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5.1. C  s  tâm lý c a ho t đ ng ơ ở ủ ạ ộ
Marketing

Hành vi tiêu dùng5.1.1.

Tâm lý trong các chi n l c Marketingế ượ5.1.2.
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Hµnh vi tiªu dïng lµ 
hµnh ®éng mµ ng­
êi tiªu dïng biÓu 
hiÖn trong viÖc t×m 
kiÒm, mua, sö dông 
vµ ®¸nh gi¸ c¸c s¶n 
phÈm, dÞch vô mµ 
hä mong ®îi sÏ tho¶ 
m·n c¸c nhu cÇu cña 
hä. 

       Khái ni mệ

5.1.1. Hành vi
 tiêu dùng
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Nghiªn cøu hµnh vi 
tiªu dïng cña 
kh¸ch hµng nghÜa 
lµ nghiªn cøu hä 
quyÕt ®Þnh nh­ 
thÕ nµo vÒ viÖc 
sö dông nh÷ng 
nguån lùc s½n cã 
(thêi gian, tiÒn,..), 
hä mua c¸i g×, t¹i 
sao, mua nh­ thÕ 
nµo,... 

5.1.1. Hành vi
 tiêu dùng
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Mô hình c a Engel – Blackwell – Minard v  quá trình ra ủ ề
QĐ mua hàng c a ng i tiêu dùng ủ ườ

1. Nh n th c v n đ :ậ ứ ấ ề  Ti n trình mua kh i ế ở
đ u v i vi c ng i mua nh n th c đ c ầ ớ ệ ườ ậ ứ ượ
m t v n đ /hay m t nhu c u. Nhu c u có ộ ấ ề ộ ầ ầ
th  đ c hi u/nh n ra nhanh b i các kích ể ượ ể ậ ở
tác bên trong và bên ngoài. 

2. Tìm ki m thông tin:ế  Các ngu n thông tin ồ
mà ng i tiêu dùng h ng đ n là:ườ ướ ế

- Ngu n cá nhân: gia đình, b n bè, hàng ồ ạ
xóm, ng i quen.ườ

- Ngu n th ng m i: qu ng cáo, nhân viên ồ ươ ạ ả
bán hàng, bao bì, tr ng bày.ư

- Ngu n công c ng: các ph ng ti n truy n ồ ộ ươ ệ ề
thông đ i chúng, các t  ch c v.v..ạ ổ ứ

- Ngu n kinh nghi m: ti p xúc, kh o sát, s  ồ ệ ế ả ử
d ng s n ph m.ụ ả ẩ

3. Đánh giá các ch n l a:ọ ự  Do khách hàng 
có nh ng ngu n thông tin khác nhau, và ữ ồ
nh ng suy nghĩ khác nhau đ  d n đ n c m ữ ể ẫ ế ụ
các s n ph m l a mua. T  c m l a, khách ả ẩ ự ừ ụ ự
hàng s  ch n ra m t nhãn hi u đ  mua.ẽ ọ ộ ệ ể

4. Ra quy t đ nh mua:ế ị  QĐ mua c a khách ủ
hàng có th  ch u nh h ng c a ng i ể ị ả ưở ủ ườ
khác. D ng th c quy t đ nh mua có th  ạ ứ ế ị ể
phân làm 3 lo i:ạ

- Mua theo thói quen.
- Mua có lý trí (suy nghĩ)
- Mua theo c m xúc ( a thíchv.v..) ả ư

5. Đánh giá sau mua:  khách hàng có th  ể
th a mãn ho c có th  không th a mãnỏ ặ ể ỏ
6. S  th a mãn sau khi mua:ự ỏ  n m  m i ằ ở ố
quan h  gi a nh ng mong đ i c a ng i ệ ữ ữ ợ ủ ườ
mua v i công năng nh n đ c (perceived ớ ậ ượ
performance). 
7. Hành vi sau mua:  Sau khi mua, n u ế
khách hàng hài lòng thì r t có th  h  s  ấ ể ọ ẽ
mua s n ph m đó trong l n t i. Ng c l i, ả ẩ ầ ớ ượ ạ
khi khách hàng b t mãn, thì h  cũng s  có ấ ọ ẽ
nh ng thái đ  khác nhau, h  có th  s  ữ ộ ọ ể ẽ
không làm gì c , nh ng cũng có th  ki n ả ư ể ệ
nhà s n xu t.ả ấ
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NHU CẦU 
TIÊU DÙNG

