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 Chương 3: HVKH khi mua sắm

BAØI 3
HAØNH VI NTD KHI MUA SAÉM

1. Đaùnh giaù vaø löïa choïn giaûi phaùp

2. Nhöõng taùc ñoäng tình huoáng

3. Mua saém ngoaøi keá hoaïch
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Caùc tieâu chuaån ñaùnh giaù laø nhöõng neùt ñaëc bieät khaùc nhau
cuûa saûn phaåm maø NTD tìm kieám trong vieäc ñaùp öùng 1 
loaïi nhu caàu cuï theå. 

•1. ÑAÙNH GIAÙ & LÖÏA CHOÏN GIAÛI PHAÙP

•Caùc tieâu chuaån ñaùnh giaù cuûa 1 NTD naøy coù theå khaùc
vôùi caùc tieâu chuaån ñaùnh giaù cuûa 1 NTD khaùc ñoái vôùi
cuøng 1 loaïi nhaõn hieäu saûn phaåm.

1.1 Caùc tieâu chuaån ñaùnh giaù:
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- Thuoäc tính SP/ lôïi ích hoaëc chi phí

- Tieâu chuaån ñaùnh giaù vaø lôïi ích mong muoán

- Söï khaùc nhau veà loaïi, soá löôïng, söï quan troïng cuûa caùc tieâu
chuaån ñaùnh giaù.

- Tieâu chuaån ñaùnh giaù: nhaân toá höõu hình vaø voâ hình

- Caûm giaùc

- Söû duïng chung tieâu chuaån ñaùnh giaù hình thaønh phaân khuùc thò
tröôøng

•BAÛN CHAÁT CUÛA CAÙC TIEÂU CHUAÅN ÑAÙNH GIAÙ
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SÖÏ ÑO LÖÔØNG CAÙC TIEÂU CHUAÅN ÑAÙNH GIAÙ
Measuarement of evaluative criteria

Xaùc ñònh nhöõng tieâu chuaån ñaùnh giaù ñöôïc söû duïng:

Đo lường trực tiếp: tìm hiểu KH quan tâm đến vấn 
đề gì khi mua 1 sản phẩm cụ thể

Đo lường gián tiếp: tìm hiểu KH đánh giá những 
nhãn hiệu khác nhau trên thị trường
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SÖÏ ÑO LÖÔØNG CAÙC TIEÂU CHUAÅN ÑAÙNH GIAÙ
Measuarement of evaluative criteria

Xaùc ñònh nhöõng xeùt ñoaùn cuûa NTD veà möùc
ñoä thoûa maõn cuûa nhaõn hieäu

Liệt kê theo thứ tự

Thang đo Likert 5 điểm

Sử dụng từ ngữ đối lập
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SÖÏ ÑO LÖÔØNG CAÙC TIEÂU CHUAÅN ÑAÙNH GIAÙ
Measuarement of evaluative criteria

Xaùc ñònh sự quan trọng tương đối của tieâu chuaån 

Thước đo tổng hằng số: đo lường trực tiếp

Phân tích liên kết: đo lường gián tiếp
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•1.2 SÖÏ XEÙT ÑOAÙN CUÛA CAÙ NHAÂN VAØ CAÙC TIEÂU 
CHUAÅN ÑAÙNH GIAÙ

Individual judgment & evaluative criteria

SÖÏ XEÙT ÑOAÙN CUÛA CAÙ NHAÂN

- Giaù caû

- Thöông hieäu

Xét đoán trực tiếp: dựa trên cơ sở 1 sự hiểu biết 
về công nghệ, kỹ thuật,… của KH (giá cả, màu sắc, 
trọng lượng,…)

Xét đoán gián tiếp: dựa trên thuộc tính chỉ dẫn
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- Chuù troïng nhöõng tieâu chuaån ñaùnh giaù

- Nhaän bieát vaø taùc ñoäng ñeán khaû naêng vaø khuynh höôùng cuûa
NTD

- Söû duïng tröïc tieáp caùc thuoäc tính chæ daãn: giaù caû, nhaõn hieäu, 
nöôùc xuaát xöù, maøu saéc, baûo haønh…

1.3 CAÙC TIEÂU CHUAÅN ÑAÙNH GIAÙ, 
NHÖÕNG XEÙT ÑOAÙN CAÙ NHAÂN VAØ CHIEÁN LÖÔÏC MARKETING 

THỬ NGHIỆM MÙ – BLIND TEST
Thöû nghieäm maø KH khoâng nhaän bieát veà nhaõn hieäu SP

Nhà Marketing cần quan tâm
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THAÛO LUAÄN

1. Lieät keâ nhöõng tieâu chuaån ñaùnh giaù maø baïn seõ söû duïng trong
vieäc mua saém nhöõng SP sau

+ Moät loâ ñaát xaây nhaø

+ Moät chuyeán ñi nghæ cuoái tuaàn

•vaø söï quan troïng cuûa moãi tieâu chuaån ñaùnh giaù??
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2 . NHÖÕNG TAÙC ÑOÄNG TÌNH HUOÁNG

