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Hà N iộ , năm 2013

TUYÊN B  B N QUY NỐ Ả Ề
Tài li u này thu c lo i sách giáo trình nên các ngu n thông tin có thệ ộ ạ ồ ể 

đ c phép dùng nguyên b n ho c trích dùng cho các m c đích v  đào t oượ ả ặ ụ ề ạ  
và tham kh o.ả

M i m c đích khác mang tính l ch l c ho c s  d ng v i m c đíchọ ụ ệ ạ ặ ử ụ ớ ụ  
kinh doanh thi u lành m nh s  b  nghiêm c m.ế ạ ẽ ị ấ
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L I NÓI Đ UỜ Ầ

Marketing là m t khái ni m mang nhi u ý nghĩa, nó có th  đ c hi uộ ệ ề ể ượ ể  
nh  là m t ho t đ ng c a cá nhân hay t  ch c, t ng t  nh  các ho tư ộ ạ ộ ủ ổ ứ ươ ự ư ạ  
đ ng qu n tr  s n xu t, nhân l c, tài chính, k  toán...và marketing nh  làộ ả ị ả ấ ự ế ư  
m t quan đi m kinh doanh, t c là m t tri t lý v  s  thành công trong kinhộ ể ứ ộ ế ề ự  
doanh.

Marketing là ho t đ ng c a con ng i nh m nghiên c u tính quy lu tạ ộ ủ ườ ằ ứ ậ  
hình thành nên nhu c u trên th  tr ng, nghiên c u các chính sách đ  làmầ ị ườ ứ ể  
cho quá trình s n xu t đáp  ng th a mãn nhu c u xã h i và nhu c u xã h iả ấ ứ ỏ ầ ộ ầ ộ  
và đ t hi u qu  cao cho doanh nghi p. ạ ệ ả ệ

Marketing   là   m t   ho t   đ ng   không   th   thi u   đ i   v i   các   doanhộ ạ ộ ể ế ố ớ  
nghi p và ngày càng phát tri n sâu s c h n. Marketing cung c p cho cácệ ể ắ ơ ấ  
doanh nghi p nh ng thông tin ch  y u giúp cho doanh nghi p ho ch đ nhệ ữ ủ ế ệ ạ ị  
đ c chi n l c kinh doanh cũng nh  ngh  thu t chi m lĩnh th  tr ng.ượ ế ượ ư ệ ậ ế ị ườ

Giáo trình Marketing dành cho ngh  K  thu t máy l nh và đi u hòaề ỹ ậ ạ ề  
không khí trình đ  cao đ ng ngh  là m t trong b  giáo trình biên so n choộ ẳ ề ộ ộ ạ  
trình đ  chu n Qu c gia. Giáo trình tuân th  ch t ch  ch ng trình đào t oộ ẩ ố ủ ặ ẽ ươ ạ  
đã đ c b  Lao đ ng Th ng binh và Xã h i phê duy t nh m m c đíchượ ộ ộ ươ ộ ệ ằ ụ  
trang b  ki n th c c  b n cho sinh viên v  Marketing. ị ế ứ ơ ả ề

Trong giáo trình này, chúng tôi gi i thi u nh ng khái ni m c  b n vớ ệ ữ ệ ơ ả ề 
Marketing,  nghiên c u  hành vi  mua c a khách hàng  là  ng i   tiêu dùng,ứ ủ ườ  
khách hàng là t  ch c, t m quan tr ng c a vi c phân đo n th  tr ng, l aổ ứ ầ ọ ủ ệ ạ ị ườ ự  
ch n th  tr ng m c tiêu và đ nh v  hình  nh c a doanh nghi p trên đo nọ ị ườ ụ ị ị ả ủ ệ ạ  
th  tr ng đó, đ ng th i hình thành k  năng tính giá s n ph m theo cácị ườ ồ ờ ỹ ả ẩ  
ph ng pháp khác nhau, thi t k  nhãn hi u s n ph m, xây d ng kênh phânươ ế ế ệ ả ẩ ự  
ph i và xây ch ng trình qu ng cáo cho doanh nghi p.ố ươ ả ệ

N i dung biên so n theo hình th c tích h p, gi a lý thuy t và th cộ ạ ứ ợ ữ ế ự  
hành (làm vi c theo nhóm). Trong quá trình biên so n, tác gi  đã tham kh oệ ạ ả ả  
nhi u tài li u liên quan c a các tr ng Đ i h c, Cao đ ng chuyên nghi p,ề ệ ủ ườ ạ ọ ẳ ệ  
trung c p chuyên nghi p và d y ngh  và c p nh t nh ng ki n th c m iấ ệ ạ ề ậ ậ ữ ế ứ ớ  
nh t nh m đáp  ng nhu c u c a ng i h c m t cách thi t th c nh t.ấ ằ ứ ầ ủ ườ ọ ộ ế ự ấ
      Trong quá trình biên so n các tác gi  đã nh n đ c nhi u s  giúp đạ ả ậ ượ ề ự ỡ 
quý giá t  các th y cô trong tr ng Cao đ ng ngh  Công nghi p Hà N i,ừ ầ ườ ẳ ề ệ ộ  
đ c bi t là khoa kinh t . ặ ệ ế

Tuy đã có nhi u c  g ng trong quá trình biên so n, nh ng không thề ố ắ ạ ư ể 
tránh kh i nh ng thi u sót. Tác gi  r t mong nh n đ c s  đóng góp ýỏ ữ ế ả ấ ậ ượ ự  
ki n quý báu c a các th y, cô giáo và các b n h c sinh, sinh viên đ  giáoế ủ ầ ạ ọ ể  
trình ngày càng hoàn thi n h n.ệ ơ

Xin trân tr ng c m  n!ọ ả ơ
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Hà n i, ngày 24 tháng 12 năm 2012ộ
Tham gia biên so nạ

1. Ch  biên: Th c sĩ Nguy n Quang Tuy nủ ạ ễ ế
2.  y viên: C  nhân Lê th  Minh Ng n Ủ ử ị ạ
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TÊN MÔN H CỌ : MARKETING
Mã môn h c: MH 21ọ
V  trí, tính ch t, ý nghĩa và vai trò c a môn h c:ị ấ ủ ọ  

Môn này đ c h c sau khi sinh viên đã h c các môn K  thu t chuyênượ ọ ọ ỹ ậ  
ngành đi n l nh và chu n b  ki n th c cho h c sinh ti p thu các quy trìnhệ ạ ẩ ị ế ứ ọ ế  
công ngh  ngành đi n l nh; Là môn h c b t bu c.ệ ệ ạ ọ ắ ộ
M c tiêu c a môn h c: ụ ủ ọ

­ Trình bày và phân tích đ c các khái ni m c  b n v  Marketing:ượ ệ ơ ả ề  
b n ch t c a ho t đ ng marketing, quá trình qu n tr  marketing trong doanhả ấ ủ ạ ộ ả ị  
nghi p, l a ch n th  tr ng m c tiêu, xây d ng chi n l c marketing ­ mixệ ự ọ ị ườ ụ ự ế ượ  
(s n ph m, giá, phân ph i và xúc ti n bán hàng) cho th  tr ng m c tiêu.ả ẩ ố ế ị ườ ụ

­ Nâng cao kh  năng, k  năng giao ti p cho sinh viên.ả ỹ ế
N i dung c a môn h c:ộ ủ ọ

STT Tên ch ng/ m cươ ụ

Th i gianờ

T nổ
g số

Lý 
thuyế

t

Th cự  
hành 

bài t pậ

Ki mể  
tra*

(LT ho cặ  
TH)

M  đ uở ầ
I Marketing trong kinh doanh 

c a doanh nghi pủ ệ
Vai trò c a marketing trongủ  
kinh   doanh   c a   doanhủ  
nghi pệ

3 3

II Các khái ni m c  b n c aệ ơ ả ủ  
marketing
H   th ng   và   nghiên   c uệ ố ứ  
marketing   ph c   v   kinhụ ụ  
doanh

5 4 1

III H   th ng   thông   tinệ ố  
marketing
Nghiên c u marketingứ

4 4

Tác   đ ng   c a   môi   tr ngộ ủ ườ  
kinh   doanh   t i   ho t   đ ngớ ạ ộ  
marketing   c a   doanhủ  
nghi pệ
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IV T ng quan v  s  tác đ ngổ ề ự ộ  
c a môi tr ng kinh doanhủ ườ  
t i   ho t   đ ng   marketingớ ạ ộ  
c a doanh nghi pủ ệ
Tác đ ng c a môi tr ng viộ ủ ườ  
mô t i ho t đ ng marketingớ ạ ộ

6 6

V Tác đ ng c a môi tr ng vĩộ ủ ườ  
mô t i ho t đ ng marketingớ ạ ộ
Hành vi khách hàng và đ nhị  
h ng ho t đ ng marketingướ ạ ộ  
c a doanh nghi pủ ệ
Th  tr ng ng i tiêu dùngị ườ ườ  
và hành vi  mua c a ng iủ ườ  
tiêu dùng
Hành vi mua c a t  ch củ ổ ứ
Phân  đo n   th   tr ng,   l aạ ị ườ ự  
ch n th  tr ng m c tiêu vàọ ị ườ ụ  
các chính sách marketing
Phân đo n th  tr ngạ ị ườ
L a   ch n   th   tr ng   m cự ọ ị ườ ụ  
tiêu
Chính   sách   s n   ph m   –ả ẩ  
hàng hóa
Chính sách giá
Chính sách phân ph iố
Chính   sách   xúc   ti n   h nế ỗ  
h pợ

12 9 2 1

C ngộ 30 26 3 1
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CH NG I: MARKETING TRONG KINH DOANH C AƯƠ Ủ
 DOANH NGHI PỆ

Mã ch ng: MHươ  21 – 01
Gi i thi u:ớ ệ

Trong xu th  toàn c u hóa, h i nh p kinh t , các qu c gia trên thế ầ ộ ậ ế ố ế 
gi i trong đó có Vi t Nam đang c  g ng n  l c đ  xây d ng m t đ t n cớ ệ ố ắ ỗ ự ể ự ộ ấ ướ  
có n n kinh t  phát tri n, sánh vai v i các c ng qu c năm châu.ề ế ể ớ ườ ố

Trong đi u ki n đó, c nh tranh càng ngày càng tr  nên gay g t,ề ệ ạ ở ắ  
các doanh nghi p luôn luôn mong mu n tìm ra cho mình nh ng h ng điệ ố ữ ướ  
g n v i khách hàng h nầ ớ ơ  đ  có th  đáp  ng đ c nhu c u, mong mu n c aể ể ứ ượ ầ ố ủ  
h .ọ   Do v y,  môn marketing không ch  quan  tr ng đ i  v i  các  ậ ỉ ọ ố ớ sinh viên 
chuyên ngành qu n tr  ả ị nói chung mà còn đ i v i các sinh viên khoa đi n tố ớ ệ ử ­ 
đi n l nh nói riêng.ệ ạ
M c tiêu:ụ

­ Trình bày đ c các quan đi m kinh doanh c a doanh nghi pượ ể ủ ệ
­ Trình bày đ c vai trò c a Marketing trong ho t đ ng kinh doanhượ ủ ạ ộ
­ Trình bày đ c các khái ni m c  b n c a Marketingượ ệ ơ ả ủ
­ Nâng cao kh  năng, k  năng giao ti p cho h c sinh, sinh viên.ả ỹ ế ọ

N i dung chínhộ : 
1. VAI TRÒ C A MARKETING TRONG KINH DOANH C A DOANHỦ Ủ  
NGHI P:Ệ
* M c tiêu:ụ

­ Trình bày đ c các quan đi m kinh doanh c a doanh nghi pượ ể ủ ệ
­ Trình bày đ c vai trò c a Marketing trong ho t đ ng kinh doanhượ ủ ạ ộ
­ Nâng cao kh  năng, k  năng giao ti p cho h c sinh, sinh viên.ả ỹ ế ọ

1.1. Các quan đi m đ nh h ng kinh doanh c a Doanh nghi p – sể ị ướ ủ ệ ự  
hình thành marketing hi n đ i.ệ ạ

Thu t ng  marketing ra đ i đ u tiên   M , vào nh ng năm đ u c aậ ữ ờ ầ ở ỹ ữ ầ ủ  
th  k  XX. Nó đ c truy n bá sang Châu Âu, Châu Á r i t i n c ta vàoế ỷ ượ ề ồ ớ ướ  
cu i nh ng năm 1980.  ố ữ Ho t đ ng Marketing đã xu t hi n t  r t lâuạ ộ ấ ệ ừ ấ , tr iả  
qua quá trình hình thành và phát tri n, khái ni m marketing ngày càng đ cể ệ ượ  
hoàn thi n m t cách phong phú và rõ nét h n. Tr c kia marketing là “bánệ ộ ơ ướ  
nh ng cái mình s n có” nh ng v i s  phát tri n c a nó, marketing là “bánữ ẵ ư ớ ự ể ủ  
nh ng cái mà khách hàng c n”. V y, quá trình hoàn thi n c a quan đi mữ ầ ậ ệ ủ ể  
marketing đ c ti n hóa theo các giai đo n ch  y u sau đây:ượ ế ạ ủ ế
1.1.1. Quan đi m đ nh h ng s n xu t:ể ị ướ ả ấ

Xét theo chi u dài  l ch s , quan đi m t p trung vào s n xu t là m tề ị ử ể ậ ả ấ ộ  
trong nh ng quan đi m ch  đ o nhà kinh doanh lâu đ i nh t.ữ ể ỉ ạ ờ ấ

 Quan đi m đ nh h ng vào s n xu t cho r ng: ng i tiêu dùng sể ị ướ ả ấ ằ ườ ẽ 
a thích nhi u s n ph m đ c bán r ng rãi v i giá h . Vì v y, nh ng nhàư ề ả ẩ ượ ộ ớ ạ ậ ữ  
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qu n tr  các doanh nghi p c n ph i t p trung vào vi c tăng tr ng quy môả ị ệ ầ ả ậ ệ ưở  
s n xu t và m  r ng ph m vi tiêu thả ấ ở ộ ạ ụ.

Theo quan đi m này, c  s n xu t ra th t nhi u hàng hóa thì s  tiêuể ứ ả ấ ậ ề ẽ  
th  đ c, nh ng trên th c t  các doanh nghi p theo đu i quaụ ượ ư ự ế ệ ổ n đi m này ể chỉ 
có th  thành công cho doanh nghi p trong hai tr ng h p. Th  nh t, khiể ệ ườ ợ ứ ấ  
nhu c u mua s m v  s n ph m v t quá kh  năng cung  ng. Th  hai, giáầ ắ ề ả ẩ ượ ả ứ ứ  
thành hay chi phí s n xu t hi n t i còn cao, có th  h  đ c đ  khai thácả ấ ệ ạ ể ạ ượ ể  
h t công su t, năng l c hi n có. Ngoài hai tình hu ng đó khó có gì đ m b oế ấ ự ệ ố ả ả  
cho s  thành công c a doanh nghi p đi theo quan đi m này.ự ủ ệ ể

Ch ng h n nh , cẳ ạ ư húng ta có th  nh n th y, t i sao trên th  tr ngể ậ ấ ạ ị ườ  
Vi t Nam l i tràn ng p hàng hóa c a Trung Qu c, tr c h t, hàng hóa c aệ ạ ậ ủ ố ướ ế ủ  
h  đ c s n xu t hàng lo t v i m u mã đ p l i r  ti n, phù h p v i h uọ ượ ả ấ ạ ớ ẫ ẹ ạ ẻ ề ợ ớ ầ  
h t nhu c u c a ng i tiêu dùng, đ c bi t là đ i v i vùng nông thôn.ế ầ ủ ườ ặ ệ ố ớ
1.1.2. Quan đi m đ nh h ng vào hoàn thi n s n ph m:ể ị ướ ệ ả ẩ

Quan đi m s n ph m kh ng đ nh r ng ng i tiêu dùng s   a thíchể ả ẩ ẳ ị ằ ườ ẽ ư  
nh ng s n ph m có ch t l ng cao, công d ng nhi u hay có nh ng tínhữ ả ẩ ấ ượ ụ ề ữ  
năng m i. Nh ng ng i lãnh đ o các t  ch c theo quan đi m đ nh h ngớ ữ ườ ạ ổ ứ ể ị ướ  
vào s n ph m th ng t p trung s c l c vào vi c làm ra nh ng s n ph mả ẩ ườ ậ ứ ự ệ ữ ả ẩ  
th ng h ng và th ng xuyên c i ti n chúng.ượ ạ ườ ả ế
  Theo quan  đi m nàyể ,  ng i   ta   l i   cho  r ng,  khácườ ạ ằ h  hàng ch  muaỉ  
nh ng s n ph m mà có nhi u tính năng và ch t l ng t t.ữ ả ẩ ề ấ ượ ố  Trong đi u ki nề ệ  
n n kinh t  c aề ế ủ  Vi t Nam ệ thì vi c nâng cao ch t l ng s n ph m đ  tăngệ ấ ượ ả ẩ ể  
c ng kh  năng c nh tranh, đ c bi t là khi ch t l ng s n ph m còn th pườ ả ạ ặ ệ ấ ượ ả ẩ ấ  
và yêu c u h i nh p đ t ra gay g t là đi u h t s c c n thi t.ầ ộ ậ ặ ắ ề ế ứ ầ ế  Nh ng cácư  
doanh nghi p ch  say s a s n xu t và hoàn thi n s n ph m c a mình ngàyệ ỉ ư ả ấ ệ ả ẩ ủ  
càng t t h n mà không chú ý đ n nhu c u c a ng i tiêu dùng thì khó cóố ơ ế ầ ủ ườ  
th  thành công, h n th  n a n u hoàn thi n s n ph m ngày càng t t h nể ơ ế ữ ế ệ ả ẩ ố ơ  
thì kèm theo chi phí s n xu t ngày càng cao, d n t i ph i nâng cao giá bánả ấ ẫ ớ ả  
s n ph m trên th  tr ng.ả ẩ ị ườ
1.1.3. Quan đi m t p trung vào bán hàng:ể ậ

 Quan đi m bán hàng kh ng đ nh r ng: ng i tiêu dùng th ng b oể ẳ ị ằ ườ ườ ả  
th , có s c   v i thái đ  ng n ng i, ch n ch  trong vi c mua s m hàngủ ứ ỳ ớ ộ ầ ạ ầ ừ ệ ắ  
hoá. Vì v y, đ  thành công doanh nghi p c n t p trung m i ngu n l c vàậ ể ệ ầ ậ ọ ồ ự  
s  c  g ng vào vi c thúc đ y tiêu th  và khuy n mãi.ự ố ắ ệ ẩ ụ ế

Theo quan đi m này, ể y u t  thành công c a m t doanh nghi p là làmế ố ủ ộ ệ  
m i cách đ  “bán đ c th  mình s n có”, quan đi m này là doanh nghi pọ ể ượ ứ ẵ ể ệ  
t   soi   g ng   chính   b n   thân   mìnhự ươ ả ,   đi m   xu t   phát   chính   là   t   doanhể ấ ừ  
nghi p, trung tâm c a s  chú ý là s n ph m, doanh nghi p bán hàng b ngệ ủ ự ả ẩ ệ ằ  
m i cách và m c tiêu cu i cùng là tăng l i nhu n nh  vi c bán hàng. ọ ụ ố ợ ậ ờ ệ quan 
đi m này đã có nhi u h n ch  là ch a quan tâm đ n nhu c u c a kháchể ề ạ ế ư ế ầ ủ  
hàng cũng nh  là các dich v  sau bán c a doanh nghi pư ụ ủ ệ .  H  cho r ng,ọ ằ  
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khách hàng c n ph i đ c tác đ ng vào tâm lý b ng các hình th c qu ngầ ả ượ ộ ằ ứ ả  
cáo, khuy n mãi r m r . ế ầ ộ
1.1.4. Quan đi m kinh doanh theo cách th c marketing:ể ứ

Quan đi m kinh doanh theo cách th c marketing là m t tri t lý kinhể ứ ộ ế  
doanh xu t hi n mu n h n so v i  ba quan đi m đã nêu    trên.  Nh ngấ ệ ộ ơ ớ ể ở ữ  
nguyên lý c  b n c a nó xu t hi n vào nh ng năm 1950 c a th  k  XX.ơ ả ủ ấ ệ ữ ủ ế ỷ
  Quan đi m marketing kh ng đ nh r ng, chìa khoá đ  đ t đ c nh ngể ẳ ị ằ ể ạ ượ ữ  
m c tiêu c a t  ch c là xác đ nh đ c nh ng nhu c u cùng mong mu nụ ủ ổ ứ ị ượ ữ ầ ố  
c a th  tr ng( khách hàng) m c tiêu và đ m b o m c đ  tho  mãn mongủ ị ườ ụ ả ả ứ ộ ả  
mu n b ng nh ng ph ng th c h u hi u và hi u qu  h n so v i các đ iố ằ ữ ươ ứ ữ ệ ệ ả ơ ớ ố  
th  c nh tranh.ủ ạ
 Quan đi m marketing đ c di n đ t m t cách văn hoa theo nhi u cách:ể ượ ễ ạ ộ ề

+ “ Đáp  ng các nhu c u m t cách có l i”ứ ầ ộ ờ
+ “ Hãy tìm ki m nh ng mong mu n r i tho  mãn chúng”ế ữ ố ồ ả
+ “ Hãy yêu quý khách hàng ch  không ph i s n ph m”ứ ả ả ẩ
+ “ Vâng, xin tu  ý ông bà”ỳ
+ “Khách hàng là th ng đ ”ượ ế

Quan đi m này đã cho chúng ta m t cái nhìn vể ộ ề s  t ng ph n sâu s c gi aự ươ ả ắ ữ  
quan đi m bán hàng và quan đi m marketing nh  sau:ể ể ư
  Quan đi m bán hàng t p trung vào nh ng nhu c u c a ng i bán,ể ậ ữ ầ ủ ườ  
quan đi m marketing thì chú tr ng đ n nhu c u c a ng i mua. Quan đi mể ọ ế ầ ủ ườ ể  
bán hàng đ  tâm đ n nhu c u c a ng i bán là làm th  nào đ  bi n s nể ế ầ ủ ườ ế ể ế ả  
ph m c a mình thành ti n m t, còn quan đi m marketing thì quan tâm đ nẩ ủ ề ặ ể ế  
ý t ng tho  mãn nh ng nhu c u c a khách hàng b ng chính s n ph m vàưở ả ữ ầ ủ ằ ả ẩ  
t t c  nh ng gì liên quan đ n vi c t o ra, cung  ng và cu i cùng là tiêuấ ả ữ ế ệ ạ ứ ố  
dùng s n ph m đó.ả ẩ

 Vi t  Nam trong  th i  k  n n  kinh  t  k  ho ch hóa  t p   trung,Ở ệ ờ ỳ ề ế ế ạ ậ  
Marketing không có ch  đ ng,   th i k  này, các doanh nghi p Nhà n cỗ ứ ở ờ ỳ ệ ướ  
không c n marketing vì h  không c n đ n khách hàng. Nh ng t  khi Vi tầ ọ ầ ế ư ừ ệ  
Nam chuy n sang c  ch  th  tr ng thì b t đ u n y sinh nhu c u đ c tìmể ơ ế ị ườ ắ ầ ả ầ ượ  
hi u, h c t p và áp d ng marketing vào các doanh nghi p.ể ọ ậ ụ ệ

Đ  có  thể ể  so  sánh quan đi m bán hàng và  quan đi m marketingể ể , 
chúng ta nghiên c u b ng sau:ứ ả

 Các ch  tiêuỉ

Quan đi mể

Đi mể  
xu t phátấ

Trung tâm 
chú ý

Các bi nệ  
pháp

M c tiêuụ

Bán hàng Nhà máy s n ph mả ẩ Kích thích 
vi c muaệ  

s mắ

Tăng l i  nhu nợ ậ  
nh  tăng l ngờ ượ  

bán

11



Marketing Th  tr ngị ườ  
m c tiêuụ

Hi u bi tể ế  
nhu c uầ  

khách hàng

Marketing 
h n h pỗ ợ

Tăng l i nhu nợ ậ  
nh  tho  mãn t tờ ả ố  

h n nhu c u.ơ ầ
1.1.5. Quan đi m marketing h ng đ n s  k t h p ba l i ích: ng i tiêuể ướ ế ự ế ợ ợ ườ  
dùng, nhà kinh doanh và xã h i:ộ
  Đây là quan đi mể  xu t hi n g n nh t,ấ ệ ầ ấ  trong nh ng năm cu i th  kữ ố ế ỷ 
XX. Quan đi m này xu t hi n t  l p lu n là: n u nh  trong lĩnh v c kinhể ấ ệ ừ ậ ậ ế ư ự  
doanh các doanh nghi p ch  chú ý t i l i ích c a riêng c a mình và c aệ ỉ ớ ợ ủ ủ ủ  
khách hàng c a h  ủ ọ mà lãng quên l i ích c a xã h i nh  là gây ô nhi m môiợ ủ ộ ư ễ  
tr ng,   làm h i s c  kh e ng i  dân.  Chúng ta nh n th y,  hút  thu c láườ ạ ứ ỏ ườ ậ ấ ố  
không còn ph  bi n nh  tr c đây n a, và d ng nh  đó là nét văn hóaổ ế ư ướ ữ ườ ư  
m i d n d n đ c ch p nh n b i vì thu c lá có  nh h ng l n đ n s cớ ầ ầ ượ ấ ậ ở ố ả ưở ớ ế ứ  
kh e c a ng i dân.ỏ ủ ườ  Vì v y quan đi m marketing hi n đ i nh t đòi h i cácậ ể ệ ạ ấ ỏ  
công ty ph i quan tâm đ n c  l i ích c a c ng đ ng, c a xã h i.ả ế ả ợ ủ ộ ồ ủ ộ
1.2. Vai trò và v  trí c a marketing trong ho t đ ng kinh doanh:ị ủ ạ ộ
1.2.1. Vai trò c a marketing đ i v i kinh doanh c a doanh nghi p:ủ ố ớ ủ ệ

M t cách t ng quát, marketing có vai trò là c u n i gi a m t doanhộ ổ ầ ố ữ ộ  
nghi p và nh ng khách hàng và công chúng c a nó. Nói c  th  h n, vai tròệ ữ ủ ụ ể ơ  
c a marketing trong ho t đ ng kinh doanh là:ủ ạ ộ

­ Marketing góp ph n h ng d n, ch  đ o và ph i h p các ho t đ ngầ ướ ẫ ỉ ạ ố ợ ạ ộ  
s n xu t kinh doanh c a các doanh nghi p, nh  đó mà các quy t đ nh đ  raả ấ ủ ệ ờ ế ị ề  
trong s n xu t kinh doanh có c  s  khoa h c, đ ng th i xây d ng quannả ấ ơ ở ọ ồ ờ ự  
đi m “Khách hàng là trung tâm” trong toàn doanh nghi p.ể ệ

­ Nh  có ho t đ ng nghiên c u nhu c u th  tr ng, marketing đ mờ ạ ộ ứ ầ ị ườ ả  
b o cho k  ho ch phát tri n kinh t  qu c dân mang tính hi n th c và khả ế ạ ể ế ố ệ ự ả 
thi, giúp Nhà n c đ nh h ng đ c s  phát tri n c a các ngành và c  n nướ ị ướ ượ ự ể ủ ả ề  
kinh t  qu c dân m t cách có hi u qu .ế ố ộ ệ ả

­ Ph i h p ho t đ ng marketing v i nh ng ho t đ ng khác, giúp choố ợ ạ ộ ớ ữ ạ ộ  
các doanh nghi p có đi u ki n nh n đ c thông tin đ y đ  t  s  ph n h iệ ề ệ ậ ượ ầ ủ ừ ự ả ồ  
c a khách hàng đ  k p th i b  sung, c i ti n nâng cao các đ c tính s  d ngủ ể ị ờ ổ ả ế ặ ử ụ  
s n ph m làm tho  mãn nhu c u c a khách hàng.ả ẩ ả ầ ủ

­ Qu ng bá tích c c v  doanh nghi p và nh ng s n ph m c a nó choả ự ề ệ ữ ả ẩ ủ  
khách hàng và công chúng.
1.2.2.   M i   quan   h   gi a   marketing   và   các   ch c   năng   khác   c a   doanhố ệ ữ ứ ủ  
nghi p:ệ

­ Xét v  m i liên h  gi a các y u t  c u thành trong h  th ng ho tề ố ệ ữ ế ố ấ ệ ố ạ  
đ ng ch c năng qu n tr  doanh nghi p thì marketing là m t ch c năng cóộ ứ ả ị ệ ộ ứ  
nhi m v  k t n i nh m đ m b o s  th ng nh t h u c  v i các ch c năng.ệ ụ ế ố ằ ả ả ự ố ấ ữ ơ ớ ứ

­ Xét v  quan h  ch c năng, thì marketing v a chi ph i, v a b  chiề ệ ứ ừ ố ừ ị  
ph i b i các ch c năng khác.ố ở ứ
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Trong m i doanh nghi p có r t nhi u ch c năng, nh  ch c năng tàiỗ ệ ấ ề ứ ư ứ  
chính k  toán, ch c năng qu n tr  marketing, ch c năng qu n tr  nhân s ,ế ứ ả ị ứ ả ị ự  
ch c năng qu n tr  s n xu t, ch c năng nghiên c u và phát tri n…ứ ả ị ả ấ ứ ứ ể
2. CÁC KHÁI NI M C  B N C A MARKETING:Ệ Ơ Ả Ủ
* M c tiêu:ụ

­ Trình bày đ c các khái ni m c  b n c a Marketingượ ệ ơ ả ủ
­ Nâng cao kh  năng, k  năng giao ti p cho h c sinh, sinh viên.ả ỹ ế ọ

 2.1. Nhu c u t  nhiên, mong mu n và nhu c u có kh  năng thanh toán:ầ ự ố ầ ả
  ­ Nhu c u t  nhiên là c m giác thi u h t m t cái gì đó mà con ng iầ ự ả ế ụ ộ ườ  
c m nh n đ c. Nhu c u t  nhiên đ c hình thành là do tr ng thái ý th cả ậ ượ ầ ự ượ ạ ứ  
c a ng i ta v  vi c th y thi u m t cái gì đó đ  ph c v  cho tiêu dùng.ủ ườ ề ệ ấ ế ộ ể ụ ụ  
Nhu c u t  nhiên là cái v n có c a con ng i, marketing không t o ra nóầ ự ố ủ ườ ạ  
mà ch  phát hi n ra các nhu c u đó. Ví d : Nhu c u c a con ng i, đói thìỉ ệ ầ ụ ầ ủ ườ  
mu n ăn, khát thì mu n u ng. Nh ng ăn gì, u ng gì thì l i là m t v n đố ố ố ư ố ạ ộ ấ ề 
khác.

­ Mong mu nố  (hay  c mu n) là nhu c u t  nhiên có d ng đ c thù,ướ ố ầ ự ạ ặ  
đòi h i đ c đáp l i b ng m t hình th c đ c thù phù h p v i trình đ  vănỏ ượ ạ ằ ộ ứ ặ ợ ớ ộ  
hoá và tính cách cá nhân c a con ng i.ủ ườ
* Ví dụ: 

Đ  gi i quy t nhu c u đói, chúng ta có th  ăn, nh ng có ng i l iể ả ế ầ ể ư ườ ạ  
thích ăn c m, l i có ng i thì thích ăn ph . Cùng là m t nhu c u thông tin,ơ ạ ườ ở ộ ầ  
nh ng có ng i l i thích s  d ng máy đi n tho i nhãn hi u Nokia, ng iư ườ ạ ử ụ ệ ạ ệ ườ  
khác l i thích dùng Samsung, ng i khác n a l i thích dùng Iphonạ ườ ữ ạ e...

Hi u bi t  đ c  nhu c u c a khách hàng  thôi   thì  ch a  đ ,  doanhể ế ượ ầ ủ ư ủ  
nghi p còn ph i bi t, ng i tiêu dùng mong mu n gì trong nhu c u đó đệ ả ế ườ ố ầ ể 
đáp  ng cho khách hàng thì m i mong thu hút đ c nhi u khách hàng.ứ ớ ượ ề

­ Nhu c u có kh  năng thanh toán là nhu c u t  nhiên và mong mu nầ ả ầ ự ố  
phù h p v i kh  năng mua s m.ợ ớ ả ắ  Doanh nghi p c n ph i quan tâm nhi uệ ầ ả ề  
h n n a đ n nhu c u có kh  năng thanh toán c a khách hàng, đ c bi t làơ ữ ế ầ ả ủ ặ ệ  
đ i v i th  tr ng Vi t Nam, vì ng i tiêu dùng có nhi u đ c đi m khácố ớ ị ườ ệ ườ ề ặ ể  
nhau v  t ng l p, v  cách chi tiêu.ề ầ ớ ề
* Ví d :ụ  

Chúng ta th y r ng, tr c đây, chi c đi n tho i di đ ng là m t s nấ ằ ướ ế ệ ạ ộ ộ ả  
ph m sang tr ng và xa l  đ i v i ng i tiêu dùng, nó đ c bán cho nh ngẩ ọ ạ ố ớ ườ ượ ữ  
khách hàng có thu nh p cao và r t ít ng i có đ  kh  năng đ  s  d ng nó.ậ ấ ườ ủ ả ể ử ụ  
Nh ng v i bây gi  thì khác, chi c đi n tho i di đ ng không ch  ph  bi nư ớ ờ ế ệ ạ ộ ỉ ổ ế  
r t nhi u   thành ph  mà đã len l i đ n các vùng nông thôn. B i vì, cácấ ề ở ố ỏ ế ở  
doanh nghi p nh n th y nhu c u thông tin ngày càng cao, nh ng v i đi uệ ậ ấ ầ ư ớ ề  
nhu c u kh  năng thanh toán có h n nên h  đã đ a ra nh ng s n ph m v aầ ả ạ ọ ư ữ ả ẩ ừ  
b n, đ p l i h p v i túi ti n c a ng i tiêu dùng. Do đó, đi n tho i diề ẹ ạ ợ ớ ề ủ ườ ệ ạ  
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đ ng gi  đây không còn gì là xa l  đ i v i chúng ta, th m chí là đ i v i cộ ờ ạ ố ớ ậ ố ớ ả 
tr  em.ẻ
 2.2. S n ph m:ả ẩ
  Ng i ta tho  mãn nh ng nhu c u và mong mu n c a mình b ngườ ả ữ ầ ố ủ ằ  
hàng hoá và d ch v . Chúng ta s  d ng thu t ng  s n ph m đ  ám ch  cị ụ ử ụ ậ ữ ả ẩ ể ỉ ả 
hàng hoá l n d ch v .ẫ ị ụ

V y thì: ậ
S n ph m là b t k  th  gì có th  đem chào bán đ  tho  mãn m t nhuả ẩ ấ ỳ ứ ể ể ả ộ  

c u hay mong mu n.ầ ố
Ý nghĩa quan tr ng c a s n ph m v t ch t b t ngu n không ph iọ ủ ả ẩ ậ ấ ắ ồ ả  

ch  y u là đ c s  h u chúng mà chính là t  vi c có đ c nh ng d ch vủ ế ượ ở ữ ừ ệ ượ ữ ị ụ 
mà nó mang l i. Ta mua m t chi c xe không ph i là đ  ng m nhìn nó mà làạ ộ ế ả ể ắ  
vì nó cung  ng d ch v  v n chuy n, ch  em n i tr  mua chi c b p ga khôngứ ị ụ ậ ể ị ộ ợ ế ế  
ph i đ  ng m mà đ  ph c v  cho công vi c b p núc…vì v y các s nả ể ắ ể ụ ụ ệ ế ậ ả  
ph m v t ch t th c s  là nh ng ph ng ti n đ m b o ph c v  chúng ta. ẩ ậ ấ ự ự ữ ươ ệ ả ả ụ ụ

Th c ra d ch v  còn do nh ng y u t  khác đ m b o nh  con ng i,ự ị ụ ữ ế ố ả ả ư ườ  
đ a đi m, các ho t đ ng, t  ch c và ý t ng. N u ta c m th y bu n, ta cóị ể ạ ộ ổ ứ ưở ế ả ấ ồ  
th  đ n m t câu l c b  xem di n viên hài bi u di n….ể ế ộ ạ ộ ễ ể ễ
 2.3. Giá tr , chi phí và s  tho  mãn:ị ự ả

­ Giá tr  tiêu dùng c a m t s n ph m là s  đánh giá c a ng i tiêuị ủ ộ ả ẩ ự ủ ườ  
dùng v  kh  năng c a nó trong vi c tho  mãn nhu c u đ i v i h .ề ả ủ ệ ả ầ ố ớ ọ

­ Chi phí đ i v i m t hàng hoá là t t c  nh ng hao t n mà ng i tiêuố ớ ộ ấ ả ữ ổ ườ  
dùng ph i b  ra đ  có đ c nh ng l i ích do tiêu dùng hàng hoá đó mangả ỏ ể ượ ữ ợ  
l i.ạ

­ S  tho  mãn là m c đ  tr ng thái c m giác c a ng i tiêu dùng b tự ả ứ ộ ạ ả ủ ườ ắ  
ngu n t  vi c so sánh k t qu  thu đ c do tiêu dùng s n ph m v i nh ngồ ừ ệ ế ả ượ ả ẩ ớ ữ  
k  v ng c a h .ỳ ọ ủ ọ
 2.4.  Trao đ i:ổ

Vi c con ng i có nh ng nhu c u và mong mu n và có th  gán choệ ườ ữ ầ ố ể  
các s n ph m m t giá tr  v n ch a nói lên h t đ c ý nghĩa c a marketingả ẩ ộ ị ẫ ư ế ượ ủ  
xu t hi n khi ng i ta quy t đ nh tho  mãn nh ng nhu c u và mong mu nấ ệ ườ ế ị ả ữ ầ ố  
thông qua trao đ i. Trao đ i là m t trong b n cách đ  ng i ta có đ c cácổ ổ ộ ố ể ườ ượ  
s n ph m:ả ẩ

Cách th  nh t là t  s n xu t. (Ng i ta có th  gi i quy t c n đóiứ ấ ự ả ấ ườ ể ả ế ơ  
b ng cách săn b n, đánh cá hay l m hái trái cây).ằ ắ ượ

Cách th  hai là c ng đo t.ứ ưỡ ạ
Cách th  ba là đi xin.ứ
Cách th  t  là trao đ i. (Đây là cách đ c xem xét d i khía c nhứ ư ổ ượ ướ ạ  

marketing): Trao đ i là hành đ ng ti p nh n m t s n ph m mong mu n tổ ộ ế ậ ộ ả ẩ ố ừ 
m t ng i nào đó b ng cách đ a cho h  m t th  khác.ộ ườ ằ ư ọ ộ ứ
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  Trao đ i là khái ni m căn b n nh t t o nên n n móng cho ho t đ ngổ ệ ả ấ ạ ề ạ ộ  
marketing. Nh ng đ  ti n t i trao đ i c n ph i có các đi u ki n sau:ư ể ế ớ ổ ầ ả ề ệ

­ Ít nh t ph i có hai bên,ấ ả
­ M i bên c n ph i có m t th  gì đó có giá tr  đ i v i bên kia.ỗ ầ ả ộ ứ ị ố ớ
­ M i bên đ u có kh  năng giao d ch và chuy n giao th  mình có.ỗ ề ả ị ể ứ
­ M i bên đ u có quy n t  do ch p nh n hay t  ch i đ  ngh  c aỗ ề ề ự ấ ậ ừ ố ề ị ủ  

bên kia.
­ M i bên đ u tin ch c là mình nên hay mu n giao d ch v i bên kia.ỗ ề ắ ố ị ớ
Trao đ i ph i đ c xem là m t quá trình ch  không ph i là m t sổ ả ượ ộ ứ ả ộ ự 

vi c. Hai bên đ c xem là đã tham gia trao đ i n u h  đang th ng l ngệ ượ ổ ế ọ ươ ượ  
v i nhau đ  đi đ n m t tho  thu n. Khi đ t đ c m t tho  thu n thì ta nóiớ ể ế ộ ả ậ ạ ượ ộ ả ậ  
là giao d ch đã di n ra. Giao d ch là đ n v  c  b n c a trao đ i.ị ễ ị ơ ị ơ ả ủ ổ

Giao d ch là m t cu c trao đ i mang tính ch t th ng m i nh ng v tị ộ ộ ổ ấ ươ ạ ữ ậ  
có giá tr  gi a hai bên.ị ữ

Nh  v y trong giao d ch th ng m i ch  có th  di n ra th c s  khiư ậ ị ươ ạ ỉ ể ễ ự ự  
h i đ  các đi u ki n:ộ ủ ề ệ

­ ít nh t có hai v t giá trấ ậ ị
­ Nh ng đi u ki n th c hi n giao d ch đã thoa thu n xong.ữ ề ệ ự ệ ị ậ
­ Th i gian th c hi n đã tho  thu n xong.ờ ự ệ ả ậ
­ Đ a đi m th c hi n đã tho  thu n xong.ị ể ự ệ ả ậ

 2.5. Th  tr ng:ị ườ
Th  tr ng bao g m t t c  nh ng khách hàng ti m  n cùng có m tị ườ ồ ấ ả ữ ề ẩ ộ  

nhu c u hay mong mu n c  th , s n sàng và có kh  năng tham gia trao đ iầ ố ụ ể ẵ ả ổ  
đ  tho  mãn nh  c u và mong mu n.ể ả ư ầ ố

Nh  v y, quy mô c a th  tr ng ph  thu c vào s  ng i có nhu c uư ậ ủ ị ườ ụ ộ ố ườ ầ  
và có nh ng tài nguyên đ c ng i khác quan tâm, và s n sàng đem nh ngữ ượ ườ ẵ ữ  
tài nguyên đó đ  đ i l y cái mà h  mong mu n.ể ổ ấ ọ ố

Lúc đ u thu t ng  th  tr ng đ c hi u là n i ng i mua và ng iầ ậ ữ ị ườ ượ ể ơ ườ ườ  
bán g p nhau đ  trao đ i hàng hoá, ch ng h n nh  m t cái ch  c a làng.ặ ể ổ ằ ạ ư ộ ợ ủ  
Các nhà kinh t  s  d ng thu t ng  th  tr ng đ  ch  m t t p th  nh ngế ử ụ ậ ữ ị ưở ể ỉ ộ ậ ể ữ  
ng i mua và ng i bán giao d ch v i nhau v  m t s n ph m hay m t l pườ ườ ị ớ ề ộ ả ẩ ộ ớ  
s n ph m c  th , nh  th  tr ng nhà đ t, th  tr ng ngũ c c…tuy nhiênả ẩ ụ ể ư ị ườ ấ ị ườ ố  
ng i   làm marketing   l i  coi  ng i  bán h p  thành ngành s n  xu t,  cònườ ạ ườ ọ ả ấ  
ng i mua thì h p thành th  tr ng. B i v y, h  th ng dùng thu t ng  thườ ọ ị ườ ở ậ ọ ườ ậ ữ ị 
tr ng đ  ám ch  m t nhóm khách hàng có nhu c u và mong mu n nh tườ ể ỉ ộ ầ ố ấ  
đ nh. Do đó, đ c tho  mãn b ng m t lo i s n ph m c  th , h  có đ cị ượ ả ằ ộ ạ ả ẩ ụ ể ọ ặ  
đi m gi i tính hay tâm sinh lý nh t đ nh, đ  tu i nh t đ nh và sinh s ng ể ớ ấ ị ộ ổ ấ ị ố ở 
m t vùng c  th .ộ ụ ể

Nh  v y, rõ ràng là không có s  hi u bi t đ y đ  v  khái ni m nhuư ậ ự ể ế ầ ủ ề ệ  
c u, s n ph m, giá tr , chi phí, s  tho  mãn, trao đ i, giao d ch, th  tr ngầ ả ẩ ị ự ả ổ ị ị ườ  
thì chúng ta không th  hi u đúng đ n và đ y đ  khái ni m marketing.ể ể ắ ầ ủ ệ
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* Câu h i và bài t p:ỏ ậ
1. Phân bi t quan đi m t p trung bán hàng và quan đi m marketing?ệ ể ậ ể
2. Trình bày 4 tr  c t c a quan đi m marketing.ụ ộ ủ ể
3. Trình bày t  duy “ ch  bán th  khách hàng c n”?ư ỉ ứ ầ
4. Cho thí d  v  m t tr ng h p mua s m đ  phân bi t các khái ni m: nhuụ ề ộ ườ ợ ắ ể ệ ệ  
c u t  nhiên, mong mu n và nhu c u có kh  năng thanh toán.ầ ự ố ầ ả
* Yêu c u v  đánh giá k t qu  h c t p:      ầ ề ế ả ọ ậ

M c tiêuụ N i dungộ Đi mể
Ki n ế
th cứ

­ Tr  l i đ y đ  ả ờ ầ ủ 4 câu h i;ỏ 6

K  năngỹ ­ Làm câu h i 4 hoàn thi n ỏ ệ 3

Thái độ ­ N p bài t p đúng h n (1 tu n v  nhà), v  bài t p ộ ậ ạ ầ ề ở ậ
nghiêm túc, s ch sạ ẽ

1

T ngổ 10
* Ghi nh :ớ
­ Các quan đi m đ nh h ng kinh doanh c a doanh nghi p:ể ị ướ ủ ệ
+ Quan đi m đ nh h ng s n xu t.ể ị ướ ả ấ
+ Quan đi m đ nh h ng vào hoàn thi n s n ph m.ể ị ướ ệ ả ẩ
+ Quan đi m t p trung bán hàng.ể ậ
+ Quan đi m kinh doanh theo cách th c Marketing.ể ứ
+ Quan đi m Marketing h ng đ n s  k t h p ba l i ích: ng i tiêu dùng, ể ướ ế ự ế ợ ợ ườ
nhà kinh doanh và xã h i.ộ

­ Các khái ni m c  b n c a Marketing: Nhu c u t  nhiên, mong mu n vàệ ơ ả ủ ầ ự ố  
nhu c u có kh  năng thanh toán, s n ph m, giá tr  và chi phí, trao đ i, thầ ả ả ẩ ị ổ ị 

tr ng.ườ
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CH NG II: ƯƠ H  TH NG THÔNG TIN VÀ NGHIÊN C UỆ Ố Ứ  
MARKETING PH C V  KINH DOANHỤ Ụ

Mã ch ng: MHươ  21 – 02

Gi i thi u:ớ ệ
T t c  các doanh nghi p ho t đ ng trong lĩnh v c nào đ u c n cóấ ả ệ ạ ộ ự ề ầ  

môi tr ng, n m b t đ c s  bi n đ ng c a môi tr ng đ  t  đó đ a raườ ắ ắ ượ ự ế ộ ủ ườ ể ừ ư  
các chi n l c kinh doanh c a mình. Vi c qu n tr  marketing c a doanhế ượ ủ ệ ả ị ủ  
nghi p r t c n đ n thông tin v  th  tr ng, môi tr ng bên trong và bênệ ấ ầ ế ề ị ườ ườ  
ngoài doanh nghi p.ệ

Trong t t c  các b c c a qu n tr  marketing nh  l p k  ho ch, tấ ả ướ ủ ả ị ư ậ ế ạ ổ 
ch c, đi u khi n và ki m tra đ u c n có thông tin. H  c n thông tin v  nhuứ ề ể ể ề ầ ọ ầ ề  
c u c a khách hàng, v  th  hi u c a khách hàng. Các thông tin c n ph iầ ủ ề ị ế ủ ầ ả  
đ c c p nh t th ng xuyên và chính xác, đây là lý do đ  t  ch c thông tinượ ậ ậ ườ ể ổ ứ  
marketing thành h  th ng.ệ ố
M c tiêu:ụ

­ Trình bày đ c kượ hái ni m và đ c tr ng c  b n v  h  th ng thôngệ ặ ư ơ ả ề ệ ố  
tin trong kinh doanh 

­ Phân tích đ c các ph ng pháp phát hi n nhu c u, l a ch n ngu nượ ươ ệ ầ ự ọ ồ  
thông tin, ph ng pháp thu th p, phân tích và x  lý thông tinươ ậ ử

­ Xác đ nh đ c các giai đo n và n i dung nghiên c u marketing ị ượ ạ ộ ứ
­ Nâng cao kh  năng, k  năng giao ti p cho h c sinh, sinh viên.ả ỹ ế ọ

N i dung chính: ộ
1. H  TH NG THÔNG TIN MARKETING:Ệ Ố
* M c tiêu:ụ

­ Trình bày đ c kượ hái ni m và đ c tr ng c  b n v  h  th ng thôngệ ặ ư ơ ả ề ệ ố  
tin trong kinh doanh 

­ Phân tích đ c các ph ng pháp phát hi n nhu c u, l a ch n ngu nượ ươ ệ ầ ự ọ ồ  
thông tin, ph ng pháp thu th p, phân tích và x  lý thông tinươ ậ ử

­ Nâng cao kh  năng, k  năng giao ti p cho h c sinh, sinh viên.ả ỹ ế ọ
1.1. Nguyên nhân d n đ n s  hình thành h  th ng thông tin Marketingẫ ế ự ệ ố :

   Có m t câu nói: “ Đ  qu n tr  t t m t doanh nghi p thì ph i qu nộ ể ả ị ố ộ ệ ả ả  
tr  đ c t ng lai c a nó, mà mu n quan tr  t ng lai đó thì ph i qu n trị ượ ươ ủ ố ị ươ ả ả ị 
thông tin”

  Vào th  k  XX, có ba lý do bu c các doanh nghi p ph i hình thànhế ỷ ộ ệ ả  
h  th ng và thu th p các thông tin marketing trên m t ph m vi r ng l nệ ố ậ ộ ạ ộ ớ  
h n, đòi h i ch t l ng cao h n:ơ ỏ ấ ượ ơ

­ Chuy n t  marketing đ a ph ng đ n marketing toàn qu c r i đ nể ừ ị ươ ế ố ồ ế  
toàn c u: Khi các công ty m  r ng th  tr ng v  m t đ a lý thì nh ng nhàầ ở ộ ị ườ ề ặ ị ữ  
qu n tr  c a h  c n nhi u thông tin th  tr ng h n bao gi  h t.ả ị ủ ọ ầ ề ị ườ ơ ờ ế
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­ Chuy n t  nhu c u c a ng i  mua đ n mong mu n c a ng iể ừ ầ ủ ườ ế ố ủ ườ  
mua: Khi thu nh p tăng lên thì h  tr  nên khó tính h n trong vi c l a ch nậ ọ ở ơ ệ ự ọ  
hàng hoá. Ng i bán khó mà đoán tr c đ c nh ng ph n  ng c a ng iườ ướ ượ ữ ả ứ ủ ườ  
mua đ i v i các tính năng, kiêu dáng.ố ớ

­ Chuy n t  c nh tranh giá c  đ n c nh tranh phi giá c : Khi ng iể ừ ạ ả ế ạ ả ườ  
bán ngày càng s  d ng ph  bi n vi c dãn nhãn hi u, t o đ c đi m khácử ụ ổ ế ệ ệ ạ ặ ể  
bi t cho s n ph m, qu ng cáo và kích thích nh ng tiêu th , h  c n nh ngệ ả ẩ ả ữ ụ ọ ầ ữ  
thông tin v  hi u qu  c a nh ng công c  marketing đó.ề ệ ả ủ ữ ụ

Ng i bán đ i h i nh ng thông tin v  marketing ngày càng nhi u đườ ỏ ỏ ữ ề ề ể 
ph c v  cho vi c k  ho ch hoá và ra các quy t đ nh marketing. Nh ngụ ụ ệ ế ạ ế ị ữ  
thông tin này bao g m c  thông tin l ch s , hi n t i, t ng lai, thông tin bênồ ả ị ử ệ ạ ươ  
trong, thông tin bên ngoài. Tình hình đó bu c các doanh nghi p ph i có hộ ệ ả ệ 
th ng thông tin và t  ch c nghiên c u marketing.ố ổ ứ ứ
1.2. Khái ni m và các b  ph n c u thành h  th ng thông tin marketing:ệ ộ ậ ấ ệ ố
1.2.1. Khái ni m:ệ

H  th ng thông tin marketing là h  th ng ho t đ ng th ng xuyên cóệ ố ệ ố ạ ộ ườ  
s  t ng tác gi a con ng i, thi t b  và các ph ng pháp dùng đ  thu th p,ự ươ ữ ườ ế ị ươ ể ậ  
phân lo i, phân tích, đánh giá và truy n đi nh ng thông tin c n thi t, chínhạ ề ữ ầ ế  
xác k p th i cho ng i ph  trách lĩnh v c marketing s  d ng chúng v iị ờ ườ ụ ự ử ụ ớ  
m c đích thi t l p, t  ch c th c hi n, đi u ch nh và ki m tra các k  ho chụ ế ậ ổ ứ ự ệ ề ỉ ể ế ạ  
marketing.