Hành vi
 tiêu dùng

ĐỘNG CƠ
 TIÊU DÙNG
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• Nhu c u tiêu dùng h t s c đa d ngầ ế ứ ạ

• Nhu c u tiêu dùng luôn luôn phát tri n, ầ ể
thay đ i và tăng gi m theo th i gianổ ả ờ

• Nhu c u tiêu dùng đ c s p x p theo ầ ượ ắ ế
nhi u c p đ  khác nhauề ấ ộ

• Nhu c u tiêu dùng có tính chu kỳầ

• Nhu c u tiêu dùng có th  b  sung và thay ầ ể ổ
th  cho nhauế

Nhu c u tiêu dùngầ
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• Đ ng c  la đ ng l c bên trong thúc đ y ộ ơ ộ ự ẩ
hành vi, gi  vai trò kh i phát hành viữ ở

• Đ ng c  đóng vai trò duy trì hành viộ ơ

• Đ ng c  đóng vai trò c ng c  hành viộ ơ ủ ố

• Đ ng c  đ c th a mãn d n đ n k t ộ ơ ượ ỏ ẫ ế ế
thúc hành vi

Đ ng c  tiêu dùngộ ơ
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Tâm lý trong thi t k  SP m iế ế ớ

-Nhu c u v  đ i m i ầ ề ổ ớ
và ý nghĩa t ng tr ngượ ư
-Nhu c u an toàn, ti n ầ ệ
l i khi s  d ngợ ử ụ
-Nhu c u th m mầ ẩ ỹ
-Nhu c u th  hi nầ ể ệ

-Nhu c u v  đ i m i ầ ề ổ ớ
và ý nghĩa t ng tr ngượ ư
-Nhu c u an toàn, ti n ầ ệ
l i khi s  d ngợ ử ụ
-Nhu c u th m mầ ẩ ỹ
-Nhu c u th  hi nầ ể ệ

-Ph i phù h p v i tính ả ợ ớ
đa d ng, hay bi n ạ ế
đ ng c a nhu c u ộ ủ ầ
NTD
-Ph i có đ c đi m đ c ả ặ ể ặ
s c, đ c đáoắ ộ
-Ph i có giá tr  th m ả ị ẩ
m  phù h pỹ ợ
-Phù h p v  đ c đi m ợ ớ ặ ể
sinh lý c a con ng iủ ườ
-Bôc l  đ c cá tính ộ ượ
c a nhóm KH m c tiêuủ ụ

-Ph i phù h p v i tính ả ợ ớ
đa d ng, hay bi n ạ ế
đ ng c a nhu c u ộ ủ ầ
NTD
-Ph i có đ c đi m đ c ả ặ ể ặ
s c, đ c đáoắ ộ
-Ph i có giá tr  th m ả ị ẩ
m  phù h pỹ ợ
-Phù h p v  đ c đi m ợ ớ ặ ể
sinh lý c a con ng iủ ườ
-Bôc l  đ c cá tính ộ ượ
c a nhóm KH m c tiêuủ ụ08/24/12



Tâm lý và chính sách giá

• S  nh y c m v  giá c a NTD đ i v i các ự ạ ả ề ủ ố ớ
m t hàng là r t khác nhauặ ấ

• Ph n ng v  các m c giá là r t khác nhau ả ứ ề ứ ấ
 các ki u KH khác nhauở ể

• S  ph n ng c a KH đ i v i vi c tăng hay ự ả ứ ủ ố ớ ệ
gi m giá là r t ph c t pả ấ ứ ạ

Đ c đi m ặ ể
tâm lý v i giáớ

Đ c đi m ặ ể
tâm lý v i giáớ
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Tâm lý và chính sách giá

