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Hiểu rõ hành vi  mua hàng của một cá nhân  và khi  họ ra quyết
định mua hàng thì  bị ảnh hưởng bởi những nhân tố nào .

Tr ình bày qui trình mua hàng  của một cá nhân hay một tổ
chức bao gồm nhiều giai  đoạn và trong mỗi giai  đoạn đó điều
gì  chúng ta cần quan tâm.
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Hành vi  người  t iêu dùng

Hành vi  khách hàng tổ chức
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Mô hình hành vi người tiêu dùng

Buyer’s Black Box
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Mô hình hành vi người tiêu dùng
Hành vi người tiêu dùng
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Thảo luận về hành vi người tiêu dùng

Các bạn sẽ làm gì khi kem đánh răng mình
muốn mua ở cửa hàng gần nhà đã hết?

Hành vi người tiêu dùng



MỤC TIÊU CHƯƠNG 3
Thảo luận về hành vi người tiêu dùng

Đâu là động cơ thôi thúc anh/chị đi mua sắm?

Hành vi người tiêu dùng
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Thảo luận về hành vi người tiêu dùng

Hãy cho biết bạn đã bị ảnh hưởng như thế nào bởi các mẫu quảng cáo
Kem đánh răng được phát trên truyền hình?

Hành vi người tiêu dùng
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Khách hàng thỏa mãn khi nào?

Theo anh/chị, khách hàng thỏa mãn khi nào?

Hành vi người tiêu dùng
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Hành vi người tiêu dùng

Hãy cho biết tại địa phương bạn có văn hóa gì nổi trội và điều đó
ảnh hưởng gì đến hành vi người tiêu dùng địa phương?
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KHI CÓ NHU CẦU MUA LAPTOP ANH (CHỊ) SẼ LÀM NHỮNG VIỆC GÌ?
(Sắp theo thứ tự ưu tiên)



MỤC TIÊU CHƯƠNG 3
Quy trình mua hàng của người tiêu dùng
Hành vi người tiêu dùng

Nguồn: Philip Kotler
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Ví dụ minh họa quy trình mua laptop
Hành vi người tiêu dùng
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Bước 1: Nhận thức nhu cầu
Hành vi người tiêu dùng
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Bước 2: Tìm kiếm thông tin
Hành vi người tiêu dùng
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Bước 3: Quyết định mua
Hành vi người tiêu dùng
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Bước 4: Quyết định mua
Hành vi người tiêu dùng
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Bước 4: Hành vi sau mua
Hành vi người tiêu dùng
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Định nghĩa
Hành vi của khách hàng tổ chức

Thị trường tổ chức là thị trường ở đó người mua là các doanh nghiệp mua sản phẩm để sử dụng cho
mục tiêu sản xuất ra các sản phẩm khác, cho mục tiêu bán lại nhằm mục đích sinh lời, hoặc là các
doanh nghiệp mua sản phẩm cho hoạt động của doanh nghiệp mình (không vì mục đích sinh lời).
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Mô hình hành vi mua của tổ chức
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Ai là người ra quyết định mua
Hành vi của khách hàng tổ chức
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Các yếu tố ảnh hưởng chính đến hành vi mua hàng của doanh nghiệp
Hành vi của khách hàng tổ chức
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Các tình huống mua B2B phổ biến
Hành vi của khách hàng tổ chức
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Mua lại không thay đổi (Straight rebuy)
Doanh nghiệp lặp lại đơn đặt hàng như cũ đối với
sản phẩm/dịch vụ đã mua trước đây, không có
điều chỉnh gì về thông số kỹ thuật, giá cả hay nhà
cung cấp. 

Mua lại có thay đổi (Modified rebuy)
Doanh nghiệp mua lặp lại nhưng có điều chỉnh, ví
dụ thay đổi yêu cầu kỹ thuật, thông số sản phẩm,
giá cả, điều kiện giao hàng hoặc thậm chí thay đổi
nhà cung cấp.

Mua mới (New task)
Doanh nghiệp mua một sản phẩm/dịch vụ lần đầu
tiên. Tình huống mua mới thường có độ rủi ro cao và
chi phí lớn, do đó số lượng người tham gia vào quyết
định mua rất nhiều, lượng thông tin cần thu thập lớn
và thời gian ra quyết định lâu hơn.
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Tình huống
Hành vi của khách hàng tổ chức
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