhu c uậ ứ ầ

 Tìm ki m thông tinế

 Đánh giá các l a ch nự ọ

 Quy t đ nh muaế ị

 Hành vi sau khi mua
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 Nh n th c nhu c u: ý th c t n t i s  khác bi t gi a tr ng thái th c t  và ậ ứ ầ ứ ồ ạ ự ệ ữ ạ ự ế
c mu n v  v t ch t & tinh th n; ướ ố ề ậ ấ ầ

 Có th  đ n gi n hay ph c t p; ể ơ ả ứ ạ

 Xu t hi n b i các tác nhân bên trong và bên ngoài.ấ ệ ở

 Marketing t o ra các tác nhân đ  th a mãn nhu c u v i s n ph m &ì d ch ạ ể ỏ ầ ớ ả ẩ ị
v  c a công ty.ụ ủ

 

B c 1 - Nh n th c nhu c uướ ậ ứ ầB c 1 - Nh n th c nhu c uướ ậ ứ ầ

+
Nhân viên 
đói b ngụ

=
Ti t ki m ế ệ
th i gianờ

BBước 1: Nhận thức nhu cầuước 1: Nhận thức nhu cầu
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B c 2 - Tìm ki m thông tinướ ếB c 2 - Tìm ki m thông tinướ ế

Ph m vi tìm ki m thông tin ph  thu c vào: ạ ế ụ ộ
● C m nh n r i ro (v  k t qu , tài chính, xã ả ậ ủ ề ế ả

h i, tâm lý, th i gian) ộ ờ
● Ki n th cế ứ
● Kinh nghi mệ
● M c đ  l i ích c a s n ph m và d ch v  ứ ộ ợ ủ ả ẩ ị ụ
● M c đ  quan tâmứ ộ

       Ngu n thông tin:ồ
● Bên trong: h itồ ư ng, trí nh , kinh nghi m quá kh .ở ớ ệ ứ
● Bên ngoài: ngu n thông tin marketing ( t p chí, ồ ạ

qu ng cáo) và không ph i marketing ( gia ả ả đình , b n ạ
bè).

BBước 2: Tìm kiếm thông tinước 2: Tìm kiếm thông tin
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B c 3 - Đánh giá các ph ng ánướ ươ

➤ Tiêu chu n l a ch n: ẩ ự ọ
■ Các đ c đi m mà ng i tiêu dùng s  d ng đ  ặ ể ườ ử ụ ể

đánh giá ph ng án. ươ
➤     K t qu :ế ả  

■ s p x p các ph ng án theo th  t  ắ ế ươ ứ ự
    u tiên và ch n ph ng án thích h p ư ọ ươ ợ

➤ Chú ý:
■  con ng i mu n đ n gi n hóa quá trình ra ườ ố ơ ả

quy t đ nh, nâng cao s  th a mãnế ị ự ỏ
■ gi i h n: tính s n sàng c a thông tin, nhãn hi u, ớ ạ ẵ ủ ệ

thu nh p,… ậ

BBước 3: Đánh giá các phương ánước 3: Đánh giá các phương ánBước 3: Đánh giá các lựa chọnBước 3: Đánh giá các lựa chọn
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 Mua hay không mua? 

 Yêu c u: ầ

– năng l c muaự
– m c đ  s n sàng ứ ộ ẵ

mua

– quy n mua s mề ắ

Đánh giá
 ph ng ánươ

Ý đ nhị
mua hàng

Thái đ  c aộ ủ
 ng i khácườ

Y u tế ố
 b t ngấ ờ

Quy t đ nhế ị
 mua

Bước 4 ­ Quyết định mua & hành vi muaBước 4 ­ Quyết định mua & hành vi mua
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B c 5 -Đánh giá sau khi muaướB c 5 -Đánh giá sau khi muaướ

 Th a mãn:ỏ

 - Khách hàng th a mãn khi c m nh n v  giá tr  th c t  khi tiêu dùng ỏ ả ậ ề ị ự ế
s n ph m l n h n s  kỳ v ng v  giá tr  mà s n ph m đem l i cho h  ả ẩ ớ ơ ự ọ ề ị ả ẩ ạ ọ
tr c khi mua.ướ  