 Đ nh giá h t kemị ớ

 Đ nh giá xâm nh p th  tr ngị ậ ị ườ

 Đ nh giá l  ho c ch nị ẻ ặ ẵ

 Đ nh giá theo nh n th c ng i mua (m t, ị ậ ứ ườ ố
th ng hi u,…)ươ ệ

 Đ nh giá khuy n m i ị ế ạ

Cách đ nh giá ị
d a vào tâm lýự
Cách đ nh giá ị
d a vào tâm lýự
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Tâm lý và chính sách giá

Tâm lý trong 
đi u ch nh giáề ỉ
Tâm lý trong 

đi u ch nh giáề ỉ
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Tâm lý và chính sách qu ng cáoả

 Quy lu t v  tính l a ch n c a tri giácậ ề ự ọ ủ

 Quy lu t t ng ph nậ ươ ả

 Quy lu t t ng giácậ ổ

 Hi n t ng o nh tâm lýệ ượ ả ả

 Quy lu t thích ng, ng ng c m giácậ ứ ưỡ ả

 D  lu n và trào l u xã h i ư ậ ư ộ

M t s  quy lu t ộ ố ậ
tâm lý c n chú ýầ
M t s  quy lu t ộ ố ậ
tâm lý c n chú ýầ
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 Làm n i b t u đi m c a SPổ ậ ư ể ủ

 S  d ng t t k  x o màu s c, truy n hìnhử ụ ố ỹ ả ắ ề

 Nh c l i thông tin qu ng cáoắ ạ ả

 Kh i d y nhu c u ti m n và thúc đ y hành ơ ậ ầ ề ẩ ẩ
vi mua hàng,…

Ngh  thu t ệ ậ
qu ng cáoả
Ngh  thu t ệ ậ
qu ng cáoả

Tâm lý và chính sách qu ng cáoả
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Tâm lý trong ho t đ ng bán hàngạ ộ

Đ a đi m ị ể
bán hàng
Đ a đi m ị ể
bán hàng

Quá trình 
mua hàng
Quá trình 
mua hàng

Ng i ườ
bán hàng

Ng i ườ
bán hàng
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• Yê u  c u  v  t h  c h t : s c  kh e ,  ầ ề ể ấ ứ ỏ
n g o i h ìn h ,  v  s in h  t h â n  t h ,  g i n g  ạ ệ ể ọ
n ó i,  t ra n g  p h c , …ụ

• Yê u  c u  v  kh  n ă n g  n g h  n g h i pầ ề ả ề ệ

• Yê u  c u  v  p h m  c h t  v à  p h o n g  ầ ề ẩ ấ
c á c h

08/24/12

Ng i ườ
bán hàng

Ng i ườ
bán hàng



5.2. Tâm lý khách hàng

TH O LU NẢ Ậ
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5.3. TR NG BÀY HÀNG HOÁ V I Ư Ớ
TÂM LÝ NG I TIÊU DÙNGƯỜ

5.3.1. Yêu c u chung và hình th c tr ng bày ầ ứ ư
hàng hóa.

5.3.1.1. Các yêu c u trong tr ng bày hàng ầ ư
hoá:

•  Tính n i b tổ ậ

•  Tính phong phú

•  Tính h p d nấ ẫ

•  Tính thuy t minhế
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5.3.1.2. Nh ng hình th c tr ng bày ữ ứ ư
ch  y u:ủ ế

- Tr ng bày phân lo iư ạ

- Tr ng bày t ng h pư ổ ợ

- Tr ng bày chuyên đư ề

-Tr ng bày đ c t  (đ i v i s n ư ặ ả ố ớ ả
ph m m i)ẩ ớ

- Tr ng bày theo mùaư
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5.3.2. S  thích ng v i tâm lý ng i ự ứ ớ ườ
tiêu dùng trong tr ng bày hàng ư
hoá.