Theo đ nh nghĩa này, thì h  th ng thông tin g m hai y u t  thi  y uị ệ ố ồ ế ố ế ế  
c u thành, đó là con ng i và thi t b . M t h  th ng thông tin marketingấ ườ ế ị ộ ệ ố  
c n ph i có kh  năng:ầ ả ả

­ K t h p s  li u cũ và m i đ  cung c p các thông tin chính xác, k pế ợ ố ệ ớ ể ấ ị  
th iờ

­ Ph i đ a ra đ c các báo cáo th ng xuyên và đ t xu t khi c nả ư ượ ườ ộ ấ ầ  
thi tế

­ S  d ng mô hình toán đ  phân tích s  li uử ụ ể ố ệ
­ Giúp cho các doanh nghi p tr  l i các câu h i d ng “N u….thì….”ệ ả ờ ỏ ạ ế
Ví d :ụ  “N u tháng sau, doanh nghi p gi m giá hàng bán 15% thì thuế ệ ả  

hút thêm đ c bao nhiêu khách hàng”ượ
1.2.2. Các b  ph n c u thành:ộ ậ ấ
a. H  th ng báo cáo n i b :ệ ố ộ ộ

Là h  th ng cung c p các thông tin n i b  c a doanh nghi p liênệ ố ấ ộ ộ ủ ệ  
quan t i nh ng quy t đ nh marketingớ ữ ế ị

 b t k  công ty nào cũng có s  thuy t trình bên trong thông qua chỞ ấ ỳ ự ế ế 
đ  báo cáo n i b , ph n ánh các ch  tiêu v  l ng tiêu th  th ng xuyên,ộ ộ ộ ả ỉ ề ượ ụ ườ  
t ng s  chi phí, kh i l ng d  tr  v t t , s  chu chuy n ti n m t…Khiổ ố ố ượ ự ữ ậ ư ự ể ề ặ  
phân tích nh ng thông tin này, nh ng nhà quan tr  marketing có th  xác đ nhữ ữ ị ể ị  
đ c nh ng c  h i và v n đ  quan tr ng.ượ ữ ơ ộ ấ ề ọ
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Nh ng thông tin n i b  đ c thu th p t :ữ ộ ộ ượ ậ ừ
­ H  th ng s  sách k  toánệ ố ổ ế
­ H  th ng báo cáo bán hàng: cung c p các s  li u v  doanh thu,ệ ố ấ ố ệ ề  

hàng t n kho, đ c đi m các đ n hàng…ồ ặ ể ơ
b. H  th ng thu th p thông tin marketing th ng xuyên bên ngoài:ệ ố ậ ườ

Trong khi h  th ng báo cáo n i b  cung c p nh ng s  li u v  cácệ ố ộ ộ ấ ữ ố ệ ề  
k t qu , thì h  th ng thu th p thông tin marketing l i cung c p nh ng sế ả ệ ố ậ ạ ấ ữ ố 
li u v  tình hình đang di n ra.ệ ề ễ

H  th ng thu th p thông tin marketing là m t t p h p nh ng th  t cệ ố ậ ộ ậ ợ ữ ủ ụ  
và ngu n mà nh ng nhà qu n tr  s  d ng đ  nh n đ c nh ng thông tinồ ữ ả ị ử ụ ể ậ ượ ữ  
hàng ngày v  nh ng di n bi n c n bi t trong môi tr ng marketing.ề ữ ễ ế ầ ế ườ

Các thông tin th ng ngày v  bên ngoài bao g m: Khách hàng, cácườ ề ồ  
b c phát tri n c a đ i th  c nh tranh (s n ph m m i, chi n d ch qu ngướ ể ủ ố ủ ạ ả ẩ ớ ế ị ả  
cáo…), các bi n đ ng c a môi tr ng vĩ mô (Các quy đ nh pháp lý m i, cácế ộ ủ ườ ị ớ  
chính sách Nhà n c m i, nh ng s  ki n xã h i…), Nh ng thay đ i liênướ ớ ữ ự ệ ộ ữ ổ  
quan đ n kênh phân ph i…Doanh nghi p có th  s  d ng nh ng l c l ngế ố ệ ể ử ụ ữ ự ượ  
sau đ  thu th p thông tin bên ngoài th ng xuyên và k p th i:ể ậ ườ ị ờ

­ Th  nh t, các doanh nghi p hu n luy n và khuy n khích nh ngứ ấ ệ ấ ệ ế ữ  
ng i bán hàng ghi chép và cung c p các s  ki n đang x y ra.ườ ấ ự ệ ả

­ Th  hai: Các nhà doanh nghi p còn khuy n khích các nhà phân ph iứ ệ ế ố  
bán l  thông báo nh ng tin t c quan tr ng khác.ẻ ữ ứ ọ

­ Th  ba: công ty mua thông tin t  nh ng công ty d ch v  thông tinứ ừ ữ ị ụ  
marketing chuyên nghi p.ệ

­   Th   t :   m t   s   công   ty   đã   thành   l p   m t   trung   tâm  thông   tinứ ư ộ ố ậ ộ  
marketing n i b  đ  thu th p và cung c p thông tin tình báo marketing.ộ ộ ể ậ ấ
c. H  th ng nghiên c u marketing:ệ ố ứ

H  th ng nghiên c u marketing là h  th ng thu th p nh ng thông tinệ ố ứ ệ ố ậ ữ  
marketing liên quan t i nh ng tình th  marketing c  th .ớ ữ ế ụ ể

Nghiên c u marketing không đ c ti n hành liên t c nh  nh ng ho tứ ượ ế ụ ư ữ ạ  
đ ng thu th p thông tin th ng xuyên bên ngoài. Nó đ c ti n hành m iộ ậ ườ ượ ế ỗ  
khi doanh nghi p đ i m t v i m t tình hu ng mà ph i đ a ra quy t đ nhệ ố ặ ớ ộ ố ả ư ế ị  
v  th  tr ng, s n ph m, giá c , phân ph i hay xúc ti n bán. Các doanhề ị ườ ả ẩ ả ố ế  
nghi p   l n   th ng   ti n  hành nghiên  c u  marketing  m t  cách  đ u đ n,ệ ớ ườ ế ứ ộ ề ặ  
th ng là hàng quý hay sáu tháng m t l n.ườ ộ ầ

Các công ty nh  th ng không có đ  nhân l c đ  ti n hành nghiênỏ ườ ủ ự ể ế  
c u marketing cho mình. H  có th  thuê sinh viên, thuê giáo viên các tr ngứ ọ ể ườ  
đ i h c đ  th c hi n yêu c u đ  ra c a h .ạ ọ ể ự ệ ầ ề ủ ọ

Các công ty l n h n th ng có đ  kh  năng đ  thành l p đ i nghiênớ ơ ườ ủ ả ể ậ ộ  
c u marketing chuyên nghi p cho mình nên h  ch  đ ng h n trong công tácứ ệ ọ ủ ộ ơ  
nghiên c u marketing.ứ
2. NGHIÊN C U MARKETING: Ứ
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* M c tiêu:ụ
­ Xác đ nh đ c các giai đo n và n i dung nghiên c u marketing ị ượ ạ ộ ứ
­ Nâng cao kh  năng, k  năng giao ti p cho h c sinh, sinh viên.ả ỹ ế ọ
Nghiên c u marketing là ho t đ ng c n thi t ph c v  cho vi c raứ ạ ộ ầ ế ụ ụ ệ  

quy t đ nh marketing c a doanh nghi p. Do đó, các doanh nghi p c n ph iế ị ủ ệ ệ ầ ả  
hi u bi t v  đ c đi m c a m t nghiên c u marketing là vô cùng c n thi tể ế ề ặ ể ủ ộ ứ ầ ế
 2.1. Phát hi n v n đ  và hình thành m c tiêu nghiên c u:ệ ấ ề ụ ứ

Phát hi n v n đ  và hình thành m c tiêu nghiên c u đ c coi là giaiệ ấ ề ụ ứ ượ  
đo n quan tr ng nh t trong nghiên c u marketing vì nó quy t đ nh s  thànhạ ọ ấ ứ ế ị ự  
hay b i c a   c  d  án nghiên c u marketing. Do th  tr ng có th  đ cạ ủ ả ự ứ ị ườ ể ượ  
nghiên c u theo hàng trăm tham s  khác nhau, vì v y c n ph i ti p c nứ ố ậ ầ ả ế ậ  
tr c ti p đ n v n đ  đ ng tr c công ty và đòi h i ph i đ c gi i quy t.ự ế ế ấ ề ứ ướ ỏ ả ượ ả ế  
N u v n đ  không rõ ràng, thì chi phí nghiên c u v n t n kém, mà k t quế ấ ề ứ ẫ ố ế ả 
l i không dùng đ c.ạ ượ
* Ví dụ: 

Doanh nghi p đ a ra v n đ  là: ”Làm th  nào đ  nâng cao năng l cệ ư ấ ề ế ể ự  
c nh tranh trong h  th ng phân ph i s n ph m c a doanh nghi p”. V y,ạ ệ ố ố ả ẩ ủ ệ ậ  
các m c tiêu c n ph i nghiên c u đó là:ụ ầ ả ứ

­ Xác đ nh tính h p lý v  đ a đi m phân ph iị ợ ề ị ể ố
­ Xác đ nh nhà trung gian trong h  th ng phân ph i: qua bán buôn, bánị ệ ố ố  

l  hay qua đ i lý.ẻ ạ
 2.2. L a ch n ngu n thông tin:ự ọ ồ
 2.2.1. Các tài li u th  c p:ệ ứ ấ

­ Các tài li u th  c p (c p hai) là nh ng tài li u đã đ c thu th pệ ứ ấ ấ ữ ệ ượ ậ  
tr c đây b i ng i khác vì m c tiêu khác.ướ ở ườ ụ

­ Ngu n tài li u này bao g m:ồ ệ ồ
+ Ngu n tài li u bên trong:  Báo cáo tài chính, báo cáo k t qu  ho tồ ệ ế ả ạ  

đ ng s n xu t kinh doanh đ nh k  hàng tháng, quý và hàng năm, báo cáoộ ả ấ ị ỳ  
cu  nh ng ng i chào hàng, báo cáo c a các cu c nghiên c u tr c.ả ữ ườ ủ ộ ứ ướ

+ Ngu n tài li u bên ngoài: Niên giám th ng kê, th ng kê ngành, cácồ ệ ố ố  
n ph m c a các c  quan Nhà n c, sách chuyên nghành, d ch v  c a cácấ ẩ ủ ơ ướ ị ụ ủ  

t  ch c th ng m i.ổ ứ ươ ạ
Tài li u th  c p r  h n tài li u s  c p và có th  thu th p nhanh h n.ệ ứ ấ ẻ ơ ệ ơ ấ ể ậ ơ  

Chúng th ng đ c thu th p tr c d  li u s  c p. Nh ng ph i đ  phòngườ ượ ậ ướ ữ ệ ơ ấ ư ả ề  
tài li u đó b  cũ,  không chính xác và đ  tin c y th p.ệ ị ộ ậ ấ
 2.2.2. Các tài li u s  c p:ệ ơ ấ
* Các tài li u s  c p (c p 1):ệ ơ ấ ấ

Đó là thông tin đ c thu th p đ u tiên vì m c tiêu nào đó. Khi nghiênượ ậ ầ ụ  
c u v n đ  mang tính đ c thù c a doanh nghi p thì c n thu th p tài li u sứ ấ ề ặ ủ ệ ầ ậ ệ ơ 
c p.ấ
* Các ph ng pháp nghiên c u: ươ ứ
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Có 4 ph ng pháp nghiên c u thu th p tài li u s  c p: quan sát, kh oươ ứ ậ ệ ơ ấ ả  
sát ý ki n, th c nghi m và đi u traế ự ệ ề

+ Quan sát là ph ng pháp mà ng i nghiên c u th c hi n s  theoươ ườ ứ ự ệ ự  
dõi, quan sát m i ng i và hoàn c nh. Trong tr ng h p này, ng i nghiênọ ườ ả ườ ợ ườ  
c u có th    đâu đó nghe xem m i ng i nói gì v  hàng mình, quan sát xemứ ể ở ọ ườ ề  
ng i ta nói gì v  hàng hoá c a mình và đ i th  c nh tranh...ườ ề ủ ố ủ ạ

+ Th o lu n nhóm: Là ph ng pháp nghiên c u, trong đó nhà nghiênả ậ ươ ứ  
c u m i m t nhóm khách hàng ch n l c t  4 đ n 10 ng i đ n d  th oứ ờ ộ ọ ọ ừ ế ườ ế ự ả  
lu n v i m t ch  đ  đã đ nh tr c. Ng i đi u khi n có nhi m v  h ngậ ớ ộ ủ ề ị ướ ườ ề ể ệ ụ ướ  
d n th o lu n nhóm.ẫ ả ậ

Các cu c th o lu n th ng đ c ghi chép l i, ghi âm ho c ghi hìnhộ ả ậ ườ ượ ạ ặ  
đ  phân tích.ể

+ Th c nghi m: là ph ng pháp đòi h i ch n l c các nhóm ch  thự ệ ươ ỏ ọ ọ ủ ể 
có th  so sánh đ c v i nhau, t o ra đ i v i nhóm đó hoàn c nh khác nhau,ể ượ ớ ạ ố ớ ả  
ki m tra bi n s  đã đ c xác l p và xác đ nh trình đ  ý nghĩa c a nh ngể ế ố ượ ậ ị ộ ủ ữ  
khác nhau đ c theo dõi. M c tiêu c a s  nghiên c u nh  th  là khám pháượ ụ ủ ự ứ ư ế  
m i quan h  nhân qu  b ng cách tuy n ch n nh ng gi i thích đ i l p nhauố ệ ả ằ ể ọ ữ ả ố ậ  
c a các k t qu  theo dõi.ủ ế ả

+ Ph ng v n: Là ph ng pháp d a trên ti p xúc m t đ i m t v iỏ ấ ươ ự ế ộ ố ộ ớ  
t ng đ i t ng nghiên c u đ  thu th p ý ki n c a h .ừ ố ượ ứ ể ậ ế ủ ọ
 * Các công c  nghiên c u:ụ ứ

S  d ng công c  ch  y u là phi u đi u tra hay b n câu h i và thi tử ụ ụ ủ ế ế ề ả ỏ ế  
b  máy móc.ị

­ B n câu h i ph i so n th o c n th n và l y m u th  nghi m tr cả ỏ ả ạ ả ẩ ậ ấ ẫ ử ệ ướ  
khi b t đ u s  d ng r ng rãi chúng. Quy trình thi t k  b n câu h i th ngắ ầ ử ụ ộ ế ế ả ỏ ườ  
g m 3 giai đo n: giai đo n nghiên c u thăm dò nh m thu th p thông tinồ ạ ạ ứ ằ ậ  
c n thi t đ  vi t b n câu h i, giai đo n vi t các câu h i và giai đo n thầ ế ể ế ả ỏ ạ ế ỏ ạ ử 
nghi m b n câu h i.ệ ả ỏ

 ­ Có hai lo i câu h i là câu h i đóng và câu h i m . Câu h i đóngạ ỏ ỏ ỏ ở ỏ  
ch a đ ng toàn b  các ph ng án có kh  năng tr  l i mà ng i đ c h iứ ự ộ ươ ả ả ờ ườ ượ ỏ  
ch  l a ch n m t trong s  các ph ng án đó. D ng câu h i m  là câu h iỉ ự ọ ộ ố ươ ạ ỏ ở ỏ  
đ a ra kh  năng cho ng i đ c h i tr  l i b ng lý l  và ý ki n riêng c aư ả ườ ượ ỏ ả ờ ằ ẽ ế ủ  
mình.

­ Ph ng ti n máy móc: đ  đo l ng c ng đ  quan tâm ho c tìnhươ ệ ể ườ ườ ộ ặ  
c m c a ng i đ c h i khi ti p xúc v i thông đi p ho c hình  nh qu ngả ủ ườ ượ ỏ ế ớ ệ ặ ả ả  
cáo c  th  ng i ta s  d ng đi n k . Đi n k  s  đo đ c m c đ  toát mụ ể ườ ử ụ ệ ế ệ ế ẽ ượ ứ ộ ồ 
hôi c c nh , b  gây ra b i s  kích thích c m xúc....ự ỏ ị ở ự ả
* K  ho ch ch n m u:ế ạ ọ ẫ

M u là đo n (b  ph n) dân c   tiêu bi u cho toàn b  dân c  nóiẫ ạ ộ ậ ư ể ộ ư  
chung. Ng i nghiên c u marketing ph i so n th o m t k  ho ch l y m uườ ứ ả ạ ả ộ ế ạ ấ ẫ  
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làm sao đ  nh  đó mà t p h p đ c,  tuy n ch n đáp  ng đ c nh ngể ờ ậ ợ ượ ể ọ ứ ượ ữ  
nhi m v  đ t ra cho vi c nghiên c u.ệ ụ ặ ệ ứ

Có ba vi c c n ph i làm trong k  ho ch ch n m u đó là xác đ nhệ ầ ả ế ạ ọ ẫ ị  
t ng th  m c tiêu, xác đ nh kích th c m u và l a ch n ph ng pháp l yổ ể ụ ị ướ ẫ ự ọ ươ ấ  
m u.ẫ

­ Xác đ nh t ng th  m c tiêu: là m t nhóm ng i, m t khu v c dânị ổ ể ụ ộ ườ ộ ự  
c , nh ng ng i hay t  ch c mà chúng ta đ nh h i và có thông tin v  v nư ữ ườ ổ ứ ị ỏ ề ấ  
đ  chúng ta đ nh h i.ề ị ỏ

  Kích th c m u: th ng đ c xác đ nh theo th i gian c a d  án,ướ ẫ ườ ượ ị ơ ủ ự  
ngân sách nghiên c u và đ  tin c y c n đ t c a nghiên c u.ứ ộ ậ ầ ạ ủ ứ

­ Ph ng pháp l y m u: Có hai ph ng pháp đó là ph ng pháp l yươ ấ ẫ ươ ươ ấ  
m u xác su t và l y m u phi xác su t. Ph ng pháp l y m u xác su t làẫ ấ ấ ẫ ấ ươ ấ ẫ ấ  
ph ng pháp cho phép c  h i tham gia vào m u c a các ph n t  trong t ngươ ơ ộ ẫ ủ ầ ử ổ  
th  là nh  nhau. Ph ng pháp l y m u phi xác xu t là ph ng pháp l yể ư ươ ấ ẫ ấ ươ ấ  
m u mà không cho phép nh ng ph n t  c a t ng th  có cùng c  h i thamẫ ữ ầ ử ủ ổ ể ơ ộ  
gia vào m u. Các ph ng pháp xác su t th ng t n kém h n và khó th cẫ ươ ấ ườ ố ơ ự  
hi n h n.ệ ơ
* Các ph ng pháp ti p xúc:ươ ế

­ Ph ng v n qua đi n tho i: có  u đi m là có đ c thông tin nhanh,ỏ ấ ệ ạ ư ể ượ  
ti t ki m chi phí, th i gian ng n và d  qu n lý. Nh c đi m c a ph ngế ệ ờ ắ ễ ả ượ ể ủ ươ  
pháp này là không quan sát đ c hành vi, thái đ  c a đ i t ng ph ng v n,ượ ộ ủ ố ượ ỏ ấ  
th i gian ph ng v n ng n s  không thu th p đ c nhi u thông tin...ờ ỏ ấ ắ ẽ ậ ượ ề

­ Phi u đi u tra g i qua đ ng b u đi n: Ph ng pháp này có  uế ề ử ườ ư ệ ươ ư  
đi m là giúp cho nh ng ng i ng i ti p xúc tr  l i câu h i không b  lúngể ữ ườ ạ ế ả ờ ỏ ị  
túng, k t qu  tr  l i không b  thiên l ch, chi phí th p h n. Nh c đi m làế ả ả ờ ị ệ ấ ơ ượ ể  
th i gian tr  l i th ng r t dài, th m chí không nh n đ c s  tr  l i.ờ ả ờ ườ ấ ậ ậ ượ ự ả ờ

­ Ph ng v n tr c ti p: Ng i ph ng v n và ng i đ c ph ng v nỏ ấ ự ế ườ ỏ ấ ườ ượ ỏ ấ  
g p g  tr c ti p. V i ph ng pháp này có  u đi m là tính linh ho t caoặ ỡ ự ế ớ ươ ư ể ạ  
h n, có th  quan sát đ c hành vi, thái đ  c a ng i đ c ph ng v n.ơ ể ượ ộ ủ ườ ượ ỏ ấ
2.3. Thu th p thông tin:ậ

Là m t giai đo n quan tr ng nh t, t n nhi u th i gian và chi phí nh tộ ạ ọ ấ ố ề ờ ấ  
và cũng d  sai l m nh t c a quá trình nghiên c u. Các v n đ  th ng g pễ ầ ấ ủ ứ ấ ề ườ ặ  
ph i khi b t tay vào thu th p thông tin là (1) Nh ng ng i đ c h i có thả ắ ậ ữ ườ ượ ỏ ể 
v ng nhà, mà cũng có th  không   n i làm vi c; (2) M t s  ng i thoáiắ ể ở ơ ệ ộ ố ườ  
thác, t  ch i tham gia; (3) M t s  có th  tr  l i thiên l ch, không thành th từ ố ộ ố ể ả ờ ệ ậ  
c m th y vô b  và m t th i gian; (4) M t s  nhân viên đi u tra có thả ấ ổ ấ ờ ộ ố ề ể 
không thành th t làm sai l ch k t qu .ậ ệ ế ả

Đ  ki m soát đ c ch t l ng tài li u thông tin thu th p, c n chúể ể ượ ấ ượ ệ ậ ầ  
tr ng đ n khâu giáo d c thái đ , đào t o k  năng cho ph ng v n viên vàọ ế ụ ộ ạ ỹ ỏ ấ  
ki m tra ch t l ng các b n câu h i thu đ c hàng ngày.ể ấ ượ ả ỏ ượ
 2.4.  Phân tích thông tin thu th p đ c:ậ ượ
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Giai đo n này nh m rút ra t  tài li u thu th p đ c nh ng thông tinạ ằ ừ ệ ậ ượ ữ  
và k t qu  quan tr ng nh t. Giai đo n này g m các b c sau:ế ả ọ ấ ạ ồ ướ

­ Sàng l c d  li u: lo i b  nh ng b n câu h i thi u nhi u d  li uọ ữ ệ ạ ỏ ữ ả ỏ ế ề ữ ệ
­ Mã hóa b n câu h iả ỏ
­ Nh p d  li u vào máy tínhậ ữ ệ
­ X  lý th ng kê trên máy tínhử ố
­ Di n gi i các k t qu  thu đ cễ ả ế ả ượ

 2.5. Báo cáo k t qu  nghiên c u:ế ả ứ
Nhà nghiên c u marketing c n s  d ng nh ng ngôn ng  d  hi u đứ ầ ử ụ ữ ữ ễ ể ể 

vi t báo cáo cho nhà qu n tr  marketing. Khi trình bày k t qu  nghiên c u,ế ả ị ế ả ứ  
nhà nghiên c u marketing c n trình bày nh ng đi m m u ch t c a v n đứ ầ ữ ể ấ ố ủ ấ ề 
lên tr c còn nh ng thông tin không th t quan tr ng nên đ  nhà qu n trướ ữ ậ ọ ể ả ị 
marketing đ c trong báo cáo.ọ
* Câu h i và bài t p:ỏ ậ
I. CÂU H I: Ỏ
1. So sánh nh ng đi m gi ng nhau và khác nhau c a h  th ng nghiên c uữ ể ố ủ ệ ố ứ  
marketing và h  th ng tình báo marketing?ệ ố
2. Đ  hi u rõ khách hàng, các doanh nghi p có th  thu th p các ngu nể ể ệ ể ậ ồ  
thông tin v  khách hàng?ề
3. Phân bi t d  li u th  c p và d  li u s  c p? Các d  li u th  c p vệ ữ ệ ứ ấ ữ ệ ơ ấ ữ ệ ứ ấ ề 
marketing có th  thu th p b ng nh ng cách nào?ể ậ ằ ữ
4. Phân bi t câu h i đóng, câu h i m ? Lo i câu h i nào nên đ c s  d ngệ ỏ ỏ ở ạ ỏ ượ ử ụ  
nhi u h n trong các nghiên c u marketing?ề ơ ứ
II.BÀI T P:  Ậ
1. Là đ i lý bán hàng cho s n ph m đi n t  c a Panasonic, b n hãy cũngạ ả ẩ ệ ử ủ ạ  
c p m t thông tin h u ích cho công ty v  đ i th  c nh tranh trên th  tr ngấ ộ ữ ề ố ủ ạ ị ườ  
đó?
2. Anh (ch ) hãy thi t k  m t phi u đi u tra khách hàng PANASONIC.ị ế ế ộ ế ề
* Yêu c u v  đánh giá k t qu  h c t p: ầ ề ế ả ọ ậ    
  
M c tiêuụ N i dungộ Đi mể
Ki n ế
th cứ

­ Tr  l i đ y đ  các câu h i   ph n I;ả ờ ầ ủ ỏ ở ầ 4

K  năngỹ ­ Làm đ y đ  các bài t p đ c giao   ph n II; ầ ủ ậ ượ ở ầ 5

Thái độ ­ N p bài t p đúng h n (1 tu n v  nhà), v  bài t p ộ ậ ạ ầ ề ở ậ
nghiêm túc, s ch sạ ẽ

1

T ngổ 10
* Ghi nh :ớ
­ Khái ni m h  th ng thông tin Marketing.ệ ệ ố
­ Các b  ph n c u thành h  th ng thông tin Marketingộ ậ ấ ệ ố
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­ Năm b c trong nghiên c u Marketing.ướ ứ
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CH NG 3: TÁC Đ NG C A MÔI TR NG KINH DOANH ƯƠ Ộ Ủ ƯỜ
T I HO T Đ NG MARKETING C A DOANH NGHI PỚ Ạ Ộ Ủ Ệ

Mã ch ng: MHươ  21 – 03
Gi i thi u:ớ ệ

Ho t đ ng marketing c a doanh nghi p có hi u qu  hay không phạ ộ ủ ệ ệ ả ụ 
thu c r t nhi u vào kh  năng phân tích môi tr ng và kh  năng thích nghiộ ấ ề ả ườ ả  
c a doanh nghi p đ i v i s  bi n đ i c a môi tr ng. Đ  làm đ c đi uủ ệ ố ớ ự ế ổ ủ ườ ể ượ ề  
này, các nhà qu n tr  marketing c a doanh nghi p c n ph i xác đ nh đ cả ị ủ ệ ầ ả ị ượ  
các nhân t  t o ra môi tr ng bên trong c a doanh nghi p, s  liên k t gi aố ạ ườ ủ ệ ự ế ữ  
các nhân t  đó, đ ng th i ph i ki m soát đ c c  h i hay nguy c  c a môiố ồ ờ ả ể ượ ơ ộ ơ ủ  
tr ng kinh doanh t o ra cho doanh nghi p đ  doanh nghi p có th  đápườ ạ ệ ể ệ ể  

ng l i nh ng xu h ng này b ng ngu n l c c a mình.ứ ạ ữ ướ ằ ồ ự ủ
M c tiêu:ụ

­ Trình bày đ c các khái ni m c  b n và bi t phân lo i môi tr ngượ ệ ơ ả ế ạ ườ  
kinh doanh c a doanh nghi p.ủ ệ

­ Phân tích đ c s  tác đ ng c a môi tr ng kinh doanh t i ho tượ ự ộ ủ ườ ớ ạ  
đ ng marketing c a doanh nghi p.ộ ủ ệ

­ Nâng cao k  năng, kh  năng giao ti p c a h c sinh và sinh viên.ỹ ả ế ủ ọ
N i dung chính: ộ
1.   T NG   QUAN   V   S   TÁC   Đ NG   C A   MÔI   TR NG   KINHỔ Ề Ự Ộ Ủ ƯỜ  
DOANH T I HO T Đ NG MARKETING C A DOANH NGHI P:Ớ Ạ Ộ Ủ Ệ
* M c tiêu:ụ

­ Trình bày đ c các khái ni m c  b n và bi t phân lo i môi tr ngượ ệ ơ ả ế ạ ườ  
kinh doanh c a doanh nghi p.ủ ệ

­ Nâng cao k  năng, kh  năng giao ti p c a h c sinh và sinh viên.ỹ ả ế ủ ọ
1.1.  Môi tr ng marketing:ườ

Không m t doanh nghi p nào có th  ho t đ ng m t cách đ c l p v iộ ệ ể ạ ộ ộ ộ ậ ớ  
môi tr ng trong th i  đ i ngày nay. Vì th , Doanh nghi p ph i th ngườ ờ ạ ế ệ ả ườ  
xuyên ch  đ ng theo dõi, phân tích d  đoán các chi u h ng tác đ ng c aủ ộ ự ề ướ ộ ủ  
nh ng bi n s  trong n n kinh t . Đ  t  đó có th  giúp doanh nghi p mìnhữ ế ố ề ế ể ừ ể ệ  
thích nghi v i đi u ki n môi tr ng bi n đ i.ớ ề ệ ườ ế ổ

Môi tr ng marketing c a m t công ty (doanh nghi p) là t p h p t tườ ủ ộ ệ ậ ợ ấ  
c  các ch  th , các l c l ng bên trong và bên ngoài công ty mà b  ph n raả ủ ể ự ượ ộ ậ  
quy t đ nh marketing c a công ty không th  kh ng ch  đ c và chúngế ị ủ ể ố ế ượ  
th ng xuyên tác đ ng ( nh h ng) t t ho c không t t t i các quy t đ nhườ ộ ả ưở ố ặ ố ớ ế ị  
marketing c a công ty.ủ
 1.2.  Phân lo i môi tr ng marketing:ạ ườ

M t doanh nghi p ho t đ ng d i tác đ ng c a nh ng môi tr ngộ ệ ạ ộ ướ ộ ủ ữ ườ  
bên ngoài mà thông th ng doanh nghi p không th  ki m soát đ c. Bênườ ệ ể ể ượ  
c nh đó, có các l c l ng, các y u t  tham gia tr c ti p, liên quan đ n quáạ ự ượ ế ố ự ế ế  
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trình kinh doanh c a t ng doanh nghi p c  th  l i là nh ng môi tr ng bênủ ừ ệ ụ ể ạ ữ ườ  
trong mà các nhà qu n tr  doanh nghi p có th  ki m soát đ c.ả ị ệ ể ể ượ

Căn c  vào ph m vi   tác đ ng đó ng i   ta  phân chia  môi   tr ngứ ạ ộ ườ ườ  
marketing   thành   hai   lo i:   môi   tr ng   marketing   vi   mô   và   môi   tr ngạ ườ ườ  
marketing vĩ mô.

Môi tr ng marketing vi mô là nh ng l c l ng, nh ng y u t  cóườ ữ ự ượ ữ ế ố  
quan h  tr c ti p ti p v i t ng công ty và tác đ ng đ n kh  năng ph c vệ ự ế ế ớ ừ ộ ế ả ụ ụ 
khách hàng c a nó.ủ

Nh ng l c l ng này g m có: các l c l ng bên trong công ty (ngoàiữ ự ượ ồ ự ượ  
b  ph n marketing), các l c l ng bên ngoài công ty (các nhà cung  ng, cácộ ậ ự ượ ứ  
nhà môi gi i marketing, các đ i th  c nh tranh, công chúng tr c ti p vàớ ố ủ ạ ự ế  
khách hàng).

Môi tr ng marketing vĩ mô là nh ng l c l ng trên bình di n xã h iườ ữ ự ượ ệ ộ  
r ng l n. Nó tác đ ng đ n quy t đ nh marketing c a các doanh nghi p toànộ ớ ộ ế ế ị ủ ệ  
ngành, th m chí trong toàn b  n n kinh t  qu c dân và do đó  nh h ngậ ộ ề ế ố ả ưở  
đ n t t c  các l c l ng thu c môi tr ng marketing vi mô.ế ấ ả ự ượ ộ ườ
2.   TÁC   Đ NG   C A   MÔI   TR NG   VI   MÔ   T I   HO T   Đ NGỘ Ủ ƯỜ Ớ Ạ Ộ  
MARKETING:
* M c tiêu:ụ

­ Phân tích đ c s  tác đ ng c a môi tr ng kinh doanh t i ho tượ ự ộ ủ ườ ớ ạ  
đ ng marketing c a doanh nghi p.ộ ủ ệ

­ Nâng cao k  năng, kh  năng giao ti p c a h c sinh và sinh viên.ỹ ả ế ủ ọ
Nhi m v  c  b n c a b  ph n marketing trong doanh nghi p là t oệ ụ ơ ả ủ ộ ậ ệ ạ  

l i nhu n cho doanh nghi p. Nh ng trong th c t  m c đ  hoàn thành m cợ ậ ệ ư ự ế ứ ộ ụ  
tiêu và ch t l ng tho  mãn khách hàng c a doanh nghi p l i không phấ ượ ả ủ ệ ạ ụ 
thu c vào c  g ng c a b  ph n marketing c a doanh nghi p mà còn do tácộ ố ắ ủ ộ ậ ủ ệ  
đ ng c a toàn b  các y u t  thu c môi tr ng marketing vi mô.ộ ủ ộ ế ố ộ ườ
 2.1. Các l c l ng bên trong công ty:ự ượ

Ho t đ ng marketing c a m t doanh nghi p không hoàn toàn riêng rạ ộ ủ ộ ệ ẽ 
v i các ch c năng khác, nó có s  liên k t m t thi t đ i v i các b  ph nớ ứ ự ế ậ ế ố ớ ộ ậ  
khác, trong doanh nghi p thì k t c u t  ch c c a h  th ng có các bệ ế ấ ổ ứ ủ ọ ườ ộ 
ph n đi n hình sau: b  ph n tài chính – k  toán, b  ph n qu n tr  s n xu t,ậ ể ộ ậ ế ộ ậ ả ị ả ấ  
b  ph n qu n tr  nhân l c, b  ph n marketing, b  ph n nghiên c u và phátộ ậ ả ị ự ộ ậ ộ ậ ứ  
tri n…Các b  ph n trong công ty th ng có nh ng m c tiêu theo đu i khácể ộ ậ ườ ữ ụ ổ  
nhau do ch c năng công vi c c a h  chi ph i. Nh ng các b  ph n v n ph iứ ệ ủ ọ ố ư ộ ậ ẫ ả  
h ng t i m c tiêu chung c a toàn doanh nghi pướ ớ ụ ủ ệ . 

Trung tâm là khách hàng, ho t đ ng marketing đóng vai trò k t n iạ ộ ế ố  
gi a các phòng ban ch c năngữ ứ , do đó b  ph n marketing ph i bi t k t n iộ ậ ả ế ế ố  
và nh n đ c s  đ ng tình,  ng h  c a các b  ph n liên quan. Ví d , bậ ượ ự ồ ủ ộ ủ ộ ậ ụ ộ 
ph n marketing đ a ra d  th o v  s n ph m m i cho doanh nghi p thì bậ ư ự ả ề ả ẩ ớ ệ ộ 
ph n tài chính đóng vai trò là ng i tìm ki m và cung c p ngu n tài chínhậ ườ ế ấ ồ  
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đ  th c hi n ch ng trình c a marketing, b  ph n nghiên c u và phát tri nể ự ệ ươ ủ ộ ậ ứ ể  
t p trung vào vi c t o ra s n ph m đáp  ng đ c nhu c u th  hi u c aậ ệ ạ ả ẩ ứ ượ ầ ị ế ủ  
khách hàng còn b  ph n s n xu t có nhi m v  s n xu t ra s n ph m đúngộ ậ ả ấ ệ ụ ả ấ ả ẩ  
s  l ng và ch t l ng...ố ượ ấ ượ

V y đ  th c hi n thành công chi n l c marketing thì ph i xây d ngậ ể ự ệ ế ượ ả ự  
đ c s  cam k t c a m i thành viên trong công ty, lúc đó thì chi n l cượ ự ế ủ ọ ế ượ  
m i có hi u qu .ớ ệ ả
2.2. Các l c l ng bên ngoài công ty:ự ượ
2.2.1. Nh ng t  ch c, cá nhân cung  ng các y u t  s n xu t:ữ ổ ứ ứ ế ố ả ấ

Đ  ti n hành s n xu t ra hàng hoá hay d ch v  cung c p cho thể ế ả ấ ị ụ ấ ị 
tr ngườ   thì   b t k  ấ ỳ doanh nghi pệ  nào cũng c n đ c cung c p các y u tầ ượ ấ ế ố 
đ u vào nh  nguyên li u, v t li u, ph  tùng bán thành ph m, chi ti t, máyầ ư ệ ậ ệ ụ ẩ ế  
móc, thi t b  ph c v  s n xu t và qu n lý. ế ị ụ ụ ả ấ ả V y, nhà cung  ng s  là ng iậ ứ ẽ ườ  
chi ph i ch t l ng s n ph m s n xu t cũng nh  nh p đ  s n xu t c aố ấ ượ ả ẩ ả ấ ư ị ộ ả ấ ủ  
doanh nghi p. ệ

Bên c nh đó,  các doanh nghi p c n ph i  n m v ng đ c  nh ngạ ệ ầ ả ắ ữ ượ ữ  
thông tin v  s  thay đ i giá c , thông tin v  s n ph m cung  ng trên thề ự ổ ả ề ả ẩ ứ ị 
tr ng. Đôi khi, doanh nghi p cũng c n ph i theo dõi thái đ  c a các nhàườ ệ ầ ả ộ ủ  
cung  ng đ i v i đ i th  c nh tranh. ứ ố ớ ố ủ ạ

Th c t , trên th  tr ng hi n nay, không có nhi u nhà cung  ng l iự ế ị ườ ệ ề ứ ạ  
có có ch t l ng và giá c  h p lý, vì v y, các doanh nghi p c n ph i xâyấ ượ ả ợ ậ ệ ầ ả  
d ng các m i quan h  t t đ p, lâu dài đ i v i các nhà cung  ng l n đự ố ệ ố ẹ ố ớ ứ ớ ể 
đ m b o đ c r ng kh  năng cung c p các y u t  đ u vào là luôn  n đ nh.ả ả ượ ằ ả ấ ế ố ầ ổ ị
2.2.2. Đ i th  c nh tranh:ố ủ ạ

Khi chúng ta tham gia vào lĩnh v c kinh doanh thì ch c ch n chúng taự ắ ắ  
s  ph i đ i phó v i nhi u đ i th  c nh tranh. Vì v y, các doanh nghi pẽ ả ố ớ ề ố ủ ạ ậ ệ  
th ng ph i có các chi n l c kinh doanh c a riêng mình nh m thu hútườ ả ế ượ ủ ằ  
khách hàng m c tiêu. ụ

Thông th ng chúng ta nghĩ r ng, vi c phát hi n ra đ c đ i thườ ằ ệ ệ ượ ố ủ 
c nh tranh là đ n gi n, ví d  nh  hàng SONY bi t r ng MASHISHUTA làạ ơ ả ụ ư ế ằ  
đ i th  c nh tranh c a mình, Coca – cola bi t r ng Pepsi là đ i th  c aố ủ ạ ủ ế ằ ố ủ ủ  
mình, nh ng h  l i không chú ý đ n nh ng đ i th  c nh tranh ng m ng mư ọ ạ ế ữ ố ủ ạ ấ ầ  
“chôn vùi”  doanh nghi p c a mình đang ti m  n   đâu đó trên th  tr ng.ệ ủ ề ẩ ở ị ườ  
Do đó, phân tích c nh tranh là m t trong nh ng n i dung quan tr ng và làạ ộ ữ ộ ọ  
c  s  đ nh chi n l c.  Khi phân tích c nh tranh, doanh nghi p c n xácơ ở ị ế ượ ạ ệ ầ  
đ nh:ị

­ Ai là đ i th  c nh tranh ch  y u?ố ủ ạ ủ ế
­ Đi m m nh, đi m y u c a đ i th  c nh tranh là gì?ể ạ ể ế ủ ố ủ ạ
D i con m t c a các nhà qu n trướ ắ ủ ả ị, h  th ng phân ra 4 lo i đ i thọ ườ ạ ố ủ 

c nh tranh sau đây:ạ
­ C nh tranh mong mu n: ạ ố
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Đó là s  c nh tranh t  t t c  các doanh nghi p v  các ngành nghự ạ ừ ấ ả ệ ề ề 
khác nhau, là các đ i th  c nh tranh th  hi n nh ng khát v ng c a ng iố ủ ạ ể ệ ữ ọ ủ ườ  
tiêu dùng, mu n tho  mãn các d ng nhu c uố ả ạ ầ , mong mu nố  c  th  ụ ể c a ng iủ ườ  
tiêu dùng. Trong m i con ng i có th ng có r t nhi u nhu c u, chúngỗ ườ ườ ấ ề ầ  
đang c nh tranh nhau đ  đ c th a mãn nh ng ng i tiêu dùng ch  có thạ ể ượ ỏ ư ườ ỉ ể 
mua s m trong m t kho n nh t đ nh nào đó, n u dùng s  ti n đ  th a mãnắ ộ ả ấ ị ế ố ề ể ỏ  
nhu c u mong mu n này thì không còn đ  th a mãn nhu c u mong mu nầ ố ể ỏ ầ ố  
khác. Ch ng h n, v i nhu c u là c n ph ng ti n đ  đi l i, mua máy tínhẳ ạ ớ ầ ầ ươ ệ ể ạ  
cá nhân, mua nhà..  
­ Đ i th  c nh tranh là nh ng lo i hàng hoá khác nhau, cùng tho  mãn m tố ủ ạ ữ ạ ả ộ  
nhu c u mong mu n nh t đ nh:ầ ố ấ ị

Chúng là nh ng hàng hoá, d ch v  khác nhau có kh  năng thay thữ ị ụ ả ế 
cho nhau trong tiêu dùng nh m tho  mãn nhu c u, mong mu n gi ng nhau.ằ ả ầ ố ố  
Ví d , trong các nhu c u trên c a ng i tiêu dùng, nhu c u đi l i đã đ cụ ầ ủ ườ ầ ạ ượ  
ng i  tiêu dùng l a ch n trong nhi u nhu c u khác nhau thì ng i tiêuườ ự ọ ề ầ ườ  
dùng có r t nhi u cách đ  l a ch n, h  có th  mua xe đ p, xe máy, ô tôấ ề ể ự ọ ọ ể ạ  
th m chí   là   tr t  pa­tanh...v y,  m i  doanh nghi p đó c n đ a  ra  đ cậ ượ ậ ỗ ệ ầ ư ượ  
chi n l c kinh doanh riêng c a mình đ  thu hút ng i tiêu dùng s  d ngế ượ ủ ể ườ ử ụ  
s n ph m c a mình.ả ẩ ủ
­ Đ i th  c nh tranh là các ki u hàng hoá khác nhau: trong cùng m t ngànhố ủ ạ ể ộ  
hàng hay là s  c nh tranh c a các hãng s n xu t v  nh ng hình thái s nự ạ ủ ả ấ ề ữ ả  
ph m khác nhau. ẩ
* Ví dụ: trong các s n ph m trên, ng i tiêu dùng l a ch n mua xe máy,v yả ẩ ườ ự ọ ậ  
s  c nh tranh   đây l i đ c th  hi n là xe máy bao nhiêu phân kh i 50cc,ự ạ ở ạ ượ ể ệ ố  
100cc, hay 250cc...
­ Đ i th  c nh tranh là nh ng ki u hàng hoá khác nhau tho  mãn cùng m tố ủ ạ ữ ể ả ộ  
mong mu n c  th  nh  nhau, nh ng có nhãn hi u khác nhau:ố ụ ể ư ư ệ

Trên th   tr ng,  cùng m t ch ng  lo i  hàng hóa,  nh ng  l i  có r tị ườ ộ ủ ạ ư ạ ấ  
nhi u nhãn hi u khác nhau; Do đó s  c nh tranh   đây l i di n ra quy tề ệ ự ạ ở ạ ễ ế  
li t h n đ  thu hút khách hàng m c tiêu. Cũng là ví d  trên, khách hàngệ ơ ể ụ ụ  
ch n lo i xe máy là 100cc nh ng l i đang ch n ch  ch a bi t là nên ch nọ ạ ư ạ ầ ừ ư ế ọ  
xe máy nhãn hi u nào trong các nhãn hi u nh  Suzuki, Honda, Yamaha...ệ ệ ư

V i các d ng c nh tranh nh  trên thì các doanh nghi p c n ph i phânớ ạ ạ ư ệ ầ ả  
tích m t cách rõ ràng đ  có th  đ a ra chi n l c kinh doanh c a riêngộ ể ể ư ế ượ ủ  
mình.
2.2.3. Công chúng tr c ti p:ự ế

Công chúng tr c ti p c a m t doanh nghi p là m t nhómự ế ủ ộ ệ ộ  (gi i) b tớ ấ  
k  quan tâm đ n th c s  hay có th  s  quan tâm ho c có  nh h ng đ nỳ ế ự ự ể ẽ ặ ả ưở ế  
kh  năng đ t t i nh ng m c tiêu đ  ra c a doanh nghi p đóả ạ ớ ữ ụ ề ủ ệ .

Nhi m v  c a doanh nghi p là ph i nh n bi t:   Ai là công chúngệ ụ ủ ệ ả ậ ế  
tr c ti p c a doanh nghi p? Vai trò c a h  đ i v i doanh nghi p nh  thự ế ủ ệ ủ ọ ố ớ ệ ư ế 
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nào? Chính l c l ng này có th  h  tr , t o thu n l i ho c ch ng l i, gâyự ượ ể ỗ ợ ạ ậ ợ ặ ố ạ  
khó khăn cho doanh nghi p trong vi c tri n khai các n  l c marketing đệ ệ ể ỗ ự ể 
đáp  ng th  tr ng. ứ ị ườ

Ng i ta x p công chúng tr c ti p c a m t doanh nghi p theo 3 m cườ ế ự ế ủ ộ ệ ứ  
đ :ộ

­ Công chúng tích c c: là nhóm quan tâm t i công ty v i thái đ  thi nự ớ ớ ộ ệ  
chí.

