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L3I NOI DAV

Marketing a4 hoat déng clia con ngudi nham nghién ciu
tinh quy luét hinh thanh nhu cau trén thi trudng, nghién cltu cac
chinh sach va nghé thuat kinh doanh d& 1am cho qua trinh san
xuat dap (ing thda man nhu cau x4 hdi va dat hiéu qua cao nhat
cho doanh nghiép.

Hoat dong marketing d3 trd thanh mét phan khéng thé thiéu
cha mdi doanh nghlep va ngay cang phat trién sau sic hon.
Marketing cung cép thong tin chl yéu gitp doanh nghiép hoach
dinh chién Iugc, sach luge va nghé thuat chiém finh thi trudng.

Nham dap (mg muc tiéu trang bi cho hoc vién kién thic co
ban vé& marketing va ky nang tinh gia ca, thiét k& nhan hiéu san
ph&m, xay dung k&nh phan phéi va chuong trinh quang cao cho
doanh nghiép ddng thai dap (ng dugc chuong trinh khung cla
BO Lao déng - Thuong binh va Xa hoi, Khoa Kinh té trudng Cao
dang nghé Cd dién Ha Noi bién soan bd Giao trinh Marketing.
B& Giao trinh gdm 02 cuén:

- Giao trinh Marketing (ding cho trinh dg cao ding nghé).

- Glao trinh Marketing (dung cho trinh dé trung cap nghé).

N&i dung bién soan theo hinh thifc tich hgp gilta ly thuyét
va thuc hanh. Trong qua trinh bién soan da tham khao nhiéu tai
ligu lién quan clia cac trudng Dai hoc, Cao ding chuyén
nghiép, trung cdp chuyén nghiép va day nghé va cap nhat
nhiing kién thitc mdi nhat.

Méc du da co nhiéu ¢8 gang nhung khéng tranh khéi nhing
thi€u sot. Nhom tac gia rat mong nhan dudc su déng gép ¥ kién
clia cac thay, cb gido va cac ban hoc sinh cling déng dao ban
doc dé gido trinh ngay cang hoan thién hon.

Xin tran trong cam onl!

NHOM TAC GIA
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BAI MO BAU

1. Sy ra ddi va phat trién ctta marketing
Marketing xudt hién gin lién v6i trao déi hang héa,
nhung marketing khéng xuit hién déng thoi véi trao déi.
Tinh hudng trao déi lam xu#t hién marketing khi ngudi ta
canh tranh d€ ban hodc canh tranh dé mua. Nguyén nhan
sdu xa xult hién marketing 14 canh tranh. C6 nghia 13 tinh

hudng trao d6i lam xudt hién marketmg khi ngudi ta phai
canh tranh dé ban hoéc canh tranh dé mua.

Su ra ddi cuia marketing: Marketing ra ddi 1 do nén dai
cong nghiép cd khi phat trién, thdc ddy stc san xudt tang
nhanh lam cung hang héa xu huéng vugt cdu. Cac thuong gia
da thuc hién nhiéu phiuong c¢hdm phan anh hanh vi
marketing trong trao d6i hang héa nhu “Hay lam vui long
khach hang”, “Khéng dé khach hang phai thic méc khi mua
hang”, “Khach hang ¢6 toan quyén Iya chon khi mua hang”.
Ngoai ra, ho ciing thuc hién cac bién phap quyét liét hon
nham lam trdi day su khao khat mua hang cta khach hang.
Qua trinh tim kiém céc giai phap t6t hon dé thue ddy viée
tiéu thu hang héa lam cho hoat déng marketing ngay cang
phat trién, va 12 ¢ s8 d8 hinh thanh mot mén khoa hoc hoan
chinh v& marketing.

Su phat trién: Xudt hién & My diu thé kj XX sau 46 lan
sang cac nudc khic c¢é6 nén kinh t&€ thi trudng. Ly thuyét
marketing luc dau chi gin véi van dé tiéu thu, nhung né
ngay cang hoan chinh, bao gém ca nhiing hoat déng ¢6 trude
tiéu thu: nghién ctu thi trudng, thiét k€ sdn phim theo yéu
cAu khach hang, dinh gia, td chitc hé théng tiéu thu. Lic ddu
phd bién § cic cong ty san xuat hang tiéu dang, sau db
chuyén sang cac linh vuc san xuit vat liéu, sau dé chuyén
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sang cac nganh dich vu tiéu ding - hang khong, bao hiém.
Ngay nay marketing duge ap dung ca trong kinh doanh quée
t& va linh vic phi thuong mai nhu chinh trj xa néi.

2. Cac khai niém va dinh nghia

Cho dén nay nhiéu ngudi van ldm tudng marketing véi
viée chao hang, ban hang va cac hoat dong kich thich tiéu
thu. Vi vay, ho quan niém marketing ching qua 1a hé thong
cAc bién phap ma ngudi ban sit dung dé cst 1am sao ban duge
hang va thu duge tién vé cho ho. C6 rat nhiéu cach dé dua ra
cac khai niém marketing:

Theo hoc vién Halmilton - Hoa Ky: Marketing la hoat
déng kinh t& ma trong d6 hang héa duge dua ti ngudi san
xuit dén ngudi tiéu thu.

Theo Phillip Kotles: Marketing la sy phan tich t8 chie,
k& hoach héa va kiém tra nhilng kha nang cau khach cua
mét cdng ty, ciing nhu chinh sach va hoat dong vé1 quan
diém thdéa man nhu cdu vd mong mudn cua nhém khach
hang da chon.

C4n ot vao cac khai niém trén, ching ta ¢6 thé dua ra
dinh nghia marketing nhu sau: Marketing 12 mft dang hoat
dong cta con ngudi nham nghién citu tinh quy luat hinh
thanh nhu cdu trén thi trudng, dong thdi nghién citu cac
chinh sach va nghé thuat kinh doanh dé lam cho qua trinh
san xuit dap ng théa man nhu cdu xa hdi va dat hidu qua
cao nhat cho doanh nghiép.

Do diém bit dAu trong marketing khéng phai la san
phdm ma la nhu ciu, trong cudc canh tranh ngay cang khée
liét, doanh nghiép nao hidu thi trudng ré hon, nam duge thi
trudng va hanh déng theo thi trudng thi doanh nghlep dé
thanh céng. Trong mdt nghién ciu vao ddu nam 1990 vé cac
cong ty thanh céng nhat nhu Hewlett Packard, Procter &



Gamble, McDonald’s, IBM,..ngudi ta nhan thdy ring cac
cdng ty nay déu c6 chung cac nguyén 1y marketing cd ban dé
la: hiéu rd khach hang, xac dinh chinh xac thi truong va cé
kha ning thic ddy nhin vién san xuit va cung dng cac hang
héa va dich vu ¢é chét lugng cao cho khach hang. Dé théa
man nhu cdu khach hang t6t hon, hing IBM di thu thap cic
phi€u gép ¥ clia khach hang vé& nhan vién ban hang va dich
vy, dong thdi ting thudng cho cidc nhan vién phue vu khach
hang tdt nhat, hing TOYOTA 43 thanh céng nhd c6 kha
ndng duy tri duge sy hai long, théa méan cia khiach hang
trong moét thoi gian dai.

Thong thudng ngudi ta cho réing marketing 13 céng viéc
cua ngudi ban, nhung hiéu mét cach ddy da thi dsi khi ca
ngudi mua ciing phai lam marketing. Trén thi trudng bén
nao tich eye hon trong viée tim ki€m cach trao d6i vdi bén kia
thi bén d6 thugc v& phfa 1am marketing. Gi4o trinh nay chi
ban v& hoat dong clla ngudi ban.

3. Vai tro va chitc ning cia marketing

3.1. Vai tro

Marketing gép phan hudng din, chi dao va phéi hgp cac
hoat déng san xuit kinh doanh clia cac doanh nghiép, nhd dé
ma cac quyét dinh dé ra trong san xuit kinh doanh cé co sé
khoa hoc. Cac nha kinh t& hoc dd xem Iy thuyét marketing
hién dai nhu mét cftu canh ctha chi nghia tu ban & giai doan
nay. Ho d& coi nhitng tu tudng cua marketing hién dai la
“triét hoe kinh doanh méi”, “bi quyét gianh thing lgi”.

Nho ¢6 hoat dong nghién ctu nhu ciu thi trudng,
marketing ddm bao cho k& hoach phiat trién kinh t& quéc dan
mang tinh hién thyc va kha thi, giitp Nha nuéc dinh huéng
dugc su phat trién cha céc nganh va ca nén kinh t& quéc dan
mét cach ¢é6 hiéu qua. Nghién citu nhu cdu, tim moi bién



phap dé théa man t6i da nhu cdu thi trudng sé tac dong huc
dé thue day luc lugng san xuit phat trién.

D61 véi doanh nghiép, marketing 1a eéng cu quan trong
nhéat gitup ho hoach dinh chi&n luge phat trién kinh doanh,
chién luge thi trudng va chién luge canh tranh. Véi hé
théng cac chinh sach cua minh, marketing khéng chi giup
cho cac nha san xuit kinh doanh lua chon ding din
phuong an diu tu, tan dung triét dé thoi co kinh doanh,
ma con giip ho xay dung dude chién lude canh tranh va s
dung cac via khi canh tranh ¢6 hiéu qua nhéat nham néng
cao uy tin, chinh phuc khach hang va ting cudng kha niang
canh tranh trén thi trugng.

Marketing gitip cho doanh nghiép c6 diéu kign nhan
duge théng tin ddy da tit sy phan héi cla khach hang dé kip
thoi bd sung, cai tién, ning cao cac dac tinh si dung san
phdm lam thdéa méan nhu cdu cla khach hang. Marketing
giup cac doanh nghiép nhan biét duge cdn phai san xudt cai
gi? Vdéi 88 luong bao nhidu? Ban d ddu? Ban khi nae? Gia ban
baoc nhiéu? Nham dat ldi nhuin cac cho doanh nghiép.
Marketing ¢6 anh hudng to 16n dén tiét kiém chi phi, dén
doanh s& ban, dén lgi nhuin cia doanh nghiép.

D61 véi ngudi tidu dung, cac nd lyc marketing tit phia
nha kinh doanh c¢6 thé mang lai nhitng thiét hai cho ho nhu:
lam tang gia ban hang héa va dich vy, sy tic ddng manh mé
vao tim 1y tao nhu cdu khéng can thiét. Dé gianh thing lgi
trong canh tranh trén thi trudng, cac nha kinh doanh cé thé
st dung cac thu phap canh tranh khong lanh manh, va vi
vay c6 thé gdy hau qua xfu ddi v6i sy phat trién clia thi
trudng va van minh xa hoi... Nhitng mat han ché trén doi hoi
cAn ¢6 sy didu tiét va kiém soat quan 1y vi mé bing cac dao
luat cGa Nha nudc cling nhu cac gidi phap cu thé clia phong
trao bao ho Igi ich ngudi tiéu dung, baoc hé moi trudng.



3.2. Chite ndng

Chic ndng thda min tét nhat nhu cAu tidu ding cua xa
hot: day 1a chic ndng co ban nhit cda mol hoat déng
marketing. Chitc ning nay duge thye hién théng qua Viéc
nghién ciu, phan tich nhu ciu thi trudng bao gdm ca nhu
cau thye t€, nhu ciu tidm nang va nhu ciu ly thuyét. Qua
trinh phan tich cho phép nim bét duge tinh quy luit hinh
thanh va phat trién nhu ciu ciung nhu nhitng biéu hién cu
thé phong phi va da dang ctia nhu cdu. Trén cd s§ do, hoat
dong marketing sé hudng téi nhiing giai phap cu thé phit hdp
dé khai thac va thda min phat trién cling lam kéo theo su
phét trién ctia sdn xuit xa héi va nhu thé véi chite nang nay
hoat déng marketing sé dam bao cho xi héi mét mic san
xXuit va tiéu dliing cao nhit,.

Chdc niang ting cudng tiéu thu san pham: trong hoat
déng sian xuit kinh doanh, van dé tisu thu cic san pham
hang héa va dich vu do doanh nghiép san xudt ra cé mét vai
tré ddc biét quan trong. Mét trong nhitng chic nang va
nhiém vy co ban clia hoat dong marketing 1a phai ddy manh
qua trinh tiéu thy, md réng thi trudng va tang cuong kha
nang canh tranh.

Chuc nang ting cudng kha ning thich Ung va kha nang
canh tranh clia doanh nghiép véi thi truong. Thi trudng lusn
bi€n dong, viée d8i méi cac gidi phap marketing cho phép cac
doanh nghiép tranh dugce tinh trang lac hau va tri tré trong
kinh doanh, dén trude duge nhiing tinh hudng va co héi kinh
doanh. Véi viée st dung hé théng cac chinh sach marketing,
cac doanh nghiép da ndm bit va st dung linh hoat cac vit khi
canh tranh trén thi trudng, ting cudng md rong trén thi
truong thu hit khach hang, gia tiang sie sdng va kha ning
canh tranh trén thi trudng ctia doanh nghiép.



Chic néng ting cudng hidu qua ctia hoat dong san xuit
kinh doanh. Toan bd céc hoat dong cha marketing ludn
huéng t6i mue tiéu hidu qua cha san xuat kinh doanh. Tuy
nhién, khi gidi quyét bai toan hiéu qud kinh doanh,
marketing hién dai lusn dam bdo su hai hoa gifta cac mdi
quan hé 1¢i ich. D6 chinh 1a m& quan hé gidta ldi ich cua xa
héi, 1oi ich ctia deanh nghiép va lgi ich cha thi truong. Vi vay,
hoat déng marketing luén hudng té1 viée théa man nhu ciu
cta xa hdl va thi truong dé théa man cho nhu ciu cia chinh
ban than doanh nghiép. '
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] Chuong |
HE THONG NGHIEN CUU THONG TIN
VA MOI TRUGNG MARKETING

Trong médi buée ctia qua trinh phan tich, 1ap k& hoach,
thyc hién va kiém tra hidu qua clia cac bign phap marketing,
nguoi quan tri marketing déu cAn théng tin. Ho cadn théng
tin vé& khéch hang, vé cac d6i thi canh tranh, vé nhing ngusi
budn ban va nhiing Iyc lugng khac tac déng trén thi trudng.
Trong chuong nay sé trinh bay cach thu thap théng tin va xi
1y thong tin sao cho c6 1gi cho cong ty.

1. H¢ théng théng tin trong doanh nghiép

1.1. Sy cdn thiét phdi hinh thinh hé théng thong
tin marketing MIS ( marketing information system)

Khi quy mé clia cac doanh nghiép duge mé rjng, cé ba ly
do bube cac doanh nghiép phai hinh thanh ha théng va thu
thap cac thong tin marketing trén mot pham vi réng 16n hon
va doi hoi chat lugng cao hon.

Chuyén tu marketing trén pham vi dia phudng dén
Marketing toan quéde, vi doanh nghiép md réng ranh gidi thi
trudng lanh thé nén nhitng ngudi quan 1y céng ty khong c6
diéu kién biét true tiép khach hang. Didu d6 doi hai phai
bang nhitng bién phap khac nhau dé thu théap théng tin
marketing.

Chuyén tit khong dd mua dén doi héi mua. Do Su ting
lén cua vige thu thap théng tin, nhitng ngudi mua trd nén
ngay cang khé tinh khi lya chon hang héa. Nhing nguct ban
cang khé tién lugng phan doan duge phan tng clia ngudi
mua vd1 nhitng dic trung khac nhau, hinh thite va cac dac
tinh khac nhau cla hang héa.
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Chuyén tit canh tranh gia cd dén canh tranh phi gia ca.
Cac hinh thitc canh tranh phi gia ca bao gom: nhan higu
hang héa, ca biét héa hang héa, quang cao va kich thich tiéu
thy va do d6 doi héi phai xem thi trudng phéan ting nhu thé
nao dén viée st dung nhitng céng cu dé.

1.2. Hé théng théng tin marketing va cdc bé phin
hop thanh

1.2.1. Khdi niém

Mic dt ngudi ban cin ngdy cang nhiéu thong tin
marketing, nhung hinh nhu ho luén luén thiéu théng tin.
Céac nha kinh doanh phan nan ring, ho khong thé thu thap
d% nhitng s lidu hitu ich va chinh xdc ma ho can. Vi vay,
nhiéu cong ty da xdy dung hé thong théng tin marketing
dac biét.

Hé théng théng tin marketing 1a hé théng hoat dong
thudng xuyén cé s tuong tac gilia con ngudi, thiét bi va cac
phudng phap dung dé thu thap, phan leai, phan tich, danh
gia va truyén di nhiing thong tin ein thiét, chinh xac kip thoi
cho ngudi phuy trach linh vuc marketing st dung chung véi
muc dich thiét lap, t8 chiic thue hién, diéu chinh va kiém tra
cac k€& hoach Marketing.

Ngudi ta thu thap va phan tich théng tin béng bén hé
théng b8 tro hgp thanh hé thdng théng tin marketing dé
la: hé théng bao céo ndi bo, hé théng thu thap théng tin
marketing hang ngay 3 bén ngoai, hé thong nghién ciu
marketing va hé théng phan tich théng tin bén ngoal.
Dong thong tin di tél nguol gquan tri marketing sé giup ho
phén tich, 1ap k& hoach thyc hién va kiém tra viée thuc
hién cac bién phap marketing. Dong ngude trd lai thi
trudng bao gém nhiing quyét dinh cha ngudi quan tri va
nhitng chi dao khac.
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1.2.2. Cdc b6 phén hap thanh hé thong MIS

1.2.2.1. Hg théng bao cao noi b

Hé théng bio cao néi bo sé& cho bist thdng tin vé doanh s&
ban san phidm, lugng hang con tén kho & ting dija diém cu
thé. Cac bao cao k& toan ngoal vig¢e cung cép cac thong tin vé
tinh hinh chi tiét vé tinh hinh sin xuat kinh doanh chung
chia doanh nghiép. Cac bao cao cla b$ phén nghién cau thi
truong cho chiing ta thong tin chi tiét v& khach hang, déi tha
canh tranh, vé xu huéng van déng cta thi truong trong qua
khi, hién tai va nhitng du doan cho tugng lai. Ngust quan 1y
6 thé nhan biét duge nhidu théng tin da duge sip x&p xi Iy
theo yéu ciu clia quan tri marketing trong mot thoi gian
ngén. Cong ty nao cang xit Iy thong tin ndi bé chi tist theo
yéu cdu cla nha qudn tri marketing thi cang givp cho ho tng
pho kip thai véi su bién d6i cta méi truong, canh tranh cang
€0 ¢d hdi thanh cong.

Mot vai hé théng bao edo néi bo théng minh: tap doan
General Mills nhitng ngudi quan tri c6 thé nhan duge théng
tin vé tinh hinh tiéu thu hang ngay. Nhitng ngusi quan tri
tiéu thu khu vyc tinh, huyén, quan hang ngay x1 1y bao céo
bng telex v& don dit hang va viée glti hang trong ngay hom
trude trén dia ban ctia minh. Trong bao céo ciing néu ca
nhiing ty 18 phan tram gida cac chi tidu k& hoach va chi tidu
thyc hién cing cac chi tiéu tuong ing nam trude.

Tap doan Shenli chf trong vai g1y ngudi quan tri c6 thé
nhan duge théng tin vé tinh hinh tiéu thu hang ngay va
trude d6, vé khéi lugng hang héa vat tur dy trit cha tUng mit
hang tif mot co 6 phan phéi hang bat ky trong s6 400 co g6
cua ho. Ho ¢6 thé phat hién nhanh chong nhiing khu vye ma
cac chi tiéu tidu thy thap hon ké hoach du kién.

Tap doan Mid Paper: & bt ky ngi nio sau khi goi dién
thoai vé trung tdm dién toan cta tap doan, cac dai 1y ban
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hang c6 thé nhan duge nhiing 18i giai dap cac cau hoi cuaa
khach hang v& lugng gidy du trit. May tinh sé cho biét & kho
gAn nhit ¢6 lugng dy trit d6 va khi nao c6 thé gilti s6 gidy to
46 di. Néu tai kho gin nhit khéng c6 88 lugng du trit thi
may tinh sé kiém tra t&t ca cac kho khac & quanh d6 dé tim
xem & dau con gify. Néu khong cé kho nao con gidy thi may
tinh sé& cho bi&t noi nao va bao gid c6 thé san xuét xong 56
gidy can thiét.

1.2.2.2. Hé théng thu thap thong tin marketing thudng
xuyén bén ngoai

Hé thong nay cung cdp cho ngudi lanh dao thong tin vé
cac sy kién mdi nhit dién ra trén thudng trudng, nhu cac
thong tin vé méi trudng va cac d6i thh canh tranh. Thong tin
duge thu thap tit sach, béo, cac &n phim chuyén nganh; néi
chuyén véi khach hang, véi cac nha cung c&p t& chic tai
chinh, cong sy cbng ty, trung gian marketing, d61 thu canh
tranh; theo dbi cac thang tin quing cdo...

P& thu thap thong tin bén ngeai thuong xuyén va Kip
thdi, cac doanh nghigp con hudn luyén va khuyén khich
nhiing ngudi ban hang ghi chép va cung cAp cac sy kién dang
xay ra, boi 16 cac dai ly ban hang la tai mit cia cong ty.
Nhitng dai 1y ban hang & vi tri hét sdc c6 lgi cho viée thu
thap tin tdc ma ching ta khong thé c6 duge bing bat cd
phudng phap nao. Cac nha doanh nghiép con khuyén khich
cac nha phin phéi ban 1&, thong bao nhitng tin tic quan
trong khac; ¢ mét 6 ¢bng ty da cid ra nhiing chuyén vién
chuyén trach thu thap thong tin marketing hang ngay & bén
ngoai. Cy thé, cong ty da cd ra nhiing ngudi déng gia ngudi
mua dén tai chd dé theo doi nhén vién ban 18.

Chiing ta ciing ¢6 thé biét rdt nhiéu v& cac d61 tha canh
tranh: khi mua hang héa clia ho, dén tham quan nhitng ngay
ma clta va cac cude trién 1am chuyén dé, doc nhitng thong bao
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ma ho cdng bd va du cac cude hop ¢& déng, néi chuyén véi
nhitng nhin vién cii va hién tai cha cae t8 chie canh tranh,
nhiing ngusi kinh doanh, nhing ngudi phin phsi, cung tng
va dat Iy van tai, thu thap cac quang cdo cla ho, doc cac tai
liéu cta cac hiép héi.