•  Đ  cao và kích th c tho  đáng, thích h p ộ ướ ả ợ
v i t m th c c a khách hàng:ớ ầ ướ ủ
– Đ  cao: 0,7 - 1,7 m, ch ch kho ng 30 đ  so ộ ế ả ộ

v i đ ng ng m là đ c khách th y rõ nh tớ ườ ắ ượ ấ ấ
– C  li gi a v  trí hàng và v  trí quan sát c a ự ữ ị ị ủ

khách ph i ả h p lý.ợ

C  li (m)ự 1 2 5 8

T m nhìn ngang ầ
bình quân (m)

1.64 3.3 8.2 16.4
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5.3. TR NG BÀY HÀNG HOÁ V I TÂM LÝ Ư Ớ
NG I TIÊU DÙNGƯỜ

Phân b  v  trí hàng tr ng bày ph i thích h p v i ố ị ư ả ợ ớ
thói quen mua hàng và ti n l i cho khách hàngệ ợ
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Tiêu chí Hàng l t v tặ ặ Hàng ch n muaọ Hàng đ c bi tặ ệ

S  l n muaố ầ Nhi uề H i ítơ Ít

M c t n s c ch n ứ ố ứ ọ
mua

Ít T ng đ iươ ố Khá t nố

Tiêu chu n ch  ẩ ủ
y uế

Th c d ng, ti n ự ụ ệ
l iợ

Th c d ng, đ pự ụ ẹ Tiên ti n, đ c ế ộ
đáo

Giá cả Rẻ H i cao/ caoơ H i caoơ

Ch t l ngấ ượ T m đ cạ ượ Cao T t nh tố ấ

C  liự G nầ T ng đ i g nươ ố ầ Không tính 
đ nế

Yêu c u đ.v c a ầ ử
hàng

S ch s , tho i ạ ẽ ả
mái, d  đi l iẽ ạ

Yên tĩnh, thoáng 
và r ngộ

Cao c p, ấ
chuyên nghi pệ

V  trí tr ng bàyị ư T ng 1, g n l i ầ ầ ố
đi chính, c a ra ử
vào

M t b ng r ng, ặ ằ ộ
ánh sáng t tố

T ng cao, ầ
v ng và ắ
thoáng
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N i tr ng bày và cách th c tr ng bày ph i phù ơ ư ứ ư ả
h p đ  kh i g i khách mua hàng tuỳ h ngợ ể ơ ợ ứ
– Khách hàng th ng không ra v  ngay sau khi đã ườ ề

mua đ c hàng hoá theo d  đ nh.ượ ự ị

– C n tr ng bày hàng hoá m t cách c i m  và h p ầ ư ộ ở ở ợ
lý nh  sau:ư

• T i góc ngo t trên l i đi: Hàng hoá thi t y u, d  tiêu ạ ặ ố ế ế ễ
thụ

• T i qu y thu ngân: Hàng hoá đi kèm ho c giá th pạ ầ ặ ấ

• Hai bên l i đi chính: Hàng ch  l c đ  khách d  nhìn ố ủ ự ẻ ẽ
th yấ

• Các giá hàng th p, v  trí r ng và thoáng: Hàng cho tr  ấ ị ộ ẻ
em
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5.3.3. Tác đ ng c a vi c tr ng bày hàng hoá ộ ủ ệ ư
v i tâm lý ng i tiêu dùng:ớ ườ
- Hi u ng tiên giác: là nh ng n t ng và tác ệ ứ ữ ấ ượ
đ ng m nh c a s  v t khi ta ti p xúc đ u tiên, ộ ạ ủ ự ậ ế ầ
n u hi u ng này d ng s  nh h ng tích c c ế ệ ứ ươ ẽ ả ưở ự
đ n vi c mua hàng c a khách và ng c l iế ệ ủ ượ ạ
- Hi u ng c n giác: là n t ng và tác đ ng ệ ứ ậ ấ ượ ộ
m nh c a s  v t cu i cùng còn đ ng l i, nó ạ ủ ự ậ ố ọ ạ
th ng nh h ng đ n tâm lý c a khách trong ườ ả ưở ế ủ
l n mua hàng ti p theoầ ế
- Hi u ng khuy ch tán: là xu h ng l y m t vài ệ ứ ế ướ ấ ộ
đ c đi m nào đó đ  phán đoán toàn b  s  v t.ặ ể ể ộ ự ậ
- Hi u ng đ nh hình: là n t ng c  đ nh đ i v i ệ ứ ị ấ ượ ố ị ố ớ
m t s  v t trong nh ng đi u ki n tri giác khác ộ ự ậ ữ ề ệ
nhau
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