­ Công chúng tìm ki m: là nhóm ch a quan tâm nên công ty đang tìmế ư  
ki m s  quan tâm c a h .ế ự ủ ọ

­ Công chúng không mong mu n: là nhóm ố không có thi n chí v i côngệ ớ  
ty, c n ph i đ  phòng h .ầ ả ề ọ
* Công chúng tr c ti p bao g m:ự ế ồ

­ Gi i tài chính:ớ  Các ngân hàng, các công ty đ u t  tài chính, công tyầ ư  
ch ng khoánứ , công ty b o hi mả ể …gi i này có  nh h ng tr c ti p t i khớ ả ưở ự ế ớ ả 
năng đ m b o ngu n v n c a công ty.ả ả ồ ố ủ

­ Gi i truy n thông: Đây là các c  quan báo chí, truy n hình, truy nớ ề ơ ề ề  
thanh. Doanh nghi p c n ph i quan tâm đ  làm th  nào các ph ng ti nệ ầ ả ể ế ươ ệ  
truy n thông này đ a tin có l i v  ho t đ ng c a doanh nghi p h n. Côngề ư ợ ề ạ ộ ủ ệ ơ  
ty nên tranh th  s  thi n c m c a gi i truy n thông b ng chính ch t l ngủ ự ệ ả ủ ớ ề ằ ấ ượ  
s n ph m và d ch v  c a mình và b ng các ho t đ ng xã h i nh  l p cácả ẩ ị ụ ủ ằ ạ ộ ộ ư ậ  
qu  h  tr , các ho t đ ng t  thi n, tài tr  cho các cu c thi,…  ỹ ỗ ợ ạ ộ ừ ệ ợ ộ

­ Gi i công quy n: Các ho t đ ng c a công ty đòi h i ph i tuân thớ ề ạ ộ ủ ỏ ả ủ 
các quy đ nh c a nhà n c v  v n đ  an toàn th c ph m, qu ng cáo trungị ủ ướ ề ấ ề ự ẩ ả  
th c, quy n l i và trách nhi m c a doanh nghi p, quy n c a ng i tiêuự ề ợ ệ ủ ệ ề ủ ườ  
dùng, môi tr ng xã h i, thông qua h  th ng lu t pháp, quy ch  ràng bu cườ ộ ệ ố ậ ế ộ  
ho t đ ng c a h . ạ ộ ủ ọ

­  Gi i   đ a  ph ng:  M i  doanh  nghi p   đ u  ph i   có  quan  h  v iớ ị ươ ọ ệ ề ả ệ ớ  
nh ng ng i láng gi ng và t  ch c   đ a ph ng.ữ ườ ề ổ ứ ở ị ươ

­ Các t  ch c xã h i: Bao g m các t  ch c b o v  ng i tiêu dùng,ổ ứ ộ ồ ổ ứ ả ệ ườ  
b o v  s c kh e  c ng đ ng, b o v  môi tr ng…M t m i quan h  t t vàả ệ ứ ỏ ộ ồ ả ệ ườ ộ ố ệ ố  
đáp  ng nh ng yêu c u c a các nhóm này s  t o ra hình  nh t t đ p choứ ữ ầ ủ ẽ ạ ả ố ẹ  
s n ph m và danh ti ng c a doanh nghi p.ả ẩ ế ủ ệ

­ Công chúng r ng rãi: Doanh nghi p c n ph i theo dõi ch t ch  tháiộ ệ ầ ả ặ ẽ  
đ  c a qu n chúng r ng rãi đ i v i s n ph m, d ch v  cũng nh  ho t đ ngộ ủ ầ ộ ố ớ ả ẩ ị ụ ư ạ ộ  
c a doanh nghi p. Hãy luôn luôn n  l c h t mình đ  hình  nh c a doanhủ ệ ỗ ự ế ể ả ủ  
nghi p luôn t t đ p trong m t qu n chúng. ệ ố ẹ ắ ầ

­ Công chúng n i b : là toàn b  cán b  công nhân viên trong m tộ ộ ộ ộ ộ  
doanh nghi p. Trong doanh nghi p, n u nhà qu n tr  bi t cách qu n tr  t tệ ệ ế ả ị ế ả ị ố  
làm hài lòng cán b  công nhân viên thì nh ng l i hay, ti ng đ p c a doanhộ ữ ờ ế ẹ ủ  
nghi p s  đ c lan ra công chúng bên ngoài d i ho t đ ng tuyên truy n.ệ ẽ ượ ướ ạ ộ ề
2.2.4. Khách hàng:
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Khách hàng là m t trong nh ng y u t  quan tr ng nh t c a doanhộ ữ ế ố ọ ấ ủ  
nghi p. H  t o ra th  tr ng và l i nhu n cho doanh nghi p. M i kháchệ ọ ạ ị ườ ợ ậ ệ ỗ  
hàng l i có hành vi mua s m không gi ng nhau. Vì v y, doanh nghi p c nạ ắ ố ậ ệ ầ  
ph i nghiên c u đ c s  thay đ i v  nhu c u mua s m cũng nh  mongả ứ ượ ự ổ ề ầ ắ ư  
mu n c a h  đ  đáp  ng m t cách t t nh t. Nhìn chung, có ố ủ ọ ể ứ ộ ố ấ th  có 5 lo iể ạ  
khách hàng và t o nên 5 lo i th  tr ngạ ạ ị ườ  sau đây:

­  Th   tr ng ng i   tiêu dùng:ị ườ ườ   Là  các cá nhân,  h  gia đình,  nhómộ  
ng i, t p th  mua hàng hoá, d ch v  ph c v  cho đ i s ng tiêu dùng c aườ ậ ể ị ụ ụ ụ ờ ố ủ  
h .ọ

­ Th  tr ng các nhà s n xu t: ị ườ ả ấ Là các cá nhân, t  ch c kinh t , doanhổ ứ ế  
nghi p mua hàng hoá và d ch v  c a công ty v  đ  tiêu dùng cho s n xu t.ệ ị ụ ủ ề ể ả ấ

­ Th  tr ng nhà bán buôn trung gian: Là các cá nhân và t  ch c muaị ườ ổ ứ  
hàng hoá, d ch v  c a công ty v  đ  bán ki m l i.ị ụ ủ ề ể ế ờ

­ Th  tr ng các c  quan Nhà n c và các t  ch c khác: khách hàngị ườ ơ ướ ổ ứ  
này mua hàng hoá và d ch v  c a công ty v  đ  ph c v  cho tiêu dùngị ụ ủ ề ể ụ ụ  
chung ho c chuy n giao nó cho t  ch c ho c ng i khác c n. ặ ể ổ ứ ặ ườ ầ

­  Th  tr ng qu c t  bao g m: các khách hàng n c ngoài. H  làị ườ ố ế ồ ướ ọ  
ng i tiêu dùng, ho c là nhà buôn bán trung gian, là nhà s n xu t, là các cườ ặ ả ấ ơ 
quan Nhà n c.ướ
3.   TÁC   Đ NG   C A   MÔI   TR NG   VĨ   MÔ   T I   HO T   Đ NGỘ Ủ ƯỜ Ớ Ạ Ộ  
MARKETING: 
* M c tiêu:ụ

­ Phân tích đ c s  tác đ ng c a môi tr ng kinh doanh t i ho tượ ự ộ ủ ườ ớ ạ  
đ ng marketing c a doanh nghi p.ộ ủ ệ

­ Nâng cao k  năng, kh  năng giao ti p c a h c sinh và sinh viên.ỹ ả ế ủ ọ
3.1. Nhân kh u:ẩ

Nhân kh uẩ  h cọ  là khoa h c nghiên c u v  dân s  và s  phân b  dânọ ứ ề ố ự ố  
c . Môi tr ng nhân kh u bao g m nh ng đ c đi m v  dân s  và s  phânư ườ ẩ ồ ữ ặ ể ề ố ư  
b  dân c  c a vùng, qu c gia và qu c tố ư ủ ố ố ế. Nhân kh u t o ra khách hàng choẩ ạ  
doanh nghi pệ , do đó nó đ c các nhà nghiên c u marketing h t s c quanượ ứ ế ứ  
tâm. 

Quy mô và t c đ  tăng dân s  là khía c nh quan tr ng tác đ ng t iố ộ ố ạ ọ ộ ớ  
quy mô nhu c uầ ,  thông th ng quy mô dân s  c a m t qu c gia c a m tườ ố ủ ộ ố ủ ộ  
vùng, m t khu v c, m t đ a ph ng càng l n thì báo hi u m t quy mô thộ ự ộ ị ươ ớ ệ ộ ị 
tr ng l nườ ớ , h p d n các đ i th  c nh tranh.ấ ẫ ố ủ ạ  

C  c u dân s  có tác đ ng r t l n đ n c  c u nh  nhu c u c a cácơ ấ ố ộ ấ ớ ế ơ ấ ư ầ ủ  
hàng hoá d ch v  c  th  và đ n đ c tính nhu c u. ị ụ ụ ể ế ặ ầ Các bi n s  nhân kh uế ố ẩ  
chính là dân c , m t đ  dân s , t c đ  tăng tr ng dân s  t  nhiên, c  c uư ậ ộ ố ố ộ ưở ố ự ơ ấ  
tu i c a dân t c, t  l  nam n  và s  d ch chuy n dân c . Ngoài ra,ổ ủ ộ ỷ ệ ữ ự ị ể ư   tình 
tr ng hôn nhân và gia đình cũng là v n đ  đáng chú ý c a nhi u quy t đ nhạ ấ ề ủ ề ế ị  
marketing. 
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T c đ  và trào l u mu n tr  thành dân c  đô th   và mi n c ng trố ộ ư ố ở ư ị ễ ưỡ ở 
thành dân c  đô th  c a xã h i Vi t nam trong nh ng năm đ i m i v a quaư ị ủ ộ ệ ữ ổ ớ ừ  
đang tr  thành c  h i kinh doanh phát đ t cho nhi u ngành.ở ơ ộ ạ ề
  3.2. Kinh t :ế

Các doanh nghi p c n ph i chú ý đ n các y u t  kinh t  trong cệ ầ ả ế ế ố ế ả 
ng n h n và dài h n và s  can thi p c a Chính ph  t i n n kinh t . Thôngắ ạ ạ ự ệ ủ ủ ớ ề ế  
th ng các doanh nghi p s  d a trên y u t  kinh t  đ  quy t đ nh đ u tườ ệ ẽ ự ế ố ế ể ế ị ầ ư 
vào các ngành, các khu v c.ự

­ Tình tr ng c a n n kinh tạ ủ ề ế, trong th i k  th nh v ng thì n n kinhờ ỳ ị ượ ề  
t  tăng tr ng cao, nhi u nhu c u đã đ c ch n l c. Các doanh nghi p cóế ưở ề ầ ượ ọ ọ ệ  
xu h ng m  r ng các ch ng trình marketing c a h  và đ a thêm s nướ ở ộ ươ ủ ọ ư ả  
ph m m i vào đ  gia nh p th  tr ng. Còn trong th i k  suy thoái, n nẩ ớ ể ậ ị ườ ờ ỳ ề  
kinh t  đi xu ng. Các doanh nghi p l i  u tiên nh ng nhu c u c  b n c aế ố ệ ạ ư ữ ầ ơ ả ủ  
con ng i nh  nhu c u sinh h c, nhu c u an toàn và ườ ư ầ ọ ầ

­ Các y u t  tác đ ng đ n n n kinh t : lãi su t, l m phát…ế ố ộ ế ề ế ấ ạ
+ Lãi su t là m t nhân t   nh h ng đ n các ch ng trình marketingấ ộ ố ả ưở ế ươ  

c a doanh nghi p. Khi có s  bi n đ ng c a n n kinh t , lãi su t cao thìủ ệ ự ế ộ ủ ề ế ấ  
ng i  tiêu dùng s  chú tr ng vào nh ng s n ph m đ c s  d ng hàngườ ẽ ọ ữ ả ẩ ượ ử ụ  
ngày h n là các s n ph m lâu b n nh  nhà c a, xe h i...Khi lãi su t th p,ơ ả ẩ ề ư ử ơ ấ ấ  
thì ng i tiêu dùng b t đ u chú ý đ n nh ng s n ph m lâu b n, đây là cườ ắ ầ ế ữ ả ẩ ề ơ 
h i kinh doanh cho các doanh nghi p.ộ ệ
  + L m phát: là s  tăng giá c a hàng hóa và d ch v . Khi giá c a s nạ ự ủ ị ụ ủ ả  
ph m hàng hóa tăng h n so v i thu nh p c a ng i dân thì s c mua c aẩ ơ ớ ậ ủ ườ ứ ủ  
ng i   tiêu  dùng s  gi m xu ng.  Nh ng  v i  khách hàng  cũng  là  doanhườ ẽ ả ố ư ớ  
nghi p thì thông th ng h  l i mua nhi u h n đ  đ  phòng lên giá. Đây làệ ườ ọ ạ ề ơ ể ề  
nh ng y u t  làm đau đ u các nhà qu n tr  marketing đ  đ a ra các quy tữ ế ố ầ ả ị ể ư ế  
đ nh marketing sao cho phù h p v i s  bi n đ i c a môi tr ng.ị ợ ớ ự ế ổ ủ ườ

­ Các chính sách kinh t  c a Chính ph : lu t  ti n  l ng c  b n,ế ủ ủ ậ ề ươ ơ ả  
chi n l c phát tri n kinh t  c a Chính ph .ế ượ ể ế ủ ủ
3.3. T  nhiên:ự

Môi tr ng t  nhiên bao g m nh ng đ c đi m v  đ a hình khí h u,ườ ự ồ ữ ặ ể ề ị ậ  
tài nguyên thiên nhiên c a vùng, qu c gia và qu c t .  ủ ố ố ế Nh ng bi n đ i c aữ ế ổ ủ  
môi tr ng t  nhiên đang ngày càng đ c c  nhân lo i quan tâm và là l cườ ự ượ ả ạ ự  
l ng đáng k   nh h ng t i các quy t đ nh marketing c a doanh nghi p.ượ ể ả ưở ớ ế ị ủ ệ

T  nhiên là ngu n tài nguyên thiên nhiên cho kinh doanh. ự ồ Tài nguyên 
vô h n nh  n c và không khí, tuy ch a có v n đ  c p thi t song đã th yạ ư ướ ư ấ ề ấ ế ấ  
có s  nguy hi m đang ti m  n. Tài nguyên hự ể ề ẩ ữu h n có th  ph c h i đ cạ ể ụ ồ ượ  
nh  r ng,   l ng th c đang đòi h i s  quan tâm nhi u h n n a.  Và tàiư ừ ươ ự ỏ ự ề ơ ữ  
nguyên không th  ph c h i đ c nh  d u m , than đá, khoáng s n đangể ụ ồ ượ ư ầ ỏ ả  
ngày càng c n ki t. ạ ệ
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Hi n t ng môi tr ng b  xâm h i gây ô nhi m đang là ch  đ  đ cệ ượ ườ ị ạ ễ ủ ề ượ  
nhi u gi i quan tâm. Các nhà l p pháp thì đang c  g ng đ a nhi u B  lu tề ớ ậ ố ắ ư ề ộ ậ  
liên quan đ n b o v  môi tr ngế ả ệ ườ   còn  ng i tiêu dùng thì càng quan tâmườ  
đ n thi t b  ­ s n ph m có kh  năng ch ng l i s  phá ho i c a môi tr ng.ế ế ị ả ẩ ả ố ạ ự ạ ủ ườ
  Đ i v i Vi t Nam tính ch t ph c t p c a khí h u nhi t đ i cũng cóố ớ ệ ấ ứ ạ ủ ậ ệ ớ  
th  t o ra nh ng ể ạ ữ c  h i và ơ ộ thách th c đ i v i nhi u ngành kinh doanh. ứ ố ớ ề Các 
doanh nghi p kinh doanh n c gi i khát đã tìm hi u khí h u   Vi t Namệ ướ ả ể ậ ở ệ  
nên s n ph m c a h  đ c tiêu th  r t m nh   th  tr ng này. ả ẩ ủ ọ ượ ụ ấ ạ ở ị ườ

Tuy nhiên, v i các s n ph m khác thì tớ ả ẩ ính ch t mau h ng, d  bi nấ ỏ ễ ế  
ch t do th i ti t khi n các nhà kinh doanh ph i quan tâm t i khi thi t kấ ờ ế ế ả ớ ế ế 
kho hàng, thi t k  s n ph m, v t li u bao góế ế ả ẩ ậ ệ i.
3.4. Khoa h c k  thu t:ọ ỹ ậ

Khoa h c k  thu t và khoa h c  ng d ng mang đ n cho đ i s ngọ ỹ ậ ọ ứ ụ ế ờ ố  
con ng i nh ng ườ ữ đi u k  di u nh ng cũng mang l i nhi u thách th c choề ỳ ệ ư ạ ề ứ  
doanh nghi p. ệ T c đ  khoa h c k  thu t quá nhanh, th i gian k  t  khi cóố ộ ọ ỹ ậ ờ ể ừ  
phát hi n khoa h c đ  đ n khi có s n ph m ngày càng rút ng n.ệ ọ ể ế ả ẩ ắ  

Công ngh  m i s   t o  ra s n ph m m i c nh tranh v i  các s nệ ớ ẽ ạ ả ẩ ớ ạ ớ ả  
ph m hi n t i trên th  tr ng. Ví d  nh  s  c nh tranh c a các nhãn hi uẩ ệ ạ ị ườ ụ ư ự ạ ủ ệ  
s n ph m đi n tho i di đ ng đã làm cho ng i tiêu dùng ph i chóng m t vìả ẩ ệ ạ ộ ườ ả ặ  
s  hi n đ i c a nó. Đi n tho i Iphone đã có nhi u ch c năng v t tr i soự ệ ạ ủ ệ ạ ề ứ ượ ộ  
v i các dòng s n ph m cùng lo i, đáp  ng đ c nh ng mong mu n c aớ ả ẩ ạ ứ ượ ữ ố ủ  
ng i tiêu dùng.ườ

Các công ty và Nhà n c đang ngày càng chú tr ng vào nghiên c uướ ọ ứ  
đ u t  cho công ngh  m i. Ch ng h n, các v t d ng ti n nghi gia đình nhầ ư ệ ớ ẳ ạ ậ ụ ệ ư 
máy gi t, t  l nh, b p ga...đã làm cho nh ng ng i n i tr  có nhi u th iặ ử ạ ế ữ ườ ộ ợ ề ờ  
gian cho các ho t đ ng khác h n.ạ ộ ơ

Nh ng bi n đ i đang di n ra trong môi tr ng khoa h c k  thu t đòiữ ế ổ ễ ườ ọ ỹ ậ  
h i các chuyên  gia marketing – chuyên gia th  tr ng ph i t  v n cho lãnhỏ ị ườ ả ư ấ  
đ o các doanh nghi p có s  h p tác ch t ch  v i các vi n, các chuyên giaạ ệ ự ợ ặ ẽ ớ ệ  
t  v n v  khoa h c k  thu t và đ ng th i ph i h ng các k  s    các côngư ấ ề ọ ỹ ậ ồ ờ ả ướ ỹ ư ở  
ty hành đ ng theo quan đi m th  tr ng­ khách hàng.ộ ể ị ườ
3.5. Chính tr :ị

Môi tr ng chính tr  bao g m: v n đ  đi u hành c a chính ph , hườ ị ồ ấ ề ề ủ ủ ệ 
th ng lu t pháp và các thông ty, ch  th  vai trò c a các nhóm xã h i. Nh ngố ậ ỉ ị ủ ộ ữ  
di n bi n c a các y u t  này  nh h ng r t m nh và cũng r t tr c ti pễ ế ủ ế ố ả ưở ấ ạ ấ ự ế  
đ n các quy t đ nh marketing c a doanh nghi p.ế ế ị ủ ệ

Vai trò quan tr ng c a Chính ph  là t o l p, thúc đ y, đi u ch nh vàọ ủ ủ ạ ậ ẩ ề ỉ  
duy trì t c đ  phát tri n kinh t . S  can thi p   m c đ  h p lý c a Chínhố ộ ể ế ự ệ ở ứ ộ ợ ủ  
ph  vào các ho t đ ng kinh doanh là r t c n thi t b i Chính ph  t o l pủ ạ ộ ấ ầ ế ở ủ ạ ậ  
môi tr ng kinh doanh thu n l i, t o c  h i cho các doanh nghi p tham giaườ ậ ợ ạ ơ ộ ệ  
ho t đ ng kinh doanh.ạ ộ
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Trong xu th  toàn c u hóa kinh doanh, các t  ch c kinh doanh ngàyế ầ ổ ứ  
càng g m ch t ch  v i nhau và tr  thành m t xích trong m t h  th ngắ ặ ẽ ớ ở ắ ộ ệ ố  
chính tr  ­ xã h i. H  th ng này tác đ ng lên doanh nghi p th  hi n trênị ộ ệ ố ộ ệ ể ệ  
m t s  ph ng di n nh  c  ch  b o h  và r i ro chính tr ; Các doanhộ ố ươ ệ ư ơ ế ả ộ ủ ị  
nghi p c n th ng xuyên theo dõi nh ng quy đ nh và lu t pháp qu c t  đệ ầ ườ ữ ị ậ ố ế ể 
đ a ra các ch ng trình marketing thích h p.ư ươ ợ
3.6. Văn hoá:

Con ng i s ng trong b t k  xã h i nào cũng mang m t b n s c vănườ ố ấ ỳ ộ ộ ả ắ  
hoá t ng  ng v i xã h i đó. B n s c văn hoá khác nhau s  hình thành nênươ ứ ớ ộ ả ắ ẽ  
các quan đi m khác nhau v  các giá tr  và chu n m c. Thông qua quan ni mể ề ị ẩ ự ệ  
v  giá tr  và chu n m c đó, văn hoá  nh h ng t i quy t đ nh marketing.ề ị ẩ ự ả ưở ớ ế ị  
Các nhà qu n tr  marketing n u hi u đ c, nh n th c không đúng v  cácả ị ế ể ượ ậ ứ ề  
quan ni m giá tr  và chu n m c h  s  có th  ph m ph i nh ng sai l mệ ị ẩ ự ọ ẽ ể ạ ả ữ ầ  
khôn l ng.ườ

Văn hoá  nh h ng t i  cá  quy t đ nh marketing r t  đa d ng, r tả ưở ớ ế ị ấ ạ ấ  
nhi u chi u. Văn hoá có th  t o nên c  h i h p d n cho c  m t ngành kinhề ề ể ạ ơ ộ ấ ẫ ả ộ  
doanh.  Căn c  vào m c đ   n đ nh ho c thay đ i c a các chu n m cứ ứ ộ ổ ị ặ ổ ủ ẩ ự  
giá tr  có liên quan đ n văn hoá, ng i ta chia văn hoá theo 3 m c đ :ị ế ườ ứ ộ

­ N n văn hoá: đây là chu n m c giá tr  ph n ánh b n s c văn hoáề ẩ ự ị ả ả ắ  
c a m t đ t n c, c a m t vùng, m t mi n ho c c a m t dân t c. Ch ngủ ộ ấ ướ ủ ộ ộ ề ặ ủ ộ ộ ẳ  
h n nh  theo phong t c t p quán c a Vi t Nam chúng ta có cái t t  cạ ư ụ ậ ủ ệ ế ổ 
truy n, c  m i năm khi t t đ n, ng i ng i l i xum h p v i nhau bên giaề ứ ỗ ế ế ườ ườ ạ ọ ớ  
đình và ng i thân c a mình, h  đi mua s m t t v i nh ng s n ph m mangườ ủ ọ ắ ế ớ ữ ả ẩ  
tính truy n th ng nh  bánh ch ng, giò ch , d a hành…Khi chúng ta làmề ố ư ư ả ư  
vi c v i đ i tác n c ngoài, chúng ta cũng c n ph i tìm hi u n n văn hóaệ ớ ố ướ ầ ả ể ề  
c a h  đ  có th  hòa nh p vào; ủ ọ ể ể ậ

* Ví d :ụ   Khi đ i tác c a chúng ta là ng i Nh t thì chúng ta c n tìmố ủ ườ ậ ầ  
hi u văn hóa cúi chào c a ng i Nh t,  trong giao ti p truy n th ng cóể ủ ườ ậ ế ề ố  
nh ng quy t c, l  nghi mà m i ng i c n ph i tuân theo tùy thu c vào đ aữ ắ ễ ọ ườ ầ ả ộ ị  
v  xã  h i,  m i  quan  h  c a  nh ng  ng i   tham gia  giao   ti p;    Nh tị ộ ố ệ ủ ữ ườ ế Ở ậ  
th ng có 3 ki u chào: n u chào h i xã giao th ng ngày thì cúi ng iườ ể ế ỏ ườ ườ  
kho ng 15 đ , chào h i có ph n trang tr ng thì cúi kho ng 30 đ , còn chàoả ộ ỏ ầ ọ ả ộ  
h i th  hi n lòng bi t  n thì cúi xu ng kho ng 45 đ . Ng i Úc thì thíchỏ ể ệ ế ơ ố ả ộ ườ  
th  thao, vì th  h  th ng r t thích bàn lu n v  th  thao ngay trên bàn đàmể ế ọ ườ ấ ậ ề ể  
phán. Ng i M  thì r t thích đúng gi , s  ch m tr  đ c coi là s  thi uườ ỹ ấ ờ ự ậ ễ ượ ự ế  
quan tâm, coi th ng đ i tác.ườ ố

­ Nhánh văn hoá: đây là chu n m c giá tr  mà m t nhóm, m t bẩ ự ị ộ ộ ộ 
ph n ng i đó có đi u ki n và hoàn c nh s ng gi ng nhau, h  có quanậ ườ ề ệ ả ố ố ọ  
ni m gi ng nhau trong khi v n b o t n b n s c dân t c.ệ ố ẫ ả ồ ả ắ ộ
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* Ví dụ: Gi i ca sĩ có đ c đi m t  do phóng khoáng chung trong vi cớ ặ ể ự ệ  
l a ch n trang ph c khi đó h  có th  tr  thành m c tiêu c a m t s  nhà t oự ọ ụ ọ ể ở ụ ủ ộ ố ạ  
m t.ố

­ S  bi n đ i văn hoá: m t s  chu n m c văn hoá có th  thay đ iự ế ổ ộ ố ẩ ự ể ổ  
theo t ng tình hu ng. Nh ng bi n đ i này đôi khi t o ra c  h i marketingừ ố ữ ế ổ ạ ơ ộ  
r t l n.ấ ớ
* Câu h i và bài t p:ỏ ậ
1. Trình bày các môi tr ng marketing c a doanh nghi p?ườ ủ ệ
2. Các y u t  môi tr ng văn hóa – xã h i  nh h ng nh  th  nào đ nế ố ườ ộ ả ưở ư ế ế  
ho t đ ng c a doanh nghi p?ạ ộ ủ ệ
3. Cho ví d  minh h a các d ng đ i th  c nh tranh c a m t th ng hi uụ ọ ạ ố ủ ạ ủ ộ ươ ệ  
s n ph m c  th . Nhà marketing có c n thi t ph i phân tích nh ng đ i thả ẩ ụ ể ầ ế ả ữ ố ủ 
c nh tranh khác ngoài đ i th  c nh tranh tr c ti p không? T i sao?ạ ố ủ ạ ự ế ạ
* Yêu c u v  đánh giá k t qu  h c t p:      ầ ề ế ả ọ ậ
M c tiêuụ N i dungộ Đi mể
Ki n ế
th cứ

­ Tr  l i đ y đ  ả ờ ầ ủ 3 câu h i;ỏ 6

K  năngỹ ­ Làm câu h i 3 hoàn thi n ỏ ệ 3

Thái độ ­ N p bài t p đúng h n (1 tu n v  nhà), v  bài t p ộ ậ ạ ầ ề ở ậ
nghiêm túc, s ch sạ ẽ

1

T ngổ 10
* Ghi nh :ớ
­ Khái ni m môi tr ng Marketing vi mô, Marketing vĩ mô.ệ ườ
­ Nh ng  nh h ng c a môi tr ng vi mô t i ho t đ ng Marketing c a ữ ả ưở ủ ườ ớ ạ ộ ủ
doanh nghi p:ệ
+ Các l c l ng bên trong công ty.ự ượ
+ Nhà cung  ng.ứ
+ Đ i th  c nh tranh.ố ủ ạ
+ Công chúng tr c ti p.ự ế
+ Khách hàng.
­ Nh ng  nh h ng c a môi tr ng vĩ mô  t i ho t đ ng Marketing c a ữ ả ưở ủ ườ ớ ạ ộ ủ
doanh nghi p:ệ
+ Nhân kh u.ẩ
+ Kinh t .ế
+ Văn hóa  – xã h i.ộ
+ Chính tr  ­ pháp lu t.ị ậ
+ T  nhiên.ự
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CH NG 4: HÀNH VI KHÁCH HÀNG VÀ Đ NH H NG HO TƯƠ Ị ƯỚ Ạ  
Đ NG MARKETING C A DOANH NGHI PỘ Ủ Ệ

Mã ch ng: MHươ  21 – 04
Gi i thi u:ớ ệ

M c đích  c a  marketing   là  đáp  ng   tho  mãn nh ng nhu c u vàụ ủ ứ ả ữ ầ  
mong mu n c a nh ng khách hàng m c tiêu. Th  nh ng đ  hi u đ cố ủ ữ ụ ế ư ể ể ượ  
khách hàng không h  là m t chuy n đ n gi n. ề ộ ệ ơ ả

Khách hàng có th  nói ra nh ng nhu c u và mong mu n c a mình,ể ữ ầ ố ủ  
nh ng l i làm m t cách khác. H  có th  không n m đ c đ ng c  sâu xaư ạ ộ ọ ể ắ ượ ộ ơ  
c a mình. H  có th  đáp  ng nh ng tác đ ng làm thay đ i suy nghĩ c a hủ ọ ể ứ ữ ộ ổ ủ ọ 
vào giây phút cu i cùng. ố

Dù v y,  nh ng ng i   làm marketing  v n ph i  nghiên  c u  nh ngậ ữ ườ ẫ ả ứ ữ  
mong mu n, nh n th c, s  thích và các hành vi l a ch n và mua s m c aố ậ ứ ở ự ọ ắ ủ  
khách hàng m c tiêu. Vi c nghiên c u nh  v y s  cho ta nh ng g i ý đụ ệ ứ ư ậ ẽ ữ ợ ể 
phát tri n s n ph m m i, tính năng c a s n ph m, xác đ nh giá c , cácể ả ẩ ớ ủ ả ẩ ị ả  
kênh phân ph i, n i dung thông tin và các y u t  khác trong marketing ­ố ộ ế ố  
mix. 

Trong ch ng này,   ta s   tìm hi u nh ng đ ng thái  mua s m c aươ ẽ ể ữ ộ ắ ủ  
ng i tiêu dùng và tìm hi u đ ng thái mua s m c a nh ng ng i mua hàngườ ể ộ ắ ủ ữ ườ  
là các doanh nghi p.ệ
M c tiêu:ụ

­ Trình bày đ c khái quát v  th  tr ng ng i tiêu dùng và hành viượ ề ị ườ ườ  
mua c a ng i tiêu dùngủ ườ .

­ Xác đ nh đ c nh ng y u t  nào  nh h ng đ n hành vi muaị ượ ữ ế ố ả ưở ế  c aủ  
ng i tiêu dùng, hành vi mua c a t  ch c.ườ ủ ổ ứ

­ Nâng cao kh  năng, k  năng giao ti p cho h c sinh, sinh viên.ả ỹ ế ọ
N i dung chính:ộ
1. TH  TR NG NG I TIÊU DÙNG VÀ HÀNH VI MUA HÀNG C AỊ ƯỜ ƯỜ Ủ  
NG I TIÊU DÙNG:ƯỜ
* M c tiêu:ụ

­ Trình bày đ c khái quát v  th  tr ng ng i tiêu dùng và hành viượ ề ị ườ ườ  
mua c a ng i tiêu dùngủ ườ .

­ Nâng cao kh  năng, k  năng giao ti p cho h c sinh, sinh viên.ả ỹ ế ọ
1.1 Khái quát v  th  tr ng ng i tiêu dùng:ề ị ườ ườ
1.1.1 Khái ni m c  b n:ệ ơ ả

­ Ng i tiêu dùng là ng i mua s m và tiêu dùng nh ng s n ph m vàườ ườ ắ ữ ả ẩ  
d ch v  nh m tho  mãn nhu v u và  c mu n cá nhân. H  là ng i cu iị ụ ằ ả ầ ướ ố ọ ườ ố  
cùng tiêu dùng s n ph m do quá trình s n xu t t o ra. Ng i tiêu dùng cóả ẩ ả ấ ạ ườ  
th  là m t cá nhân, m t h  gia đình ho c m t nhóm ng i.ể ộ ộ ộ ặ ộ ườ
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­ Th  tr ng ng i tiêu dùng bao g m t t c  các cá nhân, h  tiêuị ườ ườ ồ ấ ả ộ  
dùng và các nhóm ng i hi n có và ti m  n mua s m hàng hoá ho c d chườ ệ ề ẩ ắ ặ ị  
v  nh m m c đích tho  mãn nhu c u cá nhân.ụ ằ ụ ả ầ
1.1.2. Đ c tr ng c  b n c a th  tr ng ng i tiêu dùngặ ư ơ ả ủ ị ườ ườ :

­ Quy mô l n và ngày càng gia tăng.ớ
­ Nhu c u tiêu dùng đa d ng và bi n đ i theo th i gianầ ạ ế ổ ờ
Cùng v i s  phát tri n c a kinh t , chính tr , xã h i và s  ti n b  c aớ ự ể ủ ế ị ộ ự ế ộ ủ  

khoa h c k  thu t thì  c mu n, s  thích, các s  thích, các đ c tính vọ ỹ ậ ướ ố ở ở ặ ề 
hành vi, s c mua c a ng i tiêu dùng…cũng không ng ng bi n đ i. Sứ ủ ườ ừ ế ổ ự 
thay đ i này v a là nh ng c  h i v a là nh ng r i ro luôn thách đ  các nổ ừ ữ ơ ộ ừ ữ ủ ố ỗ 
l c marketing c a doanh nghi p.ự ủ ệ
1.2. Mô hình hành vi mua c a ng i tiêu dùng:ủ ườ
1.2.1 Khái ni m hành vi mua c a ng i tiêu dùng:ệ ủ ườ

Hành vi mua c a ng i tiêu dùng là toàn b  hành đ ng mà ng i tiêuủ ườ ộ ộ ườ  
dùng b c l  ra trong qúa trình đi u tra, mua s m, s  d ng, đánh giá choộ ộ ề ắ ử ụ  
hàng hoá và d ch v  nh m tho  mãn nhu c u c a h .ị ụ ằ ả ầ ủ ọ
1.2.2. Mô hình hành vi mua c a ng i tiêu dùng:ủ ườ

Trong nh ng giai đo n đ u tiên, nh ng ng i làm marketing có thữ ạ ầ ữ ườ ể 
hi u đ c ng i tiêu dùng thông qua nh ng kinh nghi m bán hàng cho hể ượ ườ ữ ệ ọ 
hàng ngày.  Th  nh ng s  phát   tri n v  quy mô c a các công  ty và  thế ư ự ể ề ủ ị 
tr ng đã làm cho nhi u nhà qu n tr  marketing không còn đi u ki n ti pườ ề ả ị ề ệ ế  
xúc tr c ti p v i khách hàng n a. Ngày càng nhi u nh ng nhà qu n tr  đãự ế ớ ữ ề ữ ả ị  
ph i đ a vào vi c nghiên c u khách hàng đ  tr  l i nh ng câu h i chả ư ệ ứ ể ả ờ ữ ỏ ủ 
ch t sau đây v  m i th  tr ng:ố ề ọ ị ườ

­ Ai là ng i mua hàng?ườ
­ H  mua hàng hóa, d ch v  gì?ọ ị ụ
­ M c đích mua hàng hóa, d ch v  đó là gì?ụ ị ụ

  ­ Hàng hóa, d ch v  đó mua   đâu? Mua khi nào? Mua nh  th  nào?ị ụ ở ư ế
Nghiên c u hành vi mua c a ng i tiêu dùng là nghiên c u ng iứ ủ ườ ứ ườ  

xem ng i tiêu dùng s  ch u  nh h ng b i các nhân t  nào, y u t  nàoườ ẽ ị ả ưở ở ố ế ố  
quy t đ nh mua s m c a h . Sau đây là mô hình hành vi mua c a ng i tiêuế ị ắ ủ ọ ủ ườ  
dùng:

Các nhân t  kíchố  
thích

Ý th c c a ng i tiêuứ ủ ườ  
dùng”

Ph n  ngả ứ  
đáp l i c aạ ủ  
ng i tiêuườ  

dùng
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Marketin
g

Môi  
tr ngườ

Các   đ cặ  
tính   c aủ  
ng iườ  
tiêu dùng

Quá   trình 
quy t   đ nhế ị  
mua

Quy t đ nhế ị  
c a   ng iủ ườ  
mua

S n ph mả ẩ
Giá cả
Phân ph iố
Xúc ti nế

Kinh tế
Công nghệ
Chính trị
Văn hoá

Văn hoá
Xã h iộ
Cá tính
Tâm lý

Nh n   th cậ ứ  
v n đấ ề
Tìm   ki mế  
thông tin
Đánh   giá 
ph ng ánươ
Quy t   đ nhế ị  
mua
Hành   vi   sau 
mua

  L a   ch nự ọ  
s n ph mả ẩ
  L a   ch nự ọ  
nhãn hi uệ
  Đ nh   th iị ờ  
gian mua
  Đ nh   sị ố 
l ng mua.ượ

* Các nhân t  kích thích đ c chia thành hai nhóm: ố ượ
­ Nhóm 1 là các tác nhân kích thích c a marketing: s n ph m, giá bán,ủ ả ẩ  

phân ph i,  xúc   ti n.  Các  tác  nhân này n m  trong ki m soát  c a  doanhố ế ằ ể ủ  
nghi p.ệ

­ Nhóm 2: các tác nhân kích thích không thu c quy n ki m soát tuy tộ ề ể ệ  
đ i c a các doanh nghi p bao g m: kinh t , chính tr , văn hoá, xã h i…ố ủ ệ ồ ế ị ộ
* Ý th c c a ng i tiêu dùng: ứ ủ ườ

Là cách g i b  não c a con ng i và c  ch  ho t đ ng c a nó trongọ ộ ủ ườ ơ ế ạ ộ ủ  
vi c ti p nh n, x  lý các kích thích và đ  xu t các gi i pháp đáp  ng trệ ế ậ ử ề ấ ả ứ ở 
l i các kích thích. ạ

Ý th c đ c chia thành hai ph n: ứ ượ ầ
­ Ph n th  nh t là các đ c đi m c a ng i mua,ầ ứ ấ ặ ể ủ ườ
­ Ph n th  hai là quá trình quy t đ nh muaầ ứ ế ị

* Nh ng ph n  ng đáp l i c a ng i tiêu dùng là nh ng ph n  ng c aữ ả ứ ạ ủ ườ ữ ả ứ ủ  
ng i tiêu dùng b c l  trong quá trình trao đ i mà ta có th  quan sát đ cườ ộ ộ ổ ể ượ
1.3.  Nh ng y u  t  c  b n  nh h ng  đ n hành vi  c a ng i   tiêuữ ế ố ơ ả ả ưở ế ủ ườ  
dùng:
1.3.1. Nh ng y u t  thu c v  văn hoá:ữ ế ố ộ ề

Văn hóa là h  th ng các giá tr , t  t ng và các h  th ng có ý nghĩaệ ố ị ư ưở ệ ố  
bi u t ng khác đ c t o nên và truy n gi a các thành viên trong m tể ượ ượ ạ ề ữ ộ  
c ng đ ng. Nó hình thành ni m tin, thái đ  và hành vi c a các thành viên.ộ ồ ề ộ ủ
 a. N n văn hoá:ề

­ Văn hoá  n đ nh nh ng đi u c  b n v  giá tr , s  th  c m, s   aấ ị ữ ề ơ ả ề ị ự ụ ả ự ư  
thích và nh ng s c thái đ c thù c a s n ph m v t ch t và phi v t ch t.ữ ắ ặ ủ ả ẩ ậ ấ ậ ấ  
Truy n th ng âm nh c văn ch ng, ngôn ng , nghi th c, phong t c t pề ố ạ ươ ữ ứ ụ ậ  
quán, l  h i nghi th c…ễ ộ ứ
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­ Văn hoá  n đ nh cách th c c  x  đ c xã h i ch p nh n, nh ngấ ị ứ ư ử ượ ộ ấ ậ ữ  
t c l , th  ch , ngôn ng , c  ch  giao ti p, cách bi u l  tình c m, c mụ ệ ể ế ữ ử ỉ ế ể ộ ả ả  
xúc…Chúng ta d  dàng nh n th y s  khác bi t nói trên   nh ng n n vănễ ậ ấ ự ệ ở ữ ề  
hoá khác nhau qua cách th c ch n mua, thái đ , tác phong ng i tiêu dùngứ ọ ộ ườ  
b c l  trong giao ti p, giao d ch và bày t  quan đi m. ộ ộ ế ị ỏ ể

­  nh h ng c a n n văn hoá có tính h  th ng và tính ch   c. V iẢ ưở ủ ề ệ ố ế ướ ớ  
m i cá nhân, văn hoá đ c h p th  ngay t  th i kh c đ u tiên c a đ iỗ ượ ấ ụ ừ ờ ắ ầ ủ ờ  
s ng con ng i và đeo bám h  su t đ i.ố ườ ọ ố ờ
b. Nhánh văn hoá:

­ M t c ng đ ng xã h i không ch  có m t n n văn hoá duy nh t đ cộ ộ ồ ộ ỉ ộ ề ấ ượ  
t t c  các thành viên đ ng tình và th a nh n.ấ ả ồ ừ ậ

­ M t nhánh văn hóa là văn hóa c a m t vùng, văn hóa c a m t nhómộ ủ ộ ủ ộ  
ng i trong m t qu c gia. Th ng thì văn hóa trong m t qu c gia khôngườ ộ ố ườ ộ ố  
đ ng nh t. Các nhánh văn hoá bao g m các dân t c, tôn giáo, các nhómồ ấ ồ ộ  
ch ng t c và các vùng đ a lý. Ch ng h n nh  ng i Đ o H i không ăn th tủ ộ ị ẳ ạ ư ườ ạ ồ ị  
bò, ph  n  ra đ ng thì ph i che m ng và m c qu n áo kín mít. Nh  v y,ụ ữ ườ ả ạ ặ ầ ư ậ  
nhi u nhánh văn hoá t o nên khúc th  tr ng quan tr ng và nh ng ng iề ạ ị ườ ọ ữ ườ  
làm marketing th ng thi t k  các s n ph m và ch ng trình marketingườ ế ế ả ẩ ươ  
theo các nhu c u c a chúng.ầ ủ

­ Nhánh văn hoá th  hi n tính đ ng nh t, đ c tr ng trong hành vi c aể ệ ồ ấ ặ ư ủ  
ng i tiêu dùng   m t ph m vi nh  h n c a n n văn hoá. Ch ng h n nh ,ườ ở ộ ạ ỏ ơ ủ ề ẳ ạ ư  

 Vi t Nam, ng i Mi n Nam thích ăn bánh ng t và u ng cà phê vào bu iở ệ ườ ề ọ ố ổ  
sáng, còn   mi n B c, h  l i thích ăn bún, ăn ph …ở ề ắ ọ ạ ở
1.3.2. Nh ng y u t  mang tính ch t xã h i:ữ ế ố ấ ộ
a. Giai t ng xã h i:ầ ộ

Giai t ng xã h i là nh ng nhóm t ng đ i  n đ nh trong khuôn khầ ộ ữ ươ ố ổ ị ổ 
xã h i, đ c s p x p theo th  b c đ ng c p và đ c đ c tr ng b i cácộ ượ ắ ế ứ ậ ẳ ấ ượ ặ ư ở  
quan đi m giá tr , l i ích, hành vi đ o đ c gi ng nhau   các thành viên.ể ị ợ ạ ứ ố ở

S  hình thành đ ng c p xã h i không ch  ph  thu c vào y u t  duyự ẳ ấ ộ ỉ ụ ộ ế ố  
nh t là c a c i, ti n b c mà còn là s  k t h p c a trình đ  văn hoá, nghấ ủ ả ề ạ ự ế ợ ủ ộ ề 
nghi p, truy n th ng gia đình nh ng đ nh h ng giá tr  và nh ng y u tệ ề ố ữ ị ướ ị ữ ế ố 
đ c tr ng khác.ặ ư

 Vi t Nam ch a có phân lo i chính th c xã h i thành các giai t ng.Ở ệ ư ạ ứ ộ ầ  
Tuy nhiên trong xã h i cũng th a nh n m t s  t ng l p dân c  khác nhau.ộ ừ ậ ộ ố ầ ớ ư  
Nh ng ng i cùng chung m t giai t ng xã h i đ u có khuynh h ng x  sữ ườ ộ ầ ộ ề ướ ử ự 
gi ng  nhau  và  đây  là  đi u  quan  tâm b c nh t  c a  các  nhà  nghiên  c uố ề ậ ấ ủ ứ  
marketing. H  có cùng nh ng s  thích v  s n ph m, th ng hi u, đ a đi mọ ữ ở ề ả ẩ ươ ệ ị ể  
bán hàng,  ph ng th c d ch v ,  hình th c truy n thông. Vì v y,  ng iươ ứ ị ụ ứ ề ậ ườ  
nghiên c u marketing có th  s  d ng giai t ng xã h i là căn c  đ  phânứ ể ử ụ ầ ộ ứ ể  
đo n và l a ch n th  tr ng m c tiêu đ nh v  qua đó thi t k  marketing mixạ ự ọ ị ườ ụ ị ị ế ế  
cho phù h p.ợ
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b.  Nhóm tham kh o:ả
Nhóm tham kh o là nh ng nhóm mà m t cá nhân xem xét khi hìnhả ữ ộ  

thành thái đ  và quan đi m c a b n thân mình.ộ ể ủ ả
M i cá nhân không t n t i m t cách riêng r  mà luôn thu c v  m tỗ ồ ạ ộ ẽ ộ ề ộ  

hay nhi u nhóm ng i khác nhau. M i thành viên c a m t nhóm có th  bề ườ ỗ ủ ộ ể ị 
nh h ng b i các thành viên khác trong nhóm ho c b i các nhóm khác.ả ưở ở ặ ở

Nhóm tham kh o có th   nh h ng tr c ti p ho c gián ti p đ n tháiả ể ả ưở ự ế ặ ế ế  
đ  và hành vi c a ng i tiêu dùng.ộ ủ ườ

­  Nhóm tham kh o có  nh h ng  tr c   ti p  và th ng xuyên baoả ả ưở ự ế ườ  
g m: gia đình, b n thân, láng gi ng và đ ng nghi p.ồ ạ ề ồ ệ

­ Nhóm tham kh o gián ti p là nhóm mà ng i tiêu dùng cũng b   nhả ế ườ ị ả  
h ng mà ng i đó không ph i là thành viên. Trong nhóm này có hai nhómưở ườ ả  
nh  h n là nhóm ng ng m  và nhóm t y chay:ỏ ơ ưỡ ộ ẩ

+ Nhóm ng ng m  là nhóm là nhóm mà cá nhân có mong mu nưỡ ộ ố  
đ c gia nh p. Mong mu n đó là đ ng c  thúc đ y cá nhân có hành vi muaượ ậ ố ộ ơ ẩ  
s m gi ng th n t ng c a h . Ch ng h n nh  M  Tâm là ca s  đ c gi iắ ố ầ ượ ủ ọ ẳ ạ ư ỹ ỹ ượ ớ  
tr  m n m , cô qu ng cáo cho nhãn hi u Everon.ẻ ế ộ ả ệ

+ Nhóm t y chay: là nhóm mà hành vi,  ng x  c a h  không đ c sẩ ứ ử ủ ọ ượ ự 
ch p nh n c a cá nhân, cá nhân th ng có hành đ ng t y chay nh ng ho tấ ậ ủ ườ ộ ẩ ữ ạ  
đ ng, hành vi c a thành viên nhóm này, k  c  hành vi mua s m.ộ ủ ể ả ắ

Nhi m v  c t  y u  c a  marketing  khi  phân  tích  và  khai   thác   nhệ ụ ố ế ủ ả  
h ng c a nhóm tham kh o:ưở ủ ả

+ Th  nh t: c  g ng phát hi n t t c  nh ng nhóm tham kh o tiêuứ ấ ố ắ ệ ấ ả ữ ả  
bi u   th  tr ng m c tiêu.ể ở ị ườ ụ

+ Th  hai: xác đ nh m c đ   nh h ng c a nhóm g n v i s n ph m,ứ ị ứ ộ ả ưở ủ ắ ớ ả ẩ  
th ng hi u c  th .ươ ệ ụ ể

+ Th  ba: tìm ki m nh ng ng i “đ nh h ng d  lu n” c  g ng khaiứ ế ữ ườ ị ướ ư ậ ố ắ  
thác nh ng ý ki n ho c hình  nh c a h  trong ho t đ ng tuyên truy n.ữ ế ặ ả ủ ọ ạ ộ ề
c. Gia đình:

Gia đình là t  ch c tiêu dùng quan tr ng nh t trong xã h i. Các thànhổ ứ ọ ấ ộ  
viên trong gia đình luôn có  nh h ng sâu s c t i quy t đ nh mua s m c aả ưở ắ ớ ế ị ắ ủ  
ng i tiêu dùng. Có các ki u h  gia đình sau:ườ ể ộ

­  Gia đình đ nh h ng: đây là ki u h  gia đình g n v i khái ni m giaị ướ ể ộ ắ ớ ệ  
t c, có  nh h ng sâu xa đ n s  hình thành hành vi c a m i cá nhân.ộ ả ưở ế ự ủ ỗ

­ Gia đình hôn ph i bao g m: b , m , con cái c a h . Trong gia đìnhố ồ ố ẹ ủ ọ  
hôn ph i, s   nh h ng c a ch ng/v  t i quy t đ nh mua s m là m nhố ự ả ưở ủ ồ ợ ớ ế ị ắ ạ  
y u khác nhau tùy theo lo i s n ph m. ế ạ ả ẩ

nh h ng  c a  m i  ng i  đ i  v i  m t  s  hàng hoá  và  d ch vẢ ưở ủ ỗ ườ ố ớ ộ ố ị ụ 
th ng đ c phân b  nh  sau:ườ ượ ố ư

+ Ch ng gi  vai trò chính: b o hi m nhân th , ô tô, máy thu hình.ồ ữ ả ể ọ
+ V  gi  vai trò chính: Máy gi t, th m, đ  g , đ  dùng nhà b p.ợ ữ ặ ả ồ ỗ ồ ế
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+ V  ch ng gi  vai trò ngang nhau: đi ngh , nhà  , gi i trí bên ngoài.ợ ồ ữ ỉ ở ả
Ki u h  gia đình này đ c coi là trung tâm mua s m, thu hút s  nghiên c uể ộ ượ ắ ự ứ  
c a nhi u nhà khoa h c và marketing. Vi c qu ng bá th c ph m t i ng iủ ề ọ ệ ả ự ẩ ớ ườ  
ch ng cũng nh  các c  g ng gi i thi u các tính năng c a Ti vi v i ng iồ ư ố ắ ớ ệ ủ ớ ườ  
v  t  ra ít hi u qu . Vì v y, nhà marketing c n ph i xác đ nh đúng đ iợ ỏ ệ ả ậ ầ ả ị ố  
t ng c n tác đ ng và đ a ra nh ng đ  ngh  bán phù h p v i đ i t ng đó.ượ ầ ộ ư ữ ề ị ợ ớ ố ượ
d. Vai trò và đ a v  c a cá nhân:ị ị ủ

Vai trò bao hàm nh ng ho t đ ng mà cá nhân cho là ph i th c hi nữ ạ ộ ả ự ệ  
đ  hoà nh p vào nhóm xã h i mà h  tham gia. M i vai trò kèm theo m t đ aể ậ ộ ọ ỗ ộ ị  
v , ph n ánh s  kính tr ng c a xã h i giành cho vai trò đó.ị ả ự ọ ủ ộ

Đ a v  liên quan đ n s  s p x p cho cá nhân mình v  m c đ  s  đánhị ị ế ự ắ ế ề ứ ộ ự  
giá c a xã h i nh : s  kính tr ng, s   u đãi, uy tín đ i v i ng i khác. Thủ ộ ư ự ọ ự ư ố ớ ườ ể 
hi n vai trò và đ a v  xã h i là nhu c u c a m i cá nhân trong đ i s ng xãệ ị ị ộ ầ ủ ọ ờ ố  
h i.ộ
* Ví d :ụ  

Ông ch  m t doanh nghi p l n thì s n ph m đ  ph c v  cho nhuủ ộ ệ ớ ả ẩ ể ụ ụ  
c u đi l i c a h  s  là xe ô tô v i nhãn hi u Mercedes, th  hi n hình  nhầ ạ ủ ọ ẽ ớ ệ ể ệ ả  
ng i đàn ông thành đ t bên c nh chi c xe sang tr ng, đ t ti n, còn ng iườ ạ ạ ế ọ ắ ề ườ  
công nhân bình th ng, h  s  c  g ng đ  mua cho mình m t chi c xe máyườ ọ ẽ ố ắ ể ộ ế  
đ  làm ph ng ti n đi l i.ể ươ ệ ạ
1.3.3. Các y u t  thu c v  cá nhân:ế ố ộ ề
a. Tu i tác và đ ng đ i:ổ ườ ờ

Con ng i chúng ta đ u có chung m t vòng đ i, đó là sinh ra, l n lên,ườ ề ộ ờ ớ  
l p nghi p, sinh con, già đi và ch t. Các giai đo n c a đ i s ng gia đình làậ ệ ế ạ ủ ờ ố  
nh ng m c th i gian đ nh hình nhu c u, th  hi u s c mua c a ng i tiêuữ ố ờ ị ầ ị ế ứ ủ ườ  
dùng. 

