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GV: ThS. Nguyễn thị Diệu Linh

Chương 4:
HÀNH VI KHÁCH HÀNG 

SAU KHI MUA SẮM

Chương 4: Hành vi khách hàng sau khi mua sắm

1. Taâm lyù KH sau khi mua saém
2. Söû duïng vaø khoâng söû duïng SP
3. Vaán ñeà xöû lyù thaûi boû SP/Bao bì
4. Ñaùnh giaù vieäc mua saém
5. Haønh vi mua saém laëp laïi vaø söï trung thaønh cuûa KH

NOÄI DUNG:
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1. TAÂM LYÙ NTD SAU KHI MUA SAÉM

Khuynh höôùng lo aâu cuûa moãi caù nhaân

•Khaû naêng NTD gaëp maâu thuaãn sau khi mua saém vaø möùc
ñoä maâu thuaãn phuï thuoäc vaøo caùc yeáu toá:

Möùc ñoä raøng buoäc hoaëc khoâng theå huûy ngang cuûa quyeát
ñònh.

Taàm quan troïng cuûa quyeát ñònh ñoái vôùi NTD

Khoù khaên trong vieäc löïa choïn caùc giaûi phaùp
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Chương 4: Hành vi khách hàng sau khi mua sắm

Moät soá caùch thöùc laøm giaûm bôùt maâu thuaãn
sau khi mua saém

1. Taêng khaû naêng mong muoán cuûa nhaõn hieäu ñöôïc mua

2. Giaûm khaû naêng mong muoán cuûa caùc giaûi phaùp khoâng
ñöôïc choïn

3. Giaûm söï quan troïng cuûa quyeát ñònh mua saém

4. Ñaûo laïi quyeát ñònh (traû SP hoaëc huûy boû DV)

Nhaø tieáp thò caàn noã löïc quaûng caùo, baùn haøng, nghieân cöùu thoâng
tin sau khi mua saém nhaèm cuûng coá cho quyeát ñònh cuûa NTD

Chương 4: Hành vi khách hàng sau khi mua sắm

2. SÖÛ DUÏNG VAØ KHOÂNG SÖÛ DUÏNG SP

- Muïc tieâu söû duïng/ khaû naêng söû duïng khaùc - Söï thu hoài

•Söû duïng saûn phaåm

•- Haønh vi söû duïng coù tính chaát khu vöïc

•- Ña söû duïng, ña saûn phaåm

Ñoùng goùi saûn phaåm

•- Taïo neân giaù trò cho SP

Nhöõng saûn phaåm coù khieám khuyeát
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Chương 4: Hành vi khách hàng sau khi mua sắm

3. VAÁN ÑEÀ XÖÛ LYÙ THAÛI BOÛ SP/BAO BÌ

Lyù do kinh teá vaø traùch nhieäm xaõ hoäi

‣ Ba giaûi phaùp cho vieäc xöû lyù thaûi boû SP:

- Giöõ laïi saûn phaåm
- Vaát boû taïm thôøi
- Vaát boû vónh vieãn

Chương 4: Hành vi khách hàng sau khi mua sắm

VAÁN ÑEÀ XÖÛ LYÙ THAÛI BOÛ
& CHIEÁN LÖÔÏC MARKETING
1. Vieäc thaûi boû ñoâi khi phaûi xaûy ra tröôùc khi coù söï thay theá do 

giôùi haïn veà khoâng gian vaø tieàn baïc.

2. Caùc quyeát ñònh cuûa NTD ñeå baùn hoaëc cho caùc ñoà duøng ñaõ
söû duïng coù theå aûnh höôûng ñeán thò tröôøng ñaõ qua söû duïng
roäng lôùn, maø coù theå laøm giaûm thò tröôøng SP môùi. 

3. Treân thöïc teá coù raát nhieàu NTD tieát kieäm, quyeát ñònh mua
saém 1 SP môùi cuûa hoï coù lieân quan tôùi vieäc thaûi boû SP cuõ ñaõ
söû duïng. 

4. Caùc quyeát ñònh thaûi boû coù quan taâm ñeán vaán ñeà moâi tröôøng.   
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Chương 4: Hành vi khách hàng sau khi mua sắm

•4. ÑAÙNH GIAÙ VIEÄC MUA SAÉM

•ª Ñaùnh giaù vieäc mua saém ñöôïc taùc ñoäng bôûi taâm lyù
sau khi mua saém, söû duïng SP vaø thaûi boû SP.

•ª Söï thoûa maõn ñaõ ñöôïc nhaän thöùc (thöïc teá) coù theå
treân, döôùi hoaëc ngang baèng söï thoûa maõn ñöôïc döï kieán.

ª Söï thoûa maõn: 
- Coâng cuï: chöùc naêng vaät chaát
- Bieåu töôïng: caûi thieän hình aûnh, thaåm myõ
- Taùc ñoäng: phaûn öùng tình caûm

Chương 4: Hành vi khách hàng sau khi mua sắm

CAÙC PHAÛN ÖÙNG KHOÂNG HAØI LOØNG 

ª Ngöôøi haønh ñoäng ( 28%)

Coù 4 loaïi phaûn öùng :

ª Thuï ñoäng (14%)

ª YÙ kieán phaøn naøn ( 37%)

ª Noåi giaän ( 21%)



6

Chương 4: Hành vi khách hàng sau khi mua sắm

THAÛO LUAÄN
1. Caùc SX giaûi quyeát nhö theá naøo ñeå giaûm söï maâu

thuaån sau khi mua saém cuûa KH ñoái vôùi nhöõng sp 
sau:

- Xe maùy

- Dòch vuï baûo hieåm

2. Moâ taû laàn gaàn ñaây nhaát maø baïn khoâng thoûa maõn
sau khi mua saém. Baïn ñaõ coù haønh ñoäng gì? Taïi
sao?


