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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

Chöông 2: HAØNH VI KHAÙCH HAØNG 
TRÖÔÙC KHI MUA SAÉM

Söï nhaän bieát nhu caàu

Caùc chieán löôïc marketing ñöôïc söû duïng
ñeå kích hoaït söï nhaän bieát nhu caàu

Tìm kieám thoâng tin

Phaùt trieån caùc chieán löôïc marketing naøo

Muïc tieâu
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

• 1. Nhaän bieát nhu caàu (khaùi nieäm, nhaân toá, 
chieán löôïc)

• 2. Tìm kieám thoâng tin (Nguoàn?)
• 3. Toùm taét
• 4. Thaûo luaän

Noäi dung:

4/22/2007 Hành vi khách hàng 4

Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

1. NHAÄN BIEÁT NHU CAÀU

1.1 Baûn chaát cuûa söï nhaän bieát nhu caàu

Mong muoán Thöïc teá Nhu caàu=-
Độ lớn sự khác biệt giữa hiện trạng và mong muốn

Giới hạn về ngân sách và thời gian của khách hàng

Tầm quan trọng của nhu cầu
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

CAÙC NHAÂN TOÁ TAÙC ÑOÄNG ÑEÁN 
TRAÏNG THAÙI MONG MUOÁN

• Vaên hoùa vaø giai caáp XH

• Nhoùm tham chieáu

• Nhöõng ñaëc ñieåm cuûa hoä gia ñình

• Nhöõng thay ñoåi veà tình traïng taøi chính
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

CAÙC NHAÂN TOÁ TAÙC ÑOÄNG ÑEÁN 
TRAÏNG THAÙI MONG MUOÁN

Nhöõng quyeát ñònh tröôùc coù lieân quan

Söï phaùt trieån cuûa caù nhaân

Nhöõng ñoäng cô mua saém
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

CAÙC NHAÂN TOÁ TAÙC ÑOÄNG ÑEÁN 
TRAÏNG THAÙI MONG MUOÁN

Nhöõng caûm xuùc

Tình huoáng hieän taïi cuûa caù nhaân

Vd: Nhu caàu vaø mong muoán giaûi trí khi vui veû/ khi buoàn

Vd: nhu caàu vaø mong muoán vaøo cuoái thaùng/ñaàu thaùng
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

CAÙC NHAÂN TOÁ TAÙC ÑOÄNG ÑEÁN 
HIEÄN TRAÏNG

• Nhöõng quyeát ñònh trong quaù khöù

Söï thieáu huït thoâng thöôøng

•Möùc ñoä thoûa maõn veà saûn phaåm/nhaõn hieäu
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

CAÙC NHAÂN TOÁ TAÙC ÑOÄNG ÑEÁN 
HIEÄN TRAÏNG

• Söï phaùt trieån caù nhaân

Nhöõng caûm xuùc

Caùc nhoùm tieâu duøng vaø Chính phuû

Caùc saûn phaåm saün coù

Nhöõng tình huoáng hieän taïi
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

1.2 CHIEÁN LÖÔÏC MARKETING VAØ
SÖÏ NHAÄN BIEÁT NHU CAÀU

• Phaân tích hoaït ñoäng: ñieàu tra 1 nhoùm KH 
troïng ñieåm ñeå xaùc ñònh caùc nhu caàu cuûa KH

ÑO LÖÔØNG SÖÏ NHAÄN BIEÁT NHU CAÀU

Phaân tích saûn phaåm: nghieân cöùu tieán trình 
mua saém vaø söû duïng 1 saûn phaåm/ nhaõn hieäu
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