Trong nh ng năm đ u tiên, con ng i th ng c n th c ph m cho trữ ầ ườ ườ ầ ự ẩ ẻ 
em. Trong nh ng năm tr ng thành s  d ng các lo i th c ph m khác nhau.ữ ưở ử ụ ạ ự ẩ  
Khi l n tu i l i s  d ng nh ng th c ph m ăn kiêng…Nh ng ng i làmớ ổ ạ ử ụ ữ ự ẩ ữ ườ  
Marketing, khi xác đ nh th  tr ng thì c n xác đ nh th  tr ng m c tiêu theoị ị ườ ầ ị ị ườ ụ  
khuôn kh  các giai đo n tu i tác và vòng đ i, tri n khai s n ph m và cácổ ạ ổ ờ ể ả ẩ  
k  ho ch marketing thích h p v i t ng giai đo n đó.ế ạ ợ ớ ừ ạ

Các giai đo n trong vòng đ i gia đình.ạ ờ

Giai 
đoạ

n

Tên giai đo n trong vòngạ  
đ i gia đìnhờ

Đ c đi mặ ể

1 Ng i   đ c   thân   tr ngườ ộ ưở  
thành

Còn ít gánh n ng tài chính. Ch y theoặ ạ  
m t. Đ nh h ng gi i trí. Mua đ  đ cố ị ướ ả ồ ạ  
c  b n  trong nhà,  đ  g ,  xe  máy,  điơ ả ồ ỗ  
ngh  mátỉ
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Giai 
đoạ

n

Tên giai đo n trong vòngạ  
đ i gia đìnhờ

Đ c đi mặ ể

2 V  ch ng sonợ ồ Ch a có con, t  l  mua s m hàng lâuư ỷ ệ ắ  
b n cao nh  xe h i, xe máy, đ  g , điề ư ơ ồ ỗ  
ngh  mát.ỉ

3 T   m đ y đ  giai đo n 1ổ ấ ầ ủ ạ
(Con nh  d i 6 tu i)ỏ ướ ổ

Mua s m nhà   nhi u nh t. Ti n m tắ ở ề ấ ề ặ  
ít, quan tâm t i nh ng m t hàng m i,ớ ữ ặ ớ  
các   s n  ph m đ c  qu ng cáo.  Muaả ẩ ượ ả  
máy gi t, ti vi, t  l nh, th c ph m trặ ủ ạ ự ẩ ẻ 
em, thu c ch a b nhố ữ ệ

4 T   m đ y đ  gia đo n 2ổ ấ ầ ủ ạ
(Con   nh   nh t   6   tu i   vàỏ ấ ổ  
l n h n)ớ ơ

Tình hình tài chính khá h n, ít ch u  nhơ ị ả  
h ng c a qu ng cáo. Mua nhi u th cưở ủ ả ề ự  
ph m, xe đ p, h c v , h c nh c, h cẩ ạ ọ ẽ ọ ạ ọ  
văn hóa, gia s .ư

5. T   m đ y đ  giai đo n 3ổ ấ ầ ủ ạ
(Con nh  nh t h n 18 tu i,ỏ ấ ơ ổ  
s ng chung)ố

Tình  hình  tài   chính khá  h n.  M t   sơ ộ ố 
con   cái  đã  có  vi c   làm và   thu  nh p.ệ ậ  
H u   nh   không   b   nh   h ng   b iầ ư ị ả ưở ở  
qu ng cáo.  T   l  mua  s m hàng  lâuả ỷ ệ ắ  
b n cao.ề

6 T   m   v ng   thi u   giaiổ ấ ắ ế  
đo n 1 (V  ch ng l n tu i,ạ ợ ồ ớ ổ  
con   s ng   riêng,   ch   giaố ủ  
đình đi làm)

Đa s  hài lòng v i tình hình tài chính vàố ớ  
có   ti n   ti t   ki m.   Quan   tâm đ n   duề ế ệ ế  
l ch, gi i trí, t  h c, đóng góp t  thi n.ị ả ự ọ ừ ệ  
Không   quan   tâm  đ n  m t   hàng  m i,ế ặ ớ  
chú tr ng s a sang nhà c a, ngh  mát.ọ ử ử ỉ

7 T   m   v ng   thi u   giaiổ ấ ắ ế  
đo n   2   (Con   s ng   riêng,ạ ố  
ch  gia đình ngh  h u)ủ ỉ ư

Tình hình tài chính kém h n, s ng chẳ ố ủ 
y u b ng ti n ti t ki m, l ng h u vàế ằ ề ế ệ ươ ư  
ph ng d ng c a con cái.  Chú  tr ngụ ưỡ ủ ọ  
mua thi t b  ch a b nh, thu c b , đi uế ị ữ ệ ố ổ ề  
tr  tiêu hóa, thu c ngị ố ủ

8 Ng i góa b a làm vi cườ ụ ệ Thu nh p v n t t,  song có xu h ngậ ẫ ố ướ  
bán nhà s ng v i con cáiố ớ

9 Ng i góa b a ngh  h uườ ụ ỉ ư Thu nh p gi m m nh, có nhu c u vậ ả ạ ầ ề 
s n  ph m  và   thu c   men   nh   t   mả ẩ ố ư ổ ấ  
thi u v ng giai đo n 2. R t c n đ nế ắ ạ ấ ầ ế  
chăm sóc s c kh e và tình c m.ứ ỏ ả

b. Ngh  nghi p:ề ệ
Ngh  nghi p có  nh h ng nh t đ nh đ n phong cách tiêu dùng c aề ệ ả ưở ấ ị ế ủ  

ng i tiêu dùng. ườ
* Ví d :ụ  
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Ng i công nhân có th  mua qu n áo, gi y dép, lo i đ  ch i phùườ ể ầ ầ ạ ồ ơ  
h p v i mình. ợ ớ

V  ch  t ch công ty có th  mua nh ng b  vest đ t ti n, đi du l chị ủ ị ể ữ ộ ắ ề ị  
b ng máy bay h ng nh t. ằ ạ ấ

M t n  ca sĩ mua qu n áo th i trang, s  d ng d ch v  th  d c th mộ ữ ầ ờ ử ụ ị ụ ể ụ ẩ  
m . Vì v y, nhà ho t đ ng th  tr ng c  g ng tách ra nh ng nhóm kháchỹ ậ ạ ộ ị ườ ố ắ ữ  
hàng nh p theo ngh  nghi p quan tâm nhi u đ n hàng hoá và d ch v  c aậ ề ệ ề ế ị ụ ủ  
mình. Công ty có th  s n xu t nh ng m t hàng c n thi t cho m t nhómể ả ấ ữ ặ ầ ế ộ  
ngh  nghi p c  th  nào đó.ề ệ ụ ể
c. Tình tr ng kinh t :ạ ế

Hành vi mua s m c a ng i tiêu dùng cũng b   nh h ng m nh b iắ ủ ườ ị ả ưở ạ ở  
hoàn c nh kinh t  c a ng i đó. Khi thu nh p cá nhân tăng, ng i tiêuả ế ủ ườ ậ ườ  
dùng có nhu c u chi cho nh ng nhu c u xã h i hóa, nhu c u đ c tôn tr ngầ ữ ầ ộ ầ ượ ọ  
và t  kh ng đ nh mình nhi u h n. ự ẳ ị ề ơ

Khi n n kinh t  b  suy thoái  thì nhu c u mua s m có ph n gi mề ế ị ầ ắ ầ ả  
m nh h n, ng i làm marketing c n th ng xuyên theo dõi xu th  x y raạ ơ ườ ầ ườ ế ả  
trong lĩnh v c tài chính cá nhân ng i tiêu dùng đ  đi u ch nh chi n l cự ườ ể ề ỉ ế ượ  
th  tr ng m c tiêu, đ nh v  và marketing – mix c a doanh nghi p cho phùị ườ ụ ị ị ủ ệ  
h p.ợ
d. L i s ng:ố ố

Nh ng cá nhân s ng trong cùng m t nhánh văn hoá, cùng m t giaiữ ố ộ ộ  
t ng xã h i và th m chí cùng m t ngh  nghi p có th  có l i s ng hoàn toànầ ộ ậ ộ ề ệ ể ố ố  
khác nhau.

L i s ng là nh ng hình th c t n t i b n v ng c a con ng i trongố ố ữ ứ ồ ạ ề ữ ủ ườ  
th  gi i, đ c th  hi n ra trong ho t đ ng, s  quan tâm và ni m tin c a nó:ế ớ ượ ể ệ ạ ộ ự ề ủ

­ Các ho t đ ng: làm vi c, s  thích, các s  ki n xã h i, ngh  mát,ạ ộ ệ ở ự ệ ộ ỉ  
thành viên câu l c b , mua s m, th  thao, gi i trí…ạ ộ ắ ể ả

­ Các m i quan tâm: gia đình, công vi c, c ng đ ng, th i trang, thànhố ệ ộ ồ ờ  
đ t…ạ

L i s ng c a m t con ng i th  hi n chân dung c a ng i đó trongố ố ủ ộ ườ ể ệ ủ ườ  
s  t ng tác v i môi tr ng s ng c a ng i đó. L i s ng phác ho  b cự ươ ớ ườ ố ủ ườ ố ố ạ ứ  
chân dung toàn di n c a con ng i trong s  tác đ ng qua l i gi a nó v iệ ủ ườ ự ộ ạ ữ ớ  
môi tr ng xung quanh hay ki u nhân cách c a con ng i. ườ ể ủ ườ

Khi bi t  thành ph n giai t ng xã h i c a con ng i,  ta có th  cóế ầ ầ ộ ủ ườ ể  
nh ng k t lu n nh t đ nh v  hành vi d  ki n c a ng i đó, nh ng khôngữ ế ậ ấ ị ề ự ế ủ ườ ư  
th  hình dung ng i đó nh  m t cá th .  Ch  có l i s ng m i phác ho  choể ườ ư ộ ể ỉ ố ố ớ ạ  
ta b c chân dung đ y đ  nh t c a con ng i trong hành đ ng và s  tácứ ầ ủ ấ ủ ườ ộ ự  
đ ng qua l i v i th  gi i xung quanh.ộ ạ ớ ế ớ

Khi so n  th o chi n  l c  marketing hàng hoá,  nhà ho t đ ng  thạ ả ế ượ ạ ộ ị 
tr ng c  g ng khám phá nh ng m i liên h  gi a hàng hoá thông th ngườ ố ắ ữ ố ệ ữ ườ  
hay đ c hi u và l i s ng nh t đ nh.ặ ệ ố ố ấ ị
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e. Nhân cách và quan ni m b n thân:ệ ả
* Nhân cách: 

Là m t t p h p nh ng đ c đi m tâm lý c a con ng i đ m b o sộ ậ ợ ữ ặ ể ủ ườ ả ả ự 
ph n  ng đáp l i môi tr ng xung quanh c a m i con ng i có trình tả ứ ạ ườ ủ ỗ ườ ự 
t ng đ i và  n đ nh.ươ ố ổ ị

Nhân cách c a th ng đ c mô t  b ng nh ng đ c tính v n có c aủ ườ ượ ả ằ ữ ặ ố ủ  
cá th  nh : t  tin, tính th n tr ng, tính t  l p, tính khiêm nh ng, tính hi uể ư ự ậ ọ ự ậ ườ ế  
th ng, tính ngăn n p, tính d  dãi, tính năng đ ng, tính b o th , tính c i m . ắ ắ ễ ộ ả ủ ở ở

Nhân cách và hành vi mua s m có m i quan h  ch t ch  v i nhau.ắ ố ệ ặ ẽ ớ  
Bi t ki u nhân cách có th  có ích khi phân tích hành vi c a ng i tiêu dùng.ế ể ể ủ ườ  
Thí d , m t ng i r t rè, nhút nhát th ng không thích qu n áo có gamụ ộ ườ ụ ườ ầ  
màu n i b t, ng i có tính phóng khoáng thì ít nh y c m v  giá c a s nổ ậ ườ ạ ả ề ủ ả  
ph m.ẩ
* Quan ni m b n thân: ệ ả

Là s  t  ni m là hình  nh trí tu  c a m t cá nhân v  chính b n thânự ự ệ ả ệ ủ ộ ề ả  
h . Nó liên quan t i nhân cách c a m i con ng i. ọ ớ ủ ỗ ườ

Trong ho t đ ng th  tr ng, nhi u nhà nghiên c u marketing đã xu tạ ộ ị ườ ề ứ ấ  
phát t  nh ng ý ni m có quan h  tr c ti p đ n nhân cách – ý ni m c a conừ ữ ệ ệ ự ế ế ệ ủ  
ng i v  b n thân mình. H u h t trong chúng ta, ai cũng đ u có m t hìnhườ ề ả ầ ế ề ộ  

nh t ng t ng ph c t p v  b n thân.  Các quan ni m này đ c chiaả ưở ượ ứ ạ ề ả ệ ượ  
thành nhi u khái ni m nh  h n nh :ề ệ ỏ ơ ư

­ Quan ni m b n thân th c t : t c là cá nhân th c s  nhìn b n thânệ ả ự ế ứ ự ự ả  
mình nh  th  nào.ư ế

­ Quan ni m b n thân lý t ng: cá nhân mu n nhìn b n thân mìnhệ ả ưở ố ả  
nh  th  nàoư ế

­ Quan ni m b n thân xã h i: cá nhân nghĩ nh ng ng i khác nhìnệ ả ộ ữ ườ  
b n thân minh nh  th  nào.ả ư ế

­ Quan ni m b n thân xã h i lý t ng: cá nhân mu n nh ng ng iệ ả ộ ưở ố ữ ườ  
khác nhìn b n thân mình nh  th  nào.ả ư ế

Quan ni m b n thân có  nh h ng nh t đ nh t i vi c mua s m vàệ ả ả ưở ấ ị ớ ệ ắ  
đi u quan tr ng marketing c n đ c bi t quan tâm khi nghiên c u s  t  quanề ọ ầ ặ ệ ứ ự ự  
ni m là nh ng s n ph m, th ng hi u đ c khách hàng  a chu ng. Vìệ ữ ả ẩ ươ ệ ượ ư ộ  
v y, các nhà ho t đ ng th  tr ng ph i c  g ng t o ra hình  nh nhãn hi uậ ạ ộ ị ườ ả ố ắ ạ ả ệ  
phù h p v i các hình  nh c a cái “tôi” c a các thành viên th  tr ng m cợ ớ ả ủ ủ ị ườ ụ  
tiêu.
1.3.4. Nh ng y u t  thu c v  tâm lý:ữ ế ố ộ ề

Nh ng y u t  thu c v  tâm lý là nh ng tác nhân bên trong ng i tiêuữ ế ố ộ ề ữ ườ  
dùng thúc đ y hay kìm hãm hành vi c a h . Hành vi c a con ng i ch uẩ ủ ọ ủ ườ ị  

nh h ng r t l n c a b n y u t  tâm lý c  b n: đ ng c , nh n th c,ả ưở ấ ớ ủ ố ế ố ơ ả ộ ơ ậ ứ  
ni m tin và thái đ .ề ộ
a. Đ ng c :ộ ơ
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Trong m i con ng i luôn t n t i nh ng nhu c u khác nhau. Các nhuỗ ườ ồ ạ ữ ầ  
c u đ t t i m t c ng đ  đ  m nh s  tr  thành đ ng c .ầ ạ ớ ộ ườ ộ ủ ạ ẽ ở ộ ơ

Đ ng c  là nhu c u đã tr  thành kh n thi t đ n m c đ  bu c conộ ơ ầ ở ẩ ế ế ứ ộ ộ  
ng i ph i tìm cách và ph ng th c tho  mãn chúng.ườ ả ươ ứ ả

Có hai lý thuy t v  đ ng c  có ý nghĩa quan tr ng trong marketing,ế ề ộ ơ ọ  
đó  lý thuy t c a Sigmund Freud và lý thuy t c a Abraham Maslow. Hai lýế ủ ế ủ  
thuy t  này đ a   ra  nh ng  k t   lu n  hoàn  toàn khác  nhau cho  ho t  đ ngế ư ữ ế ậ ạ ộ  
nghiên c u ng i tiêu dùng và marketing:ứ ườ
* Lý thuy t đ ng c  c a Freud: ế ộ ơ ủ

Freud là nhà phân tích tâm lý n i ti ng, ông sinh ra   Fribourg và l nổ ế ở ớ  
lên   Áo cho r ng, con ng i ch  y u không ý th c đ c nh ng l c l ngở ằ ườ ủ ế ứ ượ ữ ự ượ  
tâm lý th c t  hình thành nên hành vi c a mình, r ng con ng i l n lênự ế ủ ằ ườ ớ  
trong khi ph i kìm nén   trong lòng mình bi t bao nhiêu ham mu n.ả ở ế ố
   Theo Freud, đ i s ng tâm lý c a cá nhân đ c chia làm ba b  ph n: ýờ ố ủ ượ ộ ậ  
th c, ti n ý th c và vô th c.ứ ề ứ ứ

+ Ý th c (super Ego) là hình th c t i cao c a tr ng thái tâm lý c aứ ứ ố ủ ạ ủ  
con ng i, là đ c tr ng c a hình th c t  duy logic và là t  duy có đ nhườ ặ ư ủ ứ ư ư ị  
h ng. Khi con ng i ý th c đ c cái mình mu n, hành vi c a h  luôn cóướ ườ ứ ượ ố ủ ọ  
ch  đích và đ c g i là “ nhu c u mua ch  đ ng”ủ ượ ọ ầ ủ ộ

+ Ti n ý th c (Ego) là b  ph n c a ý th c, nh ng quan h  v i tìnhề ứ ộ ậ ủ ứ ữ ệ ớ  
hu ng tr c ti p b  gián đo n, nên trong nhi u tình hu ng con ng i khôngố ự ế ị ạ ề ố ườ  
ý th c đ c. Ti n ý th c có th  d  dàng chuy n thành ý th c thông qua sứ ượ ề ứ ể ễ ể ứ ự 
liên h , tác đ ng c a các kích thích v i nhu c u.   d ng ti n ý th c, conệ ộ ủ ớ ầ Ở ạ ề ứ  
ng i th ng không nh n bi t đ c nhu c u c a mình, nh ng n u kíchườ ườ ậ ế ượ ầ ủ ư ế  
thích, nhu c u s  đ c c m nh n.ầ ẽ ượ ả ậ

+ Vô th c (ID) bao hàm nh ng quá trình c a đ i s ng tinh th n, đ cứ ữ ủ ờ ố ầ ượ  
đ c tr ng b i c m xúc.ặ ư ở ả

Nh  v y, theo Freud, con ng i không ý th c đ c đ y đ  v  ngu nư ậ ườ ứ ượ ầ ủ ề ồ  
g c c a đ ng c  chính mình.ố ủ ộ ơ
* Lý thuy t đ ng c  c a Maslow:ế ộ ơ ủ

Lý thuy t đ ng c  c a Abraham Maslow th  hi n m t h ng ti pế ộ ơ ủ ể ệ ộ ướ ế  
c n khác, tìm cách gi i thích t i sao đ ng c  trong nh ng th i gian khácậ ả ạ ộ ơ ữ ờ  
nhau l i khác nhau. Theo ông, nhu c u con ng i có th  có năm c p b cạ ầ ườ ể ấ ậ  
sau:

­ Nhu c u sinh h c: đói, khát, ng , ngh ….ầ ọ ủ ỉ
­ Nhu c u an toàn: s  an toàn, đ c b o v , che chầ ự ượ ả ệ ở
­ Nhu c u xã h i hóa: giao l u tình c m, tình yêu, s  chia s …ầ ộ ư ả ự ẻ
­ Nhu c u đ c tôn tr ng: lòng t  tr ng, đ c công nh n, có đ a vầ ượ ọ ự ọ ượ ậ ị ị 

xã h iộ
­ Nhu c u t  kh ng đ nh mình: t  phát tri n, th  hi n tài năng, thầ ự ẳ ị ự ể ể ệ ể 

hi n b n thân…ệ ả
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Các cá nhân s  thi t l p m t tr t t   u tiên cho các nhu c u này theoẽ ế ậ ộ ậ ự ư ầ  
m c đ  quan tr ng đ i v i vi c tho  mãn chúng. Con ng i s  c  g ngứ ộ ọ ố ớ ệ ả ườ ẽ ố ắ  
tho  mãn nhu c u quan tr ng nh t. Nhu c u đ c tho  mãn không còn vaiả ầ ọ ấ ầ ượ ả  
trò đ ng l c. Con ng i h ng t i nhu c u ti p theo. ộ ự ườ ướ ớ ầ ế
* Ví d :ụ  

M t ng i đang đói thì h  s  không quan tâm đ n nh ng s  ki nộ ườ ọ ẽ ế ữ ự ệ  
x y ra trong th  gi i ngh  thu t, cũng ch ng quan tâm xem nh ng ng iả ế ớ ệ ậ ẳ ữ ườ  
xung quanh nhìn mình nh  th  nào và cũng không quan tâm đ n b u khôngư ế ế ầ  
khí mà anh ta đang hít th  có trong s ch hay không. Nh ng khi th a mãnở ạ ư ỏ  
đ c nhu c u quan tr ng nh t trong th  b c thì anh ta b t đ u quan tâmượ ầ ọ ấ ứ ậ ắ ầ  
đ n nhu c u ti p theo trong th  b c.ế ầ ế ứ ậ

H c thuy t này giúp ng i làm marketing nh n th c đ c r ng c nọ ế ườ ậ ứ ượ ằ ầ  
ph i có s n ph m và ho t đ ng marketing khác nhau, t ng  ng v i nh ngả ả ẩ ạ ộ ươ ứ ớ ữ  
đi u ki n c  th  c a th  tr ng, xã h i.ề ệ ụ ể ủ ị ườ ộ
b. Nh n th c:ậ ứ

Đ ng c  thúc đ y con ng i hành đ ng. Song hành đ ng c a conộ ơ ẩ ườ ộ ộ ủ  
ng i di n ra nh  th  nào l i ph  thu c r t nhi u vào s  nh n th c. Haiườ ễ ư ế ạ ụ ộ ấ ề ự ậ ứ  
khách hàng có đ ng c  nh  nhau, nh ng s   l a  ch n th ng hi u s nộ ơ ư ư ự ự ọ ươ ệ ả  
ph m hoàn toàn khác nhau. Đó là k t qu  c a nh n th cẩ ế ả ủ ậ ứ

Nh n th c là quá trình con ng i ch n l c, t  ch c và lý gi i thôngậ ứ ườ ọ ọ ổ ứ ả  
tin đ  hình thành m t b c tranh có ý nghĩa v  th  gi i xung quanh.ể ộ ứ ề ế ớ
  Có ba đ c đi m c a nh n th c là s  chú ý có ch n l c, s  bóp méoặ ể ủ ậ ứ ự ọ ọ ự  
thông tin và s  l u gi  có ch n l c:ư ư ữ ọ ọ

+ S  chú ý ch n l c: Là khuynh h ng l a ch n thông tin mà conự ọ ọ ướ ự ọ  
ng i nh n đ c khi ti p xúc v i các tác nhân kích thích.ườ ậ ượ ế ớ

Hàng ngày, con ng i đ c ti p nh n v i nhi u tác nhân kích thích.ườ ượ ế ậ ớ ề  
Tuy nhiên, không ph i chung ta không th  có kh  năng ph n  ng v i t t cả ể ả ả ứ ớ ấ ả 
nh ng tác nhân kích thích đó, chúng ta s  ph i sàng l c đ  lo i b  b t cácữ ẽ ả ọ ể ạ ỏ ớ  
tác nhân đ c coi là không c n thi t. Nh ng quan tr ng là, các nhà ho tượ ầ ế ư ọ ạ  
đ ng th  tr ng c n ph i bi t nh ng tác nhân nào là tác nhân đ c chú ýộ ị ườ ầ ả ế ữ ượ  
đ  t p trung vào tác nhân đó. Thông th ng, con ng i có khuynh h ngể ậ ườ ườ ướ  
chú ý đ n nh ng tác nhân kích thích có liên quan đ n nh ng nhu c u hi nế ữ ế ữ ầ ệ  
có t i th i đi m đó, hay có khuynh h ng chú ý đ n nh ng tác nhân kíchạ ờ ể ướ ế ữ  
thích mà h  đang mong đ i ho c chú ý đ n nh ng tác nhân kích thích có ýọ ợ ặ ế ữ  
nghĩa đ c bi t khác h n v i nh ng tác nhân thông th ng. V i tính ch tặ ệ ẳ ớ ữ ườ ớ ấ  
ch n l c c a tri giác, các nhà ho t đ ng th  tr ng c n ph i n  l c h t s cọ ọ ủ ạ ộ ị ườ ầ ả ỗ ự ế ứ  
đ  thu hút s  chú ý c a ng i tiêu dùng.ể ự ủ ườ

+ S  bóp méo thông tin: Là vi c x  lý thông tin b  gò ép theo nh ngự ệ ử ị ữ  
ni m tin có s n c a ng i tiêu dùng. Ngay c  nh ng tác nhân kích thíchề ẵ ủ ườ ả ữ  
đ c ng i tiêu dùng chú ý cũng không nh t thi t đ c h  ti p nh n đúngượ ườ ấ ế ượ ọ ế ậ  
nh  ý đ nh c a ng i đ a ra. M i ng i đ u c  g ng gò ép thông tin nh nư ị ủ ườ ư ỗ ườ ề ố ắ ậ  
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đ c vào khuôn kh  nh ng ý ki n mà h  s n có c a mình. Vì v y, các nhàượ ổ ữ ế ọ ẵ ủ ậ  
ho t đ ng th  tr ng c n ph i bi t r ng, con ng i có khuynh h ng gi iạ ộ ị ườ ầ ả ế ằ ườ ướ ả  
thích thông tin làm sao đ  nó  ng h  ch  không bác b  ý t ng và phánể ủ ộ ứ ỏ ưở  
đoán đã hình thành   h  đ  t  đó đ a ra nh ng thông tin phù h p v i ng iở ọ ể ư ư ữ ợ ớ ườ  
tiêu dùng.

+ S  l u tr  có ch n l c: Th ng ch  l u gi  nh ng thông tin nh tự ư ữ ọ ọ ườ ỉ ư ữ ữ ấ  
đ nh và cũng ch  l u gi  đ c trong m t kho ng th i gian nh t đ nh. Vàị ỉ ư ữ ượ ộ ả ờ ấ ị  
nh ng thông tin đ c l u gi  là nh ng thông tin  ng h  thái đ  và ni m tinữ ượ ư ữ ữ ủ ộ ộ ề  
c a h .ủ ọ
c. S  hi u bi t:ự ể ế

S  hi u bi t c a con ng i là trình đ  c a h  v  cu c s ng. Ý nghĩaự ể ế ủ ườ ộ ủ ọ ề ộ ố  
th c ti n c a “lý thuy t kinh nghi m” đ i v i marketing là: ng i ta có giaự ễ ủ ế ệ ố ớ ườ  
tăng s c c u b ng cách g n k t s n ph m v i nh ng hình thúc đ y c aứ ầ ằ ắ ế ả ẩ ớ ữ ẩ ủ  
đ ng c , đ ng th i s  d ng nh ng g i ý mang tính c ng c  tích c c. V iộ ơ ồ ờ ử ụ ữ ợ ủ ố ự ớ  
nh ng s n ph m đã có nh ng ghi nh n t t trong hi u bi t c a khách hàng,ữ ả ẩ ữ ậ ố ể ế ủ  
doanh nghi p c n ph i duy trì và c ng c  nh ng c p nhu c u – s n ph mệ ầ ả ủ ố ữ ặ ầ ả ẩ  
đã phù h p v i đ ng c  c a ng i mua, đ ng th i t  ch c các ho t đ ngợ ớ ộ ơ ủ ườ ồ ờ ổ ứ ạ ộ  
marketing đ  h  tr  và phát tri n nh ng hi u bi t c a khách hàng theo xuể ỗ ợ ể ữ ể ế ủ  
h ng tích c c.ướ ự
d. Ni m tin và quan đi m:ề ể

Ni m tin là s  nh n đ nh ch a đ ng m t ý nghĩa c  th  mà ng i taề ự ậ ị ứ ự ộ ụ ể ườ  
có đ c v  m t s  v t hay hi n t ng nào đó. ượ ề ộ ự ậ ệ ượ

Các nhà s n xu t rât quan tâm đ n ni m tin c a con ng i đ i v iả ấ ế ề ủ ườ ố ớ  
nh ng hàng hóa, d ch v  c  th . T  nh ng ni m tin này, hình thành nênữ ị ụ ụ ể ừ ữ ề  
nh ng hình  nh v  hàng hóa, nhãn hi u.ữ ả ề ệ

Quan đi m là nh ng đánh giá, c m xúc và nh ng khuynh h ng hànhể ữ ả ữ ướ  
đ ng t ng đ i nh t quán v  m t s  v t hi n t ng hay m t ý t ng nàoộ ươ ố ấ ề ộ ự ậ ệ ượ ộ ưở  
đó; Quan đi m r t khó thay đ i, vì th  nhà marketing c n nghiên c u s nể ấ ổ ế ầ ứ ả  
ph m phù h p v i quan đi m c a ng i tiêu dùng h n là c  g ng đ a s nẩ ợ ớ ể ủ ườ ơ ố ắ ư ả  
ph m làm thay đ i quan đi m c a h .ẩ ổ ể ủ ọ
1.4. Quá trình thông qua quy t đ nh mua:ế ị

Quá trình quy t đ nh mua.ế ị

 1.4.1. Nh n bi t nhu c u:ậ ế ầ
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Nh n bi t nhu c u là c m giác c a ng i tiêu dùng v  m t s  khácậ ế ầ ả ủ ườ ề ộ ự  
bi t gi a tr ng thái hi n có và tr ng thái h  mong mu n.ệ ữ ạ ệ ạ ọ ố

M i ng i đ u có nh ng nhu c u và mong mu n ch a đ c th aọ ườ ề ữ ầ ố ư ượ ỏ  
mãn, nh ng nhu c u này có th  phát sinh do các tác đ ng c a quy lu t sinhữ ầ ể ộ ủ ậ  
h c, tâm lý ch ng h n nh  chúng ta c m th y khát và c n u ng, ho c nhuọ ẳ ạ ư ả ấ ầ ố ặ  
c u có th  ti m  n c n các kích thích c a marketing bên ngoài ho c c  hai.ầ ể ề ẩ ầ ủ ặ ả  
Khi nhu c u tr  c p thi t thì ng i tiêu dùng s  hành đ ng đ  tho  mãnầ ở ấ ế ườ ẽ ộ ể ả  
chúng. M c dù v y, ng i tiêu dùng còn ch u nhi u tác đ ng c a các y uặ ậ ườ ị ề ộ ủ ế  
t   nh h ng đ n hành vi mua s m c a h . ố ả ưở ế ắ ủ ọ

Vì v y, nhi m v  c a các nhà marketing là c n kích thích nhu c uậ ệ ụ ủ ầ ầ  
mua s m, phát hi n nhu c u nào đang phát sinh? Cái gì t o ra chúng? Ng iắ ệ ầ ạ ườ  
tiêu dùng mu n tho  mãn chúng b ng nh ng s n ph m, d ch v  c  th  nào.ố ả ằ ữ ả ẩ ị ụ ụ ể
1.4.2. Tìm ki m thông tin:ế

Sau khi nhu c u đã đ c ý th c và m c đ  quan tâm đã đ c ch n,ầ ượ ứ ứ ộ ượ ọ  
ng i tiêu dùng c n tìm ki m thông tin liên quan đ n các ph ng án th aườ ầ ế ế ươ ỏ  
mãn nhu c u. Tr c h t, h  s  tìm hi u v  các s n ph m và th ng hi uầ ướ ế ọ ẽ ể ề ả ẩ ươ ệ  
có m t trên th  tr ng thông qua các ngu n thông tin sau:ặ ị ườ ồ

­ Ngu n thông tin cá nhân:  gia đình, b n bè, hàng xóm, ng i quen.ồ ạ ườ
­ Ngu n thông tin t  b n thân: kh o sát tr c ti p, dùng th , t  tìmồ ừ ả ả ự ế ử ự  

hi u.ể
­ Ngu n thông tin th ng m i: qu ng cáo, ng i bán hàng, các nhàồ ươ ạ ả ườ  

kinh doanh, bao bì, tri n lãm.ể
­ Ngu n thông tin công c ng: ph ng ti n thông tin đ i chúng, các tồ ộ ươ ệ ạ ổ 

ch c nghiên c u và phân lo i ng i tiêu dùng, các chuyên m c t  v n tiêuứ ứ ạ ườ ụ ư ấ  
dùng…

Nhà nghiên c u marketing c n hi u nh ng cách th c thu th p thôngứ ầ ể ữ ứ ậ  
tin c a ng i tiêu dùng đ  l p ra ch ng trình hành đ ng thích h p. ủ ườ ể ậ ươ ộ ợ

Thông th ng, ng i tiêu dùng nh n đ c m t kh i l ng thông tinườ ườ ậ ượ ộ ố ượ  
nhi u nh t v  hàng hoá t  nh ng ngu n thông tin th ng m i còn nh ngề ấ ề ừ ữ ồ ươ ạ ữ  
ngu n thông tin cá nhân l i là ngu n có hi u qu  nh t. M c đ  bi n đ iồ ạ ồ ệ ả ấ ứ ộ ế ổ  
c a ngu n thông tin s  bi n đ i tùy theo ch ng lo i hàng hóa và đ c tínhủ ồ ẽ ế ổ ủ ạ ặ  
c a ng i mua. Nh  thu th p thông tin mà ng i tiêu dùng hi u rõ h n cácủ ườ ờ ậ ườ ể ơ  
nhãn hi u hi n có trên th  tr ng cũng nh  nh ng tính ch t c a chúng. ệ ệ ị ườ ư ữ ấ ủ

Vì v y, các công ty ph i xây d ng h  th ng marketing – mix sao choậ ả ự ệ ố  
nó đ a đ c nhãn hi u c a mình vào b  nhãn hi u đã bi t và b  l a ch nư ượ ệ ủ ộ ệ ế ộ ự ọ  
c a ng i tiêu dùng, đ ng th i ph i tìm hi u xem ng i tiêu dùng l n đ uủ ườ ồ ờ ả ể ườ ầ ầ  
tiên bi t đ n nhãn hi u nh  th  nào, h  s  d ng nh ng ngu n thông tinế ế ệ ư ế ọ ử ụ ữ ồ  
nào và h  đánh giá các ngu n thông tin ra sao. ọ ồ
* Ví d :ụ  đ i v i s n ph m máy đi u hòa nhi t đ .ố ớ ả ẩ ề ệ ộ
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1.4.3. Đánh giá các ph ng án thay th :ươ ế
Sau khi d a vào ngu n thông tin thích h p, ng i tiêu dùng th ngự ồ ợ ườ ườ  

đ a ra các ph ng án thay th . Đ  đánh giá đ c các ph ng án m t cáchư ươ ế ể ượ ươ ộ  
t t nh t thì ng i tiêu dùng s  s  d ng nh ng khuynh h ng c  b n sau: ố ấ ườ ẽ ử ụ ữ ướ ơ ả

+ Th  nh tứ ấ : ng i tiêu dùng th ng coi s n ph m là m t t p h pườ ườ ả ẩ ộ ậ ợ  
các thu c tính nh t đ nh.ộ ấ ị
* Ví dụ: ng i mua hàng th ng quan tâm:ườ ườ

­ Máy  nh: đ  nét c a t m hình ch p đ c, kho ng th i gian đi uả ộ ủ ấ ụ ươ ả ờ ề  
ch nh đ c, kích th c, giá c .ỉ ượ ướ ả

­ Kem đánh răng: màu s c, công hi u, giá c , mùi vắ ệ ả ị
­ Son bôi môi: màu s c, hình th c, uy tín, mùi v .ắ ứ ị
­ Đ c tính v  giá c : h p túi ti nặ ề ả ợ ề
+ Th  hai:  ứ   là m c đ  quan tr ng c a nh ng thu c tính khác nhauứ ộ ọ ủ ữ ộ  

đ i v i nh ng khách hàng khác nhau, thu c tính quan tr ng là thu c tính màố ớ ữ ộ ọ ộ  
khách hàng luôn mong đ i và quan tâm hàng đ u. Vì v y, nhà nghiên c uợ ầ ậ ứ  
marketing ph i đáp  ng đ c thu c tính này.ả ứ ượ ộ

+ Th  ba:   ứ là ni m tin c a ng i tiêu dùng vào nhãn hi u hàng hóaề ủ ườ ệ  
cũng chính là y u t  đ  nhà ho t đ ng th  tr ng xem xét đ n. B i vì, m tế ố ể ạ ộ ị ườ ế ở ộ  
nhãn hi u mà đ c ng i tiêu dùng tin t ng thì s  d  dàng đ c l a ch nệ ượ ườ ưở ẽ ễ ượ ự ọ  
trong các l n mua ti p theo.ầ ế

+ Th  t :ứ ư  ng i tiêu dùng có xu h ng gán cho m i thu c tính c aườ ướ ỗ ộ ủ  
s n ph m m t ch c năng h u d ng. Do đó, h  s  ch n nh ng s n ph mả ẩ ộ ứ ữ ụ ọ ẽ ọ ữ ả ẩ  
có t ng đ  h u d ng cao nh t.ổ ộ ữ ụ ấ

+ Th  năm:  ứ   là thái đ  đ i v i các nhãn hi u đ c hình thành ộ ố ớ ệ ượ ở 
ng i tiêu dùng sau khi đã đánh giá chúng. Song ng i tiêu dùng l i l aườ ườ ạ ự  
ch n nhãn hi u theo các cách khác nhau.ọ ệ
1.4.4. Quy t đ nh mua hàng:ế ị

Sau đánh giá các ph ng án, ng i tiêu dùng s  đi đ n quy t đ nhươ ườ ẽ ế ế ị  
mua. Nh ng trên đ ng t  ch  có ý đ nh đ n ch  thông qua quy t đ nh muaư ườ ừ ỗ ị ế ỗ ế ị  

48



còn có nh ng y u t  can thi p trong kho ng th i gian này, đó là thái đ  c aữ ế ố ệ ả ờ ộ ủ  
nh ng ng i khác và các y u t  ngoài d  ki nữ ườ ế ố ự ế

Nh ng y u t  kìm hãm quá trình bi n ý đ nh mua hàng ữ ế ố ế ị
thành quy t đ nh mua hàng:ế ị

­ Y u t  th  nh t là thái đ  c a ng i khác: gia đình, b n bè, dế ố ứ ấ ộ ủ ườ ạ ư 
lu n….ậ

­ Y u t  th  hai đó là nh ng y u t  b t ng  c a tình hu ng. Nh ngế ố ứ ữ ế ố ấ ờ ủ ố ữ  
y u t  này là nh ng r i ro đ t xu t, s  s n có c a s n ph m, các đi uế ố ữ ủ ộ ấ ự ẵ ủ ả ẩ ề  
ki n liên quan đ n giao d ch, thanh toán, d ch v  sau bán…. Nh ng y u tệ ế ị ị ụ ữ ế ố 
b t ng  c a tình hu ng có th  phát sinh đ t ng t và làm thay đ i ý đ nhấ ờ ủ ố ể ộ ộ ổ ị  
mua hàng vào đúng th i đi m mà ng i tiêu dùng s n sàng hành đ ng.ờ ể ườ ẵ ộ

Đ  thúc đ y quá trình mua hàng, doanh nghi p c n ph i lo i b  cácể ẩ ệ ầ ả ạ ỏ  
c n tr  mua t  phía doanh nghi p đó là khâu chăm sóc khách hàng, các ho tả ở ừ ệ ạ  
đ ng xúc ti n đ  rút ng n th i gian có th  di n ra s  thay đ i ý đ nh mua.ộ ế ể ắ ờ ể ễ ự ổ ị
1.4.5. Đánh giá sau khi mua:

Thông th ng, công vi c c a ng i làm marketing không k t thúc ườ ệ ủ ườ ế ở 
hành vi mua hàng mà còn ti p t c trong th i k  sau mua hàng. B i vì, sauế ụ ờ ỳ ở  
khi mua, ng i tiêu dùng th ng ph i đ i m t v i nh ng v n đ  sau:ườ ườ ả ố ặ ớ ữ ấ ề
* S  tho  mãn / không th a mãn v i hàng đã mua: ự ả ỏ ớ

Nhà marketing không ch  quan tâm đ n vi c bán đ c hàng, mà cònỉ ế ệ ượ  
ph i quan tâm đ n vi c khách hàng có th a mãn v i s n ph m sau khi muaả ế ệ ỏ ớ ả ẩ  
hay không? N u h  th a mãn đ ng nghĩa v i s  ti p t c mua l n sau, n uế ọ ỏ ồ ớ ự ế ụ ầ ế  
khách hàng không th a mãn thì doanh nghi p có th  b  gây phi n ph c đángỏ ệ ể ị ề ứ  
ti c.ế
* Hành đ ng sau khi mua:ộ  

N u hài lòng,  ng i  tiêu dùng ch c ch n s  mua n a khi có d p.ế ườ ắ ắ ẽ ữ ị  
Ngoài ra ng i tiêu dùng hài lòng thích chia s  nh ng ý ki n nh n xét t tườ ẻ ữ ế ậ ố  
đ p v  hàng hoá đó v i nh ng ng i khác. Đúng nh  l i c a các nhà ho tẹ ề ớ ữ ườ ư ờ ủ ạ  
đ ng th  tr ng: “ Khách hàng hài lòng là cách qu ng cáo t t  nh t c aộ ị ườ ả ố ấ ủ  
chúng ta”
* S  d ng và x  lý sau khi muaử ụ ử : 
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Nhà marketing cũng c n quan tâm theo dõi, ng i tiêu dùng đ i xầ ườ ố ử 
v i s n ph m mua v  nh  th  nào, n u ng i tiêu dùng thu x p đ  sớ ả ẩ ề ư ế ế ườ ế ể ử 
d ng hàng hoá đó vào nh ng m c đích m i nào đó thì ng i bán hàng c nụ ữ ụ ớ ườ ầ  
ph i quan tâm, b i vì m c đích cu i cùng đó có th  có l i cho qu ng cáo.ả ở ụ ố ể ợ ả  
N u ng i tiêu dùng x p xó hàng hoá đó, h u nh  không s  d ng chúngế ườ ế ầ ư ử ụ  
hay tìm cách thoát kh i nó thì đi u đó có nghĩa là hàng hoá đã không thoỏ ề ả 
mãn đ c h  và nh ng tin đ n không t t có th  s  b  lan truy n ra bênượ ọ ữ ồ ố ể ẽ ị ề  
ngoài.
2. HÀNH VI MUA LÀ T  CH C:Ổ Ứ
* M c tiêu:ụ

­ Xác đ nh đ c nh ng y u t  nào  nh h ng đ n hành vi muaị ượ ữ ế ố ả ưở ế  c aủ  
ng i tiêu dùng, hành vi mua c a t  ch c.ườ ủ ổ ứ

­ Nâng cao kh  năng, k  năng giao ti p cho h c sinh, sinh viên.ả ỹ ế ọ
2.1. Th  tr ng và hành vi mua c a các doanh nghi p s n xu t:ị ườ ủ ệ ả ấ
2.1.1. Đ c tr ng c a th  tr ng các doanh nghi p s n xu t:ặ ư ủ ị ườ ệ ả ấ
a. Khái ni m th  tr ng các doanh nghi p s n xu t:ệ ị ườ ệ ả ấ

Th  tr ng các doanh nghi p s n xu t bao g m t t c  các cá nhân vàị ườ ệ ả ấ ồ ấ ả  
t  ch c mua s m s n ph m, d ch v  vì m c đích s n xu t ra nh ng hàngổ ứ ắ ả ẩ ị ụ ụ ả ấ ữ  
hoá hay d ch v  khác đ  bán, cho thuê hay cung  ng cho nh ng ng i khácị ụ ể ứ ữ ườ  
ki m l i.ế ờ

Đi u khác bi t c  b n c a t  ch c và ng i tiêu dùng là t  ch cề ệ ơ ả ủ ổ ứ ườ ổ ứ  
mua hàng hóa và d ch v  v  đ  ph c v  cho t  ch c đó.ị ụ ề ể ụ ụ ổ ứ
b. Nh ng đ c tr ng c  b n c a th  tr ng các doanh nghi p s n xu t:ữ ặ ư ơ ả ủ ị ườ ệ ả ấ

­ Th  tr ng các DNSX có quy mô, danh m c hàng hoá, kh i l ngị ườ ụ ố ượ  
ti n t  chu chuy n l n h n nhi u th  tr ng ng i tiêu dùng.ề ệ ể ớ ơ ề ị ườ ườ

­ Nhu c u v  hàng t  li u s n xu t đ u b t ngu n t  nhu c u vầ ề ư ệ ả ấ ề ắ ồ ừ ầ ề 
hàng tiêu dùng. Thí d  nh  nhu c u v  da thu c đ  may giày ph  thu c vàoụ ư ầ ề ộ ể ụ ộ  
nhu c u giày c a  th   tr ng  ng i   tiêu dùng,  nhu c u đ i  v i   thép,  xiầ ủ ị ườ ườ ầ ố ớ  
măng... thì ph  thu c vào nhu c u đ i v i nhà  .ụ ộ ầ ố ớ ở

­ Nhu c u ít co giãn theo giá: đi u này có nghĩa là nhu c u đ i v iầ ề ầ ố ớ  
m t s n ph m công nghi p thay đ i ít h n so v i s  thay đ i c a giá c aộ ả ẩ ệ ổ ơ ớ ự ổ ủ ủ  
nó.