Doanh nghiép mua thdng tin ctia cac bd phan, t6 chie, ca
nhén chuyén cung cép dich vu théng tin marketing: cac
thong tin nhu nhiing thay d6i hang tuén clia phdn thi
truong, cach déng géi va gia ca cac thi hang dic hiéu, ciing
¢6 s0 1iéu vé chi phi quang cso, phudng tign quéng cdo ma ho
st dung dich vu c6 tra tién cla vin phéng sutu tAm bio.

Doanh nghiép thu thap théng tin qua viée tuyén ngudi
va céc nhan vién cta déi tha canh tranh. Vige tuyén nhan
vién kinh doanh cla cac d6i thii canh tranh s& giup ¢6 ngudn
théng tin dang tin cay vé cac cong ty nay, mat khac lai vita ¢6
thé tan dung duge ngudn lye lao dong véi cée k¥ néng sidn c6
cdn thiét cho cong ty.

Doanh nghiép ty t8 chic b phén thu phat théng tin
hang ngay; nhin vién clia cac bd phén nay xem nhiing an
phdm quan trong nhét 48 tim kiém nhiing tin tdc cap thiét,
dong thai gidp nha quan trj danh giad thong tin méi nhan
dugc. Nhitng bé phan nay cho phép ning cao hin chat lugng
théng tin dén nha quan tri marketing.

1.2.2.3. Hé thong nghién ctu marketing

Cac nha quan tri cdn phai nghién ctu cée tinh hudng ti
mi. Céng ty Playboy Inc muén bidt nhidu hon vé mue thu
nhép, trinh do hoc van va 161 soéng clia cac ban doc tap chi
hién nay, vé nhiing ¥ thich ca ban doc, ciing nhu thai d6 clia
ho dé1 véi nhing thay ddi ¢6 thé cé trong &n phim. Céng ty
Pacific Stereo ¢6 mét mang Iudi clta hang ban thidt bi Am
thanh trén cd nudc. Ban linh dao mudh nghién ctu tiém

15



niing ctia thi trudng d mot s& thanh phd thude cac bang phia
Nam véi muc dich sé bd tri § d6 nhiing clta hang mdi.

Nghién citu marketing la viéc xac dinh mét cach cbé hé
théng nhitng tai liéu can thiét vé hoan canh Marketing ding
trudc cong ty, 1a thu thap, phan tich va béo cao k&t qua vé
cac théng tin do. Nghién citu marketing cung cap cac thong
tin vé& nhu cdu, thi hiéu, nhan thic thai dg, dong cd, hanh vi
mua, mic 40 hai long caa khach hang d61 véi hang hoa va
dich vu. Nghién cliu marketing 1a cd sé quan trong dé doanh
nghiép dinh hudng vige d8i méi va néng cao tinh thich ing
clia sin pham véi nhu cu cla thi trudng gitp doanh nghiép
xdy dyng chién luge kinh doanh.

Cong ty c6 thé nhd nghién ctu marketing bing nhiéu
cach. Cong ty nhod co thé yéu cdu sinh vién hay giao vién
truting dai hoc dia phuong lap ké hoach va ti€n hanh nghién
citu, cling ¢6 thé thué mot t5 chitc chuyén mén lam cong viéc
d6. Nhidu céng ty cé bdo phan nghién citu marketing thong
thudng truc thude: nghién ciu déde tinh cua thi trudng, do
ludng nhitng kha ning tiém tang cta thi trudng, phén tich
sy phan chia thi trudng gida cic cong ty, phéan tich tinh hinh
tidu thy, nghién ctu cac xu thé hoat dong kinh doanh,
nghién cttu hang héa cha cac dol thit canh tranh, du bao gan,
nghién cttu phan ing véi mat hang mdi va tiém ning cua no,
duy bao dai han, nghién citu chinh sach gia ca.

C6 10 nhiém vu dién hinh nhat ma cac doanh nghiép
phai gidi quyét: nghién cdu dac tinh cia thi trudng, do luong
nhitng kha néng tiém tang cha thi trudng, phan tich sy phén
chia thi trudng giia cac cong ty, phan tich tinh hinh tiéu thy,
nghién cltu cac xu thé€ hogt dong kinh doanh, nghién cdu
hang hoa cta cac d5i tha canh tranh, dy bao gan nghién ciu
phan {ing v6i mat hang mdi va tidm nang clia nd, duy bao dai
han, nghién ctu chinh sach gia ca. Trong cac loal hinh dé,
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cac doanh nghiép thudng tap trung nghién ciu phéan tich dy
bio dai han 82%, du b4ao gin 85%, nghién citu cac xu thé
hoat déng kinh doanh 86%, nghién cttu chinh sach gia ca
81%, nghién citu phan dng d61 véi hang héa méi va tidm
ning cua nd 84%, nghién cttu hang héa clia cac d6i thi canh
tranh 85%, do luong va kha niing tiém tang cta thi trudng
93%, phan tich sy phén chia thi trudng giita cac cong ty 92%,
nghién citu dic tinh cta thi truong 93%, phan tich tinh hinh
tiéu thu 89%.

Nguoi ta phén loai nghién ciu marketing theo nhitng
tiéu thuc khac nhau. Phan loai nghién ciu marketing theo
muc dich nghién cttu: nghién citu co ban va nghién eitu dng
dung. Nghién cltu cg ban la nghién ctu dé phat trién, md
rong ki€n thdc néi chung gidp nhan dang van dé chua 1o
rang trong hién tai va c6 thé nay sinh trong tudng lai.
Nghién citu Ung dyng 1a nghién cdu gitp gidi quyét nhiing
vin dé thuc tién, nhitng Ung dung cu thé trong thyc tién.
Phin loai theo muyec tiéu nghién ctu: nghién citu tham do,
nghién ciu mé ta, nghidn ciiu nhan qua.

1.2.2.4. Hé thdng phan tich théng tin marketing

Hé thong phan tich théng tin marketing 1a tap hdp cac
phudng phap phén tich, hoan thién tai liéu va cac van dé
marketing duge thuc hién, né bao gbm ngan hang théng ké
va ngan hang moé hinh.

Ngan hang théng ké la téng hgp nhiing phucng phap
hién dai cha viée xd ly thong ké cac théng tin, cho phép
khdm phd mét cich ddy di nhdt sw phu thudc lén nhau
trong pham vi tai liéu lua chon va xac 14p mic @6 tin cay,
thong ké caa chung. Cin trd 18i cAc cau hdi: nhitng bién co
ban, anh hudng dén tinh hinh tiéu thu clia ching t6i 12 gi va
tAm quan trong cta méi bién dé ra sao? Didu gi sé xay ra véi
viéc tiéu thy, néu nang gia hang 1én 10% va chi phi quang

17



cao 1én 20%? Nhiing diic diém nao 1a chi tiéu chic chin nhat
dam bao nhilng ngudi tidu ding cy thé s& mua hang dic hiéu
cha tbi, chd khéng mua hang ciia déi tha canh tranh? Tot
nhét 1a can ct vao nhing bién nae dé phan khuc thi trudng
cta chung téi va cé bao nhiéu khic thi trudng?

Ngan hang mo hinh 1a tap hop nhitng mé hinh toan hoc
gitp cho nha quan tri théng qua cac quyét dinh marketing
t61 vu hon. M&i m6 hinh gém mot tap hgp cic bién lién hé
qua lai v6i nhau biéu dién mdt hé thong théng tin ton tai
thyc su ndo d6, mot qua trinh c6 thuc hay mét két qua nao
d6. Nhitng mb hinh nay cé thé giip nhan duge nhitng cau tra
151 cho cac ciu hol nhu: con gi? Néu? va cai gi tét hon?

2. Nghién citu marketing

Dé hiéu duge cac khach hang clia céng ty, cac d6i thi
canh tranh va cac nha kinh doanh..Khong mét nha hoat
déng thi trudng nao cb thé bd qua nghién citu marketing.
Ngudi quan tri cAn biét kha rd cong nghé tién hanh nghién
cttu marketing va c6 thé d& dang tham gia vio viée lap k&
hoach nghién citu va sau dé gial thich qua trinh nghién ciu
marketing.

2.1. Phdt hién vin dé va hinh thanh mue tiéu
nghién cuu

Phai phat hién chinh xdc vdn dé va dé xudt muc tidu
nghién ctin, tiép can tryc tiép van dé: "van dé duge xac dinh
t6t coi nhu né da gidi quyét mot nda™. Vi du: Trung Nguyén
tao dot pha qua nghién cdu ding van dé: khéng phai nghlen
cttu déi tht canh tranh hién cé cting khong phai dic diém
cha tiung nhan hiéu tra, ma nghién ciu phong cach uéng tra
cla ngudi tidu dung. Trung Nguyén cho ra doi nhén hiéu ché
Tinh Tam. Xac dinh duge myc tiéu nghién cdu.

Lam thé nao nhan thiic dude vin dé nghién cttu? Van dé
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nghién citu trong linh vite marketing ¢6 thé duge xac dinh tu
mdt s6 cach: thao ludn véi ngudi ra quyédt dinh, thim do
chuyén gia, phin tich dit iéu ho#ic nghién citu dinh tinh. Cin
thdo luan vdi ngudi ra quyét dinh vi ngudi ra quyét dinh cin
hiéu ndi dung ciing nhu nhitng vu diém va han ché cin khéc
phuc ca dy 4n nghién ctiu. Ngudi ra quyét dinh thudng bist
rd hon vé nhu ciu théng tin cho quyét dinh ctia minh nén
thde lugn véi ho gidp ngudi nghién cttu phac hoa vén dé
nghién citu rd nét hon. Ngugde lai, viée hiéu bist cac quyét
dinh quan tri va cach thitc ra quyét dinh sé giup ngudi
nghién citu dinh huéng ding van dé nham théa mén t6t hon
nhiing nhu ciu théng tin clia ngudi ra quyét dinh. Viéc thio
luan v8i ngudi ra quyét dinh khéng chi gitp ngudi nghién
cltu xac dinh van dé ma théng qua d6 con nhiam kiém tra vdn
dé nghién cdu.

Trao d6i v6i chuyén gia d6 12 nhitng ngudi c6 kién thic
v&€ doanh nghiép cling nhu vé nganh ma doanh nghiép dang
hoat déng dé gitip xac dinh vén d& nghién ctiu marketing.
Nhitng chuyén gia nay cé thé 1a ngudi ctia deanh nghiép hoic
nguot ngoai doanh nghiép. Théng tin tit cae chuyén gia cé
dugc 12 do trao d6i chd khong phai biing cau héi chinh thie,
tuy nhién dé gia ting hiéu qua khi trao déi ngudi nghién citu
nén chuin bi mét s6 ndi dung can thiét trude cude trao déi.

Phén tich dit liéu thit edp 14 bude can thiét gitp phac
thao va xac dinh van dé nghién citu, diéu ma néu dua vao cic
dit lidu s¢ cap dit muc d6 chi tiét va cy thé cao hon, ciing
khéng thé dat dude.

Nghién citu dinh tinh trén mét miu nhé d€ hiéu can ké
vAn dé nghién cttu cling nhu cac nhan td& tac déng dé€n né.
Can luu y day khéng phai 14 mét nghién citu th nghiém
nhdm gitip ngudi nghién ctu tim hiéu rdé hon ndi dung va méi
trudng clia van dé nghién ci.
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Sau khi xac dinh duge van dé cdn nghién ciu, nha
quan tri cdn xac dinh rd muc tiéu nghién ciu cGa minh.
Mue tiéu dé c6 thé la thim do, tde 1a thu thap nhiing
théng tin so bd nao dé nham lam sang té van dé hoic gidp
nha quan tri dua ra duge cac gia thiét phn hgp. Muc tiéu
ciing ¢6 thé la thi nghiém dé kiém tra mot gid thiét vé
quan hé nhan qua nao d6... Muc tiéu nghidn cliu cin phai
cu thé va c6 thé dinh lugng dude, vi nhu vay sé rat dé dang
cho viée so sanh két qua dat duge véi muc tidu dé ra dé
danh gia muc d6 hoan thanh dy an. Cac muc tiéu clua
nghién etu marketing gdm: nghién cdu tiém nang caa thi
trudng, phan tich thi phén, xédc dinh dic diém cha thi
trudng, phin tich qua trinh ban hang, nghién citu khuynh
hudéng kinh doanh trong hién tail va tudng lai, nghién citu
sdn phdm canh tranh, nghidn cttu hé théng théng tin
marketing, thi nghiém cic san pham hién cé.

2.2. Lua chon nguén théng tin

Budc nay can phii xac dinh loai théng tin 1Am cho ngusi
nghién citu phai quan tdm va nhing bién phap thu thap mot
cach 6 hiéu qua nhat. Ngudi nghién ctiu ¢6 thé thu thap cac
tai lidu thd cap ho#c tai lidu so clp.

2.2.1. Nguon tai liéu

Céc dit liéu thu thap phai xéc dinh rd rang xuit phat t
muc tiéu nghién ctu. Khi x4c dinh di lidu cin tudn thu céc
y&u ciu saw: nhiing thdng tin chia dung trong di liéu phai
phu hdp véi muc tidu nghién citu, di liéu phai xac thyc trén ca
hai phudng dién gia tri va do tin ciy, dit liéu thu thap phai
dam bao nhanh va chi phi thu thap c6 thé chap nhan dugde.

Tai liéu thi cap la théng tin duge thu thap tit muc tiéu
khéc. Tai liéu nay bao gém tai lidu bén trong va tai liéu bén
ngoai. Ngudén tai lidu thi cdp phai dam bao dude cac tiéu
chuan: tinh cu thé, tinh chinh xéc, tinh thoi sy, muc dich clia
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dit idéu duge thu thap. Tinh cu thé - phdi rs rang, phu hop
v01 muc tiéu nghién cttu. Tinh cu thé con d6i hdi su rd rang
vé ngudn dit lidu thu thap ciing nhu hidu qua cda dit lidu.
Tinh chinh xic clia dit hiéu thé hién § hiéu qua cha di lidu c6
phuc vu cho muc dich nghién citu hay khéng. Dit lidu cé thé
c6 sal 88, di€u nay phu thude vio ngudi cung cip di liéu.
Tinh thoi sy déi hdi cac doanh nghiép phai cap nhat lién tuc
thong tin tao ra nguén thong tin ¢6 gia trj cao. Dit lidu duge
thu thap cho mét muc tiéu nghién cau cu thé, vi vay c6 thé
cho muc tiéu nghién cttu nay nhung lai khong phn hgp trong
trudng hop khac.

Tai liéu bén trong bao gdm: bao cio vé l4i 13, bao cao cta
nhitng ngudi chio hang, bao céo clia cac cudc nghién citu
trudc..., tai liéu bén ngoai: cac 4n phidm cta cac co quan nha
nudc, sach, bao thudng ky, sach chuyén nganh, dich vu clia
cac té chite thuong mai... Tai liéu thd c4p 14 xuit phat diém
cia viée nghién ctu. Chung 12 ngudn tai lidu ré tidn va dé
chdp nhén duge. Nhung tai liéu d6 1a tai lidu ca, khoéng chinh
xac, khéng day dG va do tin cay thap.

Tai liéu so c4p 14 thong tin duge thu thap 1dn ddu vi mue
tiéu nao do. Pa s6 cac cude nghibn citu marketing cdn tién
hanh thu thap cac tai liéu sd cdp. Song, nhiéu nha quan ly
thudng quy viée thu thap tai liéu sd cap vé mot vai dang nhu
1a phdng van.

2.2.2. Cdc phuong phdp nghién citu

2.2.2.1. Phuong phap quan sat va diéu tra

a) Quan sat

La phudng phap ma ngudi nghién ctu thue hién sy theo
d6i, quan sat moi ngusi va hoan canh. Ling nghe ¥ kién vé
hang héa cha minh va hang héa canh tranh. Quan sat tét
nhdt cho viée nghién ciu cé tinh chat tim kiém. Mic d6
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thanh edng ctia phudng phap nay tuy thudc vae sy nhay bén
clia gide quan cha ngudi quan sat va sy chinh xac va ddy du
qua cac ghi nhan ctia ho. Cac thao tac quan sat c6 thé cin
phai duge tidu chuin héa dé kiém soat nhitng ngudi lam
nhiém vu quan sat.

Quan sat bang con ngudi, theo cach nay nguci nghién
ctiu st dung céc giae quan cia minh dé tién hanh quan sat
chc d61 tugng nghién cu. Vi du: quan sat xem cé bao nhiéu
ngudi di quanh va bao nhiéu nguol ra vao cac trung tim
thuong mai, quan sat va do, dém khdi lugng cta hang hoa,
x6p theo ching loai vA mit hang tal cac cita hang & nhitng
thdi diém khac nhau, quan sat tai ndi mua sim vé hanh vi
ing xd trong lic mua hang hay quan sat 161 séng, khung
canh noi & d8 suy doan méi lién hé vdi hanh vi tiéu diang vé
mdt loai san phdm cu thé nao dé.

Quan sat bang thiét bi, quan sat theo phudng phap nay
duge thue hién nhd cac thiét bi dién tid nhu may d€m (dém s6
ngudi ra vao cc cita hidy, tinh thdi gian st dung san phdm
nhu sd gid xem ti vi, nghe dai...) hay dung camera dé ghi lai
tac phong cla ngudi tidu ding tai cac clta hang ban 1é. Cac
thiét bi nay ciing ¢6 thé dung dé nghién citu tac phong Ung xu
nhy mua sim, xem chuong trinh giai tri, nghe dai cua mét
nhém ¢& dinh 1ién tuc gdm cac ca nhin hay ho gia dinh, tir d6
rat ra nhitng k&t luan bé ich v& hanh vi tiéu diing cta he.

U thé ctia phudng phap quan sat 12 k&t qua hién nhién,
truc quan, dé thita nhan va tudng ddi chinh xac. Tuy nhién,
phuong phap nay cé thé bi han ché néu dung dé nghién ciu
nhém c¢& dinh ngudi tiéu dung do khé khan trong chon mau
hosic do doi tugng quan sat bi nham lan. Vi du: nhdm lan vé
nhin hidu, quy cach, thdi gian bao hanh ghi trén hang héa...,
hoac d8i tugng quan sat da dang khong nam trong nhém d6i
tugng ma ta mudn khao sat...
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b) Diéu tra

Cho phép c¢6 nhitng théng tin vé sy am hiéu, 1ong tin va
sy ua thich vé mic dé thda mén ciing nhu do ludng sit bén
vitng vi tri ctia céng ty trong con mét céng ching.

C6 nhiéu cach diéu tra, phdng vin: phdng vin bing
phuong phap tryc ti€p, phong vdn nhém cé dinh, phdng vin
bang dién thoai, phdng van bing thu tin.

2.2.2.2. Thu thap dit liéu bang phudng phap thuc nghiém

Thyc nghiém 1a phusng phap déi héi chon loe cac nhém
chti thé c6 thé so sanh duge véi nhau, tao ra dé1 v8i nhéom do
hoan canh khac nhau kiém tra céic bién s8 da xéc lap va xéc
dinh trinh d9, ¥ nghia ctia nhiing khac nhau duge theo dai.
Thue nghiém gitp tao ra méi quan hé nhin qua.

Thue nghiém cé thé duge thue hién trong hai khung canh
la trong phong thi nghiém hay trén hién trudng. Hai khung
canh nay cé thé kiém tra duge mdt s6 bién s6 nao dé cha
ngudi nghién citu va muc do thuc t&€ cia khung canh nghién
cttu. Thu nghiém labo, trong thi nghiém nay ngudi nghién
citu dua ra cac tac déng dd1 véi cac do1 tugng trong khung
canh da dugc sip x&p cho muc tiéu cla cac cude thit nghiém.
Trong cac cudc nghién citu nhu thé sé gidm thiéu dén muc
thap nhat anh huong khéng thich hgp ciia mét s& bién ngoai
lai nhd kiém soat va diu chinh duge sy bién d6i ctia mot s6
bién nao dé.

Thuc nghiém hién truong 1a loai thi nghiém dudc tién
hanh & moi trudng thyc té. Lgi ich 16n nhat cha cudc thu
nghiém hién trudng 13 tinh that cha khung canh. Nhiing
bién s6 duge dua vao thit nghiém s& gidng véi hoan canh mua
ban binh thudng. Thit nghiém hién trudng rit ton kém va
phtc tap so véi thi nghiém labo, nhung day 1a loai phuong
phap théng dung trong nghién ciu marketing, vi tinh thyc
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tién cia k&t qua thd nghiém cao nén ¢6 tac dung rit lén
trong viéc quyét dinh mét gidi phap.

Tuy nhién, cdn phai chd § nhiing sai 14m thudng mic
phai trong cac cuéc thit nghiém: mét cude thit nghiém c¢é gia
tri la cuge thi nghiém két qua nghién cttu chi phu thudc vao
bi€n s& @4 thl nghiém chi khong con phu thude vao yéu té
ngoat lai ndo niia. Nhung trong moi thit nghiém van cé yéu
t6 ngoai lai ¢6 mat trong méi trudng, do dé cAn phai xéc
dinh duge cdc bién s§ d6 va kiém soat chung. Vi vay trudc
khi tim hiéu cac loai thit nghiém, cin phai bidt duge mét s&
nguyén nhan giy ra sai léch c6 thé lam gidm gia tri cla cac
cude thi nghiém.

2.2.2.3. Phudng phap nghién citu dinh tinh

a) Phéng van nhém

La mot cudc phdéng vin duge tién hanh boi mét nguai
diéu khién da duge tap huin theo huéng khéng chinh thic
nhung rit linh hoat v6i mdét nhém ngudi duge phdong van.
Ngudi diéu khién c¢6 nhiém vu huéng din thao luin nhém.

Muc dich ca k¥ thuat nay nhim dat dude nhitng hiéu
biét sdu sic vAn dé nghién ctu bing cach ling nghe mét
nhém ngudi duge chon ra ti mét thi trudng muc tidu phi hgp
véi nhitng van dé ma ngudi nghién ciu dang quan tam. Gia
tri cia phuong phap ndy 8 chd nhiing két luan ngoai du kién
thudng dat duge tit nhitng ¥ kién thao luan tu do c¢lla nhém.
Thao ludn nhém 1a mdt phuong phap nghién ciiu dinh tinh
quan trong nhat va ciing dang dude st dung phé bién trong
thue t& nghién ciiu marketing.