 Giá tr  th c t  c m nh n đ c:ị ự ế ả ậ ượ
- Giá tr  mà khách hàng c m nh n đ c hình thành t  nh ng l i ích ị ả ậ ượ ừ ữ ợ
mà s n ph m mang l i so v i chi phí b  ra.ả ẩ ạ ớ ỏ

 S  kỳ v ng:ự ọ
    - Hình thành t  nh ng hi u bi t c a khách hàng cùng v i nh ng kích ừ ữ ể ế ủ ớ ữ

thích t  môi tr ng bao g m c  các kích thích marketing c a công ty.ừ ườ ồ ả ủ

- Công ty c n quy t đ nh m c kỳ v ng v  giá tr  s n ph m khi truy n ầ ế ị ứ ọ ề ị ả ẩ ề
thông.

Bước 5 – HBước 5 – Hành vi sau khi muaành vi sau khi mua
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Bước 5 – HBước 5 – Hành vi sau khi muaành vi sau khi mua

 Hành vi sau khi mua:

– S  th a mãn sau khi mua tác đ ng đ n hành vi t ng lai c a ự ỏ ộ ế ươ ủ
khách hàng

 Hành vi mua
 Truy n mi ngề ệ

 Ng i làm marketing ph i chú tr ng đ n vi c tác ườ ả ọ ế ệ
đ ng và đi u khi n hành vi sau khi mua c a khách ộ ề ể ủ
hàng

– Hành vi sau khi mua giúp làm gi m tâm lý  h i ti c c a khách ả ố ế ủ
hàng, gi m t  l  than phi n và h y b  đ n đ t hàng.ả ỉ ệ ề ủ ỏ ơ ặ

– Thuy t ph c khách hàng v  vi c khám phá nh ng công d ng ế ụ ề ệ ữ ụ
m i c a s n ph m hi n t iớ ủ ả ẩ ệ ạ
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HÀNH VI KHÁCH HÀNG TỔ CHỨCHÀNH VI KHÁCH HÀNG TỔ CHỨC

 Hành vi mua c a khách hàng t  ủ ổ
ch cứ :

 “là ti n trình ra quy t đ nh theo đó các ế ế ị
t  ch c xác đ nh nhu c u đ i v i s n ổ ứ ị ầ ố ớ ả
ph m và d ch v  s  mua, xác đ nh, ẩ ị ụ ẽ ị
đánh giá và l a ch n trong s  các ự ọ ố
nhãn hi u và nhà cung ng khác ệ ứ
nhau.”
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Hành vi khách hàng tổ chứcHành vi khách hàng tổ chức

 So sánh v i th  tr ng tiêu dùng, th  tr ng t  ớ ị ườ ị ườ ổ
ch c . . .ứ

– Có ít khách hàng h nơ
– Ng i mua v i qui mô l nườ ớ ớ
– Ng i mua t p trung v  m t đ a lýườ ậ ề ặ ị
– Có m i quan h  m t thi t v i các nhà cung ng và ố ệ ậ ế ớ ứ

khách hàng
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Hành vi khách hàng tổ chứcHành vi khách hàng tổ chức

 Nhu c u bi n đ ngầ ế ộ

 Nhu c u phái sinhầ

 Nhu c u không co dãnầ

 Mua hàng chuyên nghi pệ

 Nhi u y u t  tác đ ng ề ế ố ộ
đ n vi c mua hàngế ệ

 Mua hàng tr c ti pự ế

 S  t ng tácự ươ

Các đ c đi m khác c a th  tr ng t  ch cặ ể ủ ị ườ ổ ứ
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Hành vi khách hàng tổ chứcHành vi khách hàng tổ chức

Các tình hu ng mua ố
hàng

 Mua l p l iặ ạ

 Mua thay đ iổ

 Mua m iớ

 Vi c đ t hàng l i theo ệ ặ ạ
thói quen 

 Ít đ u t  v  m t th i ầ ư ề ặ ờ
gian và s  quan tâm khi ự
mua hàng

 Ví d : mua gi y ụ ấ
photocopy
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Hành vi khách hàng tổ chứcHành vi khách hàng tổ chức