­ M c đ  bi n đ ng v  c u TLSX l n h n nhi u so v i nhu c uứ ộ ế ộ ề ầ ớ ơ ề ớ ầ  
hàng tiêu dùng: m c dù nhu c u đ i v i các s n ph m công nghi p là ítặ ầ ố ớ ả ẩ ệ  
thay đ i theo giá, nh ng m c đ  bi n đ ng v  c u TLSX l i bi n đ ngổ ư ứ ộ ế ộ ề ầ ạ ế ộ  
m nh theo các y u t  khác. Nguyên nhân ch  y u c a s  bi n đ ng này làạ ế ố ủ ế ủ ự ế ộ  
các doanh nghi p s n xu t th ng r t lo l ng v  s  thi u h t v t t  khiệ ả ấ ườ ấ ắ ề ự ế ụ ậ ư  
nhu c u c a th  tr ng ng i tiêu dùng tăng cao ho c s  d  th a v t t  khiầ ủ ị ườ ườ ặ ự ư ừ ậ ư  
nhu c u c a th  tr ng ng i tiêu dùng gi m đi.ầ ủ ị ườ ườ ả

­ Ng i mua t p trung theo vùng đ a lý: khu công nghi p, khu chườ ậ ị ệ ế 
xu t, các thành ph …ấ ố

50



­ Th  tr ng TLSX có s  l ng ng i mua ít, song kh i l ng muaị ườ ố ượ ườ ố ượ  
c a m t khách hàng th ng r t l n.ủ ộ ườ ấ ớ

­ T  ch c ho t đ ng mua s m TLSX th ng có s  tham gia c aổ ứ ạ ộ ắ ườ ự ủ  
nhi u thành viên: có nhi u ng i c a doanh nghi p tham gia vào quá trìnhề ề ườ ủ ệ  
mua. S  ng i tham gia tùy thu c vào m c đ  quan tr ng c a hàng mua.ố ườ ộ ứ ộ ọ ủ
2.1.2. Mô hình hành vi mua t  li u s n xu t c a các doanh nghi p: ư ệ ả ấ ủ ệ

(Hình 2…..)
2.1.3. Các thành viên trong trung tâm mua:

Trung tâm mua hàng là bao hàm các cá nhân và các nhóm có tham dự 
vào ti n trình mua, cùng chia s  m t s  m c tiêu chung và nh ng r i roế ẻ ộ ố ụ ữ ủ  
phát sinh.

Các thành viên trong trung tâm mua có th  đóng m t hay m t vài vaiể ộ ộ  
trò trong ti n trình ra quy t đ nh mua hàng.ế ế ị

­ Ng i s  d ng: Đây là nh ng ng i s  s  d ng nh ng y u t  đ uườ ử ụ ữ ườ ẽ ử ụ ữ ế ố ầ  
sau khi mua. Trong nhi u tr ng h p h  là ng i đ  xu t nhu c u.ề ườ ợ ọ ườ ề ấ ầ

­ Ng i  nh h ng: H  là nh ng ng i tham m u l a ch n.ườ ả ưở ọ ữ ườ ư ự ọ
­ Ng i quy t đ nh: Đây là nh ng ng i có th m quy n trong côngườ ế ị ữ ườ ẩ ề  

ty, có trách nhi m ra các quy t đ nh cu i cùng v  h p đ ng mua.ệ ế ị ố ề ợ ồ
­ Ng i mua: Đây là nh ng ng i tr c ti p th c hi n giao d ch, muaườ ữ ườ ự ế ự ệ ị  

s m các y u t  đ u vào. Vai trò c a h  là ch n đ a đi m mua hàng, th iắ ế ố ầ ủ ọ ọ ị ể ờ  
gian giao hàng.

­ Ng i gác c ng: ki m soát dòng thông tin đi đ n ng i khác (nhânườ ổ ể ế ườ  
viên k  toán, cung  ng và th  ký)ế ứ ư

2.1.4. Các tình hu ng mua:ố
­ Mua m i: khi khách hàng l n đ u tiên mua s m s n ph m,ớ ầ ầ ắ ả ẩ  mua l nầ  

đ u th ng có nhi u thông tin v  s n ph m v  các nhà cung  ng.ầ ườ ề ề ả ẩ ề ứ
­ Mua l p l i: Đây là vi c đ t đ n hàng theo thói quen, ít đ u t  vặ ạ ệ ặ ơ ầ ư ề 

m t th i gian và s  quan tâm khi mua hàng.ặ ờ ự
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­ Mua thay đ i: Có s  thay đ i v  các yêu c u v  ch t l ng, tínhổ ự ổ ề ầ ề ấ ượ  
năng, giá ho c các đi u kho n v  giao hàng. Khách hàng đ u t  s  quanặ ề ả ề ầ ư ự  
tâm t ng đ i. Khi t  ch c ph i đ i m i s n ph m, gi m giá bán, m  r ngươ ố ổ ứ ả ổ ớ ả ẩ ả ở ộ  
th  tr ng đ  c nh tranh thì h  ph i thay đ i y u t  đ u vào. ị ườ ể ạ ọ ả ổ ế ố ầ
2.2  Th  tr ng và hành vi mua c a các doanh nghi p th ng m i:ị ườ ủ ệ ươ ạ
2.2.1. Th  tr ng c a các doanh nghi p th ng m i và các đ c tính c  b nị ườ ủ ệ ươ ạ ặ ơ ả

Th  tr ng các doanh nghi p bao g m t t c  các cá nhân và t  ch cị ườ ệ ồ ấ ả ổ ứ  
mua hàng hoá đ  bán l i ho c cho thuê nh m m c đích ki m l i.ể ạ ặ ằ ụ ế ờ

Nh ng doanh nghi p th ng m i có quan h  đ n r t nhi u ch ngữ ệ ươ ạ ệ ế ấ ề ủ  
lo i hàng mua đ  bán l i, tr  m t s  ch ng lo i mà các nhà s n xu t bánạ ể ạ ừ ộ ố ủ ạ ả ấ  
tr c ti p cho ng i tiêu dùng cu i cùng.ự ế ườ ố

Ph n l n, hàng hóa đ u tiên đ c bán cho ng i bán buôn trung gian,ầ ớ ầ ượ ườ  
r i nh ng ng i này s  t  ch c tiêu th  chúng cho nh ng ng i tiêu dùngồ ữ ườ ẽ ổ ứ ụ ữ ườ  
cu i cùng.ố
2.2.2. Hành vi mua c a các doanh nghi p th ng m i:ủ ệ ươ ạ
a. Các quy t đ nh mua c a doanh nghi p th ng m i:ế ị ủ ệ ươ ạ

Doanh nghi p th ng m i có th  ch n 1 trong 4 chi n l c “ l aệ ươ ạ ể ọ ế ượ ự  
ch n danh m c m t hàng kinh doanh” sau đây:ọ ụ ặ

­ Kinh doanh ch ng lo i hàng hoá riêng bi t (t c là hàng ch  do m tủ ạ ệ ứ ỉ ộ  
ng i s n xu t)ườ ả ấ

­ Kinh doanh theo chi u sâu (kinh doanh nhi u m t hàng t ng t  doề ề ặ ươ ự  
nhi u ng i s n xu t. Ví d : ng i trung gian kinh doanh nhãn hi u Sony,ề ườ ả ấ ụ ườ ệ  
Deawoo, Philip…)

­ Kinh doanh r ng (kinh doanh m t ch ng lo i có nhi u m t hàngộ ộ ủ ạ ề ặ  
liên quan đ n nhau, ví d : đ u video, ti vi….)ế ụ ầ

­ Kinh doanh h n h p (Kinh doanh nhi u m t hàng khác nhau)ỗ ợ ề ặ
Quy t đ nh v  danh m c hàng hoá kinh doanh c a DNTM đ a ng iế ị ề ụ ủ ư ườ  

cung  ng hàng hoá vào tình hu ng c nh tranh khác nhau. Bu c ng i cungứ ố ạ ộ ườ  
ng ph i đ a ra chi n l c marketing­ mix phù h p v i t ng quy t đ nhứ ả ư ế ượ ợ ớ ừ ế ị  

c a h .ủ ọ
b. Các thành viên tham gia vào ti n trình mua c a doanh nghi p th ngế ủ ệ ươ  
m i:ạ

­ Ai là ng i mua hàng hoá cho các t  ch c bán buôn bán l ? Câu trườ ổ ứ ẻ ả 
l i tu  thu c vào ng i bán s  và bán l , ho t đ ng kinh doanh v i quy môờ ỳ ộ ườ ỉ ẻ ạ ộ ớ  
nào, hình th c kinh doanh nào?ứ

­ Trong các doanh nghi p l n thì ng i mua hàng là ng i có trình đệ ớ ườ ườ ộ 
chuyên nghi p ph  trách.ệ ụ

­ Trong các doanh nghi p nh  ho c h  gia đình thì ng i ch  th ngệ ỏ ặ ộ ườ ủ ườ  
đ m nhi m vi c l a ch n và mua hàng hoá.ả ệ ệ ự ọ
2.2.3. M t s  đ c tr ng trong hành vi mua c a các DNTM:ộ ố ặ ư ủ
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­ Đ i v i nh ng hàng hoá thông th ng, DNTM căn c  vào l ngố ớ ữ ườ ứ ượ  
hàng t n kho đ  th c hi n các đ n đ t hàng ti p theo.ồ ể ự ệ ơ ặ ế

­ DNTM luôn căn c  vào s  bi n đ ng v  doanh s  và m c l i màứ ự ế ộ ề ố ứ ờ  
h  đ t đ c làm căn c  tho  thu n v i nhà cung  ng v  giá c .ọ ạ ượ ứ ả ậ ớ ứ ề ả

­ DNTM l a ch n m t s  tiêu chu n đ  ra quy t đ nh l a ch n nhàự ọ ộ ố ẩ ể ế ị ự ọ  
cung  ng.ứ

­  Năng  l c  kinh doanh c a ng i  bán hàng ngày càng đ c  hoànự ủ ườ ượ  
thi nệ
2.2.4. Th  tr ng và các hành vi mua c a các t  ch c nhà n c:ị ườ ủ ổ ứ ướ

Th  tr ng các t  ch c nhà n c bao g m nh ng t  ch c c a Chínhị ườ ổ ứ ướ ồ ữ ổ ứ ủ  
ph  và   các   c  quan  đ a  ph ng,ủ ơ ị ươ   các   tr ng  h c  ph   thông,   các  b nhườ ọ ổ ệ  
vi n...ệ mua hay thuê nh ng m t hàng c n thi t đ  th c hi n ch c năng cữ ặ ầ ế ể ự ệ ứ ơ 
b n theo s  phân công c a chính quy n.ả ự ủ ề

Chính ph  và các c  quan đ ng và Nhà n c các c p là các kháchủ ơ ả ướ ấ  
hàng tiêu dùng r t nhi u lo i hàng hóa d ch v . Hành vi mua c a các cấ ề ạ ị ụ ủ ơ 
quan t  ch c Nhà n c có nh ng đ c thù riêng. M i t  ch c c  quan hàngổ ứ ướ ữ ặ ỗ ổ ứ ơ  
năm đ c ngân sách c p cho nh ng kho n chi tiêu nh t đ nh, do v y, hượ ấ ữ ả ấ ị ậ ọ 
ph i mua hàng hóa làm sao v i chi phí th p nh t. ả ớ ấ ấ Đ i v i m i th  hàng màố ớ ọ ứ  
các c  quan Nhà n c mua ph i thông qua nh ng quy t đ nh b  sung: baoơ ướ ả ữ ế ị ổ  
nhiêu,   đâu, giá nào và ph i yêu c u kèm theo nh ng d ch v  nào. ở ả ầ ữ ị ụ

Nh ng ng i mua hàng c a các c  quan Nhà n c ch u  nh h ngữ ườ ủ ơ ướ ị ả ưở  
c a các y u t  môi tr ng xung quanh, nh ng đ c đi m c a t  ch c, quanủ ế ố ườ ữ ặ ể ủ ổ ứ  
h  cá nhân và các đ c đi m cá nhân. Đ c đi m n i b t c a vi c mua hàngệ ặ ể ặ ể ổ ậ ủ ệ  
nhân danh các c  quan Nhà n c là đ c nhi u nhóm d  lu n xã h i quanơ ướ ượ ề ự ậ ộ  
tâm theo dõi. Do đ c thù riêng c a các c  quan Nhà n c, nên các doanhặ ủ ơ ướ  
nghi p th ng ph i tìm hi u ch t ch  xem các y u t   nh h ng đ nệ ườ ả ể ặ ẽ ế ố ả ưở ế  
hành vi mua cũng nh  ti n trình mua c a các t  ch c Nhà n c.ư ế ủ ổ ứ ướ
* Câu h i và bài t pỏ ậ :
1. Hãy nêu các y u t   nh h ng đ n quy t đ nh mua s m c a m t cá nhânế ố ả ưở ế ế ị ắ ủ ộ  
đ i v i m t s n ph m c  th .ố ớ ộ ả ẩ ụ ể
2.   Trình   bày   nh ng   đi m  chính   trong   lý   thuy t   nhu   c u   c a   Abrahamữ ể ế ầ ủ  
Maslow. Vi c nghiên c u thuy t này có ý nghĩa gì đ i v i các nhà ho tệ ứ ế ố ớ ạ  
đ ng th  tr ng.ộ ị ườ
3. Nh ng giai đo n nào trong vòng đ i gia đình là có tri n v ng nh t đ iữ ạ ờ ể ọ ấ ố  
v i các ngành hàng sau: s a u ng tr  em, kem d ng da dành cho n , xe ôớ ữ ố ẻ ưỡ ữ  
tô cho gia đình, du l ch, thu c b , t  l nh, đi u hòa.ị ố ổ ủ ạ ề
* Yêu c u v  đánh giá k t qu  h c t p: ầ ề ế ả ọ ậ
     
M c tiêuụ N i dungộ Đi mể
Ki n ế ­ Tr  l i đ y đ  ả ờ ầ ủ 3 câu h i;ỏ 6
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th cứ
K  năngỹ ­ Làm câu h i 3 hoàn thi n ỏ ệ 3

Thái độ ­ N p bài t p đúng h n (1 tu n v  nhà), v  bài t p ộ ậ ạ ầ ề ở ậ
nghiêm túc, s ch sạ ẽ

1

T ngổ 10
* Ghi nh :ớ
­ Khái ni m hành vi mua c a ng i tiêu dùng.ệ ủ ườ
­ Nh ng y u t   nh h ng đ n hành vi mua c a ng i tiêu dùng:ữ ế ố ả ưở ế ủ ườ
+ Nh ng y u t  thu c v  văn hóa.ữ ế ố ộ ề
+ Nh ng y u t  mang tính ch t xã h i.ữ ế ố ấ ộ
+ Nh ng y u t  thu c v  cá nhân.ữ ế ố ộ ề
+ Nh ng y u t  thu c v  tâm lý.ữ ế ố ộ ề
­ Năm b c c a quá trình thông qua quy t đ nh mua.ướ ủ ế ị
­ Hành vi mua c a t  ch c.ủ ổ ứ
+ Hành vi mua c a các doanh nghi p s n xu t.ủ ệ ả ấ
+ Hành vi mua c a các doanh nghi p th ng m i.ủ ệ ươ ạ
+ Hành vi mua c a các t  ch c Nhà n c.ủ ổ ứ ướ
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CH NG 5: PHÂN ĐO N TH  TR NG, L A CH N THƯƠ Ạ Ị ƯỜ Ự Ọ Ị 
TR NG M C TIÊU VÀ CÁC CHÍNH SÁCH MARKETINGƯỜ Ụ

Mã ch ng: MHươ  21 – 05
Gi i thi uớ ệ :

Theo cách th c marketing thì th  tr ng là nh ng cá nhân hay t  ch cứ ị ườ ữ ổ ứ  
mà có nhu c u c n đ c th a mãn, s n sàng và có kh  năng tham gia traoầ ầ ượ ỏ ẵ ả  
đ i đ  th a mãn nhu c u và mong mu n. ổ ể ỏ ầ ố

Tuy nhiên, trong m t th  tr ng g m nhi u cá nhân hay t  ch c, luônộ ị ườ ồ ề ổ ứ  
có s  khác bi t gi a nh ng ng i mua khác nhau. Không ph i t t c  đ uự ệ ữ ữ ườ ả ấ ả ề  
có hành vi mua gi ng nhau. Vì v y, m i doanh nghi p c n ph i phát hi nố ậ ỗ ệ ầ ả ệ  
ra nh ng ph n th  tr ng h p d n mà h  có kh  năng ph c v  có hi uữ ầ ị ườ ấ ẫ ọ ả ụ ụ ệ  
qu . Nh ng đ  phát hi n đ c nh ng phân th  tr ng h p d n đ i v iả ư ể ệ ượ ữ ị ườ ấ ẫ ố ớ  
doanh nghi p   thì  không  ph i   là  đi u  đ n  gi n.  Các  nhà  ho t  đ ng  thệ ả ề ơ ả ạ ộ ị 
tr ng ph i t p trung n  l c h t s c đ  tìm ra các đo n th  tr ng phù h pườ ả ậ ỗ ự ế ứ ể ạ ị ườ ợ  
v i doanh nghi p c a mình.ớ ệ ủ
M c tiêuụ :

­ Trình bày đ c lý do vì sao ph i ti n hành phân đo n th  tr ng vàượ ả ế ạ ị ườ  
cách l a ch n th  tr ng m c tiêu.ự ọ ị ườ ụ

­ Trình bày đ c các khái ni m và cách phân  đo n s n ph m – hàngượ ệ ạ ả ẩ  
hóa theo quan đi m marketingể

­ Trình bày đ c các b c thi t k  s n ph m, n m đ c các giaiượ ướ ế ế ả ẩ ắ ượ  
đo n trong chu k  s ng c a s n ph mạ ỳ ố ủ ả ẩ

­ Trình bày đ c các khái ni m v  giá c  và kênh phân ph iượ ệ ề ả ố
­ Xây d ng đ c các ph ng pháp ra quy t đ nh đ i v i nhãn hi u,ự ượ ươ ế ị ố ớ ệ  

bao gói, ch ng lo i hàng hóa.ủ ạ
N i dung chínhộ : 
1. PHÂN ĐO N TH  TR NG:Ạ Ị ƯỜ
* M c tiêuụ :

­ Trình bày đ c lý do vì sao ph i ti n hành phân đo n th  tr ng vàượ ả ế ạ ị ườ  
cách l a ch n th  tr ng m c tiêu.ự ọ ị ườ ụ

­ Trình bày đ c các khái ni m và cách phân  đo n s n ph m – hàngượ ệ ạ ả ẩ  
hóa theo quan đi m marketingể
1.1. Gi i thi u khái quát v  phân đo n th  tr ng:ớ ệ ề ạ ị ườ
1.1.1. Khái ni m đo n th  tr ng và phân đo n th  tr ng:ệ ạ ị ườ ạ ị ườ

Đo n th  tr ng là m t nhóm khách hàng trong th  tr ng t ng th  cóạ ị ườ ộ ị ườ ổ ể  
ph n  ng nh  nhau đ i v i cùng m t t p h p kích thích marketing.ả ứ ư ố ớ ộ ậ ợ

Phân đo n th  tr ng là quá trình phân chia th  tr ng t ng th  thànhạ ị ườ ị ườ ổ ể  
các nhóm nh  h n trên c  s  nh ng đi m khác bi t v  nhu c u,  c mu nỏ ơ ơ ở ữ ể ệ ề ầ ướ ố  
và các đ c đi m trong hành vi.ặ ể
1.1.2. Quan ni m chung v  phân đo n th  tr ng:ệ ề ạ ị ườ
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­ Nhu c u và mong mu n c a t ng ng i r t khác nhau, nghĩa là m iầ ố ủ ừ ườ ấ ỗ  
ng i đ u có th  là m t đo n riêng c a th  tr ng. Do đó, ng i bán c nườ ề ể ộ ạ ủ ị ườ ườ ầ  
ph i so n th o ch ng trình marketing riêng cho t ng ng i.ả ạ ả ươ ừ ườ

­ Nh ng ng i mua đ c phân lo i theo m c thu nh p. Ng i muaữ ườ ượ ạ ứ ậ ườ  
thu c cùng m t c p theo m c thu nh p đ c tách kh i nh ng ng i cònộ ộ ấ ứ ậ ượ ỏ ữ ườ  
l iạ

­ Ng i bán có th  nh n th y nh ng khác bi t to l n gi a nh ngườ ể ậ ấ ữ ệ ớ ữ ữ  
ng i mua tr  và ng i mua l n h n.ườ ẻ ườ ớ ơ

­ Thái đ  c a ng i mua đ i v i hàng hoá có th  ch u r t nhi u  nhộ ủ ườ ố ớ ể ị ấ ề ả  
h ng đ ng th i c a m c thu nh p và tu i tác.ưở ồ ờ ủ ứ ậ ổ
1.1.3. Yêu c u c a phân đo n th  tr ng:ầ ủ ạ ị ườ

M c đích c a phân đo n th  tr ng là giúp cho doanh nghi p xácụ ủ ạ ị ườ ệ  
đ nh đ c đo n th  tr ng m c tiêu, phù h p v i kh  năng ph c v  kháchị ượ ạ ị ườ ụ ợ ớ ả ụ ụ  
hàng c a doanh nghi p. Đ ng th i, nhóm khách hàng trong đo n th  tr ngủ ệ ồ ờ ạ ị ườ  
này có s  l ng đ  l n đ  có th  t o ra l i nhu n cho doanh nghi p. ố ượ ủ ớ ể ể ạ ợ ậ ệ

Vì v y, đ  tìm ki m th  tr ng m c tiêu đ t hi u qu  đòi h i vi cậ ể ế ị ườ ụ ạ ệ ả ỏ ệ  
phân đo n th  tr ng ph i đ m b o đ c nh ng yêu c u c  b n sau đây:ạ ị ườ ả ả ả ượ ữ ầ ơ ả

­  Đo  l ng đ c:  Phân đo n  th   tr ng  ph i  đ m b o đo  l ngườ ượ ạ ị ườ ả ả ả ườ  
đ c quy mô, s c mua và các đ c đi m c a khách hàng   t ng giai đo n.ượ ứ ặ ể ủ ở ừ ạ

­ Có quy mô đ  l n: vi c phân đo n th  tr ng ph i hình thành đ củ ớ ệ ạ ị ườ ả ượ  
nhóm khách hàng có quy mô đ  l n h a h n kh  năng sinh l i.ủ ớ ứ ẹ ả ờ

­ Có th  phân bi t đ c: m c đích c a phân đo n th  tr ng là xácể ệ ượ ụ ủ ạ ị ườ  
đ nh th  tr ng m c tiêu. N u các đo n th  tr ng đ c hình thành khôngị ị ườ ụ ế ạ ị ườ ượ  
có s  khác bi t  có th  nh n th y đ c thì khó lòng thi t  k  đ c cácự ệ ể ậ ấ ượ ế ế ượ  
ch ng trình marketing riêng.ươ

­ Có tính kh  thi: sau khi phân đo n s  có vô s  các đo n th  tr ngả ạ ẽ ố ạ ị ườ  
khác nhau v i các c  h i kinh doanh khác nhau.ớ ơ ộ
1.2. Các tiêu th c dùng đ  phân đo n th  tr ng:ứ ể ạ ị ườ

Không có m t ph ng pháp phân đo n th  tr ng th ng nh t nào.ộ ươ ạ ị ườ ố ấ  
Nhà ho t đ ng th  tr ng c n ph i th  các ph ng án phân đo n trên c  sạ ộ ị ườ ầ ả ử ươ ạ ơ ở 
nh ng tham bi n khác nhau, m t hay đ ng th i nhi u tham bi n v i ý đữ ế ộ ồ ờ ề ế ớ ồ 
tìm ki m cách ti p c n có l i nh t v i vi c nghiên c u c u trúc c a thế ế ậ ợ ấ ớ ệ ứ ấ ủ ị 
tr ng. ườ

Marketing th ng s  d ng 4 c  s  chính đ  phân đo n th  tr ng:ườ ử ụ ơ ở ể ạ ị ườ  
đ a lý, nhân kh u, tâm lý và hành vi.ị ẩ
1.2.1. Phân đo n theo đ a lý:ạ ị

Phân tích th  tr ng theo y u t  đ a lý khác nhau nh  qu c gia, bang,ị ườ ế ố ị ư ố  
vùng, t nh, thành ph  hay xã. Doanh nghi p có th  quy t đ nh ho t đ ngỉ ố ệ ể ế ị ạ ộ  
m t hay vài vùng đ a lý hay ho t đ ng trong t t c  các vùng, nh ng chú ýộ ị ạ ộ ấ ả ư  
đ n nh ng s  khác bi t v  các nhu c u và s  thích c a ng i c a t ngế ữ ự ệ ề ầ ở ủ ườ ủ ừ  
vùng đ a lý.ị
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* Ví d :   Vi t Nam, ăn sáng   mi n B c th ng là bún, ph , cácụ Ở ệ ở ề ắ ườ ở  
lo i bánh…nh ng   mi n Nam thì l i dùng bánh ng t, cà phê.   M , vùngạ ư ở ề ạ ọ Ở ỹ  
mi n Tây l i  a thích cà phê đ c h n vùng mi n Đông.ề ạ ư ặ ơ ề
1.2.2. Phân đo n theo dân s  ­ xã h i:ạ ố ộ

Phân đo n th  tr ng theo dân s  là phân khách hàng thành các nhómạ ị ườ ố  
căn c  vào gi i tính, tu i tác, ngh  nghi p, trình đ  văn hoá, quy mô giaứ ớ ổ ề ệ ộ  
đình, tình tr ng hôn nhân, thu nh p, giai t ng xã h i, dân t c, s c t c…Sạ ậ ầ ộ ộ ắ ộ ở 
dĩ phân đo n th  tr ng theo dân s  ­ xã h i vì:ạ ị ườ ố ộ

­ Nhu c u,  c mu n và s c mua c a ng i tiêu dùng luôn có m iầ ướ ố ứ ủ ườ ố  
quan h  ch t ch  v i các y u t  v  dân s , đ c bi t là m i giai đo n s ngệ ặ ẽ ớ ế ố ề ố ặ ệ ỗ ạ ố  
c a con ng i th ng đ c g n v i s n ph m phù h p v i giai đo n đó.ủ ườ ườ ượ ắ ớ ả ẩ ợ ớ ạ

­ Bi n nhân kh u d  đo l ng h n các bi n khác.ế ẩ ễ ườ ơ ế
1.2.3. Phân lo i theo tâm lý h c:ạ ọ

Khi phân lo i th  tr ng theo tâm lý h c thì ng i mua đ c phânạ ị ườ ọ ườ ượ  
thành các nhóm theo các đ c đi m giai t ng xã h i, l i s ng và đ c tínhặ ể ầ ộ ố ố ặ  
nhân cách.

Theo quan ni m truy n th ng, nh ng ng i làm marketing cho r ng,ệ ề ố ữ ườ ằ  
các tiêu th c thu c tâm lý h c th ng đ c s  d ng cho các tiêu th c c aứ ộ ọ ườ ượ ử ụ ứ ủ  
nhân kh u h c và đ a lý vì tính “khó l ng đ c” c a chúng. ẩ ọ ị ườ ượ ủ

Nh ng càng ngày, ng i ta càng nh n th y r ng, th  tr ng đã có sư ườ ậ ấ ằ ị ườ ự 
bi n đ i r t căn b n, tiêu dùng c a con ng i không đ n gi n là s  t n t iế ổ ấ ả ủ ườ ơ ả ự ồ ạ  
mà là cách ng i ta t  th  hi n mình. Vì v y, tâm lý h c đ c s  d ngườ ự ể ệ ậ ọ ượ ử ụ  
ngày càng nhi u h n trong phân đo n ho t đ ng marketing, đ c bi t trongề ơ ạ ạ ộ ặ ệ  
kinh doanh các s n ph m nh  hàng may m c, m  ph m, th  thao, d ch vả ẩ ư ặ ỹ ẩ ể ị ụ 
gi i   trí…Khi   l a  ch n và   tiêu  dùng nh ng  s n  ph m  thu c nhóm này,ả ự ọ ữ ả ẩ ộ  
khách hàng luôn dành s  chú ý đ n các đ c tính c a s n ph m g n v i cácự ế ặ ủ ả ẩ ắ ớ  
thu c tính tâm lý nh : lòng t  hào, quy n s  h u, cá tính, l i s ng.ộ ư ự ề ỏ ữ ố ố
* Ví d :ụ   

+ L i s ng: m t công ty ô tô đã thi t k  ô tô theo l i s ng, xe choố ố ộ ế ế ố ố  
nh ng công dân t t  chú tr ng đ n kinh t ,  an toàn và sinh thái,  xe choữ ố ọ ế ế  
nh ng ng i “ ch i xe” chú tr ng đ n cách đi u khi n, tính đ ng c  vàữ ườ ơ ọ ế ề ể ộ ơ  
tính th  thao. M t công ty ô tô khác nghiên c u đã phân lo i ng i mua ô tôể ộ ứ ạ ườ  
thành sáu lo i:  “ ng i  yêu thích ô tô”, “ ng i có quan đi m ôn hoà”,ạ ườ ườ ể  
“ng i thích ti n nghi”, “ ng i hoài nghi v  ô tô”, “ ng i bu c ph i láiườ ệ ườ ề ườ ộ ả  
xe” và “ng i bài xích ô tô”. Các hãng s n xu t qu n áo đã thi t k  nh ngườ ả ấ ầ ế ế ữ  
ki u qu n áo khác nhau cho “ ph  n  bình th ng”, “ ph  n  yêu thích th iể ầ ụ ữ ườ ụ ữ ờ  
trang” và “ ph  n  t ng đàn ông”.ụ ữ ướ

+ Nhân cách: Nh ng ng i mua xe Ford đ c xem là ng i có tínhữ ườ ượ ườ  
đ c l p, h p t p, đàn ông, nh y bén v i s  thay đ i và t  tin, trong khiộ ậ ấ ấ ạ ớ ự ổ ự  
ng i mua xe Cherolet đ c xem là ng i b o th , t n ti n và thích có uyườ ượ ườ ả ủ ằ ệ  
th , ít tính đàn ông h n và không thích tính c c đoan. M t s  công ty ô tôế ơ ự ộ ố  
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còn tìm hi u đ c v  s  khác bi t v  nhân cách gi a nh ng ng i thích xeể ượ ề ự ệ ề ữ ữ ườ  
mui l t và nh ng ng i thích mui xe c  đ nh. Nh ng ng i ch  thích xeậ ữ ườ ố ị ữ ườ ủ  
mui l t là nh ng ng i ho t bát, h p t p và d  chan hoà.ậ ữ ườ ạ ấ ấ ễ
1.2.4. Phân đo n theo hành vi tiêu dùng:ạ

Trong cách phân đo n th  tr ng theo hành vi, ng i mua đ c chiaạ ị ườ ườ ượ  
thành nhi u nhóm căn c  vào trình đ  văn hoá, hi u bi t và thái đ , cách sề ứ ộ ể ế ộ ử 
d ng và ph n  ng đ i v i s n ph m. Nhi u ng i làm marketing tin r ngụ ả ứ ố ớ ả ẩ ề ườ ằ  
các bi n hành vi   là  đi m xu t phát   t t  nh t  đ   t o d ng các đo n  thế ể ấ ố ấ ể ạ ự ạ ị 
tr ng.ườ

­ Lý do mua hàng: ví d , lý do đ  đi ô tô khách có th  là đi công tác,ụ ể ể  
đi du l ch... Công ty du l ch có th  chuyên vào ph c v  nh ng ng i hay cóị ị ể ụ ụ ữ ườ  
m t trong nh ng lý do đó. Ch ng h n các hãng cho thuê xe ô tô ph c vộ ữ ẳ ạ ụ ụ 
nh ng ng i đi ngh  t p th ;ữ ườ ỉ ậ ể

­ L i ích tìm ki m: cách phân đo n theo l i ích tìm ki m là m t cáchợ ế ạ ợ ế ộ  
ti p c n th  tr ng t t nh t đ  có th  xác đ nh rõ nhu c u,  c mu n c aế ậ ị ườ ố ấ ể ể ị ầ ướ ố ủ  
nhóm ng i mua c  th  đ i v i t ng nhãn hi u hàng hoá.ườ ụ ể ố ớ ừ ệ

­ S  l ng và t  l  tiêu dùng: v i tiêu th c này, th  tr ng t ng thố ượ ỷ ệ ớ ứ ị ườ ổ ể 
đ c chia thành các nhóm: dùng nhi u, dùng th ng xuyên, dùng ít, dùngượ ề ườ  
v a ph i. Trong h u h t các tr ng h p, c u c a đo n th  tr ng khôngừ ả ầ ế ườ ợ ầ ủ ạ ị ườ  
ch  ph  thu c vào s  l ng khách hàng mà còn tu  thu c vào s c mua c aỉ ụ ộ ố ượ ỳ ộ ứ ủ  
nhóm khách hàng trong đo n đó. Nh ng đo n th  tr ng dù có chi m t  lạ ữ ạ ị ườ ế ỷ ệ 
nh  nh ng s c mua l n thì s  có m c tiêu th  l n.ỏ ư ứ ớ ẽ ứ ụ ớ
* Ví d :ụ  Có hai đo n th  tr ng, đo n th  nh t có 60.000 khách hàng v iạ ị ườ ạ ứ ấ ớ  
s c mua 20.000đ/khách hàng. Đo n th  tr ng th  hai có 20.000 khách hàngứ ạ ị ườ ứ  
v i s c mua 120.000đ/khách hàng. V y xét v  m t s  l ng thì đo n 1ớ ứ ậ ề ặ ố ượ ạ  
nhi u khách hàng h n đo n hai, nh ng xét v  s c mua thì:ề ơ ạ ư ề ứ

+ Đo n th  tr ng th  nh t đ t: 60.000 x 20.000=1200.000.000đạ ị ườ ứ ấ ạ
+ Đo n th  tr ng th  hai đ t: 20.000 x 120.000=2400.000.000đạ ị ườ ứ ạ

M t quy t đ nh h p lý trong tr ng h p này là doanh nghi p nên giành th iộ ế ị ợ ườ ợ ệ ờ  
gian và n  l c c a mình cho 25% khách hàng   đo n th  tr ng th  hai h nỗ ự ủ ở ạ ị ườ ứ ơ  
là 75% khách hàng   đo n th  tr ng th  nh t.ở ạ ị ườ ứ ấ

­ M c đ  trung thành v i nhãn hi u: theo m c đ  trung thành v iứ ộ ớ ệ ứ ộ ớ  
nhãn hi u, chúng ta s  có các nhóm khách hàng đi n hình: khách hàng trungệ ẽ ể  
thành tuy t đ i, khách hàng trung thành t ng đ i, khách hàng hoàn toànệ ố ươ ố  
không trung thành.
1.3. Phân đo n th  tr ng khách hàng là t  ch c:ạ ị ườ ổ ứ

Do có s  khác bi t  gi a th  tr ng ng i tiêu dùng và th  tr ngự ệ ữ ị ườ ườ ị ườ  
ng i  mua  là  các  t  ch c,  nên khi  phân đo n  th   tr ng  doanh nghi pườ ổ ứ ạ ị ườ ệ  
không th  dùng nh ng tiêu th c   trên. Sau đây là b ng trình bày ba c  sể ữ ứ ở ả ơ ở 
phân đo n th  tr ng khách hàng là t  ch c là đ c đi m nhân kh u h c,ạ ị ườ ổ ứ ặ ể ẩ ọ  
hoàn c nh mua và cách ti p c n mua s m.ả ế ậ ắ
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2. L A CH N TH  TR NG M C TIÊU:Ự Ọ Ị ƯỜ Ụ
* M c tiêuụ :

­ Trình bày đ c lý do vì sao ph i ti n hành phân đo n th  tr ng vàượ ả ế ạ ị ườ  
cách l a ch n th  tr ng m c tiêu.ự ọ ị ườ ụ

  Phân đo n th  tr ng giúp cho các doanh nghi p nh n di n đ cạ ị ườ ệ ậ ệ ượ  
nh ng đo n th  tr ng khác nhau mà DN d  đ nh tham gia.  Sau đó cácữ ạ ị ườ ự ị  
doanh nghi p c n ph i quy t đ nh: ệ ầ ả ế ị

Th  nh t:ứ ấ  c n chi m lĩnh đ c bao nhiêu đo n th  tr ng, ầ ế ượ ạ ị ườ
Th  hai:ứ   làm th  nào đ  xác đ nh đ c đo n th  tr ng có l i nh tế ể ị ượ ạ ị ườ ợ ấ  

đ i v i mình. Đó là l a ch n th  tr ng m c tiêu.ố ớ ự ọ ị ườ ụ
Th   tr ng  m c  tiêu   là  m t  ho c  vài   đo n   th   tr ng  mà  doanhị ườ ụ ộ ặ ạ ị ườ  

nghi p l a ch n và quy t đ nh t p trung n  l c marketing vào đó nh m đ tệ ự ọ ế ị ậ ỗ ự ằ ạ  
đ c m c tiêu kinh doanh c a mình.ượ ụ ủ
2.1. Đánh giá các đo n th  tr ng:ạ ị ườ

 M c đích c a vi c đánh giá các đo n th  tr ng là nh n d ng đ cụ ủ ệ ạ ị ườ ậ ạ ượ  
m c  đ  h p  d n  c a  chúng  trong vi c   th c  hi n  m c  tiêu  c a  doanhứ ộ ấ ẫ ủ ệ ự ệ ụ ủ  
nghi p. ệ

Đ c đi m nhân kh uặ ể ẩ
Ngành

Quy mô khách hàng
V  trí đ a lýị ị

Công nghi p, xây d ng, nông nghi p,ệ ự ệ  
th ng m i và d ch vươ ạ ị ụ
L n, v a và nhớ ừ ỏ
Mi n B c, mi n Trung và mi n Namề ắ ề ề

Đ c đi m hoàn c nh muaặ ể ả
Tính kh n c p c a đ n hàngẩ ấ ủ ơ
Quy mô đ n hàngơ
Yêu c u m iầ ớ

Kh n, không kh n c pẩ ẩ ấ
L n, v a và nhớ ừ ỏ
Mua cho nhi m v  m i, mua l p l i,ệ ụ ớ ặ ạ  
mua thay đ iổ

Đ c   đi m   cách   ti p   c n   muaặ ể ế ậ  
s mắ
S   t p  quy n/phân quy n   trongự ậ ề ề  
b  ph n cung  ngộ ậ ứ

C  c u  quy n   l c  gi a  các  bơ ấ ề ự ữ ộ 
ph n ch c năngậ ứ
Tiêu th c mua s mứ ắ
Chính sách mua s mắ

T p quy n (lãnh đ o  là  quy t  đ nh),ậ ề ạ ế ị  
phân quy n (c p d i  có  nh h ngề ấ ướ ả ưở  
m nh t i quy t đ nh mua)ạ ớ ế ị
B   ph n   cung   ng,   k   thu t,   kinhộ ậ ứ ỹ ậ  
doanh, tài chính
Ch t l ng, giá, d ch vấ ượ ị ụ
Đ u th u, chào hàng tr c ti p.ấ ầ ự ế
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Khi đánh giá các đo n th  tr ng, ng i ta d a vào các tiêu chu n cạ ị ườ ườ ự ẩ ơ 
b n: quy mô và s  tăng tr ng, s  h p d n c a đo n th  tr ng t  các s cả ự ườ ự ấ ẫ ủ ạ ị ườ ừ ứ  
ép hay đe do  khác nhau, các m c tiêu và kh  năng c a công tyạ ụ ả ủ
2.1.1. Quy mô và s  tăng tr ng:ự ưở

* Qui mô: Câu h i đ u tiên là, đo n th  tr ng ti m  n có nh ng đ cỏ ầ ạ ị ườ ề ẩ ữ ặ  
đi m v  quy mô và m c đ  tăng tr ng v a s c không? “ quy mô v a s c”ể ề ứ ộ ưở ừ ứ ừ ứ  
là m t y u t  có tính. t ng đ i, đó là s  l ng ng i mua hi n t i, chộ ế ố ươ ố ố ượ ườ ệ ạ ỉ 
tiêu hi n t i bình quân cho các s n ph m.ệ ạ ả ẩ

* M c tăng tr ng: th ng là s  l ng ng i mua và ch  tiêu bìnhứ ưở ườ ố ượ ườ ỉ  
quân cho s n ph m trong t ng lai. Đây là m t đ c đi m mong mu n, vìả ẩ ươ ộ ặ ể ố  
các doanh nghi p nói chung đ u mu n có m c tiêu th  và l i nhu n ngàyệ ề ố ứ ụ ợ ậ  
càng tăng. Song các đ i th  c nh tranh s  nhanh chóng gia nh p nh ngố ủ ạ ẽ ậ ữ  
đo n th  tr ng đang tăng tr ng và làm gi m đi kh  năng sinh l i c aạ ị ườ ưở ả ả ờ ủ  
chúng.

Đ  đánh giá quy mô và m c đ  tăng tr ng c a đo n th  tr ng, DNể ứ ộ ưở ủ ạ ị ườ  
c n ph i thu th p và phân tích các ch  tiêu c n thi t nh : doanh s  bán, sầ ả ậ ỉ ầ ế ư ố ự 
thay đ i c a doanh s  bán, m c lãi và s  thay đ i c a m c lãi và các tácổ ủ ố ứ ự ổ ủ ứ  
nhân có th  làm bi n đ i v  c u.ể ế ổ ề ầ
2.1.2. S  h p d n c a đo n th  tr ng t  các s c ép hay đe do  khác nhau:ự ấ ẫ ủ ạ ị ườ ừ ứ ạ

M t đo n th  tr ng có th  có quy mô và m c tăng tr ng mongộ ạ ị ườ ể ứ ưở  
mu n, nh ng l i thi u ti m năng sinh l i. Michael Porter đã phát hi n ra 5ố ư ạ ế ề ờ ệ  
l c l ng c nh tranh quy t đ nh m c đ  h p d n n i t i v  kh  năng sinhự ượ ạ ế ị ứ ộ ấ ẫ ộ ạ ề ả  
l i c a m t th  tr ng hay m t đo n th  tr ng. ờ ủ ộ ị ườ ộ ạ ị ườ

Theo mô hình c a ông, các doanh nghi p đánh gía nh ng  nh h ngủ ệ ữ ả ưở  
c a năm nhóm đ n kh  năng sinh l i lâu dài, đó là các đ i th  c nh tranhủ ế ả ờ ố ủ ạ  
trong ngành, nh ng k  xâm nh p ti m  n, nh ng s n ph m thay th , ng iữ ẻ ậ ề ẩ ữ ả ẩ ế ườ  
mua và ng i cung  ng:ườ ứ
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* M i đe do  c a c nh tranh trong ngành: M t đo n th  tr ng số ạ ủ ạ ộ ạ ị ườ ẽ 
không h p d n n u nó có quá nhi u đ i th  c nh tranh m nh. C nh tranhấ ẫ ế ề ố ủ ạ ạ ạ  
s  càng sôi đ ng h n n u đo n th  tr ng đó đã  n đ nh hay đang suy thoái,ẽ ộ ơ ế ạ ị ườ ổ ị  
n u tăng thêm năng l c s n xu t lên quá nhi u, n u chi phí c  đ nh cao,ế ự ả ấ ề ế ố ị  
n u hàng rào rút lui kh i ngành cao hay n u các đ i th  c nh tranh đ u tế ỏ ế ố ủ ạ ầ ư 
qúa nhi u đ  bám tr  đo n th  tr ng đó. Tình hình này s  d n t i nh ngề ể ụ ạ ị ườ ẽ ẫ ớ ữ  
cu c chi n tranh giá c  th ng xuyên, nh ng tr n chi n qu ng cáo cùngộ ế ả ườ ữ ậ ế ả  
nh ng đ t tung ra s n ph m m i, và s  làm cho các doanh nghi p ph i chiữ ợ ả ẩ ớ ẽ ệ ả  
r t nhi u ti n đ  c nh tranh.ấ ề ề ể ạ

* M i đe do  c a đ i th  c nh tranh ti m  n: Thông th ng, các DNố ạ ủ ố ủ ạ ề ẩ ườ  
có th  nhìn th y, ti p c n đ c đ i th  c nh tranh tr c di n, ví d  nh  b tể ấ ế ậ ượ ố ủ ạ ự ệ ụ ư ộ  
gi t OMO và TIDE;  n c x  v i Comfor và downy; S  ch ng tr  đ i thặ ướ ả ả ự ố ả ố ủ 
tr c di n đã là c  m t v n đ , nh ng các doanh nghi p không th  b  quaự ệ ả ộ ấ ề ư ệ ể ỏ  
d ng đ i th  ti m  n, có th  h t c ng doanh nghi p ra kh i th  tr ng n uạ ố ủ ề ẩ ể ấ ẳ ệ ỏ ị ườ ế  
chúng ta không nghiên c u chúng. ứ

* Ví d , đ i th  c nh tranh ti m  n c a c  OMO và TIDE là n cụ ố ủ ạ ề ẩ ủ ả ướ  
gi t  không có  c n  bám vào qu n áo.  Vì   th ,  doanh  thu  c a  các  doanhặ ặ ầ ế ủ  
nghi p hi n có gi m m nh. ệ ệ ả ạ

M c đ  h p d n c a đo n th  tr ng thay đ i theo chi u cao c a cácứ ộ ấ ẫ ủ ạ ị ườ ổ ề ủ  
rào c n nh p, xu t. Đo n th  tr ng h p d n nh t s  là đo n th  th ng cóả ậ ấ ạ ị ườ ấ ẫ ấ ẽ ạ ị ườ  
rào c n nh p cao và rào c n xu t th p. Ch  có m t vài công ty m i có thả ậ ả ấ ấ ỉ ộ ớ ể 
xâm nh p vào ngành, nh ng công ty y u kém có th  d  dàng ra kh i ngànhậ ữ ế ể ễ ỏ  
(Nh ng rào c n đó là: kh  năng ch ng tr  c a các doanh nghi p hi n cóữ ả ả ố ả ủ ệ ệ  
trong ngành, m c đ  trung thành c a khách hàng, tính khác bi t c a s nứ ộ ủ ệ ủ ả  
ph m, đòi h i c a chi phí đ u t  c  b n và s  h p d n v  l i nhu n màẩ ỏ ủ ầ ư ơ ả ự ấ ẫ ề ợ ậ  
đo n th  tr ng h a h n)ạ ị ườ ứ ẹ

Rào c n xu tả ấ
Th pấ Cao

Rào   c nả  
nh pậ

Th pấ L i nhu n  n đ nh th pợ ậ ổ ị ấ R i ro, l i nhu n th pủ ợ ậ ấ
Cao L i nhu n  n đ nh aoợ ậ ổ ị R i ro, l i nhu n caoủ ợ ậ

Sau đây là m t s  k t lu n c n cân nh c khi đánh giá s c h p d n c a m tộ ố ế ậ ầ ắ ứ ấ ẫ ủ ộ  
đo n th  tr ng đ c nhìn nh n v  m i đe do  c a các đ i th  ti m  n:ạ ị ườ ượ ậ ề ố ạ ủ ố ủ ề ẩ

+ Nh ng đo n th  tr ng có rào c n xu t và nh p th p, kh  năng thuữ ạ ị ườ ả ấ ậ ấ ả  
l i nhu n th p và  n đ nh.ợ ậ ấ ổ ị

+ Nh ng đo n th  tr ng có rào c n nh p cao, rào c n xu t xu tữ ạ ị ườ ả ậ ả ấ ấ  
th p, thì kh  năng thu l i nhu n cao và  n đ nh.ấ ả ợ ậ ổ ị
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+ Nh ng đo n th  tr ng có rào c n nh p th p, rào c n xu t caoữ ạ ị ườ ả ậ ấ ả ấ  
th ng  n ch a r i ro cao và l i nhu n th p.ườ ẩ ứ ủ ợ ậ ấ

+ Nh ng đo n th  tr ng có rào c n xu t và nh p đ u cao thì r i roữ ạ ị ườ ả ấ ậ ề ủ  
cao và kh  năng thu l i nhu n cũng cao.ả ợ ậ

* Đe do  v  các s n ph m thay th :ạ ề ả ẩ ế
Kh  năng thay th  c a s n ph m càng cao thì giá c , l i nhu n có xuả ế ủ ả ẩ ả ợ ậ  

h ng gi m xu ng. Ti n b  khoa h c k  thu t cũng đóng m t vai trò quanướ ả ố ế ộ ọ ỹ ậ ộ  
tr ng trong vi c t o ra các s n ph m thay th .ọ ệ ạ ả ẩ ế

* M i đe do  v  quy n th ng l ng ngày càng l n c a khách hàng:ố ạ ề ề ươ ượ ớ ủ
M t đo n th  tr ng cũng đ c coi là kém h p d n n u khách hàngộ ạ ị ườ ượ ấ ẫ ế  

có quy n th ng l ng l n hay ngày càng tăng. Ng i mua c  g ng bu cề ươ ượ ớ ườ ố ắ ộ  
ph i gi m giá, đ i h i ch t l ng và d ch v  cao h n, đ t các đ i th  c nhả ả ỏ ỏ ấ ượ ị ụ ơ ặ ố ủ ạ  
tranh vào th  đ i l p nhau. Quy n l c trong th ng l ng c a khách hàngế ố ậ ề ự ươ ượ ủ  
th  hi n:ể ệ

+ S  l ng ng i mua ít, kh i l ng mua c a h  chi m t  tr ng l nố ượ ườ ố ượ ủ ọ ế ỷ ọ ớ  
trong s n l ng s n ph m bán ra c a doanh nghi p.ả ượ ả ẩ ủ ệ