Céc trudng hop c6 thé tng dung dé thio luan nhém: dinh
nghia vaAn dé mét cach rd rang, thiét 1ap cac phuong an hanh
déng, phat trién sy tiép can vin dé, dat dude cac thong tin
hitu ich trong cdu tric bang cdu hdi, tao ra cac gia thiét va
kiém dinh.
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b) Phéong vin chuyén sau

Phong vin chuyén sau la ky thuat phéng vdn c4 nhan,
tryge tiép va khéng chinh thic. Trong phuong phip phéng
van nay ngudi tra 15i duge héi vé cac khia canh niém tin, thai
d6 va cam nghi vé cha dé nghién ciru dudi sy diéu khién cta
nguoi phéng van ¢6 ky nang cao.

Muc dich phong van ca nhan la nghién cttu thim do dé
nim dugc mot hidu bit sau hon bén trong van dé. Hon nita,
déay ctng la phudng phap st dung c6 hidu qua céc tinh huéng
c6 viin d€ dic biét, chang han nhu tham do duge cac chi tiét ca
nhén tit ngudi duge phéng van, thio luan cie chii dé vé nidm
tin, cAm xdc ca nhén, hiéu ré cac hanh vi ung xu phie tap.

2.2.3. Cdc cong cu nghién citu: st dung cong cyu chu yéu
13 phiéu diéu tra hay bang cau hdi va thist bi may moc

Bang cdu héi phai soan thao can than va lay mau thi
nghiém trudc khi bit ddu st dung rong rii ching. Cau héi
phai lién quan tryc tiép dén nhu ciu théng tin dé thuc hién
muc tiéu cua cuge nghién cliy, tie 1a cdu hoi gi 88 do nhu ciu
thong tin gi quyét dinh. Nhiing thuge tinh cha mdt bang cau
hoi t6t: phai chuyén tii noi dung muén hdi do dé ngusi
nghién citu phai c6 théng tin theo muc tiéu ctia nghién cliu,
gitp nguoi duge phéng van hidu biét 16 rang cac cau hoi,
khuyén khich ngudi duge phéng van hop téc va tin ring
nhiing cau tra 18i cia ho s& duge gi kin, khuy&n khich su tra
10i théng qua sy xem xét lai ndi tam k¥ hon, lue lai tri nhé
hay lién hé véi nhiing diéu da ghi chép, hudng din rs rang
nhiing diéu ngudi duge hdi mudn biét va cach tra 191, xac
dinh nhiing nhu cau can biét d& phan loai va kidm tra lai
cudce phéng van.

C6 hai loai cdu hdi la cau héi mé va cdu héi déng. Cau
héi déng chia dyng toan bé cac phudng an c6 kha ning tra
10i ma ngudi duge hoi chi lya chon mét trong s6 d6. Cé cac
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dang cau hdi déng: ciu hdi phan déi, cau héi xép hang thi ty,
cau héi danh diu tinh hudng theo danh sach, cAu hdi cé
nhiéu lua chon, cau hdéi bac thang. Cau héi phan déi la cau
hoéi ma nguai_ duge hoi chi c6 thé chon mot trong hai cdu tra
151 nhu “cé hoic khong”, “ddng ¥ hosic khéng déng y”. Cau héi
x6p hang thit tuy 1a loai cau hoi ma céu tra 16i duge thiét ke
bing nhiéu khodn muyc dé nguoi tra 161 cb thé so sanh, lya
chon va x&p hang cho ching theo thi ty. Cau héi danh dau
tinh hudng theo danh sach, vé€ cdu tric né tuong ty nhu cau
héi x&p hang thi ty, tuy nhién khac biét la ngudi duge hot sé
danh dau mét hay nhiéu loai tra 18i duge liét ké. Cau hdi cb
nhiéu lya chon 14 loai cdu héi ma cac cau tra loi duge liét k&,
cho biét chi dé chon cAu tra 19i thich hdp nhét. Cau héi bac
thang 1a loai cAu hdi danh gia theo khoan muyc, thé hién mic
46 uta thich hoac khong ua thich, déng ¥ hodc khéng dong §
ctia ngudi tra 19i. Loai cdu héi nay cho phép bién d6i nhitng
thong tin dinh tinh thanh thong tin dinh lugng.

Cau hdi md dua lai kha niang cho ngudi duge héi tra 161
bing ly 1& va ¥ kién riéng cia minh. Cé ba loai cdu hoi ma:
cau hdi tu do tra 151, cau héi tham dé, cau hdi thuge dang k¥
thuat. Cau héi tu do tra 181, theo cAu héi ndy ngudi tra 1ol c6
thé tu do tra 18i cau hdi theo ¥ minh thy theo pham vi ty do
trong noi dung cau héi dit ra clia ho. Cau héi tham do, sau
khi da ding mot vai cau héi md dé tim hidu mét chl dé nao
d6, ngudi phong vin co thé bt diu tién hanh nhing ciu héi
tham do than mat dé dua van dé di xa hon. Cau héi thuge
dang k¥ thuat, ndi dung cla phuong phap nay 12 mé ta tap
hop dit lidu bang viéc trinh bay mot chch day du, rd rang
nhiing van dé con chua ré y nghia, chéng han nhu nhiing ti
ngil hoac hinh anh, ma ngudi tra 131 phai mudng tugng ra,
trén co s6 d6, ngudi tra 101 phai néi bang 181 nhitng gi ho
hinh dung trong ddu vé vdn dé dang ban luan. Nguoi ta s
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dung cu héi md nhi€u hon vi ngudi duge héi khong bi go b
vé su tra loi.

Tu ngit trong cdu don gidn khéng bac ham hai nghia.
Thi ty cdu héi: cdu hédi dau tién phai gy kich thich ngudi
dude hoi, nhiing cdu hdi khé mang tinh chat ¢4 nhan nén dé
sau cung, dung tit ngit quen thufc, tranh dung tiéng léng va
ti chuyén moén; dung tit nglt don gian dé moi ngusi c6 thé
hiéu & bat luan trinh do hoc van nao; tranh si dung cac ciu
héi dai bdi vi s& dé 1am nan long ngudi tra 191, hosc khéng
theo ddi duge; tranh cdu hoi lap lai, tic 14 mot can hdi ma 6
nhi€u cau tréa I6i cing mét lic; tranh cdu héi goi ¥ titc 1a cau
héi ¢6 hudng dan hofic ngdm dat cau tra 18i; tranh cac cau hoi
dinh kién - cAu hdi thién vé tidu cyc hoidc tich eyc; tranh cac
cau héi doi hdi sy héi tudng qua nhiéu va do vay khi tra 16,
ngudi duge hdi sé phai phong doan.

Phudng tién may méc: dé do ludng cudng dé quan tam
hoéac tinh cam cua ngusi duge héi khi tiép xdc véi théng diép
hoac hinh anh quang cae cy thé ngudi ta si dung dién ké.
Dién ké sé do duge miic do toat md héi cyc nhd, bi gy ra bdi
su kich thich cam xvc. Hojc thiét bi € do ludng muc dé nhin
duge va nhd duge sau khi chi cho ngudi duge héi xem mét
théng diép quang cio trong vong hang tram gidy hay mot vai
gidy. Tham chi ¢6 ca thiét bi chuyén diing dé ghi chép chuyén
dong clia m&t, ma nhd né xac dinh xem, viing nio cha san
phém sé roi vio tAm nhin ddu tién, va ving nao sé dudge nhin
l1au. Ho#c thiét bi dién médc vao vb tuyén trong nha ngudi
duge hdi dé do ludng, ghi chép nhing théng tin vé tit ci
nhing ké&nh duge md bdi anh ta.

2.2.4. K& hoach chon méu

M4Au 14 doan (b§ phan) dan cu tidu biéu cho toan bd dan
ctt n6i chung. Ngudi nghién citu marketing phai soan thao
mét k& hoach 14y miu lam sao dé nhd dé ma tap hgp dude,
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tuyén chon dap ting duge nhitng nhiém vu dit ra cho viéc
nghién cuu.

Cac quyét dinh trong viéc chon mAiu: hdi ai - nha nghién
cttu phai quyét dinh anh ta cidn théng tin cy thé nao va ai la
ngudi chic ¢6 théng tin do hon ca, s& lugng ngudi cAn phai
héi - méu cang 16n thi cang dang tin cay hon cdc miu nhd,
nhung d€ ¢6 duge cau tra 16i chinh xac néi chung nha nghién
citu khong nhat thiét phai hoi trén 1% dén cu, nén lya chon
cac thanh vién cla mAu bang cach nao - dé lam duge viée nay
c6 thé st dung phucng phap tuyén chon ngiu nhién, c6 thé
tuyén chon theo dic diém cha mét nhém hay tuyén chon cin
¢if vAo tryc cam ctia ngudi nghién citu khi ho cam thay ring
chinh nhiing ngudi dé ¢6 thé 1a nhiing ngudn théng tin t6t

2.2.5. Cdc phuong thifc tiép xiic

Phdng van qua dién thoai 13 phuong phap t6t nhdt dé thu
thap théng tin nhanh nhat. Trong qua trinh phdng vdn nguoi
di phong van ¢6 thé giai thich ré nhitng cau héi khé hiéu dsi
véi ngudi duge hdi. Phdng vAn qua dién thoai ¢6 hai nhuge
diém co ban 1a; chi ¢6 thé tham do du luan ciia nhiing ngudi ¢6
dién thoai va cude néi chuyén phai géi gon trong mét thoi gian
ngén va khong duge mang tinh chat qua riéng tu.

Phidu diéu tra giti qua buu dién c6 thé 1a phuong tién tét
nhit d€ tiép xic véi nhitng ngudi khéng mudén phong van
tryc ti6p hodc ngudi phdng van c6 thé anh hudng dén ciu tra
16i cfia ho. Nhiing phiéu diéu tra qua buu dién doi hdi cac cau
héi phai don gian, rd rang, con ty 1& phdn trim gui tra phiéu
lai thap hay thdoi gian gli tra rat lau.

Phdéng vdn tryc ti€p 13 phudng phép tham do du ludn
van nang nhit trong ba phuong phap. Ngudi phéng vén
khéng nhitng c6 thé dua ra nhiéu cau hdi hon, ma con ¢é thé
bé sung nhiing két qua néi chuyén bing nhiing quan st tryc
ti€p cia minh. Phéng vin tryc tiép la phuong phap dét tién
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nhat trong ba phuong phap, doi hoi phai cé ké hoach chudn
bi k¥ va kiém tra chat chaé. Phong van tryc tiép cé hai loai:
phéng vAn ca nhin va phong vdn tap theé. Phong van ca nhan
déi héi phai dén nha hay noi 1am viée clia tung ngudi, hay
gép g6 ho trén duang phd. Ngusi phdéng van phai duge su
déng ¥ hop tac cha ho, ¢én cude néi chuyén thi chi ¢é thé kéo
dai tu vai phut dén vai gig. Trong mét s& trudng hop dé bu
ddp lai thai gian ma ngudi duge phdng van phai b ra, ngugi
ta thudng tra cho ho mét it tién hay mét mén qua nhé. Phong
vin tap thé dude trién khai bing cach méi sau dén mudi
nguoi téi néi chuyén trong val gid véi ngudi duge phéng van
da duge chudn bi trude vé hang héa, dich vu, t8 chic hay vé
mét vAn d€ marketing khéac nao dé. Ngudi chu tri phai c6
trinh d6 nghiép vu cao, khach quan, am hiéu dé taj va nganh
hoat ddng duge dé cap dé&n khi néi chuyén va biét phan tich
nhing dic thi bién déng trong hanh vi clia tap thé va ngusi
tiéu dung. Néu khéng cac két qui néi chuyén sé c6 thé 1a vo
bé hay lam lac huéng. Thong thudng ngucl ta c6é tra mot it
tién thii lao cho nhitng ngudi duge phdng vén vi da tham gia
vao cudc néi chuyén,

2.3. Thu thdp théng tin

La giai doan quan trong nhit nhung cing dé sai lAm
nhdt cia qua trinh nghién ctu. Cae tré ngal 16n khi thu thap
thong tin: mot s§ ngchn duge héi c6 thé ving nha, hoic khéng
4 noi lam viéc; mot s6 ngudi thoai thac, tit chéi tham gia; mot
s ngudi ¢6 thé tra 151 thién léch, khéng thanh that; ban than
ngudi chu tri ¢é thé thién vi vi 1y do chu quan.

Khi trién khai thu thap théng tin bang thue nghiém thi
ngudi nghién cdu phai chudn bi chu dao dé nhém thi nghiém
va nhém d6i chitng phti hgp nhau. Can nhéc k¥ xem c6 nén
xuéit hign cong khai hay bi mat. N&u ngudi nghién citu xuat
hién ¢oéng khai thi chi nén ap dung véi nhitng thye nghiém
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ma sy ¢6 mat cua ho khong anh hudng dén hanh vi chia ngudi
tham dy. Pidu kién méi truong thyc nghiém phai giéng véi
thutc t&.

2.4. Xiz Iy va phdan tich théng tin thu thip dugce

Nham rit ra ti tai liéu thu thap duge nhitng thoéng tin
va k&t qua quan trong nhat. K&t qua nghién ciu thudng duge
tap hgp vao bang. Trén cd sé d6 xem xét su phén bd cha cac
théng tin: mat dd cao, trung binh tan man.

Néu 1a nghién citu dinh tinh thi phai cén cit vao mat df
tra 151 hodc tin sufit xuidt hién théng qua cac con s§ gia thiét.
Néu 14 nghién ctiu dinh lugng thi cin phai dua vao con s
thuc hodc nhitng chi tiéu da tinh toan.

2.5. Bdo cdo két qua nghién ciu

Ty thude vao quy mé diéu tra nghién cu ma co cac
cach thite bao cao két qua khac nhau: béo cao bing miéng
hofic bao céo viét thanh vin. Néu cude nghién cdu chi 1a
nhing diu tra tham doé chép nhoang va ngudi ra quyét dinh
marketing cin théng tin nhanh thi bao cao cé thé trinh bay
bing miéng trude khi viét thanh van. Con néu cudc nghién
cttu ¢6 quy md 16n thi két qua nhat thiét phai trinh bay trong
cac bao cao duge viet chu dao. Khi viét bao cao phai tap trung
vao ding van dé ma ngudi dit hang quan tdm va thé hién rd
trong vidn dé va muc tidu cla du an nghién ciu. Bao céo
thudng viét theo mot trinh ty nhat dinh. Trudc hét 1 néu
van dé va muc tiéu nghién clu, cac gia thiét va sau do la cac
két luan. Phén tiép theo 1a di sdu vao phan tich trinh ty va
két qua nghlen citu dé khi nha quan 1y edn thiét e6 thé xem
thém va cudi cing ciing khéng nén quén néu nhitng han ché
ctia k&t quéa nghién ctu vi nhitng 1y do nhat dinh.

Tuy nhién, cac quyét dinh marketing phal duge dua ra
dua trén nhitng thong tin da dugc xtt ly dé ddm bado tinh
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khoa hoc va thuc tién cha quyét dinh. Nha quan trj cdn luu y
trong mét s0 tinh hudng cé thé khéng ciAn thuc hién nghién
ctu marketing. Mot s6 1y do: thi nhat théng tin da c6 san cho
vigc ra quyét dinh - quy8t dinh dua ra khéng doi hdi nhidu
théng tin hon so v6i nhitng théng tin cdn thist va 1a mét sy
lang phi vé tién bac; thit hai: Thi€u ngudn luc - doanh nghiép
khéng da ngudn lye d€ thue hién mét du an nghién citu hoic
thiéu nguon lyc dé ap dung két qua nghién cdu; thi ba: thoi
gian khong du, mét dy an nghién citu marketing cling sé
khong duge thyc hién khi ma thdi gian dé cé duge két qua 1a
qua dai va khi d6 co hoi ¢€ ra quydt dinh di di qua; thtt tu: khi
cdc nhi quan tri chua tan thanh van dé ma ho can biét dé ra
quyét dinh, mic du cAc nghién ctu so bd hoic tham do néi
chung duge thye hién la dé hiéu biét rs hon ban chat cha van
dé, nhung phén 16n dy an nghién cttu lai khéng thyc hién nhu
vay ma di theo mét logich sai 1am 1a: hay ctt 1am, sau d6 ching
ta s& hiéu bidt t6t hon vdn dé va bidt 1am gi tiép theo, Khi chi
phi dé thyc hién nghién citu vugt qua so véi loi ich thi sy s&n
sang ddi véi viée c6 thém nhing théng tin dé ra quyét dinh
phu thude vao nhan thic ctia nha quan tri vé chat lugng, gia
cd ctia thong tin va thai gian dat duge ching. Cac nha quan tri
sé khong sdn sang trd tién cho nhitng théng tin duge sit dyng
dé ra quyét dinh n&u thong tin d6 1a qua so sai, khong day dua
ho#c phai ché doi trong thdi gian dai. Néi chung nghién ciu
chi nén thyc hién khi gia tri mong dgi clia théng tin 1 16n hon
chi phi dé dat dudc thong tin.

3. Méi trudng Marketing

Trong thdi dai ngay nay khéng mdt doanh nghiép nao lai
kinh doanh trong nhitng diéu kién b4t dinh. Doanh nghiép
phai thudng xuyén chi dong theo déi, phan tich, du doan céc
chiéu hudng tac doéng cia nhiing bién s§ trong nén kinh té.
Nhiing tac déng d6 chi bat lgi d6i véi doanh nghidp néu ho
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thiéu cha déng theo ddi, phén tich, phan doan nhiing gi dang
xay ra dé tir dé kip thdi dua ra nhiing thay d6i, phan dng can
thiét. Tap hop tit ca cac luc lugng bén ngoai cong ty va bén
ngodi bd phan marketing c6 kha ning tac dong téi cac quyét
dinh marketing ctia bd phian marketing ngudi ta goi la maoi
trudng marketing.

3.1. Khdi niém méi truong marketing

Maéi trudng marketing clia mét céng ty 14 tap hop tét ca
cac chu thé, cac lue lugng bén trong va bén ngoai céng ty ma
b6 phan ra quyét dinh marketing cta cong ty khéng thé
khéng ché duge va chiing thudng xuyén tac ddng tot hoic
khong tét t6i cac quydt dinh Marketing clia cong ty.

Doanh nghiép phai cha dong theo ddi, phan tich, phan
doan nhitng gi dang xay ra dé tit 6 kip thdi dua ra nhiing
thay d6i, phan tng cin thiét tao tién dé& cho nhiing cg hoi
thanh cong cha doanh nghiép. Khi phén tich méi trudng
marketing, vé thuc chit ching ta phan tich su dnh hudng
clia cic y8u t6 méi trudng kinh doanh téi sy bién déi vé tinh
chit, quy md, trinh do, ... clia nhu cau thi trudng, téi tudng
gquan cung ciu va dic biét 1a téi cac bién s§ marketing mix
cua cong ty.

Khi noi mdi trudng marketing 1a yéu t6, luc lugng ma bd
phan marketing khéng kiém soat duge, khong khong ché
dude thi diéu d6 ¢6 nghia la sy thay d6i, nhiing dién bién cla
lue lugng va yéu t6 d6 khong phai do bg phan marketing gy
ra, hay cac b phan marketing c6 quyén lam thay déi. Déi véi
bo phan marketing nhing bién ddi dé la khach quan. Bén
lugt minh, bd phan marketing chi 6 thé theo dgi, phat hién
dé tu thay déi cac quyét dinh marketing clia minh nhim
gidm thiéu nhiing tac déng x&u, khai thac t6i da nhiing tac
dong t6t hodc dé thich iing mdt cach 6 lgi nhat.
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3.2. M6i truong Marketing vi mé

La nhitng lyc lugng trén binh dién xi héi réng lén. N6
tac déng dé€n quyét dinh marketing cnua cac doanh nghiép
trong toan nganh, tham chi trong toan b§ nén kinh t& quéc
dén va do d6 n6 dnh hudng dén ci cac luc lugng méi trudng
marketing vi mé.

3.2.1. Nhén khéu

Nhan khiu la y&u t§ ddu tién quan trong ma bat ky nha
quan trj marketing nao ciing phai quan tdm. Vi nhan khiu
tao ra khach hang cho doanh nghiép. Nhan khdu tic déng dén
hoat dong marketing cia doanh nghiép trén cée phudng dién:

- Quy md va téc db tang dan sd 1a khia canh quan trong
tac dong dén quy mé nhu ciu. Bit ky mét doanh nghiép nao
ludn bi hip dan bdi mét thi trudng c6 quy mé 16n, téc dd ting
dén s6 bao hiéu quy mb thi trudng. Déi véi tiing mit hang cu
thé, tuong quan gita quy mé thi trudng va quy mé nhu ciu
tao co hdi d6i véi doanh nghiép nay va rii ro déi véi doanh
nghiép khae. Tdc db tang dan s 1a quy mé dan 0 duge xem
xét & trang that dong. Dén s6 ting nhanh hay cham 13 chi s8
bao hiéu trién vong tugng ng cta quy mé thi trudng.

- Cd céu dan s8 tac ddng rat 16n dén nhu ciu cta cac
hang héa, dich vu cu thé va dén dic tinh nhu ciu. Cé cac
tham s0 cin quan tam la gidi tinh va tudi téc, day la hai
tham s6 quan trong nhat ¢6 anh hudng dén co c&u hang héa
va dich vu tiéu dang. Tuy nhién, sy bign d8i cta tham sg
dién ra tit ti¥ ¢é tinh chat tinh tién cha khong phai “mau le,
ngay tice thi”. Néu cd cfu dan s§ duge xem xét theo goc db co
c&u nghé nghiép, cd cdu theo thanh thi vi néng thén, theo
trinh d§ hoc van cing la nhiing tham s8 dang quan tam ctia
cac nha quan tri marketing.

- Tinh trang hén nhan va gia dinh: Cae khia canh lién
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quan dén gia dinh nhu: tudi két hén, tudi sinh con dau long,
quy mo gia dinh nhu: tudi két hén, tudi sinh con dau 10ng,
quy md déu tac dong lén dén trang thai va tinh chat cua cua
thi trudng. Xu huéng nhiing nguol séng doc thin cang tang
1&én gin lién véi x@ hdi hién dai 12 xu hudng déng quan tam
cha nhiéu cong ty.