Các tình hu ng mua ố
hàng

 Mua l p l iặ ạ

 Mua thay đ iổ

 Mua m iớ

 Có s  thay đ i v  các yêu ự ổ ề
c u v  ch t l ng, tính ầ ề ấ ượ
năng, giá ho c các đi u ặ ề
kho n v  giao hàngả ề

 Khách hàng đ u t  th i ầ ư ờ
gian và s  quan tâm ự
t ng đ i ươ ố

 Ví d : mua máy tính cá ụ
nhân
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Hành vi khách hàng tổ chứcHành vi khách hàng tổ chức

Các tình hu ng mua ố
hàng

 Mua l p l iặ ạ

 Mua thay đ iổ

 Mua m iớ

 Khi khách hàng l n đ u ầ ầ
tiên mua s n ph m   ả ẩ

 Khách hàng đ u t  nhi u ầ ừ ề
th i gian và s  quan tâm ờ ự
khi mua hàng và có r t ấ
nhi u y u t  tác đ ngề ế ố ộ

 Ví d : l a ch n m t công ụ ự ọ ộ
ty thi t k  trang web ho c ế ế ặ
t  v nư ấ
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CCác vai trò mua hàngác vai trò mua hàng

 Ng i kh i ườ ở
x ngướ

 Ng i s  d ngườ ử ụ

 Ng i nh h ngườ ả ưở

 Ng i quy t đ nhườ ế ị

 Ng i ng hườ ủ ộ

 Ng i muaườ

Các thành viên c a b  ph n mua hàng c a t  ch c có ủ ộ ậ ủ ổ ứ
th  đóng m t ho c m t vài vai trò trong ti n trình ra ể ộ ặ ộ ế

quy t đ nh mua hàngế ị

Ng i gác c ng - b o vườ ổ ả ệ
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Các nhân tố tác động đến khách Các nhân tố tác động đến khách 
hàng tổ chứchàng tổ chức

Các tác nhân c  b nơ ả

 Môi tr ngườ

 T  ch cổ ứ

 Quan h  cá nhânệ

 Cá nhân

 M c c uứ ầ

 Tri n v ng kinh tể ọ ế

 T  su t h i đoáiỉ ấ ố

 T c đ  thay đ i công ố ộ ổ
nghệ

 Chính tr /pháp lu tị ậ

 Các v n đ  v  c nh tranhấ ề ề ạ

 Các v n đ  trách nhi m ấ ề ệ
xã h iộ
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Các nhân tố tác động đến khách Các nhân tố tác động đến khách 
hàng tổ chứchàng tổ chức

Các tác nhân c  b nơ ả

 Môi tr ngườ

 T  ch cổ ứ

 Quan h  cá nhânệ

 Cá nhân

 M c tiêuụ

 Chính sách

 Qui trình

 C  c u t  ch cơ ấ ổ ứ

 H  th ngệ ố
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Các nhân tố tác động đến khách Các nhân tố tác động đến khách 
hàng tổ chứchàng tổ chức

Các tác nhân c  b nơ ả

 Môi tr ngườ

 T  ch cổ ứ

 Quan h  cá nhânệ

 Cá nhân

 M i quan tâmố

 Th m quy nẩ ề

 Đ a vị ị

 s  thông c mự ả

 S c thuy t ph cứ ế ụ
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Các nhân tố tác động đến khách Các nhân tố tác động đến khách 
hàng tổ chứchàng tổ chức

Các tác nhân c  b nơ ả

 Môi tr ngườ

 T  ch cổ ứ

 Quan h  cá nhânệ

 Cá nhân

 Tu i ổ

 Thu nh pậ

 H c v nọ ấ

 V  trí công tácị

 Nhân cách

 Thái đ  đ i v i r i roộ ố ớ ủ

 Văn hóa
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TiTiến trình mua hàngến trình mua hàng

 Nh n bi t v n đậ ế ấ ề

 Phát h a t ng quát nhu ọ ổ
c uầ

 Xác đ nh qui cách s n ị ả
ph mẩ

 Tìm ki m nhà cung c pế ấ

 Yêu c u chào hàngầ

 L a ch n nhà cung c pự ọ ấ

 Làm th  t c đ t hàngủ ụ ặ

 Đánh giá k t qu  th c hi nế ả ự ệ

Tám giai đo n c a ti n trình mua c a ạ ủ ế ủ
khách hàng t  ch cổ ứ
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