+ S n ph m không có gì khác bi tả ẩ ệ
+ Chi phí chuy n đ i nhà cung  ng th pể ổ ứ ấ
+ Kh  năng liên k t gi a các khách hàng l n.ả ế ữ ớ
Cách phòng th  t t nh t là phát tri n s n ph m t t h n đ  nh ngủ ố ấ ể ả ẩ ố ơ ể ữ  

ng i mua m nh không th  t  ch i.ườ ạ ể ừ ố
* M i đe do  t  phía ng i cung  ng:ố ạ ừ ườ ứ
Các d u hi u c a   th   tr ng  mà nhà cung  ng có  quy n  th ngấ ệ ủ ị ườ ứ ề ươ  

l ng cao là:ượ
+ Nhà cung  ng t p trung v i s  l ng ít.ứ ậ ớ ố ượ
+ H  cung c p nh ng y u t  đ u vào t i quan tr ng mà ít có khọ ấ ữ ế ố ầ ố ọ ả 

năng thay th .ế
+ Chi phí chuy n đ i nhà cung c p cao.ể ổ ấ
+ Nhà cung  ng có kh  năng liên k t cao.ứ ả ế
Các phòng  th   t t  nh t   là  xây d ng m i  quan h  bình đ ng v iủ ố ấ ự ố ệ ẳ ớ  

nh ng ng i cung  ng hay s  d ng nhi u ngu n cung  ng.ữ ườ ứ ử ụ ề ồ ứ
2.1.3. Các m c tiêu và kh  năng c a công ty:ụ ả ủ

M t đo n th   tr ng đ t  đ c  m c đ  h p d n theo c  hai   tiêuộ ạ ị ườ ạ ượ ứ ộ ấ ẫ ả  
chu n trên v n s  có th  b  lo i b  n u không ăn kh p v i m c tiêu lâu dàiẩ ẫ ẽ ể ị ạ ỏ ế ớ ớ ụ  
và kh  năng c a doanh nghi p.ả ủ ệ

Ngu n l c c n thi t đ  khai thác đ c các c  h i c a th  tr ngồ ự ầ ế ể ượ ơ ộ ủ ị ườ  
g m: tài chính, nhân s , công ngh , năng l c qu n lý, kh  năng marketing...ồ ự ệ ự ả ả

M t đo n th  tr ng đ c coi là h p d n ph i là đo n th  tr ng thộ ạ ị ườ ượ ấ ẫ ả ạ ị ườ ể 
hi n đ c s  t ng h p gi a kh  năng, chi n l c, m c tiêu c a doanhệ ượ ự ươ ợ ữ ả ế ượ ụ ủ  
nghi p v i  quy mô c a th   tr ng  và m c đ  c nh tranh trên đo n thệ ớ ủ ị ườ ứ ộ ạ ạ ị 
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tr ng đó. T t c  các y u t  đó ph i đ c nhìn nh n   tr ng thái bi n đ iườ ấ ả ế ố ả ượ ậ ở ạ ế ổ  
và h ng vào t ng lai.ướ ươ
2.2. L a ch n th  tr ng m c tiêu:ự ọ ị ườ ụ
2.2.1. Các ph ng án l a ch n th  tr ng m c tiêu:ươ ự ọ ị ườ ụ
a. T p trung vào m t đo n th  tr ng:ậ ộ ạ ị ườ

Doanh nghi p có th  ch n m t th  tr ng đ n l . Đo n th  tr ng đóệ ể ọ ộ ị ườ ơ ẻ ạ ị ườ  
ph i đ m b o đ c các đi u ki n sau:ả ả ả ượ ề ệ

­ Có s n s  phù h p gi a nhu c u và s n ph m c a doanh nghi p.ẵ ự ợ ữ ầ ả ẩ ủ ệ
­ Là đo n ch a có đ i th  c nh tranh ho c các đ i th  c nh tranh bạ ư ố ủ ạ ặ ố ủ ạ ỏ 

qua.
­ Đo n th  tr ng đ c ch n l c đ c coi là đi m xu t phát h p lý,ạ ị ườ ượ ọ ọ ượ ể ấ ợ  

làm đà cho ho t đ ng kinh doanh ti p theo c a doanh nghi p.ạ ộ ế ủ ệ
* L i th :ợ ế

­ N  l c t p trung vào m t đo n th  tr ng (ch a b  đ i th  c nhỗ ự ậ ộ ạ ị ườ ư ị ố ủ ạ  
tranh s  h u) cho phép doanh nghi p có kh  năng chi m lĩnh m t v  tríở ữ ệ ả ế ộ ị  
v ng ch c trên th  tr ng đó.ữ ắ ị ườ

­ Giúp cho DN có kh  năng cung  ng s n ph m đ  m c đ  khác bi tả ứ ả ẩ ủ ứ ộ ệ  
nh  hi u rõ nhu c u và mong mu n c a khách hàng.ờ ể ầ ố ủ
* B t l i:ấ ợ

­ Ph i đ i phó v i nh ng r i ro không bình th ng khi có s  xâmả ố ớ ữ ủ ườ ự  
nh p c a đ i th  c nh tranh.ậ ủ ố ủ ạ

­ Khó có kh  năng m  r ng s n xu t.ả ở ộ ả ấ
b. Chuyên môn hoá ch n l c:ọ ọ

Trong tr ng h p này, công ty l a ch n m t s  đo n th  tr ng, m iườ ợ ự ọ ộ ố ạ ị ườ ố  
đo n th  tr ng đ u có s c h p d n khách quan và phù h p v i nh ng m cạ ị ườ ề ứ ấ ẫ ợ ớ ữ ụ  
tiêu và ngu n tài nguyên c a DN. Có th  có m t ít hay không có s  ph iồ ủ ể ộ ự ố  
h p gi a các đo n th  tr ng, nh ng m i đo n th  tr ng đó đ u h a h nợ ữ ạ ị ườ ư ỗ ạ ị ườ ề ứ ẹ  
ngu n sinh l i cho doanh nghi p.ồ ợ ệ
*  u đi m: Ư ể

Là đa d ng hoá r i ro c a DN, n u m t đo n th  tr ng có tr  nênạ ủ ủ ế ộ ạ ị ườ ở  
không h p d n n a thì DN v n có th  ti p t c ki m ti n trong đo n thấ ẫ ữ ẫ ể ế ụ ế ề ạ ị 
tr ng khác.ườ
* Nh c đi m: ượ ể

Khi theo đu i nhi u đo n th  tr ng khác nhau b ng nh ng lo i s nổ ề ạ ị ườ ằ ữ ạ ả  
ph m khác nhau đòi h i doanh nghi p ph i có ngu n v n kinh doanh l n,ẩ ỏ ệ ả ồ ố ớ  
đ c bi t là năng l c qu n lý.ặ ệ ự ả
c. Chuyên môn hoá s n ph m:ả ẩ

Trong tr ng h p này, DN c n s n xu t m t s n ph m nh t đ nh đườ ợ ầ ả ấ ộ ả ẩ ấ ị ể 
bán cho m t s  đo n th  tr ng. ộ ố ạ ị ườ

* Ví d : hãng Biti’s s n xu t giày, dép cùng m t lo i cho m i đ iụ ả ấ ộ ạ ọ ố  
t ng. Hãng s n xu t kính hi n vi bán s n ph m c a mình cho các phòngượ ả ấ ể ả ẩ ủ  
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thí nghi m c a các tr ng đ i h c, các phòng thí nghi m c a Nhà n c vàệ ủ ườ ạ ọ ệ ủ ướ  
các phòng thí nghi m c a các doanh nghi p.ệ ủ ệ
* u đi m: Ư ể

Giúp cho DN d  dàng h n trong vi c t o d ng hình  nh, danh ti ngễ ơ ệ ạ ự ả ế  
khi cung  ng m t lo i s n ph m chuyên d ng.ứ ộ ạ ả ẩ ụ
* Nh c đi m: ượ ể

DN có th  ph i đ i m t v i nh ng s n ph m m i có đ c tính  u thể ả ố ặ ớ ữ ả ẩ ớ ặ ư ế 
h n thay th .ơ ế
d. Chuyên môn hoá theo đ c tính c a th  tr ng:ặ ủ ị ườ

Doanh nghi p có th  ch n m t nhóm khách hàng riêng bi t làm thệ ể ọ ộ ệ ị 
tr ng m c tiêu và t p trung n  l c đ  tho  mãn nh ng nhu c u đa d ngườ ụ ậ ỗ ự ể ả ữ ầ ạ  
c a nhóm khách hàng đó. ủ

* Ví d : m t Shop th i trang chuyên bán qu n áo, m  ph m, dày dép,ụ ộ ờ ầ ỹ ẩ  
mũ, túi xách tay và nh ng v t d ng khác dành cho nh ng ng i có thu nh pữ ậ ụ ữ ườ ậ  
cao.
 *  u đi m:Ư ể

­ DN d  dàng h n trong vi c t o d ng danh ti ng v i m t nhómễ ơ ệ ạ ự ế ớ ộ  
khách hàng.

­ Vi c phát tri n s n ph m tr  nên thu n l i n u danh ti ng c a DNệ ể ả ẩ ở ậ ợ ế ế ủ  
kh c sâu vào tâm trí c a khách hàng.ắ ủ
* Nh c đi m: ượ ể

­ R i ro có th  x y ra khi s c mua c a th  tr ng có bi n đ ng l n.ủ ể ả ứ ủ ị ườ ế ộ ớ
e. Chi n l c bao ph  toàn b  th  tr ng:ế ượ ủ ộ ị ườ

Trong tr ng h p này, DN có ý đ  ph c v  t t c  các nhóm kháchườ ợ ồ ụ ụ ấ ả  
hàng t t c  nh ng s n ph m mà h  có th  c n đ n, ch  có nh ng DN l nấ ả ữ ả ẩ ọ ể ầ ế ỉ ữ ớ  
m i có kh  năng ph c v  toàn b  th  tr ng. ớ ả ụ ụ ộ ị ườ

* Ví d  nh : công ty IBM, Coca – cola.ụ ư
2.2.2. Các chi n l c đáp  ng th  tr ng:ế ượ ứ ị ườ

Sau khi đã xác đ nh đ c th  tr ng m c tiêu, các DN c n ph i l aị ượ ị ườ ụ ầ ả ự  
ch n nh ng chi n l c ph c v  th  tr ng đó m t cách h p lý.ọ ữ ế ượ ụ ụ ị ườ ộ ợ
a. Chi n l c marketing không phân bi t:ế ượ ệ

Là chi n l c trong đó công ty t p trung vào cái đ ng nh t trong nhuế ượ ậ ồ ấ  
c u, b  qua đi m khác bi t nh  c a các th  tr ng khác nhau.ầ ỏ ể ệ ỏ ủ ị ườ
 

* Đ c tr ng c a chi n l c này là:ặ ư ủ ế ượ
­ DN b  qua ranh gi i c a các đo n th  tr ng đ c l a ch n. Hỏ ớ ủ ạ ị ườ ượ ự ọ ọ 

tìm cách m t s  l ng l n nh t các khách hàng   các đo n th  tr ng đó.ộ ố ượ ớ ấ ở ạ ị ườ
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­ Cách th c kinh doanh đ c áp d ng   chi n l c này là “ s n xu tứ ượ ụ ở ế ượ ả ấ  
và phân ph i đ i trà” t c là chào bán nh ng s n ph m gi ng nhau, s  d ngố ạ ứ ữ ả ẩ ố ử ụ  
hình  nh, ph ng pháp khuy n tr ng, kênh phân ph i gi ng nhau.ả ươ ế ươ ố ố
*  u đi m:Ư ể

­ Ti t ki m chi phí nh  khai thác đ c quy mô, s n xu t và phânế ệ ờ ượ ả ấ  
ph i m t ch ng lo i s n ph m h n h p và đ ng nh t.ố ộ ủ ạ ả ẩ ạ ẹ ồ ấ

­ Các chi phí qu ng cáo trong tr ng h p marketing không phân bi tả ườ ợ ệ  
cũng   m c th p.ở ứ ấ
 * H n ch :ạ ế

­ Không d  dàng t o ra m t nhãn hi u có kh  năng thu hút m i kháchễ ạ ộ ệ ả ọ  
hàng   nhi u đo n th  tr ng.ở ề ạ ị ườ

­ Khi có nhi u đ i th  c nh tranh s  d ng chi n l c này s  làm choề ố ủ ạ ử ụ ế ượ ẽ  
c nh tranh tr  nên gay g t   nh ng th  tr ng có quy mô l n, song b  quaạ ở ắ ở ữ ị ườ ớ ỏ  
th  tr ng có quy mô nh  gây nên tình tr ng m t cân đ i trong vi c đápị ườ ỏ ạ ấ ố ệ  

ng nhu c u th  tr ng.ứ ầ ị ườ
­ DN s  g p khó khăn trong vi c đ i phó v i nh ng r i ro khi hoànẽ ặ ệ ố ớ ữ ủ  

c nh kinh doanh thay đ i, ho c khi đ i th  c nh tranh s  d ng chi n l cả ổ ặ ố ủ ạ ử ụ ế ượ  
marketing phân bi t.ệ
b. Chi n l c marketing phân bi t:ế ượ ệ

Là chi n l c mà công ty tham gia vào nhi u đo n th  tr ng khácế ượ ề ạ ị ườ  
nhau v i các ch ng trình marketing phân bi t cho t ng đo n th  tr ng.ớ ươ ệ ừ ạ ị ườ

Khi áp d ng chi n l c này, DN quy t đ nh tham gia vào nhi u đo nụ ế ượ ế ị ề ạ  
th  tr ng và áp d ng nh ng ch ng trình marketing riêng bi t cho m iị ườ ụ ữ ươ ệ ỗ  
đo n   th   tr ng.   Thay   vì   cung   ng  m t   lo i   s n  ph m,   áp  d ng  m tạ ị ườ ứ ộ ạ ả ẩ ụ ộ  
ch ng trình marketing cho m i khách hàng, doanh nghi p cung  ng nh ngươ ọ ệ ứ ữ  
s n ph m khác nhau, v i nhi u m c giá bán, nhi u ki u xúc ti n bán choả ẩ ớ ề ứ ề ể ế  
khách hàng.

Marketing phân bi t th ng t o ra đ c t ng m c tiêu th  l n h nệ ườ ạ ượ ổ ứ ụ ớ ơ  
so v i marketing không phân bi t b ng cách đa d ng hoá s n ph m và nớ ệ ằ ạ ả ẩ ỗ 
l c marketing. ự

* Ví d : nh  doanh nghi p s a Vinamilk nh  đ a ra các danh m cụ ư ệ ữ ờ ư ụ  
s n ph m s a đa d ng v  ki u dáng cũng nh  ch t l ng, đ c tính nênả ẩ ữ ạ ề ể ư ấ ượ ặ  
doanh s  c a h  ngày càng gia tăng. ố ủ ọ

* Ví d  nh  m t công ty Edison Brothers có 900 c a hàng giày đ cụ ư ộ ử ượ  
phân thành b n lo i h  th ng khác nhau, m i h  th ng thu hút m t đo n thố ạ ệ ố ỗ ệ ố ộ ạ ị 
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tr ng. H  th ng bán gi y giá cao, h  th ng bán giày v a ph i, h  th ngườ ệ ố ầ ệ ố ừ ả ệ ố  
bán giày cho ng i mua có túi ti n eo h p và h  th ng bán giày h ng t iườ ề ẹ ệ ố ướ ớ  
nh ng ng i thích ki u giày th i th ng. ữ ườ ể ờ ượ

* Ví d  nh  công ty bia Vi t nam có ba th ng hi u bia khác nhau làụ ư ệ ươ ệ  
Heineken dành cho gi i th ng l u, sành đi u; bia Tiger dành cho gi i trớ ượ ư ệ ớ ẻ 
năng đ ng và Bivina thì dành cho ng i lao đ ng chân tay, bình dân.ộ ườ ộ

Tuy nhiên nó cũng làm gia tăng chi phí kinh doanh, ví d  nh : chi phíụ ư  
c i bi n s n ph m, chi phí s n xu t, chi phí qu n tr  hành chính, chi phí dả ế ả ẩ ả ấ ả ị ự 
tr , chi phí khuy n mãi.ữ ế

Chi n l c marketing phân bi t đ c áp d ng ph  bi n   nh ng DNế ượ ệ ượ ụ ổ ế ở ữ  
l a ch n th  tr ng m c tiêu theo h ng chuyên hoá s n ph m, chuyênự ọ ị ườ ụ ướ ả ẩ  
môn hoá th  tr ng ho c bao ph  th  tr ng.ị ườ ặ ủ ị ườ
c. Marketing t p trung:ậ

V i chi n l c này, DN phân đo n th  tr ng nh ng ch  l a ch nớ ế ượ ạ ị ườ ư ỉ ự ọ  
ph c v  m t đo n th  tr ng duy nh t. ụ ụ ộ ạ ị ườ ấ
*  u đi m:Ư ể

­ D  dàng giành m t v  trí v ng m nh trên th  tr ng đã l a ch n.ễ ộ ị ữ ạ ị ườ ự ọ
­ Doanh nghi p có th  thu đ c l i nhu n l n v i doanh s  khiêmệ ể ượ ợ ậ ớ ớ ố  
t n.ố

* Nh c đi m:ượ ể
­ M c đ  r i ro cao khi quy mô nhu c u   đo n th  tr ng m c tiêuứ ộ ủ ầ ở ạ ị ườ ụ  

có th  thay đ i.ể ổ
­ Các doanh nghi p có th  l c c nh tranh m nh quy t đ nh gia nh pệ ế ự ạ ạ ế ị ậ  

th  tr ng đó.ị ườ
2.2.3. Các căn c  l a ch n chi n l c th  tr ng:ứ ự ọ ế ượ ị ườ

Các doanh nghi p có th  l a ch n nh ng chi n l c phân đo n thệ ể ự ọ ữ ế ượ ạ ị 
tr ng khác nhau. Tuy nhiên, h  ph i d a vào nh ng căn c  c  th  nhườ ọ ả ự ữ ứ ụ ể ư 
sau:

­ D a vào ngu n l c c a doanh nghi p, n u ngu n l c c a doanhự ồ ự ủ ệ ế ồ ự ủ  
nghi p là h n ch  thì s  d ng chi n l c marketing t p trung.ệ ạ ế ử ụ ế ượ ậ

­ N u s n ph m c a doanh nghi p là đ ng nh t v i t t c  kháchế ả ẩ ủ ệ ồ ấ ớ ấ ả  
hàng thì s  d ng marketing không phân bi t, còn không đ ng nh t thì sử ụ ệ ồ ấ ử 
d ng marketing phân bi t hay marketing t p trung.ụ ệ ậ

­  N u s n ph m c a doanh nghi p đã xu t  hi n  lâu đ i   trên  thế ả ẩ ủ ệ ấ ệ ờ ị 
tr ng, doanh nghi p nên s  d ng chi n l c marketing phân bi t, còn đ iườ ệ ử ụ ế ượ ệ ố  
v i s n ph m m i thì s  d ng marketing không phân bi t và t p trung.ớ ả ẩ ớ ử ụ ệ ậ

­ Doanh nghi p có th  tìm hi u chi n l c c a đ i th  c nh tranh,ệ ể ể ế ượ ủ ố ủ ạ  
n u h  s  d ng chi n l c marketing phân bi t thì doanh nghi p s  d ngế ọ ử ụ ế ượ ệ ệ ử ụ  
chi n l c marketing không phân bi t.ế ượ ệ
3. CHÍNH SÁCH S N PH M ­ HÀNG HÓA:Ả Ẩ
* M c tiêu:ụ
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­ Trình bày đ c các b c thi t k  s n ph m, n m đ c các giaiượ ướ ế ế ả ẩ ắ ượ  
đo n trong chu k  s ng c a s n ph mạ ỳ ố ủ ả ẩ

­ Trình bày đ c các khái ni m v  giá c  và kênh phân ph iượ ệ ề ả ố
3.1. S n ph m – hàng hoá theo quan đi m marketing:ả ẩ ể
3.1.1. S n ph m là gì:ả ẩ

S n ph m là m i th  có th  chào bán trên th  tr ng v i m c đíchả ẩ ọ ứ ể ị ườ ớ ụ  
thu hút s  chú ý, mua, s  d ng hay tiêu dùng, có th  tho  mãn m t mongự ử ụ ể ả ộ  
mu n hay nhu c u. S n ph m theo nghĩa r ng là t p h p c a các thu c tínhố ầ ả ẩ ộ ậ ợ ủ ộ  
h u hình và vô hình bao g m bao gói, màu s c, giá c , ch t l ng, th ngữ ồ ắ ả ấ ượ ươ  
hi u, c ng v i d ch v  và ti ng tăm c a ng i bán.ệ ộ ớ ị ụ ế ủ ườ
3.1.2. C p đ  các y u t  c u thành đ n v  s n ph m:ấ ộ ế ố ấ ơ ị ả ẩ

Đ n v  s n ph m v n là m t ch nh th  hoàn ch nh, ch a đ ng nh ngơ ị ả ẩ ố ộ ỉ ể ỉ ứ ự ữ  
y u t , đ c tính, thông tin khác nhau v  s n ph m. Khi t o ra m t m tế ố ặ ề ả ẩ ạ ộ ặ  
hàng, ng i ta th ng x p các y u t , đ c tính và thông tin đó theo 3 c pườ ườ ế ế ố ặ ấ  
đ  có nh ng ch c năng thông tin marketing nh  sau:ộ ữ ứ ư

­ C p đ  c  b n nh t là s n ph m theo ý t ng hay l i ích c t lõiấ ộ ơ ả ấ ả ẩ ưở ợ ố  
chính là l i ích c  b n mà khách hàng mua. Ví d , trong tr ng h p kháchợ ơ ả ụ ườ ợ  
s n, ng i khách ngh  đêm mua “ s  ngh  ng i và gi c ng ”, trong tr ngạ ườ ỉ ự ỉ ơ ấ ủ ườ  
h p mua m  ph m, khách hàng mua “ ni m hy v ng”. Ng i kinh doanhợ ỹ ẩ ề ọ ườ  
ph i xem mình là ng i cung  ng ích l i cho khách hàng.ả ườ ứ ợ

­ C p đ  th  hai là s n ph m hi n th c hay còn g i là s n ph m h uấ ộ ứ ả ẩ ệ ự ọ ả ẩ ữ  
hình. Đó là nh ng y u t  ph n ánh s  có m t trên th c t  c a hàng hoá.ữ ế ố ả ự ặ ự ế ủ  
Nh ng y u t  đó bao g m: các ch  tiêu ph n ánh ch t l ng, các đ c tính,ữ ế ố ồ ỉ ả ấ ượ ặ  
b  c c b  ngoài, đ c thù, tên nhãn hi u c  th .ố ụ ề ặ ệ ụ ể

­ Cu i cùng là s n ph m b  sung. Đó là tính ti n l i cho vi c l pố ả ẩ ổ ệ ợ ệ ắ  
đ t, nh ng d ch v  b  sung sau khi bán, nh ng đi u ki n b o hành và đi uặ ữ ị ụ ổ ữ ề ệ ả ề  
ki n tín d ng.         ệ ụ
3.1.3. Phân lo i s n ph m hàng hoá:ạ ả ẩ

Ho t đ ng và chi n l c marketing khác nhau vì nhi u lý do, trongạ ộ ế ượ ề  
đó lý do tu  thu c vào lo i hàng hoá. Đi u đó cũng có nghĩa mu n có chi nỳ ộ ạ ề ố ế  
l c marketing thích h p và ho t đ ng marketing có hi u qu  các nhà qu nượ ợ ạ ộ ệ ả ả  
tr  marketing c n ph i bi t hàng hoá mà doanh nghi p kinh doanh thu cị ầ ả ế ệ ộ  
lo i nào. Trong ho t đ ng marketing các cách phân lo i đáng chú ý nh t là:ạ ạ ộ ạ ấ
a. Phân lo i theo th i h n s  d ng và hình thái t n t i:ạ ờ ạ ử ụ ồ ạ

­ Hàng hoá lâu b n: Hàng lâu b n la nh ng th  hàng hoá h u hìnhề ề ữ ứ ữ  
th ng đ c s  d ng nhi u l n. Ví d : ti vi, t  l nh, đi n tho i, xe ô tô,ườ ượ ử ụ ề ầ ụ ủ ạ ệ ạ  
xe máy... 

­ Hàng hoá s  d ng ng n h n: là nh ng lo i v t ph m đ c s  d ngử ụ ắ ạ ữ ạ ậ ẩ ượ ử ụ  
m t l n hay m t vài l n nh  xà phòng, bia, mu i, báo chí…ộ ầ ộ ầ ư ố

­ D ch v  là nh ng ho t đ ng ích l i hay s  tho  mãn đ c đ a raị ụ ữ ạ ộ ợ ự ả ượ ư  
đ  bán. D ch v  là vô hình, không th  tách riêng ra đ c.ể ị ụ ể ượ
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b. Phân lo i hàng tiêu dùng theo thói quen mua hàng:ạ
­ Hàng hoá s  d ng ngay: là nh ng th  hàng mà ng i ta mua s mử ụ ữ ứ ườ ắ  

th ng xuyên, ngay l p t c và m t ít  công s c khi đi mua. Ví d  nh :ườ ậ ứ ấ ứ ụ ư  
thu c lá, xà bông, báo chí…ố

­ Hàng hoá mua ng u h ng: đó là lo i hàng hoá đ c mua không cóẫ ứ ạ ượ  
k  ho ch tr c và khách hàng cũng không chú ý tìm mua.ế ạ ướ

­ Hàng hoá mua kh n c p: đó là nh ng lo i hàng hoá c n mua khi cóẩ ấ ữ ạ ầ  
xu t hi n nhu c u c p bách vì m t lý do b t th ng nào đó.ấ ệ ầ ấ ộ ấ ườ

­ Hàng hoá mua có l a ch n: đó là nh ng hàng hoá mà vi c mua di nự ọ ữ ệ ễ  
ra lâu h n, đ ng th i khi mua khách hàng l a ch n so sánh, cân nh c vơ ồ ờ ự ọ ắ ề 
công d ng, ki u dáng, ch t l ng, giá c …Ví d  nh  ô tô, xe máy…ụ ể ấ ượ ả ụ ư

­ Hàng hoá cho các nhu c u đ c thù: đó là nh ng hàng hoá có tínhầ ặ ữ  
ch t đ c bi t mà ng i mua s n sàng b  công s c đ  tìm ki m. Ví d  xeấ ặ ệ ườ ẵ ỏ ứ ể ế ụ  
máy c , xe ô tô c , các s p g  c …ổ ổ ậ ụ ổ

­ Hàng hoá cho các nhu c u th  đ ng: là nh ng hàng hoá mà ng iầ ụ ộ ữ ườ  
tiêu dùng không hay bi t và th ng cũng không nghĩ đ n vi c mua chúng.ế ườ ế ệ  
Ví d  nh  bán b o hi m nhân th , đòi h i s  n  l c c a marketing r t l n.ụ ư ả ể ọ ỏ ự ỗ ự ủ ấ ớ
c. Phân lo i hàng t  li u s n xu t:ạ ư ệ ả ấ

­ V t t  và chi ti t:  đó là nh ng hàng hoá đ c s  d ng th ngậ ư ế ữ ượ ử ụ ườ  
xuyên và toàn b  vào c u thành s n ph m đ c s n xu t ra b i nhà s nộ ấ ả ẩ ượ ả ấ ở ả  
xu t. V t li u đã đ c ch  bi n là nguyên v t li u thô đã đ c ch  bi nấ ậ ệ ượ ế ế ậ ệ ượ ế ế  
trong m t ch ng m c nào đó. V t li u ch  bi n s  đ c ch  bi n ti p t cộ ừ ự ậ ệ ế ế ẽ ượ ế ế ế ụ  
đ  t o ra s n ph m cu i cùng. Các chi ti t thì không c n ch  bi n n a, màể ạ ả ẩ ố ế ầ ế ế ữ  
l p ráp chúng thành các s n ph m hoàn ch nh.ắ ả ẩ ỉ

­ Tài s n c  đ nh: giá tr  đ c d ch chuy n d n d n vào giá tr  s nả ố ị ị ượ ị ể ầ ầ ị ả  
ph m c a doanh nghi p.ẩ ủ ệ

­ V t t  ph  và d ch v : v t t  ph  là nh ng lo i hàng hóa dùng đậ ư ụ ị ụ ậ ư ụ ữ ạ ể 
h  tr  cho quá trình ho t đ ng s n xu t kinh doanh c a doanh nghi p. V tỗ ợ ạ ộ ả ấ ủ ệ ậ  
t  ph  th ng có giá tr  nh , th i gian s  d ng ng n, vi c mua s m khôngư ụ ườ ị ỏ ờ ử ụ ắ ệ ắ  
đòi h i nhi u n  l c. Ngoài ra, trong quá trình ho t đ ng c a doanh nghi pỏ ề ỗ ự ạ ộ ủ ệ  
đ u   c n   r t   nhi u   các  d ch  v  nh  b o  hi m,   tài   chính,   t   v n,   v nề ầ ấ ề ị ụ ư ả ể ư ấ ậ  
chuy n, phân ph i…ể ố
3.2. Các quy t đ nh v  nhãn hi u s n ph m hàng hoá:ế ị ề ệ ả ẩ
3.2.1. Nhãn hi u và các b  ph n c u thành:ệ ộ ậ ấ

Quy t đ nh v  nhãn hi u s n ph m hàng hóa liên quan đ n s  t n t iế ị ề ệ ả ẩ ế ự ồ ạ  
c a s n ph m trên th  tr ng cũng nh  danh ti ng c a doanh nghi p. Vìủ ả ẩ ị ườ ư ế ủ ệ  
v y, doanh nghi p đ  đ a ra đ c nh ng quy t đ nh đúng đ n, chúng taậ ệ ể ư ượ ữ ế ị ắ  
ph i hi u nhãn hi u s n ph m là gì? Đ c c u thành b i các y u t  nào?ả ể ệ ả ẩ ượ ấ ở ế ố
* Nhãn hi u:ệ

Là tên g i,  thu t ng ,  bi u t ng,  hình v  hay s  ph i h p gi aọ ậ ữ ể ượ ẽ ự ố ợ ữ  
chúng, đ c  dùng đ  xác nh n s n ph m c a m t ng i  bán hay m tượ ể ậ ả ẩ ủ ộ ườ ộ  
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nhóm ng i bán và đ  phân bi t chúng v i s n ph m c a các đ i th  c nhườ ể ệ ớ ả ẩ ủ ố ủ ạ  
tranh.
* Các b  ph n c u thành c  b n là:ộ ậ ấ ơ ả

­ Tên nhãn hi u (Trade mark): đó là b  ph n c a nhãn hi u mà ta cóệ ộ ậ ủ ệ  
th  đ c đ c. Tên c n ph i d  đ c, d  nh , bao hàm l i ích v  ch t l ngể ọ ượ ầ ả ễ ọ ễ ớ ợ ề ấ ượ  
c a s n ph m. Ch ng h n nh  Uninever đ a ra nhãn hi u s n ph m kemủ ả ẩ ẳ ạ ư ư ệ ả ẩ  
đánh răng là “Close – up” t c là “Hãy xích l i g n nhau”; Xe máy “Dream”ứ ạ ầ  
là “gi c m ”….ấ ơ

­ D u hi u c a nhãn hi u: đó là b  ph n c a nhãn hi u mà ta khôngấ ệ ủ ệ ộ ậ ủ ệ  
th  đ c đ c, chúng có th  là bi u t ng, hình v , màu s c, hay ki u chể ọ ượ ể ể ượ ẽ ắ ể ữ 
đ c thù…ặ

­ D u hi u hàng hoá: là toàn b  nhãn hi u hay m t b  ph n c a nóấ ệ ộ ệ ộ ộ ậ ủ  
đ c đăng ký t i c  quan qu n lý nhãn hi u và do đó đ c b o v  v  m tượ ạ ơ ả ệ ượ ả ệ ề ặ  
pháp lý.

­ Quy n tác gi : là quy n quy n c a tác gi  đ i v i m t tác ph mề ả ề ề ủ ả ố ớ ộ ẩ  
văn h c, ngh  thu t, khoa h c hay ph n m m mà b t k  ai mu n sao chép,ọ ệ ậ ọ ầ ề ấ ỳ ố  
in l i…đ u ph i đ c s  đ ng ý c a h .ạ ề ả ượ ự ồ ủ ọ
3.2.2. Các quy t đ nh có liên quan đ n nhãn hi u:ế ị ế ệ

Khi th c hi n chi n l c s n ph m c a mình các doanh nghi p ph iự ệ ế ượ ả ẩ ủ ệ ả  
quy t đ nh hàng lo t v n đ  có liên quan đ n nhãn hi u s n ph m. Cácế ị ạ ấ ề ế ệ ả ẩ  
v n đ  c  b n nh t h  th ng ph i quy t đ nh là:ấ ề ơ ả ấ ọ ườ ả ế ị
* Quy t đ nh v  vi c g n nhãn hi u:ế ị ề ệ ắ ệ
   Vi c g n nhãn cho s n ph m có  u đi m là th  hi n đ c lòng tinệ ắ ả ẩ ư ể ể ệ ượ  
h n c a ng i mua đ i v i nhà s n xu t khi h  dám kh ng đ nh mình trênơ ủ ườ ố ớ ả ấ ọ ẳ ị  
th  tr ng.ị ườ
* Quy t đ nh v  ng i ch  nhãn hi u:ế ị ề ườ ủ ệ
   Tr c nh ng nhà s n xu t, khi quy t đ nh hàng hoá c a mình vàoướ ữ ả ấ ế ị ủ  
lo i đ c hi u có th  có ba l a ch n sau đây:ạ ặ ệ ể ự ọ

+ Tung hàng hoá c a mình ra th  tr ng d i nhãn hi u c a nh ngủ ị ườ ướ ệ ủ ữ  
ng i s n xu tườ ả ấ

+ Tung s n ph m ra th  tr ng d i nhãn hi u c a nhà trung gian.ả ẩ ị ườ ướ ệ ủ
+ V a nhãn hi u c a nhà s n xu t, v a nhãn hi u c a nhà trung gian.ừ ệ ủ ả ấ ừ ệ ủ

* Quy t đ nh v  quan h  h  hàng c a nhãn hi u:ế ị ề ệ ọ ủ ệ
N u m t DN ch  s n xu t duy nh t m t ch ng lo i s n ph m đ ngế ộ ỉ ả ấ ấ ộ ủ ạ ả ẩ ồ  

ch t thì v n đ  có th  đ n gi n, nh ng quy t đ nh trên tr  nên ph c t pấ ấ ề ể ơ ả ư ế ị ở ứ ạ  
h n khi doanh nghi p s n xu t s n ph m cùng ch ng lo i nh ng khôngơ ệ ả ấ ả ẩ ủ ạ ư  
đ ng ch t ho c nhi u m t hàng mà trong đó l i bao g m nhi u ch ng lo iồ ấ ặ ề ặ ạ ồ ề ủ ạ  
không đ ng ch t. Trong nh ng tình hu ng trên có th  có 4 cách đ t tên choồ ấ ữ ố ể ặ  
nhãn hi u:ệ

+ Tên nhãn hi u riêng bi t (công ty Uninever: Sunsilk, clear, lifebuoy,ệ ệ  
knorr, lipton…)
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+ Tên nhãn hi u th ng nh t cho t t  c  hàng hoá. (Ví d  công tyệ ố ấ ấ ả ụ  
General   Electric   đ c   dùng   chung   cho   máy   gi t,   đ   đi n…ho c   nhượ ặ ồ ệ ặ ư 
Samsung dùng chung cho dòng s n ph m ti  vi,   t   l nh,   đi u hòa,  máyả ẩ ủ ạ ề  
gi t…ặ

+ Tên nhãn hi u t p th  cho t ng dòng s n ph m: Nhãn l ng H ngệ ậ ể ừ ả ẩ ồ ư  
Yên, g m s  Bát Tràng.ố ứ

+ Tên th ng m i c a công ty k t h p v i tên nhãn hi u riêng bi tươ ạ ủ ế ợ ớ ệ ệ  
c a s n ph m (ví d : TOYOTA CAMRY, HONDA MOTOR…)ủ ả ẩ ụ

Dù l a ch n cách nào khi đ t tên cho nhãn hi u s n ph m cũng c nự ọ ặ ệ ả ẩ ầ  
ph i đ m b o 4 yêu c u sau:ả ả ả ầ

+ Ph i hàm ý v  l i ích hàng hoá (Beauty – rest: ngh  ng i tho i mái,ả ề ợ ỉ ơ ả  
d ng c  c m tay “ Craftman” là ng i khéo tay; “close  ­ up” xích l i g nụ ụ ầ ườ ạ ầ  
nhau…)

+ Hàm ý v  ch t l ng s n ph m.ề ấ ượ ả ẩ
+ Nó ph i d  đ c, d  nh n bi t và d  nh .ả ễ ọ ễ ậ ế ễ ớ
+ Nó ph i khác bi t h n v i các tên khác.ả ệ ẳ ớ

* Quy t đ nh v  vi c gi i h n s  d ng nhãn hi u:ế ị ề ệ ớ ạ ử ụ ệ
  Có th  m  r ng gi i h n s  d ng tên nhãn hi u đã giành đ c th ngể ở ộ ớ ạ ử ụ ệ ượ ắ  
l i.ợ

Chi n l c m  r ng gi i h n c a nhãn hi u là b t k  m u toan nàoế ượ ở ộ ớ ạ ủ ệ ấ ỳ ư  
s  d ng tên nhãn hi u đã thành công khi đ a ra th  tr ng nh ng m t hàngử ụ ệ ư ị ườ ữ ặ  
đã c i ti n hay nh ng hàng m i. (Ví d  công ty “Honda Motor company” đãả ế ữ ớ ụ  
s  d ng tên nhãn hi u c a mình khi đ a ra th  tr ng máy xén c  m i)ử ụ ệ ủ ư ị ườ ỏ ớ
* Quy t đ nh v  quan đi m nhi u nhãn hi u:ế ị ề ể ề ệ

Nhi u nhãn hi u riêng là quan đi m ng i bán s  d ng hai hay nhi uề ệ ể ườ ử ụ ề  
nhãn hi u cho cá m t hàng ho c các ch ng lo i s n ph m. M i lo i s nệ ặ ặ ủ ạ ả ẩ ỗ ạ ả  
ph m, m i ch ng lo i s n ph m có tên nhãn hi u riêng nh  v y g i là s nẩ ố ủ ạ ả ẩ ệ ư ậ ọ ả  
ph m đ c hi u. Ví d : Công ty P&G đ a ra th  tr ng b t gi t Cheer (cácẩ ặ ệ ụ ư ị ườ ộ ặ  
ch t b o v  màu) đang c nh tranh v i b t gi t tide và Bold (làm m m v i).ấ ả ệ ạ ớ ộ ặ ề ả

Quan đi m này có  u đi m:ể ư ể
+ T o cho ng i s n xu t kh  năng nh n thêm m t b ng   ng iạ ườ ả ấ ả ậ ặ ằ ở ườ  

buôn bán đ  bày bán s n ph m.ể ả ẩ
+ Khai thác tri t đ  tr ng h p khi ng i tiêu dùng không ph i baoệ ể ườ ợ ườ ả  

gi  cũng trung thành tuy t đ i v i m t nhãn hi u đ n m c h  không mu nờ ệ ố ớ ộ ệ ế ứ ọ ố  
mua m t hàng m i. Trong tr ng h p này, tung ra nhi u nhãn hi u đã t oặ ớ ườ ợ ề ệ ạ  
đi u ki n cho khách hàng m t kho ng l a ch n r ng l n h n.ề ệ ộ ả ự ọ ộ ớ ơ

+ Vi c t o ra nh ng hàng đ c hi u m i s  kích thích tính sáng t o vàệ ạ ữ ặ ệ ớ ẽ ạ  
nâng cao hi u su t công tác c a các nhân viên trong đ n v .ệ ấ ủ ơ ị

+ Nhi u nhãn hi u cho phép chú ý đ n nh ng l i ích khác nhau vàề ệ ế ữ ợ  
nh ng đ c đi m h p d n khác nhau c a hàng hoá, nh  v y mà m i m tữ ặ ể ấ ẫ ủ ờ ậ ỗ ộ  
nhãn hi u có th  thu hút cho mình nh ng nhóm ng i tiêu dùng khác nhau.ệ ể ữ ườ

70



3.3. Quy t đ nh v  bao gói và d ch v  đ i v i s n ph m – hàng hoá:ế ị ề ị ụ ố ớ ả ẩ
3.3.1. Quy t đ nh v  bao gói:ế ị ề

Bao bì đã xu t hi n t  th i c  x a, nh ng ng i nguyên thu  đãấ ệ ừ ờ ổ ư ữ ườ ỷ  
mang trái cây t  r ng v  hang c a mình trong nh ng t m da thú hay gi  đanừ ừ ề ủ ữ ấ ỏ  
b ng cây c . Tám ngàn năm tr c đây, ng i Trung Qu c đã sáng t o raằ ỏ ướ ườ ố ạ  
nh ng l  g m nung đ  b o qu n các v t r n và l ng. Nh ng ng i Aicâpữ ọ ố ể ả ả ậ ắ ỏ ữ ườ  
c  đ i đã làm ra nh ng bình thu  tinh đ  b o qu n ch t l ng. ổ ạ ữ ỷ ể ả ả ấ ỏ

G n đây, bao bì đã bi n thành m t trong nh ng công c  đ c l c c aầ ế ộ ữ ụ ắ ự ủ  
marketing. Bao bì thi t k  t t có th  tr  thành ti n nghi thêm cho ng i tiêuế ế ố ể ở ệ ườ  
dùng, còn đ i v i ng i s n xu t thì nó là ph ng ti n kích thích tiêu thố ớ ườ ả ấ ươ ệ ụ 
hàng hoá thêm.

Đ i v i m i lo i s n ph m hàng hóa khác nhau, thì t m quan tr ngố ớ ỗ ạ ả ẩ ầ ọ  
c a bao gói cũng khác nhau. Có s n ph m thì không c n bao gói, có nh ngủ ả ẩ ầ ữ  
s n ph m không th  thi u bao gói. Vì v y, tùy vào tình hình ho t đ ng, s nả ẩ ể ế ậ ạ ộ ả  
xu t kinh doanh s n ph m hàng hóa c a doanh nghi p mà đ a ra nh ngấ ả ẩ ủ ệ ư ữ  
quy t đ nh v  bao gói. Nh ng thông th ng, khi chúng ta quan sát m t s nế ị ề ư ườ ộ ả  
ph m hàng hóa nào đó thì nó th ng bao g m b n l p y u t  t o thành:ẩ ườ ồ ố ớ ế ố ạ  
l p ti p xúc tr c ti p v i s n ph m, l p b o v  l p ti p xúc, bao bì v nớ ế ự ế ớ ả ẩ ớ ả ệ ớ ế ậ  
chuy n, nhãn hi u và các thông tin mô t  s n ph m trên bao gói.ể ệ ả ả ẩ

Đ  t o  ra  bao gói  có hi u qu  cho m t  s n  ph m,  nhà  qu n  trể ạ ệ ả ộ ả ẩ ả ị 
marketing ph i thông qua hàng lo t quy t đ nh k  ti p nhau nh  sau:ả ạ ế ị ế ế ư

­ Xây d ng quan ni m v  bao gói: bao bì ph i tuân th  nh ng nguyênự ệ ề ả ủ ữ  
t c nào? Nó đóng vai trò nh  th  nào đ i v i m t m t hàng c  th .ắ ư ế ố ớ ộ ặ ụ ể

­ Quy t đ nh v  các khía c nh: kích th c, hình dáng, v t li u, màuế ị ề ạ ướ ậ ệ  
s c, n i dung trình bày và có g n nhãn hi u không?ắ ộ ắ ệ

­  Quy t   đ nh   th  nghi m bao  gói:   th  nghi m v  k   thu t,   thế ị ử ệ ử ệ ề ỹ ậ ử 
nghi m v  hình th c, th  nghi m v  kh  năng ch p nh n c a ng i tiêuệ ề ứ ử ệ ề ả ấ ậ ủ ườ  
dùng.

­ Cân nh c các khía c nh l i ích xã h i, l i ích c a ng i tiêu dùngắ ạ ợ ộ ợ ủ ườ  
và l i ích c a b n thân công ty.ợ ủ ả

­ Quy t đ nh v  các thông tin trên bao gói.ế ị ề
3.3.2. Quy t đ nh v  d ch v  khách hàng:ế ị ề ị ụ

Các doanh nghi p cung c p s n ph m h u hình cũng th ng cungệ ấ ả ẩ ữ ườ  
c p nh ng d ch v  h  tr  cho khách hàng c a h . M c đ  cung c p d chấ ữ ị ụ ỗ ợ ủ ọ ứ ộ ấ ị  
v  là nhi u hay ít, lo i hình gì ph  thu c vào s  lo l ng c a khách hàng khiụ ề ạ ụ ộ ự ắ ủ  
h  mua s n ph m chính mà không có d ch v  kèm theo. ọ ả ẩ ị ụ

Khách hàng th ng lo l ng, sau khi mua s n ph m thì t n su t saiườ ắ ả ẩ ầ ấ  
h ng c a s n ph m là bao nhiêu? Chi phí b o trì, b o d ng nh  th  nào?ỏ ủ ả ẩ ả ả ưỡ ư ế  
Đ  t  đó, doanh nghi p có th  đ a ra nh ng quy t đ nh phù h p v i mongể ừ ệ ể ư ữ ế ị ợ ớ  
mu n c a khách hàng. Do v y, khi quy t đ nh v  d ch v , công ty ph i cănố ủ ậ ế ị ề ị ụ ả  

71



c  vào 3 y u t  chính là nhu c u c a khách hàng, đ i th  c nh tranh và khứ ế ố ầ ủ ố ủ ạ ả 
năng c a công ty.ủ
3.4. Quy t đ nh v  ch ng lo i và danh m c s n ph m:ế ị ề ủ ạ ụ ả ẩ
3.4.1. Đ nh nghĩa v  ch ng lo i s n ph m:ị ề ủ ạ ả ẩ

Ch ng lo i s n ph m là m t nhóm s n ph m có liên quan ch t chủ ạ ả ẩ ộ ả ẩ ặ ẽ 
v i nhau do gi ng nhau v  ch c năng hay do bán chung cho cùng m t nhómớ ố ề ứ ộ  
khách hàng, hay thông qua cùng nh ng ki u t  ch c th ng m i, hay trongữ ể ổ ứ ươ ạ  
khuôn kh  cùng m t dãy giá.ổ ộ

*Ví d : công ty P&G có r t nhi u ch ng lo i s n ph m nh  B tụ ấ ề ủ ạ ả ẩ ư ộ  
gi t, n c x  v i, xà phòng, B m, kem đánh răng…ặ ướ ả ả ỉ
3.4.2. Quy t đ nh v  b  r ng c a ch ng lo i s n ph m:ế ị ề ề ộ ủ ủ ạ ả ẩ

B  r ng c a c a ch ng lo i s n ph m là s  phân gi i v  s  l ngề ộ ủ ủ ủ ạ ả ẩ ự ả ề ố ượ  
các m t hàng thành ph m theo m t tiêu th c nh t đ nh, ví d  nh  theo kíchặ ẩ ộ ứ ấ ị ụ ư  
c , theo công su t…ỡ ấ

* M t là:ộ   Phát tri n ch ng lo i. Phát tri n ch ng lo i có th  th cể ủ ạ ể ủ ạ ể ự  
hi n b ng các cách th c sau: ệ ằ ứ

+   Kéo   dài   h ng   xu ng   d i:   Là   hành  đ ng   t n   công   ph n   thướ ố ướ ộ ấ ầ ị 
tr ng có thu nh p th p b ng vi c đ a thêm vào dòng s n ph m hi n cóườ ậ ấ ằ ệ ư ả ẩ ệ  
các s n ph m v i giá th p h n.  ả ẩ ớ ấ ơ

Nh ng v i chi n l c kéo dài xu ng phía d i, doanh nghi p có thư ớ ế ượ ố ướ ệ ể 
g p ph i nh ng r i ro nh  n u t p trung n  l c marketing vào m t s nặ ả ữ ủ ư ế ậ ỗ ự ộ ả  
ph m m i v i giá r  h n thì các s n ph m cũ b  gi m sút m nh, d n đ nẩ ớ ớ ẻ ơ ả ẩ ị ả ạ ẫ ế  

nh h ng x u đ n toàn c c di n c a th  tr ng; Ngoài ra r i ro l n h nả ưở ấ ế ụ ệ ủ ị ườ ủ ớ ơ  
n a là s  ph n công lên ph n th  tr ng cao c p c a đ i th  c nh tranh, vàữ ự ả ầ ị ườ ấ ủ ố ủ ạ  
các đ i lý, nhà bán buôn bán l  không h p tác trong vi c phân ph i s nạ ẻ ợ ệ ố ả  
ph m.ẩ

+ Kéo dài h ng lên trên: Là hành đ ng t n công các khúc th  tr ngướ ộ ấ ị ườ  
có thu nh p cao h n b ng cách đ a thêm vào dòng s n ph m hi n có cácậ ơ ằ ư ả ẩ ệ  
s n ph m v i giá cao h n, ch t l ng t t h n. ả ẩ ớ ơ ấ ượ ố ơ

Tuy nhiên, quy t đ nh phát tri n h ng lên trên có th  là m o hi mế ị ể ướ ể ạ ể  
nh  g p ph i s  ph n công mãnh li t c a các đ i th  đang chi m lĩnh thư ặ ả ự ả ệ ủ ố ủ ế ị 
tr ng cao c p, s  nghi ng  c a khách hàng v  ch t l ng s n ph m, cácườ ấ ự ờ ủ ề ấ ượ ả ẩ  
nhân viên bán hàng và nhà phân ph i ch a th t xu t s c và thi u hu nố ư ậ ấ ắ ế ấ  
luy n, thi u kinh nghi m đ  có th  ph c v  đ c đo n th  tr ng c p caoệ ế ệ ể ể ụ ụ ượ ạ ị ườ ấ  
h n.ơ
  + Kéo dài theo c  hai h ng:  Là hành đ ng doanh nghi p đang ho tả ướ ộ ệ ạ  
đ ng   ph n gi a c a th  tr ng có th  quy t đ nh phát tri n ch ng lo iộ ở ầ ữ ủ ị ườ ể ế ị ể ủ ạ  
hàng hoá c a mình đ ng th i h ng lên trên và h ng xu ng d i. ủ ồ ờ ướ ướ ố ướ

Chính sách này th ng đ c áp d ng b i nh ng doanh nghi p đã đ tườ ượ ụ ở ữ ệ ặ  
s n  ph m c a  h  vào v   trí   trung bình c a   th   tr ng  và nh ng doanhả ẩ ủ ọ ị ủ ị ườ ữ  
nghi p có ti m l c v  tài chính.ệ ề ự ề
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* Hai là:  Quy t đ nh b  sung m t hàng cho ch ng lo i s n ph m.ế ị ổ ặ ủ ạ ả ẩ
 M c đích c a vi c b  sung s n ph m là:ụ ủ ệ ổ ả ẩ

+ Mong mu n có thêm l i nhu n.ố ợ ậ
+ Đ  l p ch  tr ng trong ch ng lo i hàng hi n có.ể ấ ỗ ố ủ ạ ệ
+ T n d ng năng l c s n xu t d ch v  d  th a.ậ ụ ự ả ấ ị ụ ư ừ
+ M u toan tr  thành công ty ch  ch t v i ch ng lo i đ y đ .ư ở ủ ố ớ ủ ạ ầ ủ

3.4.3. Quy t đ nh danh m c s n ph m:ế ị ụ ả ẩ
Danh m c s n ph m là t p h p t t c  các ch ng lo i s n ph m vàụ ả ẩ ậ ợ ấ ả ủ ạ ả ẩ  

các đ n v  s n ph m do m t ng i bán c  th  đem chào bán cho ng iơ ị ả ẩ ộ ườ ụ ể ườ  
mua.