- T6c A9 d6 thi héa: cée trao lvu mudn trd thanh dan cu
d6 thi vA mién cudng trd thanh dan cu d6 thi cua x& hdi lam
toc d6 d6 thi héa tang va tao cd hdi kinh doanh phat dat cho
nhiéu nganh.

3.2.2. Kinh t¢

Mobi trﬂdng kinh t& duge phan anh théng qua tdc dd ting
trudng cta nén kinh té, dong vai trd quan trong nhit trong
sy van dong va phat trién cta thi trudng. Cac nhan té nay
anh hudng dén quy md va dic diém cac méi quan hé trao déi
trén thi trudng.

Nhu céu cua thi truﬁng khach hang phu thude rit 16n
vao kha nang mua sdm cha ho. Trén thi truong hang tiéu
dung, kha ning mua sém phu thude rat 16n vao thu nhap cla
déan cu, mic gla Trén thi trudng hang tu lidu san xuit, kha
ning mua sim phu thude vao quy md von ddu tu va kha
ning vay ng. Dén lugt minh, kha nang vay vén lai phu thuge
rat 16n vao lai sudt tin dung...

Xu huéng thutdng luu héa sy phan tang ldn trong thu
nhip va mua sém con la diéu dang cha ¥ hon so vél mic tang
thuin tuy vé quy m6 thu nhép - quy mé nhu céu do1 vdi cac
nha quan tri marketing. Sy chénh léch vé sitc mua gila céc
tang 16p dan cu, dién ra giGta thanh thi, nong thén va dong
biing mién nui.

3.2.3. Tu nhién

La luc lugng dang ké anh hudng t6i cac quyét dinh
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marketing cua doanh nghiép. Ty nhién 14 ngudn tai nguyén
cho kinh doanh. Tai nguyén thién nhién sé trd nén khan
hi€m, va cac nha quan tri marketing phai quan tadm dén diéu
nay. Tuy mic 49 cin thiét khac nhau nhung khong mét
nganh kinh doanh nao khéng bi tac déng bdi méi trudng tu
nhién. Mic dit ngay nay nhén loai dang budc sang xa héit hau
céng nghiép, nhung né khong thoat ly tuyét dsi khéi méi
trudng ty nhién.

D3&i véi Viét Nam tinh eh4t phic tap ctta khi hau nhiét
ddi ciing 6 thé tao ra nhitng thach thie déi véi nhiu nganh
kinh doanh. Tinh chit mau hdéng, d& bi bi&én chat... do khi
hau néng va 4m, mua nhiéu budc cac nha kinh doanh phai
quan tam t&i khi thiét k& kho tang, thiét k& san phim, vat
liéu bao géi bao quan. Nhung doi khi tinh da dang cia thdi
tiét lai 1a co héi cho nhiéu nganh kinh doanh. Nhidu nguén
tail nguyén thién nhién du lich di tao co hdi cho cac loai hinh
du lich da dang. Mua hé chiing ta van c6 thé thudng thic khi
hau mia déng tai mét s8 diém du lich va nguge lai. Tinh chat
da dang cta thé nhudng Viét Nam d& tao ra nhiu hoa qua
va trai cay rit quy hiém.

3.2.4. Khoa hoc ky thudt

Sy tac dong c6 tinh hai mét cia khoa hoc k¥ thuat lam
cho cac nha quan tri marketing khi dé xuat cac giai phap phat
trién san phidm mdi di kém véi cac ung dung khoa hoc ky
thuat mdi déu phai quan tadm t6i tinh hai mat caa né. Céc tién
bd trong cong nghé sinh hoc, phudng tién giao théng, dang gép
phan lam cho cudc séng clia con ngudi sung tic hon.

Nha quan tri marketing quan tdm dén cac van dé: téc dd
tién bd khoa hoc k¥ thuat qui nhanh, thoi gian tir khi phat
hién khoa hoc dé dén khi c6 san phdm ngay cang rit ngén;
nhitng phat minh khoa hoc da lam cho san phim méi hoan
thién hdn va xuit hién lién tuc; thdi dai kinh t& tri thic lam
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thay d6i cdng nghé truyén thong tao kha ning thay thé triét
dé hang hoéa truyén théng; sy tham gia ctia Viét Nam vao thi
trudng thé gidi trong bl canh toan cau héa va hoi nhap kinh
t& qudc t& dang tao ra ap hue 16n budc nhiéu loai hang héa
ctia Viet Nam, mudn nang cao sitc manh phai 14y tidu chuén
hang héa quéc t& dé quyét dinh viée lya chon cdng nghé.

Tinh hinh d6 dang 13 méi de doa rit 16n véi nhiéu hang
héa va céng nghé truyén thong etia Viét Nam, nhung chinh
didu d6 lai tao ra co hdi cho nhidu doanh nghiép di thing vao
nhitng c¢éng nghé hién dai va tién tién, hoac nhitng doanh
nghiép ma yéu t§ cong nghé khong phai 1 tiéu chuin lya
chon hang héa ciia khach hang.

3.2.5. Chinh tri

Anh hudng manh va rit trye ti€p dén cac quyét dinh
marketing ciia doanh nghiép. Nén kinh té Viét Nam dang
van hanh trong diéu kién “thiéu luat”. Theo danh gia chung
vé ¢ia nhidu chuy?n gia, nhiu nha kinh doanh van cho ring
méi trudng phap luat cia Viét Nam via thidu, vita yé&u, vira
réi...rAt Xhé ludng. Tinh hinh trén gy khéng it tré ngai cho
cac nha kinh doanh trong nudc. Cac doanh nghiép Viét Nam
khi tham gia vao thi trudng thé giéi thudng méc vao ching
bénh kém hiéu biét luat phap va théng 1& qudc té.

Nhin chung ti khi chuyén sang cd ch€ thj trugng, chinh
phi da c6 nhiéu 8 ging trong viéc thay déi nguyén tde di€u
hanh nén kinh t& nhung van chua triét @& tu duy va phuong
thitc quan 1§ tif thdi bao cip, cd ché “xin cho” vin con ton tai,
d#c biét 1a trong khu vyc nha nuée. Hién tugng phéan bigt dé1
xil gitta cac thanh phan kinh t& van cén ton tai. D31 véi hé
théng doanh nghiép thuge khu vyc tu nhan van rit khé khin
trong viéc bao ddm mit bing kinh doanh, trong viée tiép can
véi cac ngudn von tin dung ctia hé théng ngén hang thudng
mal qudc doanh...
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Nhiéu doanh nghiép chua cé quan diém dai han, kinh
doanh theo kiéu “chép giat”, quang cao thidu trung thuye...
tam cho Chinh pha mat 1ong tin, dé ngan chan tinh trang
nay, trong nhitng nam qua qude hdi da théng qua luat canh
tranh, cuc vé sinh thyc pham...

Bén canh dé cang trong diéu kién ctia viéc hinh thanh co
ch& thi trudng, dé€ bo v ngudi tiéu ding va Igi ich cla xa
héi, nhém cac td chiic xa hoi s& ngay cang gia tang, bude cac
nha quan trj marketmg khéng thé khéng xem xét dén anh
er(jng cla cac t6 chitc nay trude khi quyét dinh thue thi cac
gial phap marketing.

3.2.6. Vian héa

Théng qua cac gia tri va chuin muc vin héa anh hudng
t6i cac quyét dinh marketing rat da dang nhiéu chiéu. Van
héa duge chia lam nhiéu mic do:

Nén vin héa la nhiing chuin muc gia tri phan anh ban
sic van héa cha mot dat nude, cia mot viing mién, hodc cla
mot dén toe, nhitng chudn mye nay duge luu gilt mot cach rat
trung thanh theo thoi gian va hoan cinh.

Nhénh van héa 1a chuin myc gia tri ma dude mdt nhém,
mét bd phan ngudi do ¢6 diéu kién va hoan canh séng khong
gidng nhau ho ¢6 quan niém giéng nhau trong khi vin bio
ton ban sic van héa ot 161 truyén théng.

St bién déi van hoa: mot s& chufin mue gia tri van héa co
thé thay ddi nhanh theo tung tinh huéng. Nhitng bién déi
nay doi khi tao ra cd hoi marketing rit 16n.

3.3. Méi truong Marketing vi mé

Muyc tiéu cla cac deanh nghlep 12 1¢i nhudn. C6 thé néi
ring, ddy 14 nhiém vu cd ban cia b6 phan marketing trong
doanh nghiép. Trong thyc t& mic d9 hoan thanh muc tidu va
chét lugng théa man khach hang chia doanh nghiép lai khéng
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phu thudc vao sy c& ging cha bod phan marketing d mdi
doanh nghiép, ma con do tac dfng cha toan bd cac yéu to
thubc méi trudng marketing vi mo.

Mai trudng marketing vi md 1a nhiing Ivc lugng, nhiing
y&u t& 6 quan hé tryc ti€p véi tiing cdng ty va né tac dong
dén kha ning phuc vu khach hang cua né.

3.3.1. Cdc litc lugng bén trong cong ty

M3i bd phan bén trong cong ty ¢d mdt muc tiéu riéng do
chtc nang céng viéc clia ho chi phéi va khong bao gio cling
théng nhadt véi bd phan khac. B6 phan marketing néu muén
gianh duge sy déng thuan cao ho phai quan tim dén sy khéc
biét do.

Trude hét, hoat dong cta by phan marketing cb vai tro
chinh y8u trong viée quyét dinh sy thanh bai cua cac muc
tidu, chién luge va k& hoach kinh doanh do ban ldnh dao dua
ra. Bén canh d6, phong marketing phai tranh thu duge sy
ung hd cao nhat cha cac bé phan khac trong cong ty dél véi
cac quyét dinh marketing. Tai chinh k& toan cung ung kip
thoi, dG vén cho viéc thuc hién thanh cong k& hoach
marketing va theo ddi chu dao tinh hinh thu chi, phong nhdn
lwc thuc hién cdc k& hoach cdc ké hoach marketing ché tao
mdt cach c6 hidu qua cac san pham theo ding yéu ciu cua
thi truong muc tiéu va dap ng ¥ @6 dinh vi thi trLIdng,
phong vat ti givip daém bdo du vé sé lugng chdt hto‘ng cd cAu
gia ca va tién d§ cac y&u to vat tu, phu tung cho san Xult.
Mobi mbt trye trac trong quan hé gitia bd phan marketing véi
chc bd phan trén cla cong ty déu c6 nguy cd, de doa dén trién
vong thanh cong cua cac quyét dinh marketing.

Céac doanh nghiép gip hai trd ngai 16n: xa hoi va ca
nguoi quan 1y cdp cao clia cong ty hodc hg chua co nhén thuac
day da vé marketmg, hodc ho khéng mudn dao 16n vé nhiéu
mit theo yéu cAu clia viée bién mét cong ty thanh marketing,
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va bd phan nhan sy marketing trong cdéng ty chua dinh hinh
rd nét.

3.3.2. Cdc luc luong bén ngoai cong ty

3.3.2.1. Té chiic, c4 nhin cung dng cac yéu td ddu vao
luén tac déng mdt cach true tiép véi cac mic dé6 khac nhau
tél cac quyét dinh marketing ctia cong ty.

Nha cung ung sé chi phéi chat lugng san pham san xudt
ra cua doanh nghiép ciing nhu nhip d6 san xuit. Cac doanh
nghiép cin phai ndm vimmg nhitng thay d6i vé gia cd clia cac
mat hang cung \ng, nim chic dude cac théng tin vé sdn
pham cung Ung trén thi trudng.

D61 khi phai theo d&i ca thai dd cia cic nha cung ing déi
v6l doanh nghiép va cic dé1 tha canh tranh. Cac doanh
nghiép nén chon nhiéu nhi cung tng khac nhau dé€ han ché
iz ro.

Trong xu thé hdi nhap kinh té qudc t&€ ngay cang xuAt
hién nhiéu nha cung itng. Tuy nhién khéng ¢6 nhiéu nha
cung Unz c6 chat lugng va gia ca hap 1y, vi vy doanh nghiép
cAn phai xay dung dude quan hé lau dai véi cac nha cung dng
16n dé giam thidu duge rui ro trong kinh doanh,

Anh hudng cia cng nghs, gia cd, 14i sudt gia tang hose
tinh khan hi€m cha cac yéu t6 didu vao lam cho céng ty thay
ddi cac quyét dinh marketing vé san pham va dich vu déu ra
cua minh, Khi dé, quan hé gilta doanh nghiép véi khach
hang 6 nguy co bi de doa.

3.3.2.2. Nhiing t8 chiic dich vu méi gidi marketing

Trong qua trinh kinh doanh néi chung, dac biét 13 trong
viéc tiéu thu hang héa, cong ty con nhén duge su trg giup
phéi hop cung tng nhiéu dich vu. Ching han nhu dich vu tim
kiém khach hang, dich vu tiéu thy, dich vu dy trd hang héa,
dich vu trung bay va giéi thiéu san phim, dich vu vin
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chuyén hang héa, dich v marketing, dich vu quang cao, dich
vy tai chinh ngan hang, dich vu bao hiém. Bao gém cac loai
dich vu cung ting phé bién:

- Cée t8 chiic mdi gidi thudng mai nhu cac doanh nghiép
thuong mai, cac céng ty ban budn ban 1é, cic cita hang...
Ngay nay, tinh chuyén nghiép cta cac t8 chic nay cang cao,
quy md kinh doanh ngay cang lén, pham vi bao pha thi
trudng ngay cang rdng, cac coéng ty nay ddi khi cé slic manh
rat 16n trén thi trudng va c6 thé tao ra cac ap lue déi véi cac
nha san xuat. Trai lai, néu khéo thiét lap quan hé véi cae t8
chie nay, céng ty c6 thé dé dang hon trong viée dat duge muc
tidu kinh doanh cita minh.

- Céc cong ty chuyén t6 chitc luu théng hang héa, cong ty
kho vAn, céng ty van tai.

- Cac t8 chic cung {ng dich vu marketing, cdng ty
nghién clu marketing, céng ty tu van marketing, cong ty
quang cao, t8 chic phuong tién quang cio.

- Céc t& chic tai chinh tin dung: ngan hang, td chitc tin
dung, céng ty bao hiém.

S6 lugng, chat lugng, thdi gian cung tdng, gia ca dich vu
cung ng déu 1a nhitng yéu t& c¢6 thé tac dong dén hoat dong
marketing. Cong ty phai c6 su cdn nhéc ty t8 chiic hay mua
dich vu cta céc cong ty méi gidi dich vyu. Viée lua chon cac
nha t8 chie dich vu méi gidi phai dam bao nang cao hidu qua
tiéu thu sdn phim.

3.3.2.3. P61 thu canh tranh:

Khi tham gia vao kinh doanh, d6i khi du chi la mgt doan
thi trudng duy nhat, céng ty cling c6 thé gip céc d6i thi canh
tranh. Vi quy mé thi trudng 132 ¢6 han, ting déi thu canh
tranh ludn tim moi cach dua ra nhitng cach thic riéng dé
gianh khach hang. Céng ty phai nhan dién chinh xac ting
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déi thi canh tranh mat khac phai theo di kip thdi dé c6 dai
sach véi cac dién bién tit phia cac d6i tha canh tranh. M&i déi
thi canh tranh c¢é diém manh khac nhau. Dudi con mét cua
cac nha quan tri, ho thudng phan ra 4 loai déi tha canh
tranh sau:

- Canh tranh mong muén 1a cac d6i thix canh tranh thé
hién nhing khat vong ctia ngusi tidu duang, mudn théa man
cac dang nhu ciu cu thé, mong mudn khac nhau trén cg s
cung mét quy mua sam nhat dinh. Néu s§ tidn dung dé thda
méan nhu cau mong mudn nay thi khéng con dé théa man
nhu c4u mong muén khae nita, Nhiing cach thic phan bé
ngin sich mua sim theo nhiing xu huéng khac nhau, tiy
thude vao nhitng mong muén cu thé, khi da trd thanh phé
bién sé tao ra co héi kinh doanh cho nganh hang nay, déng
thoi de doa tdi viée kinh doanh ciia nganh hang khaec. Vai
loai d61 thu canh tranh mong mudn, théng tin v€ cd cdu quy
mua sim duge phan bé theo xu hudng nao cho nhitng mong
mudn khac nhau la hét sic quan trong d6i vdi nhitng quyét
dinh chién Iuge dau tu tham gia thi trudng cua cic eong ty.

- DB&i thid canh tranh 1a nhitng loai hang héa khac nhau,
cung théa man mét nhu cdu mong muén nhat dinh. Day la
su canh tranh gita cac nganh hang khac nhau. Tinh chat
muc do canh tranh giita cac nganh nay do nhitng dic thu vé
tinh hitu ich ctia hang héa tao ra Ia chinh. Néu nhu tham gia
vao mot nganh hang cu thé, cdc nha quan tri marketing &
maéi cong ty cAn xéac dinh rd nhiing nganh hang nao ¢6 kha
nang thay the va do dé 1a déi thd canh tranh cta cbng ty.
Méi nganh hang c6 sic hap din nhu thé nao trong viée chi
phéi téi quyét dinh mua sdm ctia ngudi tidu dang.

- D4l thi canh tranh 1a cac kidu hang héa khac nhau
trong cung mét nganh hang. Nhitng sdn phim hang héa
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khac nhau nay cé thé do cac doanh nghiép san xuat khéc
nhau, ma cling ¢6 thé san xuit § cing mot doanh nghiép. Su
canh tranh gita cac kidu hang héa khac nhau d61 v81 céc
doanh nghiép la khac nhau. Cho nén mot quyét dinh
marketing clia mot chu thé nao d6 d6i véi mot kidu hang hoa
nhat dinh do hg san xuit ra cé thé 1am dich chuyén nhu clu
gquyét dinh mua sim clla ngudi tiéu dung tu kidu hang hoéa
nay sang kiéu hang hoa khac.

- Canh tranh giita cac nhin higu v6i nhau: cac nhan higu
khac nhau c6 san phim tuong tu nhau. Khi nghién ciiu canh
tranh gifta cac nhan higu cac doanh nghiép cAn phai biét
duge diém manh, diém y&u clia ting nhan hiéu trén thi
trudng va cac déi thu canh tranh tudng iing. Céac quyét dinh
marketing cu thé c6 lien quan dén nhan hiéu nay co thé anh
hudng ngay dén quyét dinh mua sam cua khach hang myc
tiéu di v6i nhan hiéu khac. Thong thudng, g cap do cac déi
thi canh tranh nhan hiéu quy md khach hang muc tiéu bi
thu hep hon do dé tinh chit canh tranh quyét liét hon.

Trong céc loai canh tranh néu trén, muc d6 canh tranh
tang dan, canh tranh giila cac nhan hig¢u véi nhau dién ra
gay git hon ca. Doanh nghiép cin tinh dén muc dd canh
tranh clha cac loai trén dé dua ra duge cac quyét dinh
marketing hitu hiéu nhat.

3.3.2.4. Cong ching tryc tiép ctia mot doanh nghiép la
mdt nhém bat ky quan tam thuc sy hay cé thé sé quan tam,
hosc ¢6 anh hudng dén kha ning dat téi nhitng muc tiéu dé ra
cua doanh nghiép dé. Nhiing lyc lugng nay co thé bay tdé miic
d6 quan tam, ung hd, thién cam khac nhau d61 vol cdng ty.

Cac cdng ty tryc ti€p tac dong dén hoat dong marketing
ctia mot doanh nghiép bao gom: gidi tai chinh ngan hang,
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cong ty diu tu tai chinh, céng ty moéi gidi ca s6 giao dich
chitng khoén, cac ¢6 déng... Anh hudng téi kha nang dam bao
ngudn vén clia edng ty, cac td chiic quén ching, cac ¢d quan
nha nude c¢6 kha nang tac dong dén cac hoat déng marketing
nhu: Cyc V& sinh an toan thyc phim, B§ Tai nguyén Mai
truong, B6 Van héa thé thao va du lich, Bé Théng tin va
truyén théng, Bo Tu phap,... Céc t6 chiic quin ching cling la
e lugng thudng xuyén tac dong t6i hoat dong marketing ciia
cong ty.

Doanh nghiép cin phai quan tdm ddng muyc téi cac ting
16p c6ng chiing bén ngoai dé tranh tht duge sy tng hd cia
ho, nhdim gép phdn nang cao danh tiéng va uy tin ctia doanh
nghiép d6i véi déng ddo ngudi tidu ding trong xa héi.

3.3.2.5. Khach hang la 431 tugng phuc vu chinh cla
doanh nghiép, 1a y&u t& quan trong nhat quydt dinh téi sy
thanh bai trong kinh deanh. Mdi sy bién dong vé nhu cau, vé
quyét dinh mua sdm ctia khach hang déu budc doanh nghiép
phai xem xét lai cAc quyét dinh marketing ctia minh.

Khach hang ¢6 thé mua hang cla cdng ty ciing c¢6 thé
mua hang cla cdng ty khac, vi vay phai biét ho cin gi dé
phuc vu ho t8t hon cac d6i tha canh tranh.

Moi khach hang 6 cach ting xi khac nhau va muc dich
mua hang 14 khac nhau. Vi vay, can nghién ctu ky ludng cac
khach hang dé thoa man ho mét cach tot nhat. Mait khac
muén va thi hifu cta khach hang luén thay déi theo thdi
gian va ca khéng gian. Do dé, doanh nghiép phai nghién ciiu
va dy bao duge nhitng nhén t§ dan dén sy thay déi d6 dé kip
thot phuc vu nhu cau khach hang.