1.2 CHIEÁN LÖÔÏC MARKETING 
VAØ SÖÏ NHAÄN BIEÁT NHU CAÀU

ÑO LÖÔØNG SÖÏ NHAÄN BIEÁT NHU CAÀU

Phaân tích nhu caàu: xaùc ñònh sp thoûa maõn nhu caàu

Nghieân cöùu nhöõng nhaân toá thuoäc veà con ngöôøi

Nghieân cöùu caûm xuùc
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

KÍCH HOAÏT SÖÏ NHAÄN BIEÁT NHU CAÀU

TAÙC ÑOÄNG TRÔÛ LAÏI ÑOÁI VÔÙI SÖÏ
NHAÄN BIEÁT NHU CAÀU

Taùc ñoäng ñeán traïng thaùi mong muoán: nhaán maïnh 
lôïi ích sp

Taùc ñoäng ñeán nhöõng nhaän thöùc veà traïng thaùi hieän
taïi: ñöa ra nhöõng neùt noåi troäi cuûa sp

1.2 CHIEÁN LÖÔÏC MARKETING 
VAØ SÖÏ NHAÄN BIEÁT NHU CAÀU
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

XAÙC ÑÒNH THÔØI ÑIEÅM NHAÄN BIEÁT 
NHU CAÀU

Nhu caàu nhaän bieát ñöôïc

Nhu caàu chöa ñöôïc nhaän bieát

1.2 CHIEÁN LÖÔÏC MARKETING 
VAØ SÖÏ NHAÄN BIEÁT NHU CAÀU
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

Caâu hoûi thaûo luaän
1. Baïn haõy ño löôøng söï nhaän bieát nhu caàu ñoái vôùi:
• + Ngöôøi laøm vieäc caêng thaúng
• + Baø noäi trôï
• + Hoïc vieân ñaøo taïo töø xa

2. Baïn seõ kích hoaït söï nhaän bieát nhu caàu nhö theá naøo
ñoái vôùi:

+ Caø pheâ hoøa tan
+ Baûo hieåm söùc khoeû
+ Hoïc ñaøn ghi ta
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

2. TÌM KIEÁM THOÂNG TIN

Ra quyeát ñònh môû roäng

•2.1 Caùc loaïi quyeát ñònh cuûa KH

Ra quyeát ñònh theo thoùi quen: 
- Quyeát ñònh trung thaønh vôùi nhaõn hieäu
- Quyeát ñònh mua saém laëp laïi

Ra quyeát ñònh giôùi haïn
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

2.2 BAÛN CHAÁT CUÛA VIEÄC TÌM KIEÁM 
THOÂNG TIN

• ª Beân trong

• ª Beân ngoaøi
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

Nhoùm ñöôïc bieát ñeán: taát caû nhaõn hieäu maø
KH bieát ñeán treân thò tröôøng

Các giải pháp thích hợp

Nhoùm öa chuoäng: nhaõn hieäu ñöôïc KH 
thích vaø hay choïn khi mua saém
Nhoùm ít ñöôïc quan taâm: nhaõn hieäu maø
KH bieát nhöng hoï thôø ô, khoâng quan taâm
Nhoùm khoâng ñöôïc quan taâm: nhaõn hieäu 
maø KH khoâng thích
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

Đặc điểm của giải pháp

Nhoùm ñöôïc öa chuoäng + tieâu chuaån lieân quan

Nhieàu tröôøng hôïp bò taùc ñoäng bôûi tình caûm vaø
caûm xuùc
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

Caàn caùc
tieâu chuaån
ñaùnh giaù

gì?

Coù nhöõng
Giaûi phaùp

naøo?

Möùc ñoä
thaønh
coâng

cuûa töøng
giaûi phaùp
treân cô
sôû töøng

tieâu chuaån
ñaùnh giaù

Coù
theå

quyeát
ñònh
ñöôïc
hay 

khoâng

Ñöôïc

Khoâng

Chaám döùt
vieäc tìm

kieám
thoâng tin

Tieáp tuïc
vieäc tìm

kieám
thoâng tin

Vieäc tìm kieám thoâng tin trong nhöõng
quyeát ñònh cuûa KH

Nhöõng tieâu chuaån ñaùnh giaù
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

CAÙC NGUOÀN THOÂNG TIN ÑÖÔÏC TÌM KIEÁM

• ‣ Nguoàn thoâng tin thöû nghieäm: kieåm ñònh, thöû nghieäm SP
•

•‣ Trí nhôù cuûa KH, nhöõng kinh nghieäm caù nhaân vaø nhöõng
hieåu bieát coù lieân quan thaáp