Danh   m c c a s n ph m đ c  ph n ánh qua b  r ng,  m c đụ ủ ả ẩ ượ ả ề ộ ứ ộ 
phong phú, b  sâu và m c đ  hài hoà c a nó:ề ứ ộ ủ

­ B  r ng c a danh m c s n ph m là t ng s  các ch ng lo i s nề ộ ủ ụ ả ẩ ổ ố ủ ạ ả  
ph m do công ty s n xu t. Ví d  b  r ng c a c a danh m c s n ph m c aẩ ả ấ ụ ề ộ ủ ủ ụ ả ẩ ủ  
công ty P&G là t ng s  các nhóm ch ng lo i hàng hoá do công ty s n xu tổ ố ủ ạ ả ấ  
nh  b t gi t, n c x  v i,  xà bông, thu c đánh răng, tã lót…ư ộ ặ ướ ả ả ố

­ M c đ  phong phú c a danh m c s n ph m là t ng s  nh ng m tứ ộ ủ ụ ả ẩ ổ ố ữ ặ  
hàng thành ph m c a nó.ẩ ủ

­ B  sâu c a danh m c s n ph m là t ng s  các đ n v  s n ph m cề ủ ụ ả ẩ ổ ố ơ ị ả ẩ ụ 
th  đ c chào bán trong t ng m t hàng riêng c a m t ch ng lo i. ể ượ ừ ặ ủ ộ ủ ạ

* Ví d :ụ   Thu c đánh răng “Colgate” là m t m t hàng thu c ch ngố ộ ặ ộ ủ  
lo i thu c đánh răng. Thu c đánh răng đ c chào bán trong ba ki u đóngạ ố ố ượ ể  
gói v i hai lo i h ng v  (lo i th ng và chè b c hà). Khi đó b  sâu c aớ ạ ươ ị ạ ườ ạ ề ủ  
danh m c s n ph m có 6 s n ph m c  th .ụ ả ẩ ả ẩ ụ ể

­ M c đ  hài hoà c a danh m c s n ph m có nghĩa là m c đ  g nứ ộ ủ ụ ả ẩ ứ ộ ầ  
gũi c a hàng hoá thu c các nhóm ch ng lo i khác nhau xét theo góc đ  m củ ộ ủ ạ ộ ụ  
đích cu i cùng c a chúng, nh ng yêu c u v  t  ch c s n xu t, các kênhố ủ ữ ầ ề ổ ứ ả ấ  
phân ph i…ố

B n thông s  đ c tr ng cho danh m c s n ph m m  ra cho công ty 4ố ố ặ ư ụ ả ẩ ở  
h ng chi n l c m  r ng danh m c s n ph m.ướ ế ượ ở ộ ụ ả ẩ
3.5. Thi t k  marketing s n ph m m i:ế ế ả ẩ ớ
3.5.1. Khái quát v  s n ph m m i:ề ả ẩ ớ

­ Do nh ng thay đ i nhanh chóng v  th  hi u, công ngh , tình hìnhữ ổ ề ị ế ệ  
c nh tranh, công ty không th  t n t i và phát tri n n u ch  d a vào nh ngạ ể ồ ạ ể ế ỉ ự ữ  
s n ph m hi n có. Vì v y, m i công ty c n ph i bi t cách t o ra nh ngả ẩ ệ ậ ỗ ầ ả ế ạ ữ  
s n ph m m i.ả ẩ ớ

­ Đ  có đ c s n ph m m i công ty có th  có hai cách: mua toàn bể ượ ả ẩ ớ ể ộ 
công ty nào đó, mua b ng sáng ch  hay gi y phép s n xu t s n ph m c aằ ế ấ ả ấ ả ẩ ủ  
ng i khác ho c t  thành l p b  ph n nghiên c u marketing và thi t kườ ặ ự ậ ộ ậ ứ ế ế 
s n ph m m i.ả ẩ ớ
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­  Theo quan ni m marketing,  s n ph m m i có th   là nh ng s nệ ả ẩ ớ ể ữ ả  
ph m m i v  nguyên t c, s n ph m m i c i ti n t  các s n ph m hi n có.ẩ ớ ề ắ ả ẩ ớ ả ế ừ ả ẩ ệ  
Nh ng s n ph m, d ch v  hoàn toàn m i v  nguyên t c thì th ng khôngữ ả ẩ ị ụ ớ ề ắ ườ  
ph i là nhi u. Trong khi lo i s n ph m đ c c i ti n t  s n ph m hi n cóả ề ạ ả ẩ ượ ả ế ừ ả ẩ ệ  
l i xu t hi n ph  bi n h n. ạ ấ ệ ổ ế ơ

* Ví d :ụ   T p đoàn Apple đã đ a ra nh ng s n ph m đi n t  nhậ ư ữ ả ẩ ệ ử ư 
đi n tho i di đ ng Iphone 4 đ c phát tri n t  s n ph m iphone 3GS, cóệ ạ ộ ượ ể ừ ả ẩ  
m t s  tính năng gi ng nhau nh  đ u đ c thi t k  khung thép ch ng g ,ộ ố ố ư ề ượ ế ế ố ỉ  
tuy nhiên iphone m ng h n, có 9,3 mm, m ng h n 24% so v i iphone 3GS.ỏ ơ ỏ ơ ớ
  ­ Thi t k , s n xu t s n ph m m i là m t vi c làm c n thi t, nh ngế ế ả ấ ả ẩ ớ ộ ệ ầ ế ư  
có th  là m o hi m đ i v i danh nghi p.ể ạ ể ố ớ ệ
3.5.2. Các giai đo n thi t k  và marketing s n ph m m i:ạ ế ế ả ẩ ớ
* Hình thành ý t ng:ưở

Vi c hình thành ý t ng ph i đ c hình thành m t cách có h  th ngệ ưở ả ượ ộ ệ ố  
và th ng căn c  vào các ngu n thông tin sau:ườ ứ ồ

+ T  phía khách hàng.ừ
+ T  các nhà khoa h c.ừ ọ
+ Nghiên c u s n ph m thành công hay th t b i c a đ i th  c nhứ ả ẩ ấ ạ ủ ố ủ ạ  
tranh.
+ Nhân viên bán hàng và nh ng ng i th ng xuyên ti p xúc v iữ ườ ườ ế ớ  

khách hàng.
* L a ch n ý t ng:ự ọ ưở

M c tiêu c a ho t đ ng hình thành ý t ng là t o ra th t nhi u ýụ ủ ạ ộ ưở ạ ậ ề  
t ng. M c tiêu c a giai đo n ti p sau là rút b t s  l ng đó. ưở ụ ủ ạ ế ớ ố ượ

B c đ u tiên là l a ch n ý t ng. M c đích c a vi c l a ch n ýướ ầ ự ọ ưở ụ ủ ệ ự ọ  
t ng là c  g ng s m nh t phát hi n và sàng l c, lo i b  nh ng ý t ngưở ố ắ ớ ấ ệ ọ ạ ỏ ữ ưở  
không phù h p, nh m ch n nh ng ý t ng t t nh t. Đ  làm đ c đi uợ ằ ọ ữ ưở ố ấ ể ượ ề  
này, m i ý t ng v  s n ph m m i c n đ c trình bày b ng văn b n trongỗ ưở ề ả ẩ ớ ầ ượ ằ ả  
đó có nh ng n i dung c t y u là: mô t  s n ph m, th  tr ng m c tiêu, đ iữ ộ ố ế ả ả ẩ ị ườ ụ ố  
th  c nh tranh,  c tính s  b  quy mô th  tr ng, các chi phí có liên quanủ ạ ướ ơ ộ ị ườ  
đ n vi c thi t k , chi phí s n xu t s n ph m, giá c  d  ki n.ế ệ ế ế ả ấ ả ẩ ả ự ế
* So n th o và th m đ nh d  án s n ph m m i:ạ ả ẩ ị ự ả ẩ ớ

Sau khi đã có nh ng ý t ng đ c l a ch n, m i ý t ng ph i đ cữ ưở ượ ự ọ ỗ ưở ả ượ  
xây d ng thành nh ng d  án s n ph m m i:ự ữ ự ả ẩ ớ

+ Ý t ng và d  án là nh ng khái ni m khác nhau. Ch  có d  án m iưở ự ữ ệ ỉ ự ớ  
t o thành hình  nh th t s  v  s n ph m mà công ty đ nh đ a ra th  tr ng.ạ ả ậ ự ề ả ẩ ị ư ị ườ

+ Ý t ng là nh ng t  t ng khái quát v  s n ph m, còn d  án là sưở ữ ư ưở ề ả ẩ ự ự 
th  hi n t  t ng, khái quát đó thành các ph ng án s n ph m m i v i cácể ệ ư ưở ươ ả ẩ ớ ớ  
tham s  v  đ c tính hay công d ng ho c đ i t ng s  d ng khác nhau.ố ề ặ ụ ặ ố ượ ử ụ

+ Th m đ nh d  án là th  nghi m quan đi m và thái đ  c a nhómẩ ị ự ử ệ ể ộ ủ  
khách hàng m c tiêu đ i v i các ph ng án s n ph m đã đ c mô t . Quaụ ố ớ ươ ả ẩ ượ ả  
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th m đ nh d a trên ý ki n khách hàng ti m năng k t h p v i các phân tíchẩ ị ự ế ề ế ợ ớ  
khác n a  công ty s  l a ch n đ c m t d  án s n ph m chính th c.ữ ẽ ự ọ ượ ộ ự ả ẩ ứ
* So n th o chi n l c marketing cho s n ph m m i:ạ ả ế ượ ả ẩ ớ

+ Ph n th  nh t, mô t  quy mô, c u trúc th  tr ng và thái đ  c aầ ứ ấ ả ấ ị ườ ộ ủ  
khách hàng trên th  tr ng m c tiêu, d  ki n xác l p v  trí s n ph m, ch  tiêuị ườ ụ ự ế ậ ị ả ẩ ỉ  
v  kh i l ng bán, th  ph n và l i nhu n trong nh ng năm tr c m t.ề ố ượ ị ầ ợ ậ ữ ướ ắ

+ Ph n th  hai trình bày quan đi m chung v  phân ph i s n ph m vàầ ứ ể ề ố ả ẩ  
d  đoán chi phí marketing cho năm đ u.ự ầ

+ Ph n th  ba trình bày nh ng m c tiêu t ng lai v  các ch  tiêu: tiêuầ ứ ữ ụ ươ ề ỉ  
th , l i nhu n, quan đi m chi n l c lâu dài v  các y u t  marketing­mix.ụ ợ ậ ể ế ượ ề ế ố
* Thi t k  s n ph m m i:ế ế ả ẩ ớ

B  ph n nghiên c u thi t k  s  t o ra m t hay nhi u ph ng án hayộ ậ ứ ế ế ẽ ạ ộ ề ươ  
mô hình s n ph m, theo dõi và ki m tra các thông s  kinh t  ­ k  thu t, cácả ẩ ể ố ế ỹ ậ  
kh  năng th c hi n vai trò c a s n ph m và t ng b  ph n, chi ti t c uả ự ệ ủ ả ẩ ừ ộ ậ ế ấ  
thành nó v i hy v ng đ c m t m u tho  mãn nh ng tiêu chu n sau:ớ ọ ượ ộ ẫ ả ữ ẩ

+ Ng i tiêu dùng ch p nh n s n ph m.ườ ấ ậ ả ẩ
+ Nó an toàn và ho t đ ng t t khi s  d ng bình th ng trong đi uạ ộ ố ử ụ ườ ề  

ki n bình th ng.ệ ườ
+ Giá thành không v t ngoài ph m vi nh ng chi phí s n xu t dượ ạ ữ ả ấ ự 

toán.
* Th  nghi m trong đi u ki n th  tr ng:ử ệ ề ệ ị ườ

Các ph ng pháp th  nghi m trong đi u ki n th  tr ng thay đ i tuươ ử ệ ề ệ ị ườ ổ ỳ 
theo lo i hàng hoá. ạ

Công ty ti n hành th  nghi m nh ng hàng hoá tiêu dùng đóng gói,ế ử ệ ữ  
ch c ch n mu n có đ c nh ng s  li u  c ch ng v  v n đ  ng i tiêuắ ắ ố ượ ữ ố ệ ướ ừ ề ấ ề ườ  
dùng mua hàng c a mình khi nào và th ng xuyên đ n m c đ  nào. Đ iủ ườ ế ứ ộ ố  
t ng th  nghi m là v a là khách hàng, v a là các nhà kinh doanh và cácượ ử ệ ừ ừ  
chuyên gia có kinh nghi m. ệ

M c tiêu theo đu i tr ng y u trong b c này là đ  thăm dò kh  năngụ ổ ọ ế ướ ể ả  
mua và d  báo chung v  m c tiêu th . Đ  đ t đ c m c tiêu đó s n ph mự ề ứ ụ ể ạ ượ ụ ả ẩ  
s  đ c bán th    trên th  tr ng.ẽ ượ ử ở ị ườ
* Tri n khai s n xu t hàng lo t và quy t đ nh tung s n ph m m i ra thể ả ấ ạ ế ị ả ẩ ớ ị 
tr ng:ườ

Khi tung ra th  tr ng hàng hoá m i công ty ph i quy t đ nh chào bánị ườ ớ ả ế ị  
hàng khi nào?   đâu? Cho ai? Nh  th  nào?ở ư ế

+ Khi nào thì tung s n ph m m i chính th c vào th  tr ng?ả ẩ ớ ứ ị ườ
+ S n ph m m i s  đ c tung   đâu?ả ẩ ớ ẽ ượ ở
+ S n ph m m i tr c h t ph i t p trung cho đ i t ng nào?ả ẩ ớ ướ ế ả ậ ố ượ
+ S n ph m m i đ c tung ra bán nh  th  nào? V i nh ng ho tả ẩ ớ ượ ư ế ớ ữ ạ  

đ ng h  tr  nào đ  xúc ti n vi c bán?ộ ỗ ợ ể ế ệ
3.6. Chu k  s ng c a s n ph m:ỳ ố ủ ả ẩ
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3.6.1. Chu k  s ng c a s n ph m:ỳ ố ủ ả ẩ
Sau khi tung s n ph m m i ra th  tr ng, công ty nào cũng mong mu nả ẩ ớ ị ờ ố  

nó đ c bán ch y và t n t i lâu dài, kh i l ng bán đ t đ c   m c cao. ượ ạ ồ ạ ố ượ ạ ượ ở ứ
Nh ng đi u đó ch  là m t k  v ng, b i vì hoàn c nh c a môi tr ngư ề ỉ ộ ỳ ọ ở ả ủ ườ  

và th  tr ng luôn luôn bi n đ i, do đó s  thích  ng c a s n ph m v i nhuị ườ ế ổ ự ứ ủ ả ẩ ớ  
c u th  tr ng cũng bi n đ i theo. Đ  mô t  hi n t ng này, ng i ta dùngầ ị ườ ế ổ ể ả ệ ượ ườ  
thu t ng  “ Chu k  s ng c a s n ph m”.ậ ữ ỳ ố ủ ả ẩ

Chu k  s ng c a s n ph m là  thu t ng  mô t  s  bi n đ i  c aỳ ố ủ ả ẩ ậ ữ ả ự ế ổ ủ  
doanh s  tiêu th  k  t  khi s n ph m đ c tung ra th  tr ng cho đ n khiố ụ ể ừ ả ẩ ượ ị ườ ế  
nó ph i rút lui kh i th  tr ng. ả ỏ ị ườ

Chu k  s ng c a s n ph m có th  đ c xem xét cho t ng lo i m tỳ ố ủ ả ẩ ể ượ ừ ạ ặ  
hàng c  th , t ng nhóm ch ng lo i th m chí t ng nhãn hi u.ụ ể ừ ủ ạ ậ ừ ệ
3.6.2. Các giai đo n trong chu k  s ng c a s n ph m:ạ ỳ ố ủ ả ẩ
 a. Giai đo n tung ra th  tr ng (giai đo n gi i thi u):ạ ị ườ ạ ớ ệ

Đây là giai đo n m  đ u cho vi c đ a s n ph m ra bán chính th cạ ở ầ ệ ư ả ẩ ứ  
trên th  tr ng. B i v y, nó đòi h i ph i có th i gian và s  chu n b  kị ườ ở ậ ỏ ả ờ ự ẩ ị ỹ 
l ng v  m i m t. M c tiêu th  tr ng giai đo n này th ng tăng ch m vì:ưỡ ề ọ ặ ứ ụ ọ ạ ườ ậ

­ Công ty ch m m  r ng năng l c s n xu t.ậ ở ộ ự ả ấ
­ Công ty còn g p ph i nh ng v ng m c v  k  thu t.ặ ả ữ ướ ắ ề ỹ ậ
­ Ch m tri n khai m t kênh phân ph i hi u qu .ậ ể ộ ố ệ ả
­ Khách hàng ch a t  b  thói quen tiêu dùng tr c đây.ư ừ ỏ ướ
­ Kh  năng mua s m còn h n ch .ả ắ ạ ế

* Đ c đi m:ặ ể
­ Đ i th  c nh tranh ít.ố ủ ạ
­ Kh i l ng hàng hóa tăng ch m.ố ượ ậ
­ Công ty th ng ch u l  ho c lãi r t ít và ph i chi phí nhi u cho vi cườ ị ỗ ặ ấ ả ề ệ  

phân ph i hàng hoá và kích thích tiêu th .ố ụ
H ng chi n l c c a ho t đ ng marketing trong giai đo n này là:ướ ế ượ ủ ạ ộ ạ
­ T p trung n  l c bán vào nhóm khách hàng có đi u ki n s n sàngậ ỗ ự ề ệ ẵ  

mua nh t.ấ
­ Đ ng viên, khuy n khích các trung gian marketing.ộ ế
­ Tăng c ng qu ng cáo và xúc ti n bán.ườ ả ế

b. Giai đo n phát tri n:ạ ể
Trong giai đo n này, m c tiêu th  b t đ u tăng m nh, trên th  tr ngạ ứ ụ ắ ầ ạ ị ườ  

xu t hi n nhi u đ i th  c nh tranh m i, l i  nhu n trong giai đo n nàyấ ệ ề ố ủ ạ ớ ợ ậ ạ  
tăng. Đ  khai thác và kéo dài t i đa c  h i này, công ty có th  th c hi n cácể ố ơ ộ ể ự ệ  
t  t ng chi n l c sau:ư ưở ế ượ

­ Gi  nguyên m c giá ho c gi m chút ít đ  thu hút khách hàng.ữ ứ ặ ả ể
­ Gi  nguyên ho c tăng chi phí kích thích tiêu th .ữ ặ ụ
­ Ti p t c thông tin m nh m  v  s n ph m cho công chúng.ế ụ ạ ẽ ề ả ẩ
­ Nâng cao ch t l ng s n ph m.ấ ượ ả ẩ
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­ Xâm nh p vào nh ng ph n th  tr ng m i.ậ ữ ầ ị ườ ớ
­ S  d ng kênh phân ph i m i.ử ụ ố ớ
­ Thay đ i đôi chút v  thông đi p qu ng cáo đ  kích thích kháchổ ề ệ ả ể  

hàng.
c. Giai đo n bão hoà (chín mu i):ạ ồ

Vào m t th i đi m nào đó, m c tiêu th  b t đ u ch m l i d n vàộ ờ ể ứ ụ ắ ầ ậ ạ ầ  
b t đ u giai đo n chín mu i. V  th i gian, giai đo n này th ng dài h nắ ầ ạ ồ ề ờ ạ ườ ơ  
các giai đo n tr c.ạ ướ

Nh p đ  tăng m c tiêu th  ch m l i  có nghĩa là kh i l ng hàngị ộ ứ ụ ậ ạ ố ượ  
ch a đ c còn t n đ ng   nhi u ng i s n xu t. Đi u đó d n đ n chư ượ ồ ọ ở ề ườ ả ấ ề ẫ ế ỗ 
c nh tranh gay g t. ạ ắ

Đ  c nh tranh, các đ i th  dùng nhi u th  thu t khác nhau: bán hể ạ ố ủ ề ủ ậ ạ 
giá, bán theo giá th p h n giá niêm y t chính th c, tăng qu ng cáo…Tìnhấ ơ ế ứ ả  
hình đó, d n đ n s  gi m sút v  l i nhu n. ẫ ế ự ả ề ợ ậ

Đ  ti p t c t n t i trên th  tr ng, các nhà qu n tr  marketing có thể ế ụ ồ ạ ị ườ ả ị ể 
có các ph ng án l a ch n sau:ươ ự ọ
* Th  nh t:ứ ấ  C i bi n th  tr ng, t c là tìm th  tr ng m i cho s n ph m.ả ế ị ườ ứ ị ườ ớ ả ẩ

T  công th c: ừ ứ
Kh i l ng bán ra = s  ng i mua x m c mua/1 ng i.ố ượ ố ườ ứ ườ

Công ty có th  c i bi n th  tr ng b ng hai cách nh  sau:ể ả ế ị ườ ằ ư
­ Cách gia tăng s  ng i s  d ng nhãn hi u:ố ườ ử ụ ệ

+ Thay đ i nhãn hi u c a ng i s  d ng.ổ ệ ủ ườ ử ụ
+ Xâm nh p vào nh ng khúc th  tr ng m i.ậ ữ ị ườ ớ
+ Giành khách hàng c a đ i th  c nh tranh.ủ ố ủ ạ

­ Cách thuy t ph c nh ng ng i hi n đang s  d ng nhãn hi u đó:ế ụ ữ ườ ệ ử ụ ệ
+ S  d ng th ng xuyên h n.ử ụ ườ ơ
+ Tăng m c s  d ng m i l n.ứ ử ụ ỗ ầ

* Th  hai:ứ  C i bi n s n ph m, thay đ i m t s  y u t , đ c tính c a s nả ế ả ẩ ổ ộ ố ế ố ặ ủ ả  
ph m.ẩ
* Th  ba:ứ   C i bi n công c  marketing – mix.ả ế ụ
d. Giai đo n suy thoái:ạ

Giai đo n suy thoái xu t hi n khi m c tiêu th  các lo i s n ph mạ ấ ệ ứ ụ ạ ả ẩ  
ho c nhãn hi u s n ph m gi m sút. Vi c gi m sút có th  di n ra nhanhặ ệ ả ẩ ả ệ ả ể ễ  
chóng, ch m ch p ho c th m chí đ n s  0. M c tiêu th  gi m là do nhi uậ ạ ặ ậ ế ố ứ ụ ả ề  
nguyên nhân, trong đó có nh ng thành t u v  công ngh  làm xu t hi n s nữ ự ề ệ ấ ệ ả  
ph m m i thay th  th  hi u c a ng i tiêu dùng thay đ i, c nh tranh gayẩ ớ ế ị ế ủ ườ ổ ạ  
g t t  các đ i th  trong và ngoài n c.ắ ừ ố ủ ướ

Khi m c tiêu th  gi m sút, d n đ n l i nhu n gi m sút, m t s  côngứ ụ ả ẫ ế ợ ậ ả ộ ố  
ty có th  rút kh i th  tr ng,  s  còn l i có th  thu h p ch ng lo i s nể ỏ ị ườ ố ạ ể ẹ ủ ạ ả  
ph m…vì v y, đ  h n ch  b t  nh h ng x u đ n hi n t ng này, côngẩ ậ ể ạ ế ớ ả ưở ấ ế ệ ượ  
ty c n quan tâm đ n khía c nh sau:ầ ế ạ
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­ Luôn theo dõi đ  phát hi n nh ng s n ph m b c vào giai đo nể ệ ữ ả ẩ ướ ạ  
suy thoái.

­ Đ i v i t ng m t hàng ph i nhanh chóng thông qua quy t đ nh ti pố ớ ừ ặ ả ế ị ế  
t c l u gi  hay th i lo i chúng ra kh i danh m c s n ph m c a công ty.ụ ư ữ ả ạ ỏ ụ ả ẩ ủ
4. CHÍNH SÁCH GIÁ:

­ Trình bày đ c các khái ni m v  giá c  và kênh phân ph iượ ệ ề ả ố
­ Xây d ng đ c các ph ng pháp ra quy t đ nh đ i v i nhãn hi u,ự ượ ươ ế ị ố ớ ệ  

bao gói, ch ng lo i hàng hóaủ ạ
4.1. Các y u t  ch  y u  nh h ng đ n quy t đ nh v  giá:ế ố ủ ế ả ưở ế ế ị ề
4.1.1. Giá c  là gì?ả

­ Đ i v i ng i mua: giá c  c a m t s n ph m ho c d ch v  làố ớ ườ ả ủ ộ ả ẩ ặ ị ụ  
kho n ti n mà ng i mua ph i tr  cho ng i bán đ  đ c quy n s  h u,ả ề ườ ả ả ườ ể ượ ề ở ữ  
s  d ng s n ph m hay d ch v  đó.ử ụ ả ẩ ị ụ

­ Đ i v i ng i bán: Giá c  c a m t hàng hoá, d ch v  là kho n thuố ớ ườ ả ủ ộ ị ụ ả  
nh p ng i bán nh n đ c nh  vi c tiêu th  s n ph m đó.ậ ườ ậ ượ ờ ệ ụ ả ẩ
4.1.2. Các y u t  ch  y u  nh h ng đ n quy t đ nh v  giá:ế ố ủ ế ả ưở ế ế ị ề
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 4.2. Các y u t  bên trong công ty:ế ố
 4.2.1. Các m c tiêu marketing:ụ

Các m c tiêu marketing đóng vai trò đ nh h ng trong vi c xác đ nhụ ị ướ ệ ị  
rõ vai trò, nhi m v  và cách th c  ng x  v  giá trong giao d ch. Mu n trệ ụ ứ ứ ử ề ị ố ở 
thành m t công c  Marketing h u hi u thì ph i ph c v  đ c l c cho chi nộ ụ ữ ệ ả ụ ụ ắ ự ế  
l c marketing v  th  tr ng m c tiêu. M i m t m c tiêu đòi h i các quy tượ ề ị ườ ụ ỗ ộ ụ ỏ ế  
đ nh v  giá riêng.ị ề
* M c tiêu “t i đa hoá l i nhu n hi n hành”:ụ ố ợ ậ ệ

Nhi u công ty đã ra s c tăng t i đa l i nhu n th c. H  ti n hànhề ứ ố ợ ậ ự ọ ế  
đánh giá nhu c u và các chi phí cho các m c giá khác nhau và l a ch n m cầ ứ ự ọ ứ  
giá đ m b o thu l i nhu n tr c m t v i ti n m t t i đa và bù đ p t i đaả ả ợ ậ ướ ắ ớ ề ặ ố ắ ố  
các phí t n. Trong t t c  nh ng tr ng h p nh  v y, đ i v i công ty cácổ ấ ả ữ ườ ợ ư ậ ố ớ  
ch  tiêu tài chính tr c m t quan tr ng h n nh ng ch  tiêu lâu dài.ỉ ướ ắ ọ ơ ữ ỉ
* M c tiêu d n đ u th  ph n:ụ ẫ ầ ị ầ

Đ  th c hi n m c tiêu trên, các DN th ng đ nh giá theo xu h ng:ể ự ệ ụ ườ ị ướ  
đ t m c giá th p hy v ng đ t đ c quy mô th  tr ng l n nh t mà hặ ứ ấ ọ ạ ượ ị ườ ớ ấ ọ 
mong mu n.ố
* M c tiêu d n đ u v  ch t l ng:ụ ẫ ầ ề ấ ượ

Đ  th c hi n m c tiêu tr  thành ng i d n đ u v  ch t l ng s nể ự ệ ụ ở ườ ẫ ầ ề ấ ượ ả  
ph m   th  tr ng m c tiêu. Thông th ng, v i m c tiêu này, DN s   nẩ ở ị ườ ụ ườ ớ ụ ẽ ấ  
đ nh m t m c giá cao. ị ộ ứ

M t m t nh m trang tr i  chi phí t o ra nh ng s n ph m có ch tộ ặ ằ ả ạ ữ ả ẩ ấ  
l ng cao, m t khác, s  d ng c p quan h  ch t l ng – giá c  đ  gây  nhượ ặ ử ụ ặ ệ ấ ượ ả ể ả  
h ng t i s  c m nh n c a khách hàng v  ch t l ng cao c a s n ph mưở ớ ự ả ậ ủ ề ấ ượ ủ ả ẩ  
cung  ng.ứ
* M c tiêu “ đ m b o s ng sót”:ụ ả ả ố

Đ  th c hi n m c tiêu c  b n c a công ty là “đ m b o s ng sót”ể ự ệ ụ ơ ả ủ ả ả ố  
trong đi u ki n n n kinh t  th  tr ng hi n nay, v i s  c nh tranh vô cùngề ệ ề ế ị ườ ệ ớ ự ạ  
gay g t thì các doanh nghi p ch  c n đ t m c giá đ m b o đ m b o đ  đắ ệ ỉ ầ ặ ứ ả ả ả ả ủ ể 
trang tr i nh ng chi phí bi n đ i. ả ữ ế ổ

V i chính sách giá nh  v y, DN có th  c m c  trong m t th i gianớ ư ậ ể ầ ự ộ ờ  
nh t đ nh đ  ch  c  h i m i.ấ ị ể ờ ơ ộ ớ
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* Các m c tiêu khác:ụ
 Giá bán s n ph m ho c d ch v  còn có th  ch u s  chi ph i c a cácả ẩ ặ ị ụ ể ị ự ố ủ  

m c tiêu khác. Ch ng h n, đ nh giá th p đ  ngăn ch n không cho đ i thụ ẳ ạ ị ấ ể ặ ố ủ 
c nh tranh tham gia th  tr ng, đ nh giá ngang b ng v i đ i th  c nh tranhạ ị ườ ị ằ ớ ố ủ ạ  
đ   n đ nh th  tr ng, đ nh giá th p đ  thu hút khách hàng khi cung  ngể ổ ị ị ườ ị ấ ể ứ  
s n ph m m i, đ nh giá  u đãi đ  tìm ki m s   ng h  và h p tác c a cácả ẩ ớ ị ư ể ế ự ủ ộ ợ ủ  
l c l ng trung gian.ự ượ
4.2.2. Chi n l c đ nh v  và các bi n s  khác c a marketing – mix:ế ượ ị ị ế ố ủ

Giá th c ch t là m t công c  trong Marketing – mix đ  đ t đ cự ấ ộ ụ ể ạ ượ  
m c tiêu c a mình. Đi u đó có nghĩa là khi quy t đ nh v  giá, ph i d a trênụ ủ ề ế ị ề ả ự  
m t s  công c  khác nh  chi n l c s n ph m, chi n l c phân ph i vàộ ố ụ ư ế ượ ả ẩ ế ượ ố  
chi n l c xúc ti n. C n ph i có s  ph i h p ch t ch  gi a giá v i cácế ượ ế ầ ả ự ố ợ ặ ẽ ữ ớ  
công c  trên và phù h p v i m c tiêu đ  ra c a doanh nghi p. ụ ợ ớ ụ ề ủ ệ

Ch ng h n, khi doanh nghi p h ng t i m c tiêu là ‘d n đ u vẳ ạ ệ ướ ớ ụ ẫ ầ ề 
ch t l ng” thì doanh nghi p đ nh giá cho s n ph m cao đ  kh ng đ nhấ ượ ệ ị ả ẩ ể ẳ ị  
đ c th ng hi u c a mình trên th  tr ng.ượ ươ ệ ủ ị ườ
4.2.3. Chi phí:

Ph i xác đ nh chính xác nh ng chi phí b  ra đ  s n xu t và tiêu thả ị ữ ỏ ể ả ấ ụ 
s n ph m là m t v n đ  r t quan tr ng, đ c bi t là chi phí s n xu t choả ẩ ộ ấ ề ấ ọ ặ ệ ả ấ  
m t đ n v  s n ph m. Vì:ộ ơ ị ả ẩ

­ Kho ng cách gi a giá và chi phí là l i nhu n. Khi m c giá bán đãả ữ ợ ậ ứ  
đ c  n đ nh, m t đ ng chi phí tăng thêm là m t đ ng l i nhu n gi mượ ấ ị ộ ồ ộ ồ ợ ậ ả  
xu ng.ố

­ Chi phí là y u t  quy t đ nh gi i h n th p nh t c a giá đ  có thế ố ế ị ớ ạ ấ ấ ủ ể ể 
đ  bù đ p cho chi phí phát sinh.ủ ắ
4.2.4. Các nhân t  khác:ố

­ Nh ng đ c tr ng c a s n ph m (tính đ ng nh t, tính d  bi t, tínhữ ặ ư ủ ả ẩ ồ ấ ị ệ  
th i v , tính d  h ng…)ờ ụ ễ ỏ

­ H  s  co giãn c a cung: S n ph m có h  s  co giãn c a cung th p,ệ ố ủ ả ẩ ệ ố ủ ấ  
c u tăng là áp l c chính đ  tăng giá.ầ ự ể

Quy t đ nh giá th ng thu c quy n c a ban lãnh đ o vì:ế ị ườ ộ ề ủ ạ
+ Giá là nhân t   nh h ng tr c ti p đ n doanh thu và l i nhu n.ố ả ưở ự ế ế ợ ậ
+ Giá là thành ph n duy nh t trong marketing – mix có kho ng cáchầ ấ ả  

gi a th i gian ra quy t đ nh và áp d ng r t ng n.ữ ờ ế ị ụ ấ ắ
4.3. Nh ng y u t  bên ngoài công ty:ữ ế ố
4.3.1. Đ c đi m c a th  tr ng và c u:ặ ể ủ ị ườ ầ

Đ  đ nh giá cho m t s n ph m, doanh nghi p c n ph i xác đ nhể ị ộ ả ẩ ệ ầ ả ị  
đ c đ c đi m c a c u đ i v i s n ph m đó. Đi u này là d  làm đ i v iượ ặ ể ủ ầ ố ớ ả ẩ ề ễ ố ớ  
m t s n ph m đã có bán, h n là đ i v i m t s n ph m m i.  nh h ngộ ả ẩ ơ ố ớ ộ ả ẩ ớ Ả ưở  
c a th  tr ng và c u đ n giá t p trung vào 3 v n đ  ch  y u sau:ủ ị ườ ầ ế ậ ấ ề ủ ế
* Th  nh tứ ấ : M i quan h  t ng quát gi a giá và c u.ố ệ ổ ữ ầ
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M i m c giá mà DN đ a ra đ  chào hàng s  d n đ n m t m c c uỗ ứ ư ể ẽ ẫ ế ộ ứ ầ  
khác nhau. M i quan h  gi a giá và c u đ c bi u di n d i d ng đ  thố ệ ữ ầ ượ ể ễ ướ ạ ồ ị 
đ c g i là đ ng c u. Thông th ng, c u và giá có quan h  ngh ch, nghĩaượ ọ ườ ầ ườ ầ ệ ị  
là giá càng cao thì c u càng th p và ng c l i; giá tăng thì c u gi m vàầ ấ ượ ạ ầ ả  
ng c l i. Hi n t ng này làm cho đ ng c u có đ  d c âm.ượ ạ ệ ượ ườ ầ ộ ố

Song trên th c t , ng i ta cũng nh n th y r ng, v i m t kho ng giáự ế ườ ậ ấ ằ ớ ộ ả  
nh t đ nh,   m t s  s n ph m, đ ng c u có đ  d c d ng. Đó là các tìnhấ ị ở ộ ố ả ẩ ườ ầ ộ ố ươ  
hu ng: m t lo i s n ph m nào đó đang đ c  a chu ng đ c bi t.ố ộ ạ ả ẩ ượ ư ộ ặ ệ
* Th  hai:  ứ  S  nh y c m v  giá hay đ  co giãn c a c u theo giá là m tự ạ ả ề ộ ủ ầ ộ  
thông s  quan tr ng ph n ánh l ng mua s m m t s n ph m   nh ng m cố ọ ả ượ ắ ộ ả ẩ ở ữ ứ  
giá khác nhau. 

N u c u là co giãn, doanh nghi p ít có c  h i đ t giá cao. N u bi tế ầ ệ ơ ộ ặ ế ế  
đ c đ  co giãn c a c u đ i v i giá, ng i làm giá s  l ng tr c đ cượ ộ ủ ầ ố ớ ườ ẽ ườ ướ ượ  
nh ng gì đã x y ra trong k t qu  kinh doanh khi h  thay đ i giá bán.ữ ả ế ả ọ ổ
* Th  ba:ứ  Các y u t  tâm lý c a khách hàng khi ch p nh n m c giá: Nh nế ố ủ ấ ậ ứ ậ  
th c c a khách hàng v  giá nhi u khi ch u  nh h ng c a các y u t  tâmứ ủ ề ề ị ả ưở ủ ế ố  
lý.

N u hàng hóa đã đi vào tâm trí c a khách hàng thì h  không quan tâmế ủ ọ  
đ n v n đ  v  giá c  c a s n ph m cùng lo i c a đ i th  c nh tranh,ế ấ ề ề ả ủ ả ẩ ạ ủ ố ủ ạ  
ho c tâm lý ng i tiêu dùng cho r ng, giá càng cao thì s n ph m càng ch tặ ườ ằ ả ẩ ấ  
l ng. Khi nghiên c u v  tâm lý khách hàng, ng i ta cho r ng, ng i tiêuượ ứ ề ườ ằ ườ  
dùng thích nh n đ c ti n th a tr  l i, vì v y m t s  s n ph m đã đ cậ ượ ề ừ ả ạ ậ ộ ố ả ẩ ượ  
đ nh giá nh m th a mãn đi u đó. ị ằ ỏ ề

Ch ng h n nh  m t Shop th i trang bán chi c áo v i giá 399.000ẳ ạ ư ộ ờ ế ớ  
đ ng; thì tâm lý khách hàng thích tr  399.000 h n là 400.000 đ ng, m c dùồ ả ơ ồ ặ  
trên th c t  thì hai m c giá đó không chênh l ch nhau là m y.ự ế ứ ệ ấ
4.3.2. C nh tranh:ạ

H u h t, khi mua hàng, khách hàng th ng so sánh v i giá c a đ iầ ế ườ ớ ủ ố  
th  c nh tranh. Do v y, doanh nghi p không th  bán v i giá cao h n đ iủ ạ ậ ệ ể ớ ơ ố  
v i s n ph m cùng lo i cho khách hàng. Vì v y, khi đ nh giá, doanh nghi pớ ả ẩ ạ ậ ị ệ  
c n ph i phân tích s    nh h ng c a c nh tranh t i các quy t đ nh v  giáầ ả ự ả ưở ủ ạ ớ ế ị ề  
c n đ c phân tích trên các khía c nh sau:ầ ượ ạ

­ T ng quan so sánh gi a giá và chi phí cung  ng s n ph m c aươ ữ ứ ả ẩ ủ  
doanh nghi p và c a s n ph m c nh tranh.ệ ủ ả ẩ ạ

­ M i t ng quan gi a giá và ch t l ng s n ph m c a đ i th  c nhố ươ ữ ấ ượ ả ẩ ủ ố ủ ạ  
tranh, đ c bi t là s  đánh giá c a khách hàng v  t ng quan này.ặ ệ ự ủ ề ươ

­ Ph n  ng c a đ i th  c nh tranh v  giá.ả ứ ủ ố ủ ạ ề
M c đ   nh h ng c a giá và s n ph m c nh tranh t i các quy tứ ộ ả ưở ủ ả ẩ ạ ớ ế  

đ nh v  giá c a DN còn tu  thu c vào đ i th  c nh tranh s  ph n  ng raị ề ủ ỳ ộ ố ủ ạ ẽ ả ứ  
sao v  chính sách giá mà DN áp d ng và quy n chi ph i v  giá th  tr ngề ụ ề ố ề ị ườ  
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c a DN   m c đ  nào thì DN c n ph i bi t h  đang kinh doanh   hình tháiủ ở ứ ộ ầ ả ế ọ ở  
th  tr ng nào? ị ườ

Các nhà kinh t  h c chia c u trúc c nh tranh thành 4 nhóm c  b n,ế ọ ấ ạ ơ ả  
đ c đi m hành vi, năng l c chi ph i và ki u ph n  ng v  giá c a DN phặ ể ự ố ể ả ứ ề ủ ụ 
thu c vào h  kinh doanh   hình thái th  tr ng nào:ộ ọ ở ị ườ

+ Hình thái th  tr ng c nh tranh thu n tuý.ị ườ ạ ầ
+ Hình thái th  tr ng đ c quy n thu n tuý.ị ườ ộ ề ầ
+ Hình thái th  tr ng c nh tranh có đ c quy n.ị ườ ạ ộ ề
+ Hình thái th  tr ng đ c quy n nhóm.ị ườ ộ ề

4.3.3. Các y u t  bên ngoài khác:ế ố
­ Môi tr ng kinh t : L m phát, tăng tr ng hay suy thoái, lãi su t,ườ ế ạ ưở ấ  

t  l  th t nghi p…ỷ ệ ấ ệ
­ Thái đ  (ph n  ng) c a chính ph : cách th c đi u ti t giá c a Nhàộ ả ứ ủ ủ ứ ề ế ủ  

n c ch  y u thông qua vi c ban hành các lu t l  v  giá đó là  nh ng đ oướ ủ ế ệ ậ ệ ề ữ ạ  
lu t liên quan đ n tho  thu n v  giá trong giao d ch, đ o lu t ch ng cácậ ế ả ậ ề ị ạ ậ ố  
th  đo n đ nh giá l a b p, d i trá (ví d  nh  lu t qu ng cáo v  giá), đ oủ ạ ị ừ ị ố ụ ư ậ ả ề ạ  
lu t ch ng các th  đo n c nh tranh v  giá không lành m nh.ậ ố ủ ạ ạ ề ạ

­ H  s  co giãn c a c u: ệ ố ủ ầ
N u nhu c u khó thay đ i khi có bi n đ ng nh  v  giá thì chúng taế ầ ổ ế ộ ỏ ề  

nói nhu c u không thay đ i. Ng c l i, n u s c c u thay đ i đáng k  thìầ ổ ượ ạ ế ứ ầ ổ ể  
nhu c u là co giãn.ầ

V y, đ  co giãn c a nhu c u theo giá đ c xác đ nh b ng t  l  ph nậ ộ ủ ầ ượ ị ằ ỷ ệ ầ  
trăm bi n đ i c u trên t  l  ph n trăm bi n đ i giá. Hay:ế ổ ầ ỷ ệ ầ ế ổ

Ed = (∆Q/Q)/(∆P/P)
Trong đó: Ed là h  s  co dãn c a nhu c u.ệ ố ủ ầ
∆Q: M c đ  co giãn c a c u.ứ ộ ủ ầ
Q: Nhu c u.ầ
∆P: M c co giãn c a giá.ứ ủ
P: Giá

* Ví d :ụ  
Khi nhu c u gi m 10%, ng i bán tăng giá 2% thì h  s  co giãn c aầ ả ườ ệ ố ủ  

c u  là ­5 (d u âm   đây kh ng đ nh m i liên h  t  l  ngh ch gi a giá c  vàầ ấ ở ẳ ị ố ệ ỷ ệ ị ữ ả  
nhu c u). N u nhu c u gi m 2%, giá tăng lên 2% thì Eầ ế ầ ả d = ­1. N u nhu c uế ầ  
gi m 1%, giá tăng 2% thì Eả d =  ­ 0,5.
* K t lu n: Nhu c u càng ít co giãn thì ng i bán càng l i nhi u h n khiế ậ ầ ườ ợ ề ơ  
tăng giá.
4.4. Ti n trình xác đ nh m c giá ban đ u:ế ị ứ ầ
4.4.1.  Xác đ nh m c tiêu đ nh giá:ị ụ ị

M c tiêu đ nh giá ph i đ c xu t phát t  m c tiêu c a doanh nghi p.ụ ị ả ượ ấ ừ ụ ủ ệ  
ch ng h n nh  m c tiêu c a doanh nghi p là t i đa hóa l i nhu n nh ngẳ ạ ư ụ ủ ệ ố ợ ậ ư  
l a  ch n m c tiêu đ nh giá  là duy trì   th  ph n c a doanh nghi p thì sự ọ ụ ị ị ầ ủ ệ ẽ 
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không t ng thích v i nhau. Nhà qu n lý c n xác đ nh m c tiêu đ nh giáươ ớ ả ầ ị ụ ị  
tr c khi xác đ nh m t m c giá c  th . ướ ị ộ ứ ụ ể

Có các ki u m c tiêu đ nh giá sau đây:ể ụ ị
* M c tiêu đ nh h ng l i nhu n:ụ ị ướ ợ ậ

V i m c tiêu này, doanh nghi p có th  đ t ra trong th i gian ng nớ ụ ệ ể ặ ờ ắ  
h n, dài h n khác nhau. Doanh nghi p có th  l a ch n m t trong hai m cạ ạ ệ ể ự ọ ộ ụ  
tiêu h ng l i nhu n sau đây cho chính sách đ nh giá c a h , th  nh t đó làướ ợ ậ ị ủ ọ ứ ấ  
đ t l i nhu n m c tiêu, th  hai là t i đa hóa l i nhu n.ạ ợ ậ ụ ứ ố ợ ậ
* M c tiêu đ nh giá h ng tiêu th : ụ ị ướ ụ

M t s  doanh nghi p xác đ nh m c tiêu đ nh giá là h ng tiêu th ,ộ ố ệ ị ụ ị ướ ụ  
t c là có th  tăng l ng bán, duy trì hay tăng th  ph n c a doanh nghi p.ứ ể ượ ị ầ ủ ệ
* M c tiêu đ nh giá h ng v  th  hi n th i: ụ ị ướ ị ế ệ ờ

Đó là  n đ nh giá và đáp  ng c nh tranh. Đây là m c tiêu nh m duyổ ị ứ ạ ụ ằ  
trì v  th  hi n có c a doanh nghi p.ị ế ệ ủ ệ
4.4.2. L a ch n ph ng pháp đ nh giá:ự ọ ươ ị

Nh ng ph ng pháp đ nh giá c  b n mà marketing thích s  d ng baoữ ươ ị ơ ả ử ụ  
g m: đ nh giá d a vào chi phí, đ nh giá theo giá tr  c m nh n c a kháchồ ị ự ị ị ả ậ ủ  
hàng, đ nh giá c nh tranh và đ u th u.ị ạ ấ ầ
a. Ph ng pháp đ nh giá d a vào chi phí:ươ ị ự
* Ph ng pháp đ nh giá “ c ng lãi vào giá thành”:ươ ị ộ
­ Công th c xác đ nh giá c ng lãi và giá thành chi phí là:ứ ị ộ

    Trong đó:
Chi   phí   s nả  
xu t   cho   1ấ  
đ/v   s nả  
ph mẩ

T ng chi phí c  đ nhổ ố ị
= Chi phí bi n đ iế ổ +

S  đ n v  s n ph mố ơ ị ả ẩ

­  u đi m c a ph ng pháp này:Ư ể ủ ươ
+ Đ n gi n, d  tính chi phí s n xu t là đ i l ng mà ng i bán hoànơ ả ễ ả ấ ạ ượ ườ  

toàn ki m soát đ c.ể ượ
+ Khi t t c  các doanh nghi p trong m t s  ngành hàng đ u s  d ngấ ả ệ ộ ố ề ử ụ  

ph ng pháp đ nh giá này thì giá c a h  có xu h ng t ng t  nhau vì thươ ị ủ ọ ướ ươ ự ế 
có kh  năng gi m thi u s  c nh tranh v  giá, cách đ nh giá này đ m b oả ả ể ự ạ ề ị ả ả  
công b ng cho c  ng i mua và ng i bán.ằ ả ườ ườ
­ Nh c đi m:ượ ể