Co 5 loai khach hang va tao nén 5 loai thi trudng: thi
truong ngudi tiéu dung 1a cic ca nhan, hé gia dinh, nhém
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ngudi, tap thé mua hang héa va dich vu phuc vy tiéu dung
cho ddi sdng clia ho; thi trudng cac nha san xuit la cac ca
nhan, té chic kinh té, doanh nghiép mua hang héa va dich
vu cha cong ty vé dé tidu diing cho san xuét; thi trudng nha
butén ban trung gian la cac cA nhin va t3 chiic mua hang héa
va dich vy cla cong ty vé dé ban lai ki€ém loi; thi truong céc
cd quan nha nude va cae to chife khac; thi truong québe t& bao
gém cac khach hang nuée ngoai. Mbi loai khach hang 6
hanh vi mua siém khic nhau. Do dé, su tac dong cua céac
khach hang - thi trudng mang tdi cac quyét dinh marketing
ctia doanh nghiép khéng giéng nhau. Doanh nghiép phai
nghién cttu ky titng khach hang - thi trudng dé cé thé dap
Uung ho mét cach tot nhat.
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Ghuong I
NGHIEN CUU HANH VI KHACH HANG
'VA PHAN DOAN THI TRUGNG

1. Nghién e?u hanh vi khach hang va dinh huéng
hoat dong Marketing

Nghién cttu khach hang duge coi 1a nd1 dung quan trong
nhét cia nghién cdu marketing. Nhd nghién ctiu nay, nhiing
ngudi lam marketing c6 thé giai dap duge nhitng cdu hoi
mang tinh nén tang cho viéc d& xudt cac chidn luge
marketing dap ung doi héi cia khach hang nhu: Ai 13 khach
hang? Khach hang mua gi? Tai sao khach hang lai mua san
phdm nay ma khéng mua san pham kia? Nhitng ai tham gia
vao qua trinh mua? Khi nao ho mua? Ho mua & dau? Va ho
mua nhu thé& naoe?

L.1. Thi truong ngudi tiéu ding va hanh vi mua
hang cua ngudi tiéu ding

1.1.1. M6 hinh hanh vi ngudi tiéu ding

Thi trudng ngudi tiéu dung bao gdm tit ca cac ca nhan,
cac hd tieu dung va cac nhém ngudi hién ¢é va tiém &n mua
sam hang héa hoidc dich vu nhim muc dich thda man nhu
cAu cAd nhan. Dic trung co ban caa thi trudng ngudi tiéu
diing 1a: ¢6 quy m6 16n va thudng xuyén gia tang; khach hang
cua thi trudng ngudi tidu dang rat khac nhau vé tudi tac, gidi
tinh, thu nhap, trinh d6 van héa...didu nay da tao nén su
phong phi, da dang vé nhu cdu, udc mudh, stic mua va ciac
diic diém khac trong hanh vi mua sim va s dung sdn pham
clia ngudi tiéu ding; cic dic tinh cla ngudi tidu dung lién
tuc thay doi, diéu d6 vira 1a co hoi vita 1a thach thic d6i véi
cac nb lyc marketing ctia doanh nghiép. Déc trung cla thj
trudng ngudi tidu dung rat da dang va ludn cé su bién déng,
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do d6 viéc nghién citu hanh vi mua cba ngudi tidu dung 1a rit
can thiét.

Hanh vi mua caa ngudi tiéu dung la toan bd hanh dong
ma ngudi tidu ding bdc 16 ra trong qua trinh diéu tra, mua
sém, stt dung va danh gia cho hang héa va dich vu nham
thda man nhu ciu cua ho.

M6 hinh hanh vi mua cta ngudi tidu dung md td moi
quan hé giita ba y&u t&: cac kich thich, hop den ¥ thuc, nhilng
phan tng dap lai cac kich thich cla ngudi tiéu ding. Cac
kich thich 12 t&t ca cac tac nhéan, lyc lugng bén ngoai nguoi
tidu ding c6 thé gay anh hudng dén hanh vi cha ngudi tidu
ding. Hop den ¥ thite clia nguoi tiéu dung l1a cach goi bd nao
clia con ngudi va co ché hoat dong cha nd trong viéc tiép
nhan, x{ 1y cac kich thich va dé xudt cac gidi phap dap ing
trd lai cac kich thich. Hgp den gdm hai phin: dac tinh cda
ngudh tiéu dung - n6 anh hudng cd ban dén viéc ngudi tidu
dung sé tiép nhan kich thich va phan dng dap lai céc tac
nhan d6 nhu thé nac. Qua trinh quyét dinh mua clia ngusi
tidu dung: su xuat hién cla udc mudn, tim ki€m théng tin,
mua sém, tiéu diing v4 cdm nhan ho c6 duge khi tiéu ding
san pham. Nhitng phan ing dap lai cua ngudi tidu dung la
phan ung ngudi tiéu ding boe 19 trong qua trinh trao déi ma
ching ta c6 thé quan sat duge.

Phan tng dap lai

Cac nhan to Hop den y thic (lua chon hang
kich thich cua con ngua héa - nhan hiéu -

(chién hutge —— (céc diic tinh cha

4p, yéu t5 ngudi tiéu dung,
mbi trudng) qua trinh quyét
dinh mua)

nha cung dng -

thoi gian va dia

diém mua - khoi
lugng mua)

Trong mé hinh hanh vi ngudi tiéu dung, vin dé thu hit
sy quan tdm va cung 1a nhiém quan trong dit ra cho ngudi
lam marketing 13 phai hiéu nhiing gi xay ra trong hdp den ¥
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thitc khi ngudi tiéu ding tiép nhan céc kich thich, dac biét 1a
kich thich marketing. Mot khi da giai dap duge nhitng bi mat
dién ra trong hép den thi ciing ¢6 nghia Ia marketing da &
thé chi dong d€ dat duge nhitng phan Gng dap lai mong
muén ti phia khach hang cfia minh.

Céan phai c6 phudng phap dé hiéu duge nhu ciu cia
khach hang. Nhu cdu ctia khach hang c6 thé duge théa mén
bing cach dem lai nhiing 1¢i ich. Trong qua trinh ti€p thi mét
san phdm hay dich vy, diéu t5i quan trong la phan biét duge
dic diém véi gi ich. Cac nha xudng clia Black & Decker san
xuit khoan di¢n, nhung khach hang hiu hét chdng quan tim
dén cac dic diém cha khoan, didu lam cho ho quan tam 13 lgi
ich ma chiéc khoan nay mang lai dang chd ¥ 1a 15 ctta khoan
tao ra va mic d dé dang khi tao 15. N&éu chd trong vio 1di ich~
chd khéng phai dic diém thi sé tao ra gia tri gia tang thém
quan trong, mdé roéng quan diém d&i vdi canh tranh. Do dé
nha san xuit ndy md réng vé pham vi canh tranh chudn bi
cho céng ty d6i phé véi nhitng hinh thic canh tranh méi. Ba
nhu cdu ¢6 thé duge nhitng 1oi ich cta san pham hay dich vu
théa méan: chite ning, tdm 1y va kinh té,

1.1.2. Nhitng nhan 6" co bdn dnh hiuéng dén hanh vi
nguol tiéu ding

1.1.2.1. Vin héa c¢6 anh hudng siu rong dén hanh vi
ngudi tiéu diung

Nén van héa la y&u t& o ban quy dinh dic trung cia méot
dan tgc. Co thé rit ra nhiing nét dic trung vé anh hudng cha
van héa tdi hanh vi ngudi tidu dung nhu sau: van héa &n
dinh nhitng diéu cd ban vé gi4 tri, sy thu cam, sy ua thich,
va nhiing sic thai dic thu cta san phadm vat chat va phi vat
chat; van héa &n dinh cach eu x dude xa héi chap nhan:
phong tuc, thé ché, ctt chi giao tiép, ngdn ngidl, cach biéu 15
tinh cam, cam xtc... anh hudng ctia van héa ¢6 tinh hé théng
va tinh ché udc - v6i mdi c4 nhan, vin héa duge hap thu ngay
ti thdi khdc ddu tién cta ddi séng con ngudi va deo bam ho
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subt doi - cac gla trl vin hdéa duge cong dong chép nhan
nhitng ché& ude d6 bing ca § thic 1an vb thic, bang ca lap
luan logich 1an phi logich, dugc hgp thic héa béng van ban
lin nhiing quy udc bat thanh van. Cac nha marketmg khong
thé thay dé dude dic diém va sy anh huang cla nén van
héa, vi vy can tim hiéu nhitng dic trung clia moi nén van
héa va sy anh hudng cua nhiing dac diém dé dé&n hanh vi cua
ngudi tiéu dung (4p dung khi khai thac khach hang trong
nhing nén van héa khéc nhau). Vi du ting qua la mot thong
1é tai nhiéu quéc gia nhung phai cdn than tai Trung Quéc:
qua mau trang, xanh da trdi va den iién tudng dén cac dam
tang, trong khi dé cac vat nhon tugng trung cho viée cdt dut

tinh béng hitu. O Dde, ditng nén mang mdt ta hoa héng do
cho vo ctia khach hang ldn nhat cua ban. Tidng s6 lugng hoa
chin 1a diém x&u va hoa héng dd ggi ¥ quan tam thiét lap
méi quan hé sdu dam.

Nhanh van héa 1a bd phan vdn héa nho hon. Trong
nhanh vin héa, cac ca nhan c6 nhiéu dac diém tuong déng
hon tao nén nhiing dic diém dac thi hon va mic dd hoa
nhap cao hon gitia ecic thanh vién. Cac nhanh vin héa la
cach goi theo ddc trung vén héa cla cac nhém xa héi duge
guy chiéu theo céc tiéu thirc nhu ching toc hay dan tdc, tin
ngudng, nghé nghiép, hoc vAn, ndi cu tra... Cac nhanh vin
héa tao nén khic thi trusng quan trong, do dé can phai thiét
k& san phim va chuong trinh Marketing theo cac nhu ciu
cua chang.

Céc nén van héa va nhanh vin héa luén tim cach béo ton
van héa cta minh, nhung khéng cé nghia 1a cic thanh vién
cia ho khéng chiu anh hudng cia cac nén van héa khaec.
Trong qua trinh chiu anh hudng tac dong cua cac nén vin
hoa khac, ton tai sy héi nhép va bién déi van hoéa. Su hdi
nhap van héa 1a qua trinh mdi ca nhan tlep thu cac van héa
khac dé 1am phong phu thém van héa cua minh va cing
chinh trong qua trinh do khéng dinh gia tri vén héa cbt 161

48



cia ho. Su bién déi vin héa 1a cach thite tén tai cia mét nén
vin héa trong su bién déi lién tuc chia méi trudng ty nhién va
xa hoi. Nguyen nhan tao sy bién ddi van héa 1a do anh hucng
cia cac nén van héa khae, va bét ngudn tit ndi tai méi nén
van héa. Su héi nhap va bién déi van héa dong nghia véi sy
hinh thanh, b8 sung mét tu tudng mdi, quan niém méi, 18i
sdng méi, phong cach méi, tham chi thay thé nhiing gi khéng
con la phd hgp véi nhitng bién d6i ctia méi trudéng tu nhién,
xa hoi, chinh tri... ma mdt nén van héa phai van dong trong
dé. Su bién d6i vé van héa vita tao ¢ hdi, vira tao rui ro cho
hoat dong marketing. D& tranh nhu:ng rui ro trong hoat déng
kinh doanh, cac doanh nghlep cAn quan tAm mét s& nguyen
tac sau: Coi nghién ctu vé van héa la ndi dung khéng thé
thiéu duge trong vigée xac dinh thi truéng muc tiéu - xay
dung chién luge dinh vi marketing mix; phai hoc theo nén
van hoa ciia d6i tde - cua khdch hang muc tiéu, dic biét coi
trong cac gia tri van héa truyén théng cha ho; cdn cap nhat
nhitng bién déi vé vén héa clia thi tridong muc tiéu nham tim
cd héi kinh doanh méi.

Hanh vi mua hang cia ca nhin duge diéu chinh theo
chudn muyc clia nén vin héa va tiu van héa cta chinh ca
nhén d6 lan nén van héa va tiéu van hoa khac ma ho mudn
noi theo. O My, thanh nién My goc Phi tai c4c thanh phd da
phat trién phong cach riéng cé cia minh vé cach #n mac, tuy
nhién phong cach nay ciing da duge tdng 16p thanh nién
trung luu ¢ ngoai 6 noi theo.

1.1.2.2. Nhan té mang tinh chat xi héi

Héanh vi cha ngudi tiéu dang con duge quy dinh bdi
nhitng yéu t6 mang tinh chit xd hdi nhu: cac nhém tham
khao, gia dinh, vai tro va dia vi x3 hoi, giai tAng xa hoi.

Nhém tham khao la nhém ma mét cd nhén xem xét khi
hinh thanh thai dé va quan diém cia bdn thdn minh. Nhém
tham khao bao gom gia dinh, ban b, lang giéng, déng nghiép
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c6 thé anh hudng truc tiép hay gian tiép dén thai d6é hay
hanh vi cia ngudi tiéu ding. Anh hudng cha nhém xa hoi téi
hanh vi mua cta mdt ca nhan théng qua du lun xa hgi. Ca
nhan nao cing mudn hoa déng véi cong dong etia minh thi
4nh hudng cfia du luAn nhém téi ho cang 16n. Nhiém vu cla
marketing 13 phai cé ging phat hién tdt ca nhitng nhém
tham khao, xac dinh mtc do anh hudng cia nhém gin véi
san phim va thudng hiéu cu thé, tim kiém nhiing ngudi dinh
hudng du luan xd héi cd géng khai thac y kién va hinh anh
ctia ho. Anh hudng truyén miéng cla nhitng ngudi dan dat y
kién thudng két hgp gifta anh hudng sy tinh théng dua vao
kinh nghiém vdi san phdm hay dich vu, bén canh la thanh
vién ctia nhém tham khio nao ddy. Ching han: déi véi giay
chdi béng ré, moi ngu(ji cam nhan rang Michael Jordan cé su
tinh théng dang né, ngoai ra anh ta cung thude nhém tham
khao (thanh vién cua Hiép hoi bong ré nha nghé M¥) - mét 8
chic ma gidi tré mong dat dén.

Gia dinh 1a t3 chitc tifu dung quan trong nhit trong xa
héi. Nhitng vén dé marketing cin quan tdm khi nghién ciu
gia dinh bao gbm: Cac kiéu ho gia dinh, quy m6 binh quén
ctia hd gia dinh, thu nhap gia dinh, vai tré 4nh hudng cua v¢,
chéng, con cai. Nghién cttu hanh vi cia moéi thanh vién trong
gia dinh trong viéc mua san pham dung chung cho gia dinh
14 hét sitc quan trong. C6 hai loai gia dinh: gia dinh huyét
théng gom bé me va anh chi em rudt (su anh hudng cia bé,
me d&i véi hanh vi cha ngudi mua van c6 thé rat ldn), gia
dinh hén phéi 1a gia dinh riéng cta ngudi tiéu dung gdm vg,
chéng va con cai (cac thanh vién trong gia dinh anh hudng va
chi phéi lan nhau thuong xuyén, lién tuc va tryc tiép).
Marketing cin quan tam dén vai tro va anh hudng tuong déi
cla cac thanh vién dén viée mua sdm san pham hay dich vu
khéc nhau phyc vu cho gia dinh.
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Vai trd va dia vi: vai trd bao ham nhitng hoat déng ma ca
nhén cho 12 phai thye hién dé hoa nhap vio nhém xa hoi ma
ho tham gia. Méi vai trd kém theo mét dia vi, phan 4nh sy
kinh trong cua xa héi danh cho vai tro d6.

Dia vi lién quan dén su sdp x&p cho ca nhdn minh vé
mitc d6 danh gia cta xa hdi nhu sy kinh trong, sy vu dii, uy
tin d61 v6i ngudi khac. Ca nhan thé hién vai trd théng qua
hanh vi. Vi vay ngudi tiéu dung thuong danh sy uu tién khi
lya chon hang héa va dich vu phan anh vai tro va dia vi ma
xa hdi danh cho h¢ hozc hg mong muén hudéng dén.
Marketing cAn bién san pham, hinh 4nh quang cio thanh cac
biéu tugng vé dia vi ma ngudi tiéu ding mong dgi.

Giai tdng xd hot 1a cac 16p ngudi khac nhau do két qua
cua sy phén chia tuong d6i déng nhat va 6n dinh trong x& héi
duge sdp x&p theo thit bac. Nhitng thanh vién trong titng thi
bac cuing chia sé nhiing gia tri Igi ich va cu x{ giéng nhau.
Ho ¢6 cung nhiing sd thich vé san phim, thuong hiéu, dia
diém ban hang, phuong thiec dich vu, hinh thiec truyén
théng...Hién tugng nay boc 16 rd nét d nhitng san pham thé
hién ding cap x4 hoi cua ngudi tibu dung nhu quin o, dé
ndi that, xe hoi, hoat ddéng vui chdi giai tri, nha g...
Marketing c6 thé cin cit vao giai tdng x4 hoi dé phan doan
thi trudng va lua chon thi truong muc tiéu, dinh vi qua d6
thiét k& marketing mix cho pht hgp.

1.1.2.3. Cac nhan t& thude vé& ban than

Ngusi tiéu dung st dung hang héa thoéa man nhu eiu ca.
nhéan. Pac tinh ca nhin 1a yéu t& quan trong, anh hudng truc
tiép t4i quyét dinh mua ctia ho. Cac dac tinh ca nhan bao
gdm: tudi tac va dudng ddi, nghé nghiép, hoan canh kinh t&,
161 séng, nhin cich va sy tu quan niém ban than

Tuéi tdc va cde giai doan cia doi ngudi: Trong tling giai
doan ngudi tidu dung s dung nhitng san pham cu thé phu
hgp véi diic diém cha ting giai doan. Marketing thudng chon
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theo cac giai doan cia chu ky séng ciia mdi ca nhan, clia cac
gia dinh lam thi trudng muyc tidu.

Nghé nghiép: ngudi tiéu dung lda chon, mua st dung
nhiéu san phidm can cit vdo ydu cadu cia nghé nghiép.
Marketing ¢80 gang xac dinh nhiing nhém nghé nghiép c6
mc quan tAm trung binh dén cac san pham va dich vu cla
minh, tham chi chuyén mén héa san phidm ctia minh cho
nhiing nhém nghé nghiép nhat dinh.

Tinh trang kinh té&: can phai theo déi lién tuc xu hudng
trong thu nhap ca nhan, s tién tidt kidm va l1ai sudt dé ddm
bao gia tri danh cho khach hang muyec tiéu. Doanh nghiép
ciing ¢6 thé xem xét kha nang tiép can san pham cho khach
hang. Nhitng san phdm, dich vu nhay cam véi thu nhap va
gia cd, ngudi lam marketing cAn thudng xuyén theo doi xu
thé& xay ra trong linh vyc tai chinh c4 nhan ngudi tiéu dung
dé diéu chinh chién luge thi trudng muc tidu, dinh vi va
marketing mix cua doanh nghiép cho phii hgp.

Lo1 sdng chia mdt con ngudi hay phong cach sinh hoat
cua ngudi dé chia dyng toan bd cdu tric hanh vi dude thé
hién qua hanh ddng, sy quan tim va quan diém ctia ngudi d6
trong méi trudng séng, c6 thé duge md hinh hoa theo nhitng
tidu chuén dic trung. Lol séng lién quan dén viéc ngudi tiéu
ditng s& mua cai gi va cach thic dng xit cia ho. Méi kiéu 161
s6ng doi hdi mot kiu marketing. Cac 161 séng c6 thé thay déi
theo thdi gian, marketing cin cap nhat bién déi trong 16
séng ¢lia ngudi tiéu dang. Kham pha méi lién quan gitta san
phidm va 161 séng, chon thi trudng muc tiéu, dinh vi san
pham va lam marketing mix theo 161 s6ng da dem lai thanh
cdng cho nhiéu doanh nghiép, dac biét la trong kinh doanh
my phdm, du lich, xe hoi, xe may, nha d.

Nhan ciach vd quan niém v& ban than: Nhén cach la
nhitng dic tinh tam 1y ndi bat, dac thi tao ra thé ing xd ¢6
tinh én dinh va nhdt quan d6i véi méi trudng xung quanh
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clla moéi ngudi, 1a hinh anh tri tué cia mat ca nhan vé chinh
ban than ho. Nhan cach duge mé ta bing nhitng dic tinh vén
c6 cla ca thé nhu tinh tu tin, tinh than trong, tinh ty lap,
tinh khiém nhucng, tinh thich hon ngudi. Nhan cach va
hanh vi mua sdm ¢6 méi quan hé chit ché. Hiéu biét nhan
cach ngudi tiéu dung s& tao duge sy thién cdm & ho khi chao
hang, thuyét phuc mua va truyén théng. Quan niém vé ban
than hay sy ty niém 1a hinh anh tri tué clia m&i ca nhan vé
chinh ban than ho. N6 lién quan t6i nhan cach ciia mdi con
ngudi. Didu quan trong marketing cAn quan tam khi nghién
ciu sy ty quan niém la nhitng san phdm duge khach hang ua
chuéng khi chiing thé hién duge hinh anh ¢4 nhan ho. Hidu
dudec méi quan tam gila sy quan niém véi san phém chiing
ta s& hiéu duge dong cd tham kin thie ddy hanh vi clia ho.

1.1.2.4. Nhiing nhén t& thude vé tam ly

Nhiing yéu t6 tam 1y 1a nhiing tic nhan bén trong ngudi
tiéu dung thic ddy hodc kim ham hanh vi cla ho. Hanh vi
cla con ngudi chiu anh huang rit 16n cia bén yeu té tam ly
cd ban: dong cd, nhan thite, niém tin va quan diém.

Déng co 1a nhu cAu dé trd nén bdc thidt dén mie bude
con ngudi phai hanh déng d€ théa man né. Ndm bét duge
déng co ctia ngudi tiéu ding dong nghia véi nim bat duge cai
thyc sy ho tim mua va ho muén théa man nhu cdu nao. Cé
hai hoc thuyét giai thich sy hinh thanh va phan tich anh
hudng cha dong co téi hanh vi ctia con ngudi: hoc thuyét
Maslow va hoc thuyét Freud. Theo hoc thuyét Maslow: c6
nhiéu nhu ciu ciing ton tai trong mét ca thé, ching canh
tranh nhau. Cac ca thé nay sé& thiét lap mgt trat ty uu tién
cho cac nhu cdu theo mic dé quan trong déi vdi viéc thoa
mén ching; con ngudi sé ¢6 ging thda man nhu cAu quan
trong nhit, nhu cau thda man khéng con dong lyc ho sé
hudng téi nhu cdu ti€p theo. Vi du: thang bac nhu ciu cia
Maslow va ca phé Folgers: nhu cdu sinh 1y - tinh tao, dd
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khat, néng &m; an toan va an ninh: udng vao bung dé chiu,
khong bon chén; x& hi: edm giac quiy quan, tuoi tré, huong
vi; cAl toi: su tu tin, thanh tuu; tu khdng dinh: sy thing hoa.