‣ Caùc nguoàn thoâng tin caù nhaân: baïn beø, gia ñình

•‣ Caùc nguoàn thoâng tin ñoäc laäp: nhoùm nhöõng NTD vaø cô
quan Chính phuû

‣ Nguoàn thoâng tin marketing: ngöôøi baùn, quaûng caùo
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

CAÙC ĐẶC ĐIEÅM CUÛA VIEÄC TÌM KIEÁM THOÂNG 
TIN BEÂN NGOAØI

TÌM KIEÁM THOÂNG TIN BEÂN NGOAØI
- Möùc ñoä tìm kieám cho nhöõng maët haøng ít quan troïng
thaáp hôn
- Laø cô hoäi cho caùc nhaø quaûn trò marketing
- KH phuï thuoäc vaøo thoâng tin caù nhaân nhieàu hôn khi
ñaùnh giaù tröôùc khi mua

SO SAÙNH CHI PHÍ VAØ LÔÏI ÍCH CUÛA VIEÄC TÌM 
KIEÁM THOÂNG TIN BEÂN NGOAØI

- Lôïi ích höõu hình/ lôïi ích voâ hình
- Chi phí tieàn teä/phi tieàn teä
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

4 NHAÂN TOÁ CÔ BAÛN AÛNH HÖÔÛNG ÑEÁN 
LÔÏI ÍCH DÖÏ KIEÁN VAØ CHI PHÍ TÌM KIEÁM 

THOÂÂNG TIN BEÂN NGOAØI

Ñaëc ñieåm thò tröôøng:

Soá löôïng caùc giaûi phaùp

Caùc giôùi haïn giaù caû

Heä thoáng phaân phoái

Khaû naêng saün coù cuûa thoâng tin
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

4 NHAÂN TOÁ CÔ BAÛN AÛNH HÖÔÛNG ÑEÁN 
LÔÏI ÍCH DÖÏ KIEÁN VAØ CHI PHÍ TÌM KIEÁM 

THOÂÂNG TIN BEÂN NGOAØI
Ñaëc ñieåm khaùch haøng

Ñoä tuoåi

Giôùi tính

Trình ñoä

Ñòa vò xaõ hoäi

Ñaëc ñieåm saûn phaåm

Chaát löôïng kieåm ñònh Söï khaùc bieät

Ñaëc ñieåm tình huoáng
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

CAÙC CHIEÁÁÁN LÖÔÏC MARKETING DÖÏA TREÂN CAÙC KIEÅU 
MAÃU TÌM KIEÁM THOÂNG TIN CUÛA KH

Chieán löôïc
chaáp nhaän

Chieán löôïc
ngaên chaën

Chieán löôïc
phaù vôõ

Nhaõn hieäu khoâng
thuoäc nhoùm öa
chuoäng

Chieán löôïc
öu tieân

Chieán löôïc
naém baét

Chieán löôïc
duy trì

Nhaõn hieäu thuoäc
nhoùm öa chuoäng

Ra QÑ môû
roäng
Tìm kieám
môû roäng

Ra QÑ coù
giôùi haïn
Tìm kieám
giôùi haïn

Ra QÑ theo
thoùi quen
Khoâng tìm
kieám

Vò trí cuûa nhaõn
hieäu

Kieåu maãu ra quyeát ñònh
cuûa thò tröôøng muïc tieâu
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

THAÛO LUAÄN
•1. Caùc baïn seõ söû duïng nhöõng nguoàn thoâng tin naøo khi
mua saém nhöõng SP & DV sau:

•Noài côm ñieän

Xe hôi 4 choã

Dòch vuï caét toùc
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Chöông 2: HVKH tröôùc khi mua saém

THAÛO LUAÄN

Nhöõng nhaân toá naøo gaây ra söï khaùc bieät ????

2. Moâ taû 1 söï mua saém gaàn ñaây maø baïn ñaõ thöïc hieän

vôùi söï tìm kieám thoâng tin môû roäng

vôùi söï tìm kieám thoâng tin coù giôùi haïn