Giá d  ki n = Chi phí s n xu t cho 1 đ n v  s n ph m + lãi dự ế ả ấ ơ ị ả ẩ ự 
ki nế
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+ B  qua s   nh h ng c a c u và s  nh n th c v  giá c a kháchỏ ự ả ưở ủ ầ ự ậ ứ ề ủ  
hàng, khó có th  dung hoà đ c s  c nh tranh trên th  tr ng v  giá.ể ượ ự ạ ị ườ ề

+ Ch  thích h p khi m c giá d  ki n trên th c t  đ m b o đ c m cỉ ợ ứ ự ế ự ế ả ả ượ ứ  
tiêu th  d  ki n, kinh doanh trong ngành   tr ng thái  n đ nh.ụ ự ế ở ạ ổ ị
* Ví d :ụ  Gi  s  DN có chi phí và d  ki n m c tiêu th  nh  sau:ả ử ự ế ứ ụ ư

+ Chi phí bi n đ i: 10.000ế ổ
+ Chi phí c  đ nh: 300.000.000ố ị
+ S  l ng d  ki n tiêu th : 50.000ố ượ ự ế ụ

 Khi đó, chi phí đ n v  s n ph m c a ng i bán s  là:ơ ị ả ẩ ủ ườ ẽ

Chi   phí   s nả  
xu t   cho   1ấ  
đ/v   s nả  
ph mẩ

T ng chi phí c  đ nhổ ố ị
= Chi phí bi n đ iế ổ +

S  đ n v  s n ph mố ơ ị ả ẩ

                        =   10.000 +  300.000.000/50.000 = 16.000đ.
   Gi  thi t ng i s n xu t d  ki n m c lãi 25% trên chi phí s n xu tả ế ườ ả ấ ự ế ứ ả ấ  
cho 1 đ n v  s n ph m. V y, m c giá d  ki n là: ơ ị ả ẩ ậ ứ ự ế
     Giá d  ki n = Chi phí đ n v  s n ph m x (1+ 0.25) = 20.000đ.ự ế ơ ị ả ẩ
* Ph ng pháp đ nh gía theo l i nhu n m c tiêu và ph ng pháp hoà v n:ươ ị ợ ậ ụ ươ ố

­ Đ nh giá theo t  su t l i nhu n m c tiêu:ị ỷ ấ ợ ậ ụ
  

P
ROI x I

= C +
   Q

Trong đó:
+ P = giá bán đ t l i nhu n m c tiêuạ ợ ậ ụ
+ C = Chi phí đ n v  s n ph mơ ị ả ẩ
+ ROI = T  su t l i nhu n tính trên v n đ u t .ỷ ấ ợ ậ ố ầ ư
+ Q = S n l ng tiêu th  d  ki n.ả ượ ụ ự ế

* Ví d :ụ  Gi  s  m t doanh nghi p SXKD đã đ u t  1 t  cho kinh doanh.ả ử ộ ệ ầ ư ỷ  
Chi phí s n xu t tính cho đ n v  s n ph m là 16.000 đ ng. L i nhu n mongả ấ ơ ị ả ẩ ồ ợ ậ  
mu n tính trên v n đ u t  (ROI) là 20%.ố ố ầ ư
V y, t ng l i nhu n mong mu n là 20%x1000.000.000 = 200.000.000đ. ậ ổ ợ ậ ố
M c giá d  ki n là:                          ứ ự ế

  16.000 + 200.000.000/50.000 = 20.000 (đ ng)ồ
­ Ph ng pháp hoà v n:ươ ố
Đ  có th  linh ho t h n trong vi c đ a ra các m c giá bán, t ngể ể ạ ơ ệ ư ứ ươ  

ng v i các kh i l ng bán c  th  có và đ  đ t đ c quy mô l i nhu n m cứ ớ ố ượ ố ể ể ạ ợ ợ ậ ụ  
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tiêu mong mu n, ng i làm giá có th  s  d ng ph ng pháp hoà v n hayố ườ ể ử ụ ươ ố  
đ  th  hoà v n.ồ ị ố
  Đ  th  hoà v n đ c xây d ng b i đ ng t ng DT (TR) và đ ngồ ị ố ượ ự ở ườ ổ ườ  
t ng chi phí(TC). Đ ng t ng doanh thu và đ ng t ng chi phí s  giaoổ ườ ổ ườ ổ ẽ  
nhau   m c tiêu th  đ c g i là đi m hoà v n.ở ứ ụ ượ ọ ể ố
                                         T ng chi phí c  đ nhổ ố ị
 Kh i l ng hoà v n =  ố ượ ố
                                     Giá – chi phí bi n đ i đ n v .ế ổ ơ ị

Kh i l ng tiêu th  đ t l i nhu n m c tiêu đ c xác đ nh theo côngố ượ ụ ạ ợ ậ ụ ượ ị  
th c:ứ
 
Kh i l ng bán              T ng chi phí c  đ nh + t ng l i nhu n m c tiêuố ượ ổ ố ị ổ ợ ậ ụ
đ t l i nhu n      = ạ ợ ậ
 m c tiêu                                Giá – Chi phí bi n đ i đ n vụ ế ổ ơ ị
 * Ví dụ: Gi  s  DN A có s  li u s n xu t s n ph m X nh  sau:ả ử ố ệ ả ấ ả ẩ ư

­ Chi phí bi n đ i/ đ n v  s n ph m: 10.000đế ổ ơ ị ả ẩ
­ Chi phí c  đ nh: 300.000.000đố ị
­ L i nhu n m c tiêu: 20%ợ ậ ụ
­ V n đ u t : 1.000.000.000đố ầ ư
T ng l i nhu n m c tiêu = 20%x1.000.000.000 = 200.000.000đổ ợ ậ ụ

Hãy xác đ nh doanh thu, chi phí   đi m hòa v n và đi m đ t l i nhu n m cị ở ể ố ể ạ ợ ậ ụ  
tiêu v i giá bán d  ki n là 20.000đ ng?ớ ự ế ồ
Bài gi i:ả
* T i đi m hòa v n:ạ ể ố

300.000.000
 Kh i l ng hoà v n =  ố ượ ố                                            = 30.000 (s n ph m)ả ẩ

                                     20.0000 – 10.0000

­ Doanh thu = 30.000 x 20.000 = 600.000.000(đ ng)ồ
­ Chi phí = Doanh thu = 6000.000.000 (đ ng)ồ

* T i đi m đ t l i nhu n m c tiêu:ạ ể ạ ợ ậ ụ
300.000.000 + 200.000.000

 Kh i l ng  =    ố ượ = 50.000 (s n ph m)ả ẩ
                              20.000 – 10.000
­ Doanh thu = 50.000 x 20.000 = 1.000.000.000 (đ ng)ồ
­ Chi phí = 50.000 x 10.000 + 300.000.000 = 800.000.000 (đ ng)ồ
* Đ nh giá theo giá tr  c m nh n:ị ị ả ậ

V i ph ng pháp này, các doanh nghi p đ nh giá bán c a mình cănớ ươ ệ ị ủ  
c  vào c m nh n c a ng i mua v  giá tr  ch  không ph i chi phí nhứ ả ậ ủ ườ ề ị ứ ả ư 
trong ph ng pháp th  nh t. Giá bán đ c phù h p v i s  đánh giá, c mươ ứ ấ ượ ợ ớ ự ả  
nh n c a khách hàng đ i v i s n ph m c a doanh nghi p.ậ ủ ố ớ ả ẩ ủ ệ
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Chìa khóa c a ph ng pháp đ nh giá theo giá tr  c m nh n là ph iủ ươ ị ị ả ậ ả  
xác đ nh chính xác đ c c m nh n c a th  tr ng v  t ng l i  ích t ngị ượ ả ậ ủ ị ườ ề ổ ợ ươ  
đ i mà s n ph m và d ch v  c a doanh nghi p đ a l i. ố ả ẩ ị ụ ủ ệ ư ạ

N u doanh nghi p đánh giá v  giá  tr  c m nh n đ i  v i  các s nế ệ ề ị ả ậ ố ớ ả  
ph m và d ch v  c a h  cao, h  s  đ nh giá cao và ng c l i n u doanhẩ ị ụ ủ ọ ọ ẽ ị ượ ạ ế  
nghi p đánh giá th p v  giá tr  c m nh n thì h  s  đ nh giá s n ph m vàệ ấ ề ị ả ậ ọ ẽ ị ả ẩ  
d ch v  c a mình th p. ị ụ ủ ấ

Do v y, nghiên c u marketing đóng vai trò quan tr ng trong vi c xácậ ứ ọ ệ  
đ nh giá tr  c m nh n khách hàng.ị ị ả ậ

Đ  xác đ nh giá theo giá tr  c m nh n, ng i làm th  tr ng ph i ti nể ị ị ả ậ ườ ị ườ ả ế  
hành các công vi c sau đây:ệ

­ Xây d ng khái ni m s n ph m cho th  tr ng m c tiêu v i ch tự ệ ả ẩ ị ườ ụ ớ ấ  
l ng và giá c  d  ki n c  th .ượ ả ự ế ụ ể

­ D  ki n kh i l ng bán mong mu n theo m c giá d  ki n.ự ế ố ượ ố ứ ự ế
­ D  ki n công su t c a nhà máy, v n đ u t  và xác đ nh chi phí s nự ế ấ ủ ố ầ ư ị ả  

xu t s n ph mấ ả ẩ
­ Xác đ nh l i nhu n theo m c chi phí và giá d  ki n.ị ợ ậ ứ ự ế

* Đ nh giá theo m c giá hi n hành hay giá c nh tranh:ị ứ ệ ạ
Đây là ph ng pháp đ nh giá d  dàng nh t. Doanh nghi p s  d a vàươ ị ễ ấ ệ ẽ ự  

giá hi n hành đ  đ a ra m c giá c nh tranh. Tùy thu c vào th  tr ng và vệ ể ư ứ ạ ộ ị ườ ị 
th  s n ph m c a doanh nghi p trên th  tr ng mà doanh nghi p đ nh giáế ả ẩ ủ ệ ị ườ ệ ị  
cho s n ph m, d ch v  c a mình. Doanh nghi p có th  đ nh giá s n ph m,ả ẩ ị ụ ủ ệ ể ị ả ẩ  
d ch v  c a mình theo các m c nh  sau:ị ụ ủ ứ ư

­ Đ t giá ngang b ng v i giá s n ph m c nh tranh: đ i v i cách đ nhặ ằ ớ ả ẩ ạ ố ớ ị  
giá này là doanh nghi p g p ph i m t tình hu ng là trên th  tr ng có sệ ặ ả ộ ố ị ườ ự 
c nh  tranh vô cùng gay g t  gi a  các đ i   th ,  mà s n ph m c a doanhạ ắ ữ ố ủ ả ẩ ủ  
nghi p cũng không có tính năng nào v t  tr i  h n so v i đ i th  c nhệ ượ ộ ơ ớ ố ủ ạ  
tranh.

­ Đ t giá cao h n so v i giá s n ph m c nh tranh: ph ng pháp nàyặ ơ ớ ả ẩ ạ ươ  
đ c áp d ng đ i v i tr ng h p s n ph m, d ch v  c a doanh nghi p cóượ ụ ố ớ ườ ợ ả ẩ ị ụ ủ ệ  
đi m khác bi t, v t tr i so v i các đ i th  c nh tranh trên th  tr ng vể ệ ượ ộ ớ ố ủ ạ ị ườ ề 
ch t l ng s n ph m, v  th ng hi u c a doanh nghi p.ấ ượ ả ẩ ề ươ ệ ủ ệ

* Ví dụ: Đi n tho i Iphone 4 c a hãng Apple lúc m i xu t hi n trênệ ạ ủ ớ ấ ệ  
th  tr ng đ c đ nh giá r t cao b i nh ng tính năng v t tr i so v i cácị ườ ượ ị ấ ở ữ ượ ộ ớ  
s n ph m cùng ch ng lo i trên th  tr ng, đó là iphone 4 đ c thi t kả ẩ ủ ạ ị ườ ượ ế ế 
khung thép ch ng g  và đ c b c m t l p kính, màn hình v i đ  phân gi iố ỉ ượ ọ ộ ớ ớ ộ ả  
đáng n  (960 x 640) đã v t tr i so v i các smartphone có đ  phân gi i caoể ượ ộ ớ ộ ả  
nh t  hi n nay nh  Google Nexus One,  EVO 4G, HTC HD2 (800 x 480ấ ệ ư  
pixel)….

­ Đ t giá th p h n giá s n ph m c nh tranh: ph ng pháp này đ cặ ấ ơ ả ẩ ạ ươ ượ  
áp d ng đ i v i tr ng h p khách hàng nh y c m v  giá. Tuy nhiên, doanhụ ố ớ ườ ợ ạ ả ề  
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nghi p cũng không nên gi m giá nhi u so v i đ i th  c nh tranh, vì n u cóệ ả ề ớ ố ủ ạ ế  
kho ng cách v  giá l n thì l i kích thích đ i th  c nh tranh. Vì v y, doanhả ề ớ ạ ố ủ ạ ậ  
nghi p đ nh giá th p h n m t chút, đ ng th i gi m b t các d ch v  kháchệ ị ấ ơ ộ ồ ờ ả ớ ị ụ  
hàng.
 * Đ nh giá đ u th u:ị ấ ầ

Đây là ki u đ nh giá và doanh nghi p d a vào d  đoán v  giá c a đ iể ị ệ ự ự ề ủ ố  
th  c nh  tranh đ  quy t  đ nh giá  c a mình sao  cho  th ng  th u.  Thôngủ ạ ể ế ị ủ ắ ầ  
th ng các doanh nghi p đ nh giá đ u th u khi mua s m hàng hóa có giá trườ ệ ị ấ ầ ắ ị 
cao.
BÀI T P TH C HÀNH: Ậ Ự
 Gi  s  DN SXKD An Bình có s  li u s n xu t s n ph m A nh  sau:ả ử ố ệ ả ấ ả ẩ ư

­ Chi phí bi n đ i / đ n v  s n ph m: 20.000đế ổ ơ ị ả ẩ
­ Chi phí c  đ nh: 600.000.000đố ị
­ L i nhu n m c tiêu: 20%ợ ậ ụ
­ V n đ u t : 2.000.000.000đố ầ ư
Hãy xác đ nh doanh thu, chi phí   đi m hòa v n và đi m đ t  l iị ở ể ố ể ạ ợ  

nhu n m c tiêu v i giá bán d  ki n là 20.000đ ng?ậ ụ ớ ự ế ồ
5. CHÍNH SÁCH PHÂN PH I:Ố
* M c tiêu:ụ

­ Trình bày đ c các khái ni m v  giá c  và kênh phân ph iượ ệ ề ả ố
­ Xây d ng đ c các ph ng pháp ra quy t đ nh đ i v i nhãn hi u,ự ượ ươ ế ị ố ớ ệ  

bao gói, ch ng lo i hàng hóaủ ạ
5.1. Đ nh nghĩa v  kênh phân ph i:ị ề ố

­ Phân ph i là hành đ ng đ a hàng hóa, d ch v  t  nhà s n xu t t iố ộ ư ị ụ ừ ả ấ ớ  
ng i s  d ng.ườ ử ụ

­ Kênh phân ph i là t p h p các công ty hay cá nhân t  gánh vác hayố ậ ợ ự  
giúp đ  chuy n giao cho m t ai đó quy n s  h u đ i v i m t hàng hóa cỡ ể ộ ề ở ữ ố ớ ộ ụ 
theerhay d ch v  trên con đ ng t  nhà s n xu t đ n ng i tiêu dùng.ị ụ ườ ừ ả ấ ế ườ

Theo đ nh nghĩa trên, m t kênh phân ph i s  bao g m nh ng trungị ộ ố ẽ ồ ữ  
gian nhà buôn và trung gian đ i lý. Các nhà trung gian h  tr  cũng tr  giúpạ ỗ ợ ợ  
quá trình phân ph i nh ng h  không tham gia tích c c trong các ho t đ ngố ư ọ ự ạ ộ  
mua bán cũng nh  chuy n quy n s  h u t  nhà s n xu t sang ng i tiêuư ể ề ở ữ ừ ả ấ ườ  
dùng cu i cùng nên không đ c coi là m t b  ph n c a kênh phân ph i.ố ượ ộ ộ ậ ủ ố

Có th  có các lo i kênh phân ph i sau đây:ể ạ ố
­ Nhà bán buôn trung gian: là nh ng ng i mua s n ph m t  nhà s nữ ườ ả ẩ ừ ả  

xu t, t c là đã l y quy n s  h u đ i v i s n ph m t  tay nhà s n xu t, r iấ ứ ấ ề ở ữ ố ớ ả ẩ ừ ả ấ ồ  
sau đó chuy n quy n s  h u đ i v i s n ph m t i tay ng i tiêu dùngể ề ở ữ ố ớ ả ẩ ớ ườ  
thông qua hành đ ng bán l i.ộ ạ

­ Các trung gian đ i lý: là nh ng ng i giúp nhà s n xu t tìm ki mạ ữ ườ ả ấ ế  
khách hàng, thay m t nhà s n xu t th ng l ng v i khách hàng c a nhàặ ả ấ ươ ượ ớ ủ  
s n xu t nh ng không l y quy n s  h u đ i  v i  s n ph m. H  ch  làả ấ ư ấ ề ở ữ ố ớ ả ẩ ọ ỉ  
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ng i giúp nhà s n xu t chuy n quy n s  h u s n ph m t i tay ng i tiêuườ ả ấ ể ề ở ữ ả ẩ ớ ườ  
dùng.

­ Các trung gian h  tr : là nh ng ng i h  tr  vi c đ a s n ph m tỗ ợ ữ ườ ỗ ợ ệ ư ả ẩ ừ 
nhà s n xu t t i ng i s  d ng, h  không l y quy n s  d ng, cũng khôngả ấ ớ ườ ử ụ ọ ấ ề ử ụ  
tìm ki m và th ng l ng v i khách hàng c a nhà s n xu t. ch ng h nế ươ ượ ớ ủ ả ấ ẳ ạ  
nh  công ty v n t i, công ty b o hi m, ngân hàng, công ty tài chính….ư ậ ả ả ể
5.2. Vai trò và ch c năng c a trung gian:ứ ủ
5.2.1. Vai trò c a các trung gian th ng m i:ủ ươ ạ

­ Các trung gian bán hàng hoá và d ch v  hi u qu  h n nh  t i thi uị ụ ệ ả ơ ờ ố ể  
hoá s  l n ti p xúc bán c n thi t đ  tho  mãn th  tr ng m c tiêu.ố ầ ế ầ ế ể ả ị ườ ụ

­ Nh  quan h  ti p xúc và kinh nghi m vi c chuyên môn hoá quy môờ ệ ế ệ ệ  
và ho t đ ng, nh ng ng i trung gian s  đem l i cho công ty l i ích nhi uạ ộ ữ ườ ẽ ạ ợ ề  
h n so v i nó t  làm l y.ơ ớ ự ấ

­ Làm cho cung và c u phù h p m t cách tr t t  và hi u q a.ầ ợ ộ ậ ự ệ ủ
Sau đây là s  đ  th  hi n t m quan tr ng c a nhà trung gian th ngơ ồ ể ệ ầ ọ ủ ươ  

m i đã gi m đ c s  l ng m i liên h  tr c ti p c n thi t nh  th  nào.ạ ả ượ ố ượ ố ệ ự ế ầ ế ư ế

S: Nhà s n xu t                                                                P: Nhà phân ph iả ấ ố
K: Khách hàng
S  quan h  = SxK = 3x3 = 9                             S  quan h  = S + K = 3 + 3 =ố ệ ố ệ  
6
5.2.2. Ch c năng c a kênh phân ph i:ứ ủ ố
Các thành viên trong kênh phân ph i c n th c hi n các ch c năng sau đây:ố ầ ự ệ ứ
­ Nghiên c u – thu th p thông tin c n thi t đ  l p k  ho ch và t o thu nứ ậ ầ ế ể ậ ế ạ ạ ậ  
l i cho vi c trao đ i.ợ ệ ổ
­ Kích thích tiêu th  ­ so n th o và truy n bá nh ng thông tin v  hàng hoá.ụ ạ ả ề ữ ề
­ Thi t l p các m i liên h  ­ t o d ng và duy trì m i liên h  v i nh ngế ậ ố ệ ạ ự ố ệ ớ ữ  
ng i mua ti m  nườ ề ẩ
­ Hoàn thi n hàng hóa – làm cho hàng hoá đáp  ng đ c yêu c u c a ng iệ ứ ượ ầ ủ ườ  
mua.
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­ Ti n hành th ng l ng – nh ng vi c tho  thu n v i nhau v  giá c  vàế ươ ượ ữ ệ ả ậ ớ ề ả  
nh ng đi u ki n khác đ  th c hi n b c ti p theo là chuy n giao quy n sữ ề ệ ể ự ệ ướ ế ể ề ở 
h u hay quy n s  d ng.ữ ề ử ụ
­ T  ch c l u thông hàng hoá.ổ ứ ư
­ Đ m b o kinh phí tìm ki m và s  d ng ngu n v n đ  bù đ p các chi phíả ả ế ử ụ ồ ố ể ắ  
ho t đ ng c a kênh.ạ ộ ủ
­ Ch p nh n r i ro, gánh ch u trách nhi m v  ho t đ ng c a kênh.ấ ậ ủ ị ệ ề ạ ộ ủ
5.3. T  ch c và ho t đ ng c a kênh:ổ ứ ạ ộ ủ
5.3.1. C u trúc c a kênh:ấ ủ
* Các kênh phân ph i hàng tiêu dùng:ố

Thông th ng có các kênh phân ph i nh  sau:ườ ố ư
+ Kênh c p 0: còn đ c g i là kênh tr c ti p ch  g m có nhà s nấ ượ ọ ự ế ỉ ồ ả  

xu t bán tr c ti p cho ng i tiêu dùng.ấ ự ế ườ
+ Kênh c p 1: ngoài nhà s n xu t, ng i tiêu dùng còn có m t nhàấ ả ấ ườ ộ  

trung gian là nhà bán l .ẻ
+ Kênh c p 2: g m có hai c p trung gian là nhà bán buôn và nhà bánấ ồ ấ  

l .ẻ
+ Kênh c p 3: g m có ba c p trung gian là đ i lý, nhà bán buôn vàấ ồ ấ ạ  

nhà bán l .ẻ
* Các kênh phân ph i hàng công nghi p:ố ệ

+ Kênh tr c ti p: T  nhà s n xu t đ n ng i tiêu dùng công nghi p.ự ế ừ ả ấ ế ườ ệ
+ Kênh c p 1:  Nhà s n xu t bán cho nhà phân ph i công nghi p, r iấ ả ấ ố ệ ồ  

nhà phân ph i công nghi p l i bán cho ng i tiêu dùng công nghi p.ố ệ ạ ườ ệ
+ Kênh c p 2: Nhà s n xu t có th  s  d ng c  đ i lý và nhà phânấ ả ấ ể ử ụ ả ạ  

ph i công nghi p đ  đ a s n ph m t i ng i tiêu dùng công nghi p.ố ệ ể ư ả ẩ ớ ườ ệ
Sau đây là các kênh phân ph i:ố

Các kênh phân ph i hàng tiêu dùngố
Kênh c p 0ấ Kênh c p 1ấ Kênh c p 2ấ Kênh c p 3ấ
Nhà s n xu tả ấ Nhà s n xu tả ấ Nhà s n xu tả ấ Nhà s n xu tả ấ

Đ i lýạ

Nhà bán buôn Nhà bán buôn

Nhà bán lẻ Nhà bán lẻ Nhà bán lẻ

Ng i tiêu dùngườ Ng i tiêu dùngườ Ng i tiêu dùngườ Ng i tiêu dùngườ
Các kênh phân ph i hàng công nghi pố ệ
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Nhà s n xu tả ấ Nhà s n xu tả ấ Nhà s n xu tả ấ Nhà s n xu tả ấ

Đ i lýạ Đ i lýạ

Nhà phân ph iố         Nhà phân ph iố
công nghi pệ công nghi pệ

Khách hàng  Khách hàng Khách hàng Khách hàng
công nghi pệ công nghi pệ công nghi pệ công nghi pệ

5.3.2. S  ho t đ ng c a kênh phân ph i:ự ạ ộ ủ ố
M t kênh phân ph i bao g m nhi u thành viên v i các quy n l i vàộ ố ồ ề ớ ề ợ  

đ ng c  riêng, g n bó v i nhau đ  th c hi n m c tiêu chung c a kênh phânộ ơ ắ ớ ể ự ệ ụ ủ  
ph i. Các thành viên thành công khi kênh phân ph i chung thành công. ố ố

Vì v y, m i thành viên trong kênh ph i xác đ nh đ c công vi c ph iậ ỗ ả ị ượ ệ ả  
th c hi n trong quá trình phân ph i hàng hóa. S  ho t đ ng c a kênh phânự ệ ố ự ạ ộ ủ  
ph i này d a trên các dòng chày k t n i các thành viên trong kênh v i nhau.ố ự ế ố ớ  
Đó là:

­ Dòng chuy n quy n s  h u: mô t  vi c chuy n quy n s  h u s nể ề ở ữ ả ệ ể ề ở ữ ả  
ph m t  thành viên này sang thành viên khác trong kênh. M i l n mua vàẩ ừ ỗ ầ  
bán là m t l n hàng hoá đ c chuy n quy n s  h u t  ng i bán sangộ ầ ượ ể ề ở ữ ừ ườ  
ng i   mua.   Nh   v y,   trong   m t   kênh   phân   ph i   có   th   có   nhi u   l nườ ư ậ ộ ố ể ề ầ  
chuy n quy n s  h u hàng hoá.ể ề ở ữ

­ Dòng thông tin: mô t  quá trình trao đ i thông tin gi a các thànhả ổ ữ  
viên trong kênh trong quá trình phân ph i.ố

­ Dòng v n đ ng v t ch t: mô t  vi c di chuy n hàng hoá hi n v tậ ộ ậ ấ ả ệ ể ệ ậ  
th t s  trong không gian và th i gian t  đ a đi m s n xu t t i đ a đi m tiêuậ ự ờ ừ ị ể ả ấ ớ ị ể  
dùng qua h  th ng kho hàng.ệ ố

­ Dòng ch y thanh toán: mô t  s  v n đ ng c a ti n và các ch ng tả ả ự ậ ộ ủ ề ứ ừ 
thanh toán.

­ Dòng ch y xúc ti n: mô t  s  ph i h p và tr  giúp ho t đ ng xúcả ế ả ự ố ợ ợ ạ ộ  
ti n gi a các thành viên trong kênh v i nhau.ế ữ ớ
5.3.3. Các quan h  và hành vi trong kênh:ệ

Thông th ng, các thành viên trong kênh phân ph i là t p h p ng uườ ố ậ ợ ẫ  
nhiên các t  ch c, cá nhân đ c l p v i nhau, h  ho t đ ng trong kênh vìổ ứ ộ ậ ớ ọ ạ ộ  
m c tiêu riêng c a h . Vì v y, trong quá trình ho t đ ng c a kênh, khôngụ ủ ọ ậ ạ ộ ủ  
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ph i lúc nào cũng đ c ph i h p nh p nhàng. Đi u này d n t i m t vàiả ượ ố ợ ị ề ẫ ớ ộ  
xung đ t x y ra trong kênh nh :ộ ả ư

­ Xung đ t ngang là nh ng xung đ t x y ra gi a các doanh nghi pộ ữ ộ ả ữ ệ  
ho t đ ng   cùng m t c p phân ph i. Ch ng h n nh  xung đ t gi a cácạ ộ ở ộ ấ ố ẳ ạ ư ộ ữ  
bán l  truy n th ng và siêu th  khi phân ph i th c ph m.ẻ ề ố ị ố ự ẩ

­ Xung đ t d c là nh ng xung đ t x y ra gi a các c p khác nhauộ ọ ữ ộ ả ữ ấ  
trong cùng m t kênh, có th  là gi a nhà s n xu t v i nhà bán buôn, ho cộ ể ữ ả ấ ớ ặ  
gi a nhà bán buôn v i nhà bán l . Xung đ t d c x y ra đôi khi do nhà s nữ ớ ẻ ộ ọ ả ả  
xu t mu n b  qua m t vài c p trung gian đ  bán tr c ti p cho ng i tiêuấ ố ỏ ộ ấ ể ự ế ườ  
dùng. Ví d , xung đ t gi a ng i s n xu t v i ng i bán buôn v  vi cụ ộ ữ ườ ả ấ ớ ườ ề ệ  
đ nh giá, cung c p d ch v  và qu ng cáo.ị ấ ị ụ ả

Đ  kênh ho t đ ng t t c n ph i phân đ nh rõ vai trò c a t ng thànhể ạ ộ ố ầ ả ị ủ ừ  
viên trong kênh và gi i quy t các xung đ t. Nhà s n xu t c n xây d ngả ế ộ ả ấ ầ ự  
chính sách phân ph i rõ ràng, giáo d c các nhà trung gian ch p nh n nh ngố ụ ấ ậ ữ  
m c tiêu chung, t  ch i bán hàng cho các thành viên không ch u h p tác, chụ ừ ố ị ợ ỉ 
ch y theo l i ích riêng c a mình.ạ ợ ủ
6. CHÍNH SÁCH XÚC TI N BÁN:Ế
* M c tiêu:ụ

­ Xây d ng đ c các ph ng pháp ra quy t đ nh đ i v i nhãn hi u,ự ượ ươ ế ị ố ớ ệ  
bao gói, ch ng lo i hàng hóaủ ạ
6.1. B n ch t c a xúc ti n bán:ả ấ ủ ế

B n ch t c a c a các ho t đ ng xúc ti n chính là nh ng ho t đ ngả ấ ủ ủ ạ ộ ế ữ ạ ộ  
truy n thông t  ng i bán t i khách hàng và công chúng nh m thông tin,ề ừ ườ ớ ằ  
thuy t ph c và nh c nh  th   tr ng v  s n ph m và doanh nghi p t iế ụ ắ ở ị ườ ề ả ẩ ệ ớ  
khách hàng đ  thuy t ph c h  mua.ể ế ụ ọ

Xúc ti n là m t thành t  quan tr ng h  tr  đ c l c cho các chi nế ộ ố ọ ỗ ợ ắ ự ế  
l c marketing – mix khác.ượ

M t s  d ng ch  y u th ng đ c các công ty s  d ng trong cácộ ố ạ ủ ế ườ ượ ử ụ  
chi n l c xúc ti n h n h p là: qu ng cáo, xúc ti n bán, tuyên truy n, bánế ượ ế ỗ ợ ả ế ề  
hàng cá nhân. M i hình th c có m t đ c đi m riêng khi n co nó có th  phátỗ ứ ộ ặ ể ế ể  
huy tác d ng t t nh t trong nh ng hoàn c nh c  th .ụ ố ấ ữ ả ụ ể
 6.2. Qu ng cáo:ả

Qu ng cáo là nh ng ho t đ ng truy n thông không mang tính ch t cáả ữ ạ ộ ề ấ  
nhân, đ c th c hi n thông qua nh ng ph ng ti n truy n tin ph i tr  ti nượ ự ệ ữ ươ ệ ề ả ả ề  
và xác đ nh rõ ngu n kinh phí.ị ồ

Đ  ho t đ ng qu ng cáo có hi u qu  cao, c n ph i n m ch c cácể ạ ộ ả ệ ả ầ ả ắ ắ  
n i dung c  b n c a quá trình truy n thông và ra các quy t đ nh k p th iộ ơ ả ủ ề ế ị ị ờ  
đ m b o cho các ho t đ ng qu ng cáo theo m t quy trình th ng nh t. Cóả ả ạ ộ ả ộ ố ấ  
r t  nhi u ph ng   ti n  qu ng cáo nh  qu ng cáo  trên các  ph ng  ti nấ ề ươ ệ ả ư ả ươ ệ  
thông tin đ i chúng (phát thanh, truy n hình), in  n (báo, t p chí), các bi nạ ề ấ ạ ể  
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hi u ngoài tr i (pa ­ nô, áp ­ phích), các trang vàng niên giám đi n tho i, baoệ ờ ệ ạ  
bì s n ph m, catalog, tài li u gi i thi u v  doanh nghi p.ả ẩ ệ ớ ệ ề ệ
6.2.1. Xác đ nh m c tiêu qu ng cáo:ị ụ ả
   B c đ u tiên ph i th c hi n là xác đ nh m c tiêu qu ng cáo. M cướ ầ ả ự ệ ị ụ ả ụ  
tiêu s  chi ph i toàn b  quá trình ho t đ ng qu ng cáo. Nh ng m c tiêuẽ ố ộ ạ ộ ả ữ ụ  
này ph i xu t phát t  nh ng quy t đ nh v  th  tr ng m c tiêu, v  vi cả ấ ừ ữ ế ị ề ị ườ ụ ề ệ  
đ nh v  s n ph m hàng hoá c a công ty trên th  tr ng và v  marketing mix.ị ị ả ẩ ủ ị ườ ề  
Thông th ng m c tiêu qu ng cáo c a công ty th ng h ng vào nh ngườ ụ ả ủ ườ ướ ữ  
v n đ  sau đây:ấ ề

­ Tăng s  l ng hàng tiêu th  trên th  tr ng truy n th ng.ố ượ ụ ị ườ ề ố
­ M  ra th  tr ng m i.ở ị ườ ớ
­ Gi i thi u s n ph m m i.ớ ệ ả ẩ ớ
­ Xây d ng và c ng c  uy tín c a nh ng nhãn hi u hàng hoá và uy tínự ủ ố ủ ữ ệ  

c a công ty.ủ
Các m c tiêu qu ng cáo có th  đ c x p lo i tu  theo ý mu n làụ ả ể ượ ế ạ ỳ ố  

thông tin, thuy t ph c hay nh c nh . ế ụ ắ ở
* Ví d :ụ  là thông tin: thông báo cho th  tr ng v  s n ph m m i hayị ườ ề ả ẩ ớ  

ng d ng m i c a hàng hoá hi n có; thuy t ph c: hình thành s   a thíchứ ụ ớ ủ ệ ế ụ ự ư  
nhãn hi u; nh c nh : nh c nh  ng i tiêu dùng v  hàng hoá mà h  có thệ ắ ở ắ ở ườ ề ọ ể 
c n đ n trong th i gian t i. ầ ế ờ ớ

Qu ng cáo thông tin ch  y u th nh hành trong giai đo n tung hàngả ủ ế ị ạ  
hoá ra th  tr ng, khi nhi m v  đ t ra là t o ra nhu c u. ị ườ ệ ụ ặ ạ ầ

Qu ng cáo thuy t ph c có giá tr  đ c bi t trong giai đo n phát tri n,ả ế ụ ị ặ ệ ạ ể  
khi nhi m v  đ t ra cho công ty là hình thành nhu c u có ch n l c. ệ ụ ặ ầ ọ ọ

Qu ng cáo nh c nh  r t quan tr ng trong gia đo n tr ng thành c aả ắ ở ấ ọ ạ ưở ủ  
s n ph m nh m duy trì khách hàng.ả ẩ ằ
6.2.2. Quy t đ nh ph ng ti n qu ng cáo:ế ị ươ ệ ả

Nhi m v  c a ng i qu ng cáo là l a ch n ph ng ti n truy n tinệ ụ ủ ườ ả ự ọ ươ ệ ề  
đ  đăng t i thông tin qu ng cáo c a mình. ể ả ả ủ

Trong quá trình l a ch n đó, ng i qu ng cáo c n ph i chú ý m t sự ọ ườ ả ầ ả ộ ố 
tham s  sau: ố

* Th  nh tứ ấ : là thông tin quy t đ nh v  ph m vi, t c là xem s  l ngế ị ề ạ ứ ố ượ  
ng i  nghe, xem, đ c qu ng cáo trên m t ph ng ti n trong th  tr ngườ ọ ả ộ ươ ệ ị ườ  
m c tiêu; ụ

* Th  hai:ứ  là s  l n qu ng cáo đ c xu t hi n trên m t ph ng ti nố ầ ả ượ ấ ệ ộ ươ ệ  
qu ng cáo; ả

* Th  ba:ứ   là xem xét đ n c ng đ  tác đ ng c a qu ng cáo đ nế ườ ộ ộ ủ ả ế  
khách hàng.

Thông th ng, các doanh nghi p s  d ng m t s  ph ng ti n qu ngườ ệ ử ụ ộ ố ươ ệ ả  
cáo sau:
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­ Báo: Có  u đi m d  s  d ng, k p th i, ph  bi n r ng t i th  tr ngư ể ễ ử ụ ị ờ ổ ế ộ ạ ị ườ  
đ a ph ng, đ c ch p nh n r ng rãi, đ  tin c y cao. Nh c đi m là tu iị ươ ượ ấ ậ ộ ộ ậ ượ ể ổ  
th  ng n, s  l ng đ c gi  h n ch .ọ ắ ố ượ ộ ả ạ ế

­ Ti vi:   các n c có n n kinh t  phát tri n, qu ng cáo qua ti vi r tở ướ ề ế ể ả ấ  
thông d ng. Qu ng cáo qua ti vi khai thác đ c các l i th  v  âm thanh,ụ ả ượ ợ ế ề  
ngôn ng , hình  nh, màu s c. Đ i t ng khán gi  r ng, thu c nhi u t ngữ ả ắ ố ượ ả ộ ộ ề ầ  
l p xã h i, kh  năng truy n thông nhanh d  dàng t o nên s  chú ý. Ví d ,ớ ộ ả ề ễ ạ ự ụ  
đ  tác đ ng đ n tâm lý và nh m thu hút s c mua c a nh ng ng i mể ộ ế ằ ứ ủ ữ ườ ẹ 
cũng nh  dành đ c tình c m yêu m n c a tr  em, s a Vinamilk đã đ a raư ượ ả ế ủ ẻ ữ ư  
nh ng đo n qu ng cáo v i các nhân v t là nh ng chú bò d  th ng, đ ngữ ạ ả ớ ậ ữ ễ ươ ồ  
th i kèm thông đi p nên s  d ng s n ph m nhi u h n m i ngày. Nh cờ ệ ử ụ ả ẩ ề ơ ỗ ượ  
đi m là th i l ng có h n, chi phí cao, khán gi  ít ch n l c, th i gian quáể ờ ượ ạ ả ọ ọ ờ  
ng n.ắ

­ Radiô: có  u đi m là nhi u ng i nghe, chi phí th p, linh ho t vư ể ề ườ ấ ạ ề 
đ a. H n ch    ch  ch  gi i thi u b ng âm thanh, khă năng gây chú ý th p,ị ạ ế ở ỗ ỉ ớ ệ ằ ấ  
tu i th  ng n.ổ ọ ắ

­ Ngoài ra các công ty còn qu ng cáo quan panô áp phích, qua catalog,ả  
qua th , bao bì và qua truy n mi ng...m i lo i ph ng ti n đ u có m t l iư ề ệ ỗ ạ ươ ệ ề ộ ợ  
th  nh t đ nh.ế ấ ị
6.3. Xúc ti n bán:ế

Xúc ti n bán là nhóm công c  truy n thông s  d ng h n h p cácế ụ ề ử ụ ỗ ợ  
công c  c  đ ng, kích thích khách hàng nh m tăng nhanh nhu c u v  s nụ ổ ộ ằ ầ ề ả  
ph m t i ch  t c thì. Xúc ti n bán hàng còn đ c g i là khuy n m i có tácẩ ạ ỗ ứ ế ượ ọ ế ạ  
đ ng tr c ti p và tích c c t i vi c tăng doanh s  băng nh ng l i ích v tộ ự ế ự ớ ệ ố ữ ợ ậ  
ch t b  sung cho ng i mua. ấ ổ ườ
   Các doanh nghi p c n ph i xác đ nh nhi m v  c a xúc ti n bán, vìệ ầ ả ị ệ ụ ủ ế  
đây th c ch t là các công c  đ  kích thích, thúc đ y cung  ng, phân ph i vàự ấ ụ ể ẩ ứ ố  
tiêu dùng hàng hóa. Sau đây là m t s  nhi m v  mà doanh nghi p c n xácộ ố ệ ụ ệ ầ  
đ nh:ị

* Th  nh t:ứ ấ  Đ i v i ng i tiêu dùng thì khuy n khích h  tiêu dùngố ớ ườ ế ọ  
nhi u h n, mua v i s  l ng l n h n và m  ra nh ng khách hàng m i.ề ơ ớ ố ượ ớ ơ ở ữ ớ

* Th  hai:ứ  Đ i v i các thành viên trung gian: khuy n khích l c l ngố ớ ế ự ượ  
phân ph i này tăng c ng ho t đ ng phân ph i h n, đ y m nh các ho tố ườ ạ ộ ố ơ ẩ ạ ạ  
đ ng mua bán, c ng c  và m  r ng kênh phân ph i, th c hi n d  tr  thộ ủ ố ở ộ ố ự ệ ự ữ ị 
tr ng, phân ph i th ng xuyên liên t c, nh m m  r ng mùa v  tiêu dùngườ ố ườ ụ ằ ở ộ ụ  
cho s n ph m hàng hoá.ả ẩ

Sau khi xác đ nh đ c nhi m v  c a xúc ti n bán, doanh nghi p b tị ượ ệ ụ ủ ế ệ ắ  
tay vào vi c l a ch n ph ng ti n xúc ti n bán. Doanh nghi p có th  sệ ự ọ ươ ệ ế ệ ể ử 
d ng hàng m u đ  khuy n khích ng i tiêu dùng dùng th , m t s  hàngụ ẫ ể ế ườ ử ộ ố  
m u mi n phí ho c gía r t h , hàng m u có th  đ c phân ph i t i cácẫ ễ ặ ấ ạ ẫ ể ượ ố ạ  
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c a hàng ho c ho c t i t n nhà qua b u đi n hay qua đ i ngũ nhân viênử ặ ặ ớ ậ ư ệ ộ  
ti p th . ế ị

Ngoài ra, doanh nghi p có th  s  d ng phi u th ng là gi y ch ngệ ể ử ụ ế ưở ấ ứ  
nh n cho ng i khách đ c gi m m t kho n ti n nh t đ nh khi mua m tậ ườ ượ ả ộ ả ề ấ ị ộ  
s n ph m nào đó c a công ty, gói hàng chung là gói hàng công ty gi i thi uả ẩ ủ ớ ệ  
m t s  s n ph m hàng hoá nh t đ nh song bán v i giá h  và quà t ng làộ ố ả ẩ ấ ị ớ ạ ặ  
hàng đ c cho không ho c đ c tính v i giá th p (quà t ng đ c phânượ ặ ượ ớ ấ ặ ượ  
ph i cùng v i vi c mua hàng, có th  gói cùng v i gói hàng).ố ớ ệ ể ớ
6.4. Tuyên truy n:ề
6.4.1. B n ch t c a tuyên truy n:ả ấ ủ ề

Tuyên truy n là vi c s  d ng nh ng ph ng ti n truy n thông đ iề ệ ử ụ ữ ươ ệ ề ạ  
chúng truy n tin không m t ti n v  hàng hoá d ch v  và v  chính doanhề ấ ề ề ị ụ ề  
nghi p t i khách hàng hi n t i và ti m năng nh m đ t đ c nh ng m cệ ớ ệ ạ ề ằ ạ ượ ữ ụ  
tiêu c  th  c a doanh nghi p.ụ ể ủ ệ

Tuyên truy n có th  tác đ ng sâu s c t i m c đ  hi u bi t c a xãề ể ộ ắ ớ ứ ộ ể ế ủ  
h i, có kh  năng thuy t ph c ng i mua l n và ít t n kém h n nhi u soộ ả ế ụ ườ ớ ố ơ ề  
v i ho t đ ng qu ng cáo.ớ ạ ộ ả

N i dung tuyên truy n g m:ộ ề ồ
­ Tuyên truy n cho s n ph m. Ví d , khi doanh nghi p t o đ c uyề ả ẩ ụ ệ ạ ượ  

tín và ch t l ng t t m t khách hàng thì h  không ch  có m t khách hàng,ấ ượ ố ộ ọ ỉ ộ  
khách hàng đó đi nói v i năm khách hàng khác, thì doanh nghi p s  có sáuớ ệ ẽ  
khách hàng. Và s    khách hàng tiêu dùng s  ngày càng gia tăng nh  ho tố ẽ ờ ạ  
đ ng tuyên truy n.ộ ề

­ Tuyên truy n h p tác.ề ợ
­ V n đ ng hành lang: là vi c giao ti p v i các nhà làm lu t, quanậ ộ ệ ế ớ ậ  

ch c Nhà n c đ   ng h  hay c n tr  m t s c lu t nào đó.ứ ướ ể ủ ộ ả ở ộ ắ ậ
­ Tuyên truy n v  x  lý m t v  vi c b t l i cho công ty đang lanề ề ử ộ ụ ệ ấ ợ  

truy n ra ngoài.ề
Đ c đi m c a tuyên truy n là ít t n kém, có đ  tin c y cao, có nhi uặ ể ủ ề ố ộ ậ ề  

đ c gi  và có nhi u thông tin.ộ ả ề
 6.5. Bán hàng cá nhân:

Bán hàng cá nhân bao g m nh ng m i quan h  tr c ti p gi a ng iồ ữ ố ệ ự ế ữ ườ  
bán và các khách hàng hi n  t i  và  ti m năng nh m t  v n,  gi i   thi u,ệ ạ ề ằ ư ấ ớ ệ  
thuy t ph c khách hàng l a ch n và mua s n ph m. Bán hàng tr c ti pế ụ ự ọ ả ẩ ự ế  
ph i tuân theo m t quy trình nh t đ nh. Nó là m t lo i  nh h ng cá nhânả ộ ấ ị ộ ạ ả ưở  
và là m t quá trình giao ti p ph c t p.ộ ế ứ ạ

Quá trình bán hàng bao g m các b c sau:ồ ướ
­ Thăm dò và đánh giá các khách hàng hi n có và ti m năng.ệ ề
­ Ti n ti p xúc, các ti p xúc tìm hi u khách hàng tr c khi bán hàngề ế ế ể ướ
­ Ti p xúc v i khách hàng ti m năng.ế ớ ề
­ Gi i thi u và ch ng minh v  l i ích c a s n ph m cho khách hàngớ ệ ứ ề ợ ủ ả ẩ
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­ X  lý nh ng t  ch i.ử ữ ừ ố
­ K t thúc bán khi th y có các d u hi u mua c a khách hàng.ế ấ ấ ệ ủ
­ Theo dõi và đánh giá m c đ  hài lòng c a khách hàng.ứ ộ ủ

* Câu h i và bài t p: ỏ ậ
I. CÂU H IỎ :
1. Hãy cho m t s  thí d  v   s n ph m hay d ch v  mà nhu c u đ i v i cácộ ố ụ ề ả ẩ ị ụ ầ ố ớ  
s n ph m, d ch v  đó có th  ch u s  thay đ i b i các y u t : đ a lý, cá tính,ả ẩ ị ụ ể ị ự ổ ở ế ố ị  
l i s ng, tu i.ố ố ổ
2. Hãy cho thí d  v  s n ph m đang b  suy thoái   chu k  s ng, b n cóụ ề ả ẩ ị ở ỳ ố ạ  
nghĩ r ng nó có kh  năng ph c h i hay không? T i sao?ằ ả ụ ồ ạ
3. B n s  đ  ngh  tăng hay gi m giá n u đ  co giãn c a c u theo giá nh nạ ẽ ề ị ả ế ộ ủ ầ ậ  
các giá tr  sau: ­ 2,5; ­ 0,5; ­ 1; ị
4. Qu ng cáo là gì? Hãy so sánh  u, nh c đi m qu ng cáo v i bán hàngả ư ượ ể ả ớ  
tr c ti p?ự ế
II. BÀI T P:Ậ
1. Hãy phân tích đ i th  c nh tranh tr c di n và ti m  n c a Unilerver vố ủ ạ ự ệ ề ẩ ủ ề 
s n ph m b t gi t?ả ẩ ộ ặ
2. Hãy nêu tên m t s  lo i s n ph m mà b n cho là nó đang   trong giaiộ ố ạ ả ẩ ạ ở  
đo n gi i thi u, tr ng thành và bão hòa. Hãy mô t  th  tr ng c a nh ngạ ớ ệ ưở ả ị ườ ủ ữ  
s n ph m này.ả ẩ
3. Hãy th  là m t nhân viên kinh doanh bán hàng cho m t doanh nghi p,ử ộ ộ ệ  
anh (ch ) hãy thăm dò và đánh giá các khách hàng ti m năng cho doanhị ề  
nghi p nh  th  nào?ệ ư ế
* Yêu c u v  đánh giá k t qu  h c t p: ầ ề ế ả ọ ậ    
  
M c tiêuụ N i dungộ Đi mể
Ki n ế
th cứ

­ Tr  l i đ y đ  các câu h i   ph n I;ả ờ ầ ủ ỏ ở ầ 4

K  năngỹ ­ Làm đ y đ  các bài t p đ c giao   ph n II; ầ ủ ậ ượ ở ầ 5

Thái độ ­ N p bài t p đúng h n (1 tu n v  nhà), v  bài t p ộ ậ ạ ầ ề ở ậ
nghiêm túc, s ch sạ ẽ

1

T ngổ 10
* Ghi nh :ớ
­ Khái ni m phân đo n th  tr ng, các tiêu th c đ  phân đo n th  tr ng.ệ ạ ị ườ ứ ể ạ ị ườ
­ Các cách đ  l a ch n th  tr ng m c tiêu.ể ự ọ ị ườ ụ
­ Các chi n l c đáp  ng th  tr ng.ế ượ ứ ị ườ
­ Các chính sách v  s n ph m – hàng hóa.ề ả ẩ
­ Các chinh sách  giá.
­ Các chính sách phân ph i.ố
­ Các chính sách xúc ti n bán.ế
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