Hoc thuyét Freud: con ngudi khéng thue sy nhan biét
duge hge Iugng tdm 1y dang dinh hinh hanh vi he, con ngugdi
tdn tai nhiéu nhu ciu didu quan trong la phai ludn biét thuc
tinh nhitng ham muén dé; déng co quyét dinh hanh vi mua
cta khach hang khéng chi 1a tap hop cac 1¢i ich vét chit va
tinh thdn ma ho bidu 16 ra bén ngoai, ma cdn bao ham ca
nhitng nhu cau tiém &n trong méi ngudi; dong co quyét dinh
hanh vi mua cta khach hang khong chi la tap hgp cac lgi ich
vat chat va tinh thin ma ho biéu 1 ra bén ngoai, ma cén bao
ham ca nhitng nhu cdu tiém 4an trong méi con ngudi. Néu lya
chon hang héa, khach hémg khoéng chi quan tdm dén tinh
ning, cong dung cta san pha{m ma ca nhilng gi g¢i nén
nhilng cam xtc mang tinh biéu tugng cua ho. Ching déu c6
ste thuc ddy hosic ngan can viée mua sdm.

Nhan thic la qué trinh con ngudi chon lgc, t6 chie va ly
giai thong tin dé hinh thanh mét bic tranh c6 § nghla vé thé
gifi xung quanh. Nhan thic anh hudng tdi hanh vi cia ngudi
tiéu diing. N6 khéng chi phy thudce vao die tinh cia tac nhén
kich thich, ma con phu thude vao mdl tudng quan gida tac
nhan kich thich véi méi trudng xung quanh va ban than chl
thé. C6 ba quy luat trong tién trinh nhan thic:

- 8u chii ¥ chon loc 1a kKhuynh huéng lya chon thong tin
ma con ngudi nhan thitc duge khi ti€p xtc véi cac kich thich
méi la, ddc dao hodc khac biét mic binh thudng. Chang han
néu khach hang ¢6 § dinh mua mét chiéc may anh dat tién,
anh ta sé quan tdm dén cAc nhan hiéu ndi tiéng nhu Nikon,
Canon. Cé thé sé bd qua céc chudng trinh quang cdo vé
nhitng nhan hidu chua c¢6 danh tiéng. Ho ciing dé b 16i kéo
su cht ¥ khi tiép xdc véi nhiing kich thich méi la, doc dao
ho#ic khac biét miic binh thuong. Viéc sit dung cac k¥ thuat:
mau sic 46l 1ap, tao 4o giac trong trang tri, ding dm thanh
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hon ngudng binh thudng..la nhitng vi du dién hinh ma
marketing ap dung tao sy cha y.

- Sy bép méo thong tin hay nhan thic thién vi la khuynh
huéng stta d6i diéu chinh théng tin duge chii ¥ theo nhan
thifc c6 sdn clla ngudi tibu ding. Hién tudng nay cé thé tao
ra sy sai léch hodc thién vi etia ngudi tidu ding vé nhiing gi
doanh nghiép cung dng cho ho. Né khuyé&n cio cho nhiing
ngudi lJam marketing rang, su khéng hai 1ong vé nhiing hoat
déng marketing khong trung thyc hoac khéng théa man duge
nhu ciu thi trudng, doanh nghiép s& ¢6 nhidu khé khan.

- Sy Iuu git ¢6 chon loc 14 khuynh hudng gifi lai nhitng
théng tin cling ¢8 cho quan diém cta minh. Con ngudi c6 thé
88 quén nhiéu nhiing gi ho da biét. Syt Iuu giit ¢6 chon loc 13
mot trong nhiing ban nang clia con ngudi. Nhitng ngudi lam
marketing phai biét néu san phidm tao &n tuong t6t cho
khach hang, nhitng thong tin lién quan dén vu diém cla san
phdm s& duge khach hang ghi nhé va ho c6 thé thd o vdi
nhitng 1u diém cta dai tha canh tranh.

Diéu quan trong khi nghién citu anh hudng cha nhan
thite t61 hoat déng marketing 13 moi nd lyc marketing trude
hét phai tao dugc nhan thic tét trong tdm tri cla khach
hang muc tiéu. _

Su hiéu biét chia con ngudi la trinh 46 cha ho vé cude
song. D6 14 két qua ctia ddng cd, cac vat kich thich, nhiing ggi
¥, su dap lal va cing ¢d. Phén 16n hanh vi clia con ngudi ¢ su
chi dao ctia kinh nghiém. Su hiéu biét sé givp con ngudi kha
nang khai quat hoa va phin biét khi ti€p xtc véi cac vat kich
thich. Ching han, nhiing ddu bép gidi sé nhan biét loai thuc
phidm nao 1a cén thiét cho nhu ciu dinh dudng va dam bao
tiéu chuén tudi ngon.

Y nghia ctia Iy thuyét kinh nghiém: ngudi ta c6 thé gia
ting sic cdu bing cich gin két sin phidm vdi nhiing thiic
ddy cia déng co, dong thdi sit dung nhitng ggi ¥ mang tinh
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cing b tich cye, véi cac san phdm da ¢6 sin doanh nghiép
phai duy tri va cling ¢& nhilng cap nhu cdu - sdn phim da
phu hgp vé ddéng co ngudi mua, dong thai 38 chitc cac hoat
dong marketing dé hd trg va phat trién nhitng hiéu biét cia
khach hang theo xu hudng tich cue. Khi tham nhap vao thi
truong mdi hoac cung dng san phdm méi cin cf ging khai
thac nhitng kinh nghiém véh ¢6 clta khach hang.

Niém tin: 1a sy nhan dinh chua dung mét ¥ nghia cu thé
ma nguci ta cé duge vé mdt sy vat hay hién tugng nao do.
Niém tin clia ngudi tiéu diing vé san phim, dich vu dude xéac
lap sé tao dung mdt hinh anh cu thé vé san phdm, dich vu dé
trong tAm tri cua ngudi tiéu dung va dnh hudng quan trong
dén hanh vi mua. Doanh nghiép cdn quan tim dic biét dén
niém tin clia ngudi tiéu diing déi véi nhitng hang hoéa va dich
vi cu thé dé thigt ké ra nhiing sin phdm hoic thudng hiéu
dap ting niém tin ciia ho.

Quan d¢iém la nhitng danh gia, cdm xue va nhing
khuynh hudng hanh déng tuong ddi nhat quin vé mét sy vat,
hién tugng hay mét ¥ tudng nao dé, quan diém rat khé thay
déi vi né din dit con ngusi hanh dong theo mét théi quen
kha bén viing trong suy nghi va khi hanh déng, vi vay cach
t6t nh&t ma doanh nghiép cdn lam 1a c8 gdng tim cach sia
déi cac quan diém dé.

1.1.8. Qui trinh thong qua quyét dinh mua

Dé c6 mét giao dich, ngudi mua phai trai qua mét tién
trinh bao gém 5 giai doan: nhan biét nhu ciu, tim kiém
théng tin, danh gia cac kha ning thay thé, quyét dinh mua,
danh gia sau khi mua.

1.1.3.1. Nhan biét nhu cdu

Bude khdi ddu cia tién trinh mua 13 sy nhan biét vé mat
nhu cAu muén duge théa min chia ngudi titu diung. Nhan biét
nhu ciu 1a cam giac clia ngudi tidu dung vé mét sy khac biét
gitia trang thai hién c6 véi trang thai ho mong muén. Nhu
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cAu ¢6 thé phét sinh do cac kich thich bén trong ho#ic bén
ngoai hofic ca hai. Khi nhu cdu trd nén bic xuc, ngual tidu
dung sé hanh déng dé thda min. Nhiém vu cua cac nha
marketing 14 nghién ctiu ngudi tiéu dung, phat hién nhitng
loai nhu cdu nao dang phat sinh? Cai gi tao ra chiing? va
ngudi tiéu ding mudn thda mén ching bing nhitng san
phdm, dich vy cu thé nao?

1.1.3.2. Tim kiém théng tin

Khi sy théi thic ca nhu cAu ¢4 manh, ngudi tidu dung
thudng tim ki€m théng tin lién quan dén san pham, dich vu cé
thé thda man nhu cdu va ude mudn ciia minh. Cudng dé cia
viée tim ki8m théng tin cao hay thap tiy thuge vao stc manh
cta sy thoi thic, khéi lugng théng tin ma ngudi tiéu dung da
¢0, tinh trang cta viée cung cép cac théng tin bé sung.

Khi tim kiém théng tin bd sung lién quan dén san phim,
dich vu, ngudi tiéu dung cé thé su dung nhitng nguén cg ban
sau: ngudn théng tin ca nhén (gia dinh, ban bé, ngusi quen),
nguon thong tin thuong mai (quing céo, ngudgi ban hang, hoi
chg, trién 1dm, bao bi, thuong hiéu), ngudn thong tin dai
chiing (cac phudng tién truyén théng, du luan), kinh nghiém
(khdo st tryc ti€p, ding thi, qua tiéu ding). Mitc d6 anh
hudng cha nhitng nguén théng tin néi trén thay déi tuy theo
loai sdn pham va dic tinh cia khach hang. K&t qua cta viéc
thu thap théng tin, ngudi tiéu dung cé thé biét duge cac loat
san phdm hoac thudng higu hién c6 trén thj trudng. Trong
giai doan nay, marketing thudng quan tam va phan tich
nhiing vdn dé cu thé sau: ¢6 nhitng kénh théng tin nao ma
nguoi tiéu dung c6 theé tigp can d€ thu thap nhitng thong tin
liétn quan dén nhu céu théng tin clia ho; ngudn théng tin nao
gdy anh hudng quan trong t4i viée tiép nhan san phim hosc
thuong hiéu cia doanh nghiép vao b suu tap nhin hiéu cia
ngudi tiéu dung; nhitng loai théng diép va kénh thoéng tin
ndo la phi hp dé ngudi tiéu diung d& dang va thuan lgi trong
viéc tiép nhan va xu 1y théng tin ma ho can,
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1.1.3.3. Danh gia cac kha ning thay thé

Giiai doan tiép theo clia qua trinh quyét dinh mua, ngudi
tidu ding sé xu ly cac thong tin dé danh gia cac thuong hiéu
¢6 kha nang thay thé nhau, nhdm tim kiém duge thudng hleu
theo ho la t6t nhat. Nhitng ngudi 1am marketing cAn cb gang
kiém soat dude trong giai doan nay nhiing cach thie nguci
tidu ding sé st dung trong danh gla cic thudng hiéu c6 kha
nang canh tranh véi nhau. Viéc nim bt cach thiic danh gia
clia ngudi tidu dung thudng gip nhiéu khé khan, vi cac tinh
huéng mua cta ho rit da dang va phuc tap. Tuy nhién, van cd
thé khai quat héa duge nhitng xu thé tuong ddi phé bién trong
hanh vi ciua ngudl tidu dung khi ho can nhée, danh gia vé san
pham, dich vu dé chon mua. Mot s& khuynh huéng cd ban:

- Ngudi tidu dung thudng col san pham la mdt tap hop cac
thude tinh, phan anh lgi ich cta san pham ma ho mong dai va
ho sé chii y d&n nhitng déc tinh théa mén nhu cAu cua ho.

- Ngudi tiéu dung ¢6 khuynh hudng phén loai vé mic do
quan trong cua cac thude tinh néi trén.

- Negudi tidu diing c6 khuynh hudng xay dung niém tin
cua minh gin vdi eac thuong hidu. Ho ddng nhit niém tin
ctia minh vao san phdm véi hinh anh cha thudng hiéu.
Khuynh hudng nay tao lgi thé cho cac thuong hiéu ndi tiéng
trong canh tranh.

- Ngudi tiéu diung c¢6 xu hudng gan cho mdi thude tinh
cia san phAm mot chic nang hitu ich. Ho sé lya chon nhing
san pham ho#c thuong hiéu nao dem lai cho ho tong gia tri
tao sy théa man la t31 da so v4i nhitng chi phi ma ho phai bé
ra & mua sim va st dung san phdm hay thudng hig¢u dé.

1.1.3.4. Quyét dinh mua

Sau bude danh gia cac phudng an, ngudi tiéu dung cé
dugc bo nhin hiéu lya chon. Nhan hiéu nao duge ua chudng
nhat sé duge lua chon. Song, tit ¥ dinh mua dén quyét dinh
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mua thuc t€, ngusi tiéu ding con chiu su chi phéi cta rat
nhiéu yéu t& kim him. Y dinh mua hang ciing chiu anh
hudng cua nhitng yé&u t8 tinh hudng bat ngd, didu d6 ciing c6
thé 1am thay déi quyét dinh mua hang. Ngudi tidu ding trién
khai nhiing bién phap nh4t dinh dé gidm bét rai ro do quyét
dinh mua hang, nhu huy bd quyét dinh, thu thap théng tin
thém tit ban bé, va nhitng y€u t6 gay ra cam giac bi rii ro &
nguoi tiéu dung, cung cip nhitng théng tin va hd trg. Thao gd
anh hudng clla cac yéu t§ kim him quyét dinh mua cla
ngudi tiéu dang 1a nhiém vu trong tdm cla marketing trong
gial doan nay.

1.1.3.5. Panh gia sau khi mua

Sy hai 16ng hodc khéng hai 1ong sau khi mua va sit dung
sdn phadm sé anh hudng dén hanh vi mua tiép theo ctia ngudi
tiéu diing. Su hai 1ong hosic bat méin cta ngusi tiéu dung la
nguyén nhin quan trong nhat hinh thanh thai dé va hanh vi
mua cua ho khi nhu cdu tai xuat hién va khi ho truyén ba
thong tin cho ngudi khac.

Cat gi quyét dinh trang thai ngudi mua rit hai long hay
khéng hai long v6i mén hang da mua? Mic 49 hai long cta
nguoi mua la mét ham s§ cia mtc d¢ gdn nhau gitta nhiing
ky vong clia ngudi mua & san phdm va nhitng tinh ning sa
dung nhén thde duge chia sdn phdm. Néu nhiing tinh nang st
dung clia san phdm khéng tudng xing véi nhitng ky vong dé
thi khach hang d6 sé khong hai long. N&u né dap tng duge
nhitng ky vong d6 thi khach hang s& hai long. N&u né vuot
qué ky vong thi khach hang sé rit hai 1ong. Trong thuc té, ¢6
mét s§ ngudi ban hang di 4p dung chinh sach: ho ¢6 thé lam
tang muc d9 hai long bing cach hita hen giao hang vao 4 gia
chiéu nhung lai giao hang vao 2 gid chiéu, hon 12 hia hen
vao 11 gid sang réi mai dén 12 gid van chua giao duge hang.

Khi khach hang khong hai long, biéu hién thudng thay
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ctia ho 1a: hoan tra lai san pham hoic tim ki€m nhing théng
tin b§ sung dé gidm bt sy khé chiu ma san ph&m mang lai. O
miic d6 cao hon, ho ‘tay chay’, tuyén truyén x&u vé san phim,
doanh nghiép. Cac doanh nghiép cin c6 nhitng giai phap
marketing tao dude thai d6 thién chi ¢ khach hang. V4i thai dé
thidu thién chi cfia khach hang thi phai tim giai phap khéc
phuc. Trong d6, tiép nhan nhitng phan nan va khiéu nai cia
khach hang dude cac chuyén gia marketing coi 1a con dudng
ngin nhit, t6t nhat dé bist duge nhitng gi khach hang chua
hai long tir d6 diéu chinh cac hoat dong marketing cia minh.

Cac cong ty may tinh c6 thé gli dén nhing ngudi mdi
mua may tinh mét bic thu chic mitng ho da chon duge mot
may tinh t6t. Ho c¢6 thé dua 18n quang cfo nhitng ngudi hai
1ong véi nhin hiéu ctia minh. Ho ¢6 thé tha thiét dé nghi
khach hang gép ¥ cai tién va dua ra danh sach nhiing dia
diém bao dam dich vu. Ho c6 thé viét nhiing tai liéu hudng
din d2 hidu. Ho c6 thé glti cho nhiing ngudi da mua mét tap
chi da ding tai nhing bai viét vé nhiing Ung dung ciia may
tinh. Nhitng thong tin sau khi mua duge cung cip cho ngudi
mua da ching té 1a cé tac dung lam giam bdt nhitng truong
hgp tra lai san phdm va hiy don dit hang. Ngoai ra, ho cé
thé dam bdo nhiing kénh thuan tién dé khach hang khiéu
nai va d€ giai quyét nhanh chong ndi bat binh ctia khach
hang. Nhitng cong ty khén ngoan déu hoan nghénh nhiing
phan héi ctia khach hang va xem dé6 la mét cach dé khong
ngimg cai tién hang héa va két qua hoat dong kinh doanh
cua minh.

1.2. Thi truong cdc doanh nghiép vé hanh vi mua
ctia cdc té chitc

1.2.1. Hanh vi mua cita céc doanh nghiép sdn xudt

Thi truong cac doanh nghiép san xuit gém nhitng t3
chitc mua hang héa va dich vu nhdm st dung vao viéc san
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xudt ra cac san pham khac hay nhing dich vu khac d€ ban
va cho thué.

- Diic diém ctia doanh nghiép san xuat;
+ Mua tryc ti€p ctia ngudi sin xuat chi khéng qua trung gian.
Mua ban hai chiéu, nhitng ngudi mua tu liéu san xuit

thuong lya chon nhing ngusi cung Ung ciing mua hang
cla minh.

+ Di thué thiét bi dit tién.
- Nhitng quyét dinh mua hang ctia doanh nghiép san xuit:
+ Mua lp lat khéng c6 thay d6i 12 mét tinh huéng mua

sam trong dé b phan cung ung dit hang theo don dit hang
trude dé.

+ Mua lip lai ¢6 thay déi 1a tinh huong trong do ngual
mua mudn thay déi s lugng, quy cach san phdm, gia ca, yéu
cau giao hang hay nhiing diéu kién khac.

+ Mua hang phuc vu nhiém vu méi la tinh huéng 1dn
d4u tién ngudi mua phai mua mét sdn phdm hay dich vu cho
moét muc dich méi.

+ Mua déng bd va ban déng bo.
1.2.2. Hanh vi mua cia t6 chic thuong mai

Thi trudng céc té chie thuong mai bao gém tat cd cac ca
nhin va t§ chic mua hang héa dé ban lai hodc cho thué
nhdm muc dich kiém 13i. Danh myc v& ching loai hang héa
ho mua sim rit phong phi va da dang. C6 thé néi ring, ho
mua "tdt ca nhitng gi ¢6 thé ban duge” dé kidm 19i.

Dic diém cua thi truong ngusi mua la td chic:
- Ngugi mua it hon.

- Ngudi mua c6 quy md 16n.

- Nguoi ban va ngusi mua ¢6 quan hé chit ché.
- Nguoi mua t4p trung theo ving dia ly.

- Nhu cau phai sinh.
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- Nhu cau mua ft co gian.

- Nhu cdu bié€n ddéng manh.

- Ngudi mua hang chuyén nghiép.

- Nhidu ngudi anh huéng dén viée mua hang.

1.2.3. Hanh vi mua ctia t6 chitc nha nude

Thi trudng cac td chitc nha nude bao gom nhing t6 chic
ca Chinh phit va cac cd quan dia phuong, mua hay thué
nhitng mit hang cén thiét dé thyc hién nhitng chiic ning co
ban theo su phan cong cia chinh quyén.

Thi trudng cac t& chitc nha nudc xét trén nhiéu phuong
dién giéng thi trudng cac doanh nghiép san xudt. Tuy nhién,
Lung c6 mot s8 nét khac bigt vé ngudi ra quyét dinh mua, cac
y&u t& anh hudng dén hanh vi mua va tién trinh mua théng
qua viéce giai dap cac cau hdi cd ban: Al 1a ngudi tham gia vao
thi truong cac t6 chic nha nuéc? Ho phai théng qua cac
quyét dinh mua nao? Co nhlmg anh hudng quan trong nao
t6i ngudi mua hang cla cac t§ chitc nha nuéc? Cac t8 chilc
nha nude théng qua cac quyét dinh mua hang nhu thé& nao?

2. Phan doan thi trudng, lya chon thi trudéng muc
tiéu va dinh vi hang héa trén thi truong

Lua chon thi trudng muc tiéu 12 mét trong nhiing nji
dung quan trong nhat ciia ly thuyét marketing va la mot
khau khong thé thifu duge cia tién trinh hoach dinh cac
chién luge marketing.

Céac 1y do lya chon thi trudng myc tiéu va dinh vi hang
héa trén thi truong:

Thi nhat: Thi trudng téng thé luén bac gdm s lugng 1én
khéach hiang véi nhu cau, dac tinh mua va stc mua khac
nhau vi vay can c6 doi hoi cac chién luge marketing riéng.
Thi hai: Bat ky doanh nghiép nio cung phai d61 mat véi
nhidu d8i thi canh tranh. Cac doanh nghiép canh tranh rat
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khac biét nhau vé kha ning phuc vu nhu cdu va udec mudn
cia nhiing nhém khach hang khéc nhau ctia thi trudng, Thit
ba: M&i doanh nghiép thusng chi ¢6 mét vai thd manh xét
trén mét phudng dién nao dé trong viée thda mian nhu cdu va
udc mudn cla thi trudng. S& khéng c¢6 mét doanh nghiép ca
biét nao c¢6 kha ning dap tng dude nhu ciu va ude mudn ciia
moi khach hang tiém ning.

Dé kinh doanh hiéu qua tl‘mg doanh nghiép phai tim cho
minh nhUIng doan thi trucng ma & d6 ho c6 kha nang dap @ng
nhu cAu va udec mudn clia khach hang hon hén cic déi tha
canh tranh. Nhiing doan thi trudng nhu vay sé duge doanh
nghlep chon lam thi trudng muc tiéu hay thi trudng trong
diém. L6 trinh lam marketing nhu thé huéng dén mét khai
niém Ja marketing muc tidu.