Phaân loaïi tình huoáng

Vai troø cuûa taùc ñoäng tình huoáng

Những taùc ñoäng tình huoáng vaø HVKH
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2. NHÖÕNG TAÙC ÑOÄNG TÌNH HUOÁNG:
Thôøi ñieåm
Hoaøn caûnh
Ñòa ñieåm

…

‣ Tình huoáng xöû lyù thaûi boû saûn phaåm

Disposal situation

2.1 PHAÂN LOAÏI TÌNH HUOÁNG

‣ Tình huoáng tieáp nhaän thoâng tin
Communication situation

‣ Tình huoáng mua saém
Purchase situation

‣ Tình huoáng söû duïng
Usage situation
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2.2 Vai troø cuûa taùc ñoäng tình huoáng

Tình huoáng

Saûn phaåm

NTD Haønh vi

Caùc taùc nhaân kích thích Söï ñaùp öùng
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•Ba khía caïnh quan troïng:

Khi naøo?

Nhö theá naøo?

•Caùch thöùc ? 

?
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XEÁP LOAÏI TÌNH HUOÁNG THEO HÖÔÙNG 
TAÙC ÑOÄNG

•Moâi tröôøng vaät chaát xung quanh: vò trí, trang trí, 
nhieät ñoä, aâm nhaïc, muøi vò, nhaân vieân, tröng baøy, 
quaûng caùo…
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XEÁP LOAÏI TÌNH HUOÁNG THEO HÖÔÙNG 
TAÙC ÑOÄNG

Traïng thaùi tröôùc khi mua saém: taâm traïng, hoaøn caûnh nhaát thôøi

•Moâi tröôøng vaät chaát xung quanh: vò trí, trang trí, nhieät
ñoä, aâm nhaïc, muøi vò, nhaân vieân, tröng baøy, quaûng caùo…

•Moâi tröôøng xaõ hoäi xung quanh: Söï coù maët cuûa nhöõng
ngöôøi aûnh höôûng

•Boái caûnh thôøi gian: thôøi gian daønh cho mua saém, tình huoáng
leã nghi, nhu caàu caáp baùch, ñoä beàn SP, SP theo muøa

•Xaùc ñònh nhieäm vuï mua saém: Lyù do, muïc ñích
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2.3 NHÖÕNG TAÙC ÑOÄNG TÌNH HUOÁNG 
& CHIEÁN LÖÔÏC MARKETING

Ñònh vò SP döïa treân caùc tình huoáng

•Xaùc ñònh loaïi taùc ñoäng tình huoáng ñoái vôùi haønh vi mua saém
saûn phaåm.

•Xaùc ñònh nhöõng SP hoaëc thöông hieäu ñöôïc mua nhieàu nhaát
khi coù tình huoáng ñaëc bieät xuaát hieän

•Phaân khuùc thò tröôøng döïa treân tình huoáng söû duïng
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3. MUA SAÉM NGOAØI KEÁ HOAÏCH

- Mua saém ngoaøi döï kieán ban ñaàu

- Mua saém thieáu lyù trí

- Mua saém thieáu söï ñaùnh giaù caùc giaûi phaùp
thay theá
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Nhöõng taùc ñoäng beân trong cöûa haøng laøm aûnh höôûng ñeán vieäc
ñaùnh giaù caùc giaûi phaùp thay theá vaø söï mua saém]

Ñaùnh giaù giaûi phaùp
thay theá

Vaät phaåm QC

Baøi trí CH

Heát haøng döï tröõ
NVBH

Thay ñoåi
haønh vi

mua saém
ñaõ coù

döï ñònh
töø tröôùc

Giaûm giaù
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bQuyeát ñònh ñaõ coù keá hoaïch cuï theå
Specifically planed decision

bQuyeát ñònh ñaõ coù keá hoaïch 1 caùch chung
chung Generally planed decision
bQuyeát ñònh thay theá Subtitute decision 

bQuyeát ñònh ngoaøi keá hoaïch Unplaned decision

MOÄT SOÁ QUYEÁT ÑÒNH KHI MUA SAÉM
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HAØNH VI MUA SAÉM TAÏI CÖÛA HAØNG

QÑ coù KH cuï theå

QÑ coù KH chung

QÑ coù thay theá

QÑ ngoaøi KH
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MUA SAÉM

Nhaõn hieäu

Cöûa haøng
Thanh toaùn

Nhaän

saûn phaåm

Hoaøn taát vieäc mua saém
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THAÛO LUAÄN

Moâ taû 03 tröôøng hôïp mua saém ngoaøi
keá hoaïch maø baïn ñaõ traûi qua vaø cho
bieát lyù do