Theo quan diém marketing myc tidu, ngudi cung tng cdn
phai- chia nhé thi trudng téng thé, lua chon mét hoic vii
doan thi trudng c¢é kha nang phuc vu tét nhit, nghién citu va
soan thao cac chuong trinh marketing phu hop véi tiung khuc
thi truong da lya chon, Cé thé khéng dinh, thuec chit ctia
marketing muc tiéu chinh 1a t4p trung né lyc marketing
dang thi truong, xdy dung cho doanh nghiép vi sian phim
cia doanh nghiép mot hinh anh ré nét, gay 4n tugng va nhat
quan trén nhitng thi trudng trong diém, dé ngudn luc cia
doanh nghiép duge khai thac mot cach ¢6 hiéu qua nhat -
théa man dude nhu cdu va udc muén cia khach hang va cé
kha ning canh tranh. Cé ba budce ¢o ban cla marketing mue
tiéu: phén doan thi trudng, lya chon thi trudng muc tiéu va
dinh vi thi trudng.

2.1. Phdn dogn thi truong

2.1.1. Khdi niém

Phan doan thj trudng 1a qua trinh phan chia thi trudng
tong thé thanh cdc nhém nho han trén ¢d s nhitng diém khac
biét v&€ nhu cdu, uéc mudn va cac dic diém trong hanh vi.
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Poan thi trudng 14 moét nhém khach hang trong thi
truding téng thé doi hdi phan ng nhu nhau déi véi cing mot
tap hgp cac kich thich marketing.

Nhitng khach hang trong cang mét doan thi truong sé ¢o
nhiing dic tinh chung hodc phan Ung giéng nhau trude cang
mét kich thich marketing, vi vy phai ¢6 nhitng chudng trinh
marketing riéng cho méi doan thi trudng dé.

Can phai phan doan thi trudng theo nhing tiéu thic
khac nhau dé c6 su lya chon thi trudng muc tiéu ddng din.
Cé rat nhidu cach phan doan thi trudng: phan doan thi
trudng theo co s6 dia ly, phin doan thi trudng theo nhin
khéu hoc, phan doan thi trudng theo tam 1y hoc, phan doan
thi trudng theo hanh vi.

D& dat hidu qua phan doan thi trudng cao, nguci lam
marketing trén thi trudng nay cin tudn tha quy trinh phén
doan bao gém hai budc cd ban: mot 1a phan doan vi md (cac
tiéu thic thude nhan khiu hoc va phuong thic khai thac
déng vai trd quyét dinh. Phan doan vi mé gigp doanh nghiép
xac dinh pham vi d cAp dd nganh; bude thit hai 14 phan doan
vi mé: cac bién st dung phé bign gém phuong thitc mua, yéu
t§ tinh huéng va dic diém ca nhan. Phan doan vi mé gitp
doanh nghi¢p xac dinh duge mot cach cy thé cac loai hinh t6
chite, d6i tugng cung Ung san phdm cta doanh nghiép. Nhan
dién khach hang khéng ding ¢ cdp d6 vi md ¢b thé gy ra
nhitng hau qua nghiém trong:

Trude khi tién hanh thén tinh cong ty may tinh NCR nidm
1991, AT&T hau nhu da that bai trong viéc né lyc tham gia
vio nganh may vi tinh. Mot yéu t8 c6t yéu trong thét bai nay
chinh 14 niém tin ctia ho cho ring khach hang chinh ciia minh
c6 tac dong manh véi cac nha quan 1y hé thong vén chiu trach
nhiém viéc mua may vi tinh. Vi du khac: Monsanto da st
dung kha nhiéu ngudn lyc cta minh dé phat trién cac loai cay
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trong bién déi gen. Mac du san phdm cai thién nang suit dai
v6i khach hang tryc tiép cta céng ty, nhung ho khéng tao ra
nhiing Igi ich thdy duge cho ngudi tiéu dung. Do khéng xem
xét nhom khach hang nay, ¢ chau Au, Monsanto trd thianh
thm diém ciia hang loat nhitng phé phan tit phia nhém cac
nha tiéu ding va méi trudng khac nhau.

2.1.2. Nguyén tdc co bdn trong phén doan thi truong

Phan doan thi trudng nham giup doanh nghiép xac dinh
nhiing doan thi trudng muyc tiéu hay thi trudng trong diém
dat hiéu qua kinh doanh cao. Poan thi truong c6 hiéu qua
duge hidu 1& mdt nhém khach hang ma doanh nghiép c¢6 kha
néng dap dng duge nhu ciu va wée mudn ctra ho, déng thdi cé
s8 lugng dd 16n dé tao ra dong tién thu 16n hon dong tién chi
cho nhiing né luc kinh doanh ctia doanh nghiép.

Do lwong duge: phan doan thi trudng phai ddm bao do
ludng duge quy mé stic mua va cac dic diém cfia khach hang
¢ ting giai doan. Day 1a ydu t& t&i cAn thist dé dy bao khéi
hIdng tiéu thy, chi phi san xuit, doanh thu va lgi nhuan. Yéu
cau do ludng duge ¢6 quan hé chit ché véi nhing co sd duge
st dung dé phan doan thi truong. Trén thyc t&€ ¢é nhiéu cd sd
dude s dung dé phan doan thi trudng rat dé do ludng nhung
lai ¢6 mét $6 khéc rat khé do ludng.

Cé quy mé du lon: viée phan doan thi trudng phai hinh
thanh duge nhitng nhém khach hang c¢6 quy mé di lén hita
hen kha nang sinh 131, nghia 1a tao dong tién thu 16n hon
dong tién chi khi cung {ng trén doan thi trudng dé.

C6 thé phén biét duge: muc dich cta phan doan thi
trudng la xac dinh thi truong muc tiéu. Yéu cdu ¢6 thé phan
biét dude chi rd, mot doan thi trudng duge hinh thanh phai la
doan c6 dic diém riéng biét véi cac doan khéac va ¢é nhiing
doi hoi marketing riéng.

C6 tinh khd thi: sau phan doan sé c6 vé s§ cac doan thi
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trudng khac nhau véi c¢o hdi kinh doanh khic nhau. Nhiing
doan thi trudng cé gia tri la nhitng doan thi trudng c6 kha
nang tiép can duge, nghia 1a cdc hoat dong marketing cha
doanh nghiép phai tiép xic duge véi khach hang va phai ¢6
di ngubn lyc dé xay dung thyc hién cac chuong trinh
marketing c6 kha nang thu hit va théa man duge nhu ciu va
ude mudn cta khach hang & doan thi trudng do.

2.2, Lua chon thi truong muc tiéu

Thi trudng muec tiéu ]a thi trudng bao gom cac khach
hang ¢é cting nhu cau holic mong mudn ma doanh nghiép cé
kha nang dap ung, ddng thoi cac hoat dong Marketing cha
doanh nghiép ¢6 thé tao ra vu thé so véi déi tha canh tranh
va dat duge muc tiéu kinh doanh da dinh.

DE c6 cac quyét dinh xac dang vé cac doan thi trudng
duge lga chon, ngudi lam marketing cin thyc hién hai nhém
cong vieée chl yéu: danh gia sic hdp dan cac doan thi trudng;
lua chon nhitng doan thi truong doanh nghiép s& phuc vu.

2.2.1. Pdnh gid cde doan thi truong

Muc dich clia viée danh gia céc doan thi trudng 1a nhéan
dang duge mitc dé hdp dan clia ching trong viéc thyc hién
muc tidu cta doanh nghiép. Khi danh gia cac doan thi trudng
ngudi ta dya vao ba tiéu chuin cd ban: quy md va sy téng
trudng, sic hap din cha cd cdu thi truong, muc tiéu va kha
ning cua doanh nghiép.

Tiéu chufn 1: quy md VA su ting trudng cua doan thi
trudng. Mot doan thj trudng duge coi 1a ¢6 hidu qua néu né cé
di tdm cd dé bu dip lai nhing nd lyc marketing khong chi
trong hién tai, ma ca trong tuong lai ctia doanh nghiép. Phén
tich quy md va su tang trudng dé lua chon thi trudng muc
tidu khong cé nghia 1a chon nhiing doan thi trudng cé quy md
16n nhat, mic ting trudng cao nhét.

Cac doanh nghiép Ién thudng hudng dén céc doan thi



trudng c6 quy md lén, bo qua céc doan thi trudgng nhé. Ngude
lai, cac doanh nghiép nhoé thudng tim cée thi trudng nho, bi
dét thu canh tranh bo qua va khéng dot hdi qua nhiéu tai lue
caa ho. Doan thj trudng ¢6 quy mé va mic tang trddng cao
luén hita hen mitc tiéu thy va 1gi nhuén cao trong tudng lai.
Song quy md va muic tang trudng cao chic chin s& hdp din
nhiéu déi thi canh tranh manh.

Tiéu chuin 2: mde hip din cha co cdu thi trudng. Mot
thi trudng duge coi 14 kém hip din néu ¢6 qua nhiéu dai th
canh tranh cung hoat dong. Canh tranh sé cang séi ddng néu
doan thi trudng dé rdi vaoe cac tinh hudng nhu sau: viée kinh
doanh trén doan thi trudng dé tuong ddi én dinh, cac doi tha
canh tranh déng ddo véi ning lyc canh tranh tucng duong
nhau, chi phi ¢8 dinh va chi phi lutu kho cao, san phidm c¢6
tinh déng nhdt cao, hang rao rut lui khdi nganh cao. Xu
hudng chung ¢lia canh tranh 6 cac doan thi truong néi trén la
canh tranh qua gia, va gia ting cdc chi phi quang cao,
khuyén mai.

Tiéu chuén 3: cac muc tiéu va kha ning cha doanh
nghiép. M6t doan thi trucng dat dude miic @6 hidp din theo
ca hai tiéu chudn trén vaAn cé thé bi loai bd néu khong an
khép vdi mue tiéu ldu dai va kha ning cua doanh nghiép.
Cac doanh nghiép cin theo dudi cac muc tiéu dai han “ldy
ngin nuéi dai”, khai thac duge cic ngudn luc, va nhin nhan
né trong trang thai bién d6i va trong méi tudng quan véi déi
thu canh tranh.

2.2.2. Cdac phuong an lua chon thi trudng muc tiéu

2.2.2.1. Tap trung vac mot doan thi truong: deanh
nghidp chon mét doan thi trudng don 1&. Doanh nghiép c6 thé
chon mot doan thj trudng don 1& nhung phai thdéa min cac
diéu kién: c¢é sin sy phu hdp tu nhién giita nhu ciu va san
phdm cla doanh nghiép, 14 dosn chua cé d6i thi canh tranh
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ho#ic d61 thu canh tranh bd qua, doan thi trudng duge chon
duge coi 1a diém xuat phat hop ly, lam da cho sy md réng
kinh doanh ti&p theo.

Phuong an nay c¢6 l¢i thé: nd hic marketing tip trung g
mét doan thitrusng duy nhat, cho phép doanh nghiép ¢é kha
nang chiém linh mdt vi tri viing chic trén doan thi trudng do;
su tap trung nd lyc marketing chi mét doan thi trudng giip
cho doanh nghiép cé khd ning cung ng dude san phim da
muec dd khac biét cAn thiét nhd hiéu rd nhu cdu va uée mudn
cua khach hang, tiét kiém chi phi kinh doanh nhd chuyén
mén héa san xuét, phan phéi.

Tuy nhién, phuong an nay con c¢6 nhitng bat Igi: phai déi
phé véi nhitng rai ro khong binh thudng vi sé rat kho khan
khi cdu cha doan thi trudng duge chon thay d6i dot ngdt hose
bi cac d&i thl canh tranh manh xam nhap; chi khai thac duge
1gi nhuén trén mét doan thi trudng duy nhat nén khé cé kha
nang md rong quy mé san xuit.

2.2.2.2. Chuyén mén héa tuyén chon: deanh nghiép chon
mot s6 doan thi trusng riéng biét lam thi trudng muc tiéu.
Doanh nghiép c¢6 thé chon mat s8 doan thi trudng riéng biét
lam thi trudng muec tiéu. Phudng an nay thich hgp véi cac
doanh nghiép cé it ho#ic khéng ¢é niang luc trong viéc phdi
hgp cac doan thi trudng véi nhau nhung ting doan déu chita
dung nhitng hda hen vé thanh cong kinh doanh.

Phuong an nay it rai ro hon, khi mdt doan thi trudng lya
chon bi de doa bdi déi tha canh tranh gay git, sy hap dan
khéng con nita, doanh nghiép van c¢é thé kinh doanh d nhitng
doan thi trudng khac nhau. Tuy nhién khi theo dudi nhiéu
doan thi trudng khac nhau thi doanh nghiép phai ¢é nguén
Iyc kinh doanh tudng d6i 1én.

2.2.2.3. Chuyén mén héa theo dic tinh thi trudng: doanh
nghiép chon mot nhém khéach hang riéng biét lam thi trucng
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mue tiéu. V4l phuong an nay doanh nghiép c6 thé dé& dang
hdn trong viéc tao dung danh tiéng trong mét nhém khach
hang. Péc biét uy tin cta thuong hiéu, ctia doanh nghiép da
duge khac hoa trong tdm tri khach hang thi viée phat trién
nhiing san phdm méi cho nhém khach hang nay sé trd nén
hét stic thuan lgi. R ro ¢6 thé xay ra véi phudng 4n nay néu
stc mua cua thi trudng cé bién déng 16n.

2.2.2.4. Chuyén moén hoéa theo dac tinh san phdm: tap
trung san xudt mét ching loai san phdm dé dap tng cho
nhiéu doan thj trudng. Viée ap dung phuong an nay sé gitip
cho doanh nghiép dé dang hon trong viée tao dung hinh anh,
danh tiéng khi cung tng mét loai sdn phdm chuyén dung.
Ra: ro 1n nhat ma doanh nghiép phdi dsi mat la sy xuat
hi¢n clia cac san phdm méi ¢6 dic tinh utu the hon thay thé.

2.2.2.5. Bao phti thi trudng moi khach hang déu 1a thi
trucng muc tiéu cha doanh nghiép. Doanh nghiép sé& dap ing
nhu ciu cha moi khach hang vé nhitng chiing loai san phdm
ho cdn. Thudng chi 6 doanh nghiép 16n méi 4p dung phuong
an nay.

2.2.3. Cdc chién luge Marketing:

Sau khi da lua chon duge thi trudng mue tiéu, doanh
nghiép can lya chon nhitng chién luge phuc vu thi trudng dé
mét cach phu hop. Doanh nghiép c¢6 thé lua chon céc kiéu
chién luge sau: marketing khéng phan biét, marketing phan
biét va marketing tap trung.

Marketing khéng phdn biét: doanh nghiép bd qua ranh
gi6i cha céc doan thi trudng duge Iya chon, ho tim cach nim
gift duge s6 lugng 16n nhit khach hang & cac doan thi trudng
d6. Chién luge nay chi nén ap dung véi doanh nghiép 16n. Ho
tim cach ndm giit mot lugng 16n khach hang & cac doan thi
truong d6. Uu thé 16n nhat clia chién luge nay 14 tiét kiém
chi phi nhd khai thac lgi th€ theo quy mé, sdn xuit va phan
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phéi chiing loai san ph&m han hep va déng nhat ngoai ra con
yu diém nita 14 dé dang x4m nhap vac nhitng thi trudng
nhay cam vé gia. Tuy nhién bén canh d6 con c6 han ché: tha
nhét khéng dé& dang tao ra mét nhin hiéu ¢6 kha niang thu
hut moi khach hang & nhiéu giai doan thi truéng. Tha hai
khi ¢6 nhiéu doanh nghiép ciing ap dung kiéu marketing
khong phan biét s& 1am cho canh tranh trd nén gay git hon &
nhilng thi trudng quy mé 16n, song lai bd qua nhitng nhu cau
riéng biét. Thit ba doanh nghiép sé gap khd khan trong viéc
d6i phé véi nhitng rii ro khi hoan canh kinh doanh thay déi.

Marketing phan biét: doanh nghiép tham gia nhiéu doan
thi trudng va 4p dung Marketing riéng biét cho tiung doan.
Doanh nghiép da dang hoéa sdn phdm va cac nd lyc
marketing, doanh nghiép cé kha ning gia tang doanh s va
x4m nhap sau hon vao nhiéu doan thi trudng. ap dung &
doanh nghiép lya chon thi truong muc tiéu theo phudng an
chuyén mén héa san pham chuyén mén héa thi trudng hodc
bao pht thi trudng va khi san phdm dang 3 giai doan béo hoa
cta chu ky séng.

Marketing tdp trung: doanh nghiép sé don sde tap trung
viio mot doan thi trudng hay mét phén thi trudng nhé ma
doanh nghiép cho 12 quan trong nhat va gianh cho dude vi tri
vitng chic trén doan thi trudng d6. Uu thé ndi tréi clia chién
luge nay chinh 1a dap ing duge nhitng thi hidu da dang cta
khach hang. B4t 1gi phai ké dén clia chién lude nay la doanh
nghiép phai ddi pho vdi syt gia tang vé chi phi bd ra trong san
Xuéit vd thudng mai. Van dé trong tdm khi 4p dung chién
lude nay, doanh nghiép phai cAn déi duge s6 doan thi truong
va quy md cua tiung doan. Nguyén tic chung khi 4p dung
chién luge nay 12 gidm phan doan vA md rong phan co ban dé
tiéu thu mot khéi hugng 16n hon cho méi loai nhan hiéu. Day
la chién luge phu hgp véi cac doanh nghiép vita va nho, cac
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doanh nghiép mudén bao phi thi trudng trong giai doan dau
tién khi xAm nhap vao mot thi trudng lén.

2.3. Pinh vi hang héa trén thi truong

2.3.1. Khdi niém

Pinh vi thi trudng la thiét k& san phdm va hinh anh cia
doanh nghiép nham chiém duge mot vi tri dic bidt va ¢6 gia
tri trong tam tri khach hang muec tiéu. Dinh vi hang héa trén
thi trudng doi hdéi doanh nghiép phai quyé&t dinh khuyéch
trudng bao nhiéu diém khac biét va nhitng diém khac biét
nao danh cho khach hang muc tidu.

Thuc chdt ctia viée trién khai chién luge dinh hang héa
trén vi thi trudng la xac dinh cho san phdm va doanh nghiép
mdt vi tri nhat dinh trén thi truong muyc tiéu sao cho né céd
mdét hinh dnh riéng trong tidm tri khach hang va c6 kha niang
canh tranh véi cac d61 tha trén cing mdt thi truong muc tiéu.

Tai sao lai can phai dinh vi hang héa trén thi trugng?

Kha nang nhén thice va ghi nhin théng tin caa con nguoi
14 c6 gidi han, can phai c6 thong diép rd rang, xuc tich, gay
4n tuong ciing véi viée chio ban sin phdm dich vy dé tham
nhap vao nhan thic khach hang.

Yé&u cAu tat yéu dé canh tranh: Dinh vi hang héa trén thi
trudng nham tao ra cho san phdm mét hinh dnh ddc dao va
khac biét véi san phdm cla d6i thh canh tranh.

Hiéu qua cha hoat déng truyén thoéng: Khi dinh vi tét,
théng diép quang cao cd thé gay dude sy chi ¥ cia khich
hang nhd truyén tai dude nhiing ¥ tudng rd rang vé tinh khac
biét, doc dao ctia san phim phu hgp vdi nhitng l¢i ich ma
khach hang mong dgi.

Con dudng dinh vi clia m&i thudng higu ¢6 thé khac nhau
thy thude chién luge cha tliing doanh nghiép, tuy nhién
phuong tién chung duge sit dung la vii khi truyén thong
quang cdo. Trong linh vyc nay, thanh cdéng cia mot loat
thuong hiéu My da duge coi ]1a mau mue nhu bat lia Zippo,
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nha hang Mc Donald's, phim Kodak, nudc giai khat Coca -
Cola, dai hoe Harvard, cong ty giai tri Walt - Disney... va rat
nhidu nhan vat van héa, xa héi (dién vién, ca si, nha vin,
chinh khéch...) néi tiéng khac.

3 Vviét Nam, mot s thudng hi¢u cling di tao dude ca
tinh, xay dung cho minh hinh anh riéng (nhu ca phé Trung
Nguyén, banh ngot Bdc Phat, ...), nhung ty 1& di theo hudng
nay cdn qua it, da s vAn quang cdo dan trai, chua tap trung
vio syt khac biét cAn nhan manh. Nguyén nhan chinh 1a hiu
hét doanh nghiép chua cé mét chién luge dinh vi bai ban,
khong tim ra tiéu chi tao hinh anh néi bat cGa minh. Bén
canh dé la quy luat "tdm 1y dam dong”, tdc 1a xu hudng xay
dung thudng hiéu va ti€n hanh quang cio gidhg nhau, tan
dung dnh hudng clia cic d8i thit khae dé phuc vu mue tidu
ban hang. Chién thuat dé c6 thé thanh edng v& mit doanh s&
G giai doan ddu nhung vé lau dai sé khéng c6 l¢i cho hinh
anh thuong hiéu.

2.3.2. Cdc hoat dong trong tdm cua chién luge dinh vi

Tac duge hinh anh cu thé cho san phdm, thudng hiéu
trong tAm tri khach hang d thi truong muc tiéu, mot dinh vi
thanh cong khi tim ra duge cAu néi gita niém tin thdm kin
cia khach hang véi cac dac tinh déc dao cla sin phdm hay
thuong hiéu.

Lua chon vi th& cla san phdm, cta doanh nghiép trén
thi truéng muc tidu. Hinh anh dude khéc hoa trong tam tri
khach hang khéng chi do ban thdn san pham va hoat ddng
marketing cta doanh nghiép tao dung, ma con do tuong quan
so sanh vdi cac san phdm canh tranh. Céng viéc chia mot
chién luge dinh vi khong chi ding lai & viée tao dung dudge
mot hinh dnh, ma con phat Iga chon cho hinh anh dé mot vi
thé trén thi trudng muc tiéu. Vi thé clia mét sdn pham trén
thi trudng d tAm cd nao 1a do khach hang nhin nhan va hinh
thanh thai d6 véi san pham khi khach hang tiép can vdi san
pham canh tranh.
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Tac duge sy khac biét cho san phim thurjng hiéu la thiét

k& mot logt nhitng diém khac biét c6 ¥ nghia dé khach hang

¢4 thé phan biét san phim cta doanh nghiép vdi san pham

canh tranh. Céc c¢éng cy tao sy khac biét: tao su khac biét

cho san pham vat chét, tac diém khac biét cho dich vu di

kém, tao diém khac biét v& nhan sy, va tao diém khac biét vé
hinh anh.

Lya chon khuyéch trucng nhitng diém khac biét c6 y
nghla doanh nghiép c¢6 diém khac biét nhung khéng phat tdt
ca déu c6 y nghia va khuyéch trudng ciing lién quan dé&n viéce
lua chon phu’dng tién va chi phi. Nguyén tdc cha viée tim
kiém nhUng diém khac biét ¢ gia tri véi khach hang 1a
nhlmg diém khac biét dude Iga chon khuyéch trUdng pha1
gan lién véi lgi ich ma khach hang mong dgi d sdn phim,
dong thoi dé dang biéu dat duge tao kha niang cho hoat dong
truyén théng cung cip théng tin ré rang, xac thyc va an
tuong dén khach hang muc tiéu.

Trude khi xac dinh vi trf cGa minh, céng ty cAn phai xac
dinh vi tri cha tét ca cac déi th canh tranh can ¢6. Sau khi
biét vi tri cGa d6i thi canh tranh thi cong ty co thé du kién
cho minh vi tri nao? C6 thé theo hai hudng: thit nhat 1a xac
dinh cho minh vi trf k& bén mot trong nhitng d6 thi canh
tranh hi¢n cé va bt dau gianh thi phan; thit hai 1a san xuat
san pham chua hé c6 trén thi trudng.

2.3.3. Cdc bude cua tién trinh dinh vi

Tién hanh phan doan thi trudng lua chon doan thi
trugng muc tiéu theo ding yéu cdu marketing.

V& biéu do dinh vi, danh gia thuc trang ctia nhing dinh
vl hign c6 trén thi trudng muc tiéu va xac dinh mét vi thé cho

san phdm va doanh nghiép trén bidu dé dé.

Xay dung cic phuong an dinh vi. d bude nay doanh
nghiép phéi lya chon duge cac tidu chi khic hoa hinh Anh cho
san pham, thuong hiéu trong tAm tri khach hang.
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Soan thao chudng trinh marketing mix 48 thuc hién duge
chién luge dinh vi da lua chon. Sau khi da xac dinh hinh anh
va vi thé cla san pham, doanh nghiép bét tay vao soan thao
hé théng marketing mix. Hé thong marketing mix phai cé sy
nhit quan trong viée khic hoa hinh anh vé doanh nghiép va
nhin hiéu ding tAm véi vi tri ma doanh nghiép da chon.

2.3.4. Nhitng didu kién dnh hudng t&i phuong dn dinh v
cudl cung

Sau mét loat cac phén tich thudc tinh ké trén, doanh
nghiép cn can nhic nam diéu kién co ban sau day trude khi
dua ra tiéu thic dinh vi cudi cang.

- Mite cdu du kién cta thi trudng: néu doanh nghiép cé
Igi thé chi phi v mudn thuc hign chién luge thong tri vé gia
thi ¢6 thé dinh vi huéng vao phan khte 16n va ldy gia ca lam
thé manh ndi bat. Ngude lai, néu st dung chién luge tap
trung thi cac phan khic hep sé& 1a muc tiéu va nhiing thudc
tinh khac sé pht hgp hon.

Miic d6 canh tranh giita cac san phéfm hién cé trén thi
trmjng hai thuong hiéu ¢6 thé tao nén cam nhan glong nhau
& ngusi tiéu dung nhung it nhit cing ¢6 sy khac biét vé cach
thic st dung. Vi vay, ¢o thé dinh vi mét thuong hiéu khac véi
d6i thi nhd vao dic tinh nay (vi du: ¢i phé budi sang, ca phé
sau bila an, ca phé danh cho ngudi sanh digu...).

Su tuong thich véi cac san phéam khéc ctia doanh nghiép:
ciing trong mot cong ty, sy dinh vi ¢lia san phiam nay khong
anh hudng téi hinh anh san pham khac. Vi du cac san phdm
trude day duge dinh vi cao ¢ap thi sin phdm sau khong nén
dinh vi theo tiéu thic binh dan. Ngudc lai ciing cAn tranh sy
dinh vi din dén canh tranh ndi bd gitta cac san pham cua
cung doanh nghiép.

Kha ning phat trién cha phuong an dinh vi lya chon:
tiéu thie dinh vi phai phu hgp v6i thudng higu.
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' Chueng i1l
CHIEN LUGC SAN PHAM

1. San pham hang héa theo quan diém marketing

1.1. Khdi niém sdn pham hang héa

Khi néi vé san pham ngudi ta thudng quy né vé médt hinh
thite ton tai vat chat cu thé va do d6, né chi bae ham nhiing
thanh phén hofic y&u td ¢6 thé quan sat duge. Déi véi cac
chuyén gia marketing, ho hiu san phdm & mét pham vi rong
16n hon nhiéu. _

San pham la t4t cd nhiing cai, nhitng y&u t& c6 thé théa
mén nhu cau hay uéec muén duge dua ra, chao bdn trén thi
trieong vdi muc dich thu hiit su chii ¥ mua sém, s dung hay
tiéu ding.

Phan loai san phdm hang héa: doanh nghiép phai phén
loai san pham dé dat hiéu qua kinh doanh. Phan loai theo
muc dich sit dung cua ngudi tiéu ding: hang tiéu ding, hang
tu liéu san xudt. Phan loai theo thdi han s dung va hinh
thai tén tai: hang héa lau bén, hang héa sit dung ngin han,
dich vyu. Phén loai hang tu liéu san xuft: vat tu va chi tiét,
tai san cd dinh, vat tu phu va dich vu.

1.2. Cdc yéu t6 hop thanh san phdm hang héa

Cap d6 co ban nhat 1a san phdm theo § tudng, do la
nhitng gia tri co ban. Diéu quan trong séng con d6i véi cac
doanh nghiép 1& nha quan tri phai nghién citu tim hiéu
khach hang dé phat hién ra nhitng doi hoi vé cac khia canh
igi ich khac nhau tiém 4n trong nhu cdu cta ho. Chi ¢6 nhu
vy méi tao ra duge nhilng san phi&m thda mén t6t nhitng lgi
ich ma khach hang mong dgi

Cap d6 thi hai 4 san pham hién thue, d6 13 nhitng yéu
t0 phan anh sy c¢6 mit trén thuc t& cia hang hda. Trén thyc
té&, khi mua nhiing lgi ich co ban khach hang dya vao nhiing
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yéu té dé. VA ciling nhd nhiing yéu t6 nay ma doanh nghiép
khdng dinh sy hién dién cGa minh trén thi truong. Nhiing
yéu t& d6 bao gdm: cée chi tidu phan anh chéat lugng, cac dic
tinh, bd cuc bé ngoai, dac thi, tén nhan hiéu cu thé va dac
trung cua bao goi.

Cuéi cung la sdn pham bé sung, d6 1a nhitng yéu td nhu
tinh tién loi ca viée 1dp dit, nhitng dich vu bé sung sau khi
ban, nhitng diédu kién bio hanh va diéu kién hinh thuc tin
dung. Nhg nhiing yéu t6 nay di tao ra sy danh gid mic do
hoan chinh khac nhau. Nhu vay, tit géc d6 kinh doanh, cac
yéu t§ bd sung trd thanh mot trong nhitng va khi canh tranh
ciia cac nhan hiéu hang héa.

2. Cac quyé&t dinh v& nhan hiéu hang héa

2.1. Khdi niém va cde yéu té cdu thanh nhdn hiéu

Quyét dinh vé& nhan hiéu cho nhitng san phim cu thé 1a
mot trong nhiing quyét dinh quan trong khi soan thao chién
luge marketing cho chiing. Quyét dinh dé cé lién quan tryce
ti6p téi ¥ @6 dinh vi san pham trén thi trudng.

Nhan hiéu 1a tén goi, thuat ngit, biéu tugng, hinh vé hay
su phéi hgp gitta chiing duge dung dé x4c nhan san phiam cGa
mét ngudi ban hay moét nhém ngudi ban va dé phan biét
ching véi san pham cta d6i thi canh tranh.

Nhan hiéu ¢6 cac bd phan cd ban: Tén nhan hiéu, d6 la
mét bd phan cia nhin hidu ma ta ¢6 thé quan sat duge; dau
hiéu cfia nhan hiéu bao gém biéu tugng, hinh vé, mau sic
hay ki€u chit dac thii. D6 1a mét bd phan cia nhan hidu ma
ta c6 thé nhan biét duge nhung khéng thé doc duoe.

Khi san phdm dugc gdn nhan hiéu va dua ra chao ban
trén thi truong thi moi khia canh déc trung va cac dic tinh
dac thu gan lién vdi san pham va phong cach phuc vu cta
doanh nghiép déu duge ngudt tiéu dung lién tudng dén nhian
hi¢u va duge ho quy vé yéu td cdu thanh nhan hiéu.

76



2.2. Cdc quyét dinh vé nhan hiéu hang héa

Quyet dinh vé& nhan hiéu ¢6 lién quan trife tlep dén y do
dinh vi sdn phim va xay dung hinh Anh san pham cta doanh
nghiép trén thi truéng

Co gan nhan hiéu cho san pham cla minh hay khong
Viéc gin nhan hiéu cho sdn phim ¢6 wu diém 13 thé hién
duge long tin hon cua ngudi mua d6i v4i nha san xuit khi ho
dam khing dmh su hién dién clia minh trén thi trudng. Mét
56 nhian hiéu ¢d xua van song dén ngay nay. Vi du: xe Ford,
dién thoai Nokia..Mét day xu&t hién xu hudng khéng st
dung nhan hiéu hang héa cho mét sd hang tiéu dung chd yéu
va thudc men. Nhitng thi hang nay duge ban dudi tén goi
cua ching trong bao géi moit mau, don gian khong ghi rd

ngudi san xudt. Y nghla cia viéc chao ban hang khéng gin
nhéan hiéu trén la glam bét gia hang cho ngudi tiéu ding nhd
ti6t kiém bao bi va quang cao.

Al 1a ngudi chil nhén hiéu sin pham, déi khi vi nhiing ly
do khac nhau nhan hiéu sdn phim lai khéng phai nhan hiéu
clia nha san xuit. San pham duge san xuat kinh doanh véi
nhin hiéu do nha san xuit quyét dinh, dusi nhian hiéu clia
nha phin phdl, dudi hinh thuc nhugng quyen Trén thi
truong Hoa Ky, xét toan cuc thi nhin hiéu cla nhling nguagi
sdn xudt chiém phan 1én. Nhung trong nhing nim gan diy,
nhitng doanh nghiép ban Ié va ban si 16n da s dung khéng it
nhan hiéu riéng chla minh. Cic vd xe dudi cac nhan hiéu
riéng cua céc mang ludi thudng nghiép “Sir” va “J.K.Penny”
ngay nay da noi ti€ng rong khiép nhu nhan hiéu ctia nhiing
ngudi san xudt “Firstone”, “Goodyear”. Céng ty “Sir” da s
dung mét s6 tén nhén hleu nhu “Dihard” cho binh dién, 6 td.
Ngay cang nhiéu cita hang bach héa tdng hgp, cac tram phue
v k¥ thuit, nhitng ngusi buén ban quan 4o, quan diém
tdm... sit dung nhin hiéu riéng.

Néng cao uy tin nhén hiéu. Su bén viing cia nhin hidu

77



do mie do chat lugng di lién véi né quyét dinh. Doi khi cac
nha sin xuit lai dinh ra tidu chuin chit lugng tit nhing suy
doan ctia minh nhung khach hang lai quan niém khac, vi vay
trLIdc khi quyét dinh muc dé chit lugng, cac nha san xuit
cAn tim hiéu ky khach hang quan niém nhUng yéu td nao
phan anh chat Jugng cho mdt san phim cu thé. Chién lugc
dinh vi san pham: doanh nghiép can c6 chién lude dinh vi rd
rang, viéc dinh vi san phdm s8& tac ddng vao nhan thie cua
khach hang va la co 8 phol hop cac hoat dong marketing.
GiA cA sin pham phai phti hop v6i kha nang thanh todn cua
khach he‘mg, gia cd san phidm con thé hién chét lugng va uy
tin ctia san phﬁm Dijch vu sau ban sé cfmg ¢6 niém tin cua
khach hang vé san pham va nhin hiéu san pham. Ngudi Anh
phal kinh ngac trude chit lugng cua céc xe 6 t6 va &6 dién tu
etia Nhat Ban, cing nhu 6 td, quan 4o, va thuc phiam cla
chau Au. Nhiéu ngudi tidu ding thich mua quin &o mic bén
va giit dugc vé lich su 1au hon 1a mua nhitng thit thoi thugng.
Ho quan taAm nhiéu hon d&n thuc pham tuoi va bé, va it quan
taAm hon déi véi nuée gidi khat khéng cbn, banh keo va
nhLIng bila an nau bing thuc phdm dong lanh lam san. Mot
s6 céng ty da dap lai su quan tAm nay ngay cang téng vé
chat lugng, nhung con co thé lam duge nhidu diéu theo hudng
nay nua.

Dat tén cho nhin hiéu nhu thé nao, dam bao yéu ciu: dé
doc, dé nhan biét va dé nhé - tao su lién tuang dén dic tinh
cua san pham néi 1én chat lugng cia san pham, gy 4n tugng,
khéc biét hén véi nhUng tén khac. Dat tén cho tiing san pham
ridng biét cho tat ca san pham cta doanh nghlep va sd dung
médt tén nhin hiéu chung cho moi san phim. D4t tén san
pham theo timg nhém hang: tap doan Matsusita véi cac nhom
san pham tiéu ding cé tén Panasonic va National. K&t hgp
tén doanh nghiép va tén nhan hi¢u: Ford laser, Ford mondeo.
“Swift and company’ ¢6 nhilng tén nhan hiéu tap thé cho
nhitng ho hang héa cia minh nhu thit mudl “Promicim” va
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phan bon “Vigore”. Khi cong ty “Mid Johnson” san xuét thuc
phdm dung cho ché db dé tiang can, né di sl dung tén nhan
hiéu tap the mdéi “Nutriment” dé tranh nhidm 1&n vdi tén nhan
hiéu tap thé “Metrecal” da st dung cho ho thyc phim ding
cho ché dd an kiéng. Nhiéu khi cac cong ty ciing dua ra nhitng
tén nhan hiéu tap thé khac nhau cho nhing nhém hang héa
cung loai nhung chit lugng khac nhau.

Cé nén ma réng gidi han st dung tén nhan hiéu hay
khdng. Md réng gidi han sit dung tén nhan hiéu la bat ky mot
muu toan nao hudng vao viée sit dung mét tén nhan hidu da
thanh cong gdn viao mét mat hang cai tién hay mét sin phdm
méi dé dua chung ra thi trusng. Uu diém: tist kiém chi phi,
khach hang nhan biét nhanh. Nhuge diém: gidm uy tin néu
khong tot. Cong ty Amor da s0 dung t&n nhin hiéu xa béng
thom “Dial” cia minh cho mét loat cac hang héa khae ma
néu khéng thi khé 6 thé phd bign ching duge d& dang nhu
vay. “Honda Motor Company” di sit dung md roéng tén nhin
hi¢u cha minh khi dua ra thi trutng may xén cd méi.

St dung mot hay nhiéu nhan hiéu cho cic san pham
hosc chiing loai sdn phidm c¢é dac tinh khéc nhau Thoéng
thuong chon méi chiing loai mét nhén hiéu riéng. Uu diém:
phong phd mat hang, sang tac clia cac thanh vién, m&i nhém
thu hit duge nhém khach hang riéng. Lan ddu tién mot tha
thuat marketing dugc cong ty “Procter and Gamble” sit dung
khi tung ra thi trudng bot gidt “Chir” 1a bat gidt dang canh
tranh véi bét giat “Tid” da thanh cong. M#c du viée tiéu thuy
bot gidt Tid c6 gidm ddi chiit, téng mite ban ci hai loai bot
gidt nay da tang lén, va ngay nay Procter and Gamble dang
dua ra tdm nhan hiéu khac nhau clia chat tay ria.

3. Quyét dinh vé bao géi va dich vu khach hang

3.1. Quan niém vé bao goéi

Bao géi thudng c¢6 bén yéu t& ciu thanh dién hinh 13p
ti8p xuc truc tiép véi san phdm, 1ép bao vé tiép xuc, bao bi

79



van chuyén, nhan hiéu va cac théng tin mé ta san phim trén
bao goi.

Bao géi trd thanh céng cu ddc lyc cho hoat dong
marketing vi:

- Sut phat trién cta hé théng cita hang phuyc vy, ty chon
ngay cang ting.

- Mitc giau sang va kha niang mua sdm cha ngudi tiéu
dung ngay cang ting.

- Bao bi gép phan tao ra hinh anh céng ty va nhin hiéu.

- Tao ra kha ning va ¥ niém cai tién san pham.

Bao bi 12 mét ¢éng cu marketing quan trong, mé ta duge
ich dung ctia sdn phdm, tao niém tin va &n tugng tot dep vé
san phim. Ngudi tidu dung sdn sing mua sy tién lgi, kiéu
dang dep, mitc dang tin cay va uy tin cba mot bao bi tét. Ai
di mua phim anh ciing nhin ra ngay bao bi mau vang quen
thudc ctia hing Kodak, mau xanh cta hing FUJL

Viée trién khai mot bao bi hitu hiéu cho mét san phim
mdi doi héi nhidu quyét dinh. Nhiém vu ca bao bi 1a bao vé,
gidi thiéu san phdm. Kich ¢3, hinh dang, chat li¢u, mau séc,
chit nghia va d4u hiéu trén bao bi. Nhitng yéu td nay phai hai
hoa dé Jam ndi bat gia tri bé sung clia san phim cho khach
hang thay va hd trd cho viée dinh vi sin phim va chién luge
marketing. Bao bi phdi nhit quan déi véi viée quang céo, dinh
gia, phan phdi va cac chién luge marketing khéc.

Sau khi nghién ciiu két cfu ctia bao bi, cAn phai thu
nghiém né. Nhitng thd nghiém k§ thuat phai ddm bao chic
chén 1a bao bi phil hgp véi nhitng yéu cdu clia diéu kién st
dung binh thudng, cac thit nghiém vé hinh thde phai phat
hién xem c6 doc duge ndi dung ghi trén bao bi khéng...

Mic dit da than trong nhu vay nhung d6i khi van phat
hién thdy nhitng thiu s6t nghiém trong trong két ciu ciia
bao bi. Vi dy, ¢6 mdt cong ty da bao bi clia minh bing binh
xit va dua ra ban thit & thi trudng cta cac bang Texas va
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Califonia. Khi ay ngum ta méi phat hién ra ring, do bi néng
nén cac binh da nd. Ciing may 1 chua dua ra phan phét trén
toan quéc nén cdng ty nay bi thiét hai khéng dén muc vai
tri¢u dd la ma chi méi ¢6 150 ngan dd la.

3.2. Quyét dinh vé cich gdn nhan hiéu va bao bi

X4y dyng quan niém vé bao géi:

- Quyet dinh vé cac khia canh kich thLIdc hinh dang, vat
liéu, mau sdc, ndi dung trinh bay, va cé gin nhin hiéu hay
khoéng.

- Quyét dinh vé thit nghiém bao géi: thit nghiém vé mat
ky thuat - hinh thie kinh doanh va kha nang chdp nhan caa
nguaoi tiéu dung.

- Can nhac khia canh lgi ich xa héi - ngudi tiéu dung -
cdng ty; quyét dinh vé théng tin trén bao géi.

3.3. Quyét dinh vé hé théng dich vu téng hop déi véi
khach hang

Ngi dung hay cac y&u td dich vu ma khach hang doi hdi
va kha ning cdng ty cé thé cung cdp 14 gi, tAm quan trong
cha cac yéu t§ d6. Chat lugng dich vu va cdéng ty phai dam
bao chat lugng dich vu cho khach hang dén muc dé nao so véi
céc dét tht canh tranh. Chi phi dich vu, tdc 13 khach hang
duge cung cfp dich vy mién phi hay theo mife gia ca nao. Lua
chon hinh thic cung cap dich vu, céng ty tu t6 chie luc lugng
cung cip dich vu.

Thudng phai nghién ctu ngudi tidu dung dé hiu rd c6 thé
chao mai khach hang nhitng dich vu chll yéu nao va tdm quan
trong tuong déi cua ting loai dich vu d6. Vi du: nhitng ngudi
mua thiét bj cdng nghiép d Canada did dua ra mudi ba yéu t&
cta dich vu xép th tu theo tAm quan treng giam ddn: dé tin
cay, sut linh hoat vé gia ca khi chao mdi, kha niang dude tu van
vé ky thuat, ddm bao giam gia, phuc vu sau khi ban, quy mé
cia mang ludi thudng mai, d& dang tiép xic, bdo dam thay thé
hang héa, nhiing kha nang sdn xuit hang héa theo miu don
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chide, kha nang ban chiu, ¢6 thiét bi dé thit nghiém, c6 thiét bi
dé gia cong cd khi. Thit tu gdi ¥ cho thay rdng trén thi trudng
nay ngudi ban t8i thiéu cang khéng duge thua kém cac d6i thi
canh tranh vé d6 tin cAy caa hang, su linh hoat vé gia ca chao
mai, kha nang cung cip tu vian ky thuit va cac loai dich vu
khac ma khach hang cho la quan trong nhit.

Nhung viéc gidi quyét van dé cung cip nhiing dich vu cu
thé nao van khéng don gian. Dich vu cé thé 14 hét sic quan
trong ddi vdi ngudi tidu diung, tuy nhién khéng phai 1a yéu t6
quyé&t dinh khi Iga chon ngudgi cung ang. Coéng ty Monsanto
da tim ki€m phuong thic danh gia so sanh mot s& thong sd
clha cong ty véi cac cdng ty Dupon va Union Carbid. Dai vdi
ngudi tiéu dung ci ba cong ty nay déu néi tiéng vé do tin cay
va cach lam viée tét cta nhan vién ban hang. Nhung khong
¢4 cbng ty nao, theo ¥ kién khach hang, dam bao duge da
mitc nhitng dich vu k¥ thuat. Ngay lap tic cong ty Monsanto
da tién hanh khao sat dé tim hiéu tdm quan trong ctia dich
vu ky thuat déi véi ngudi tiéu dung trong linh vuc céng
nghiép hoéa chét va da phat hién duge rang, déi véi ho nhitng
dich vu nay c6 y nghia rit 16n. Sau dé, céng ty da tuyén va
huan luyén thém nhiing chuyén gia ky thuat va trién khai
mot chién dich gidi thidu cong ty 1a nha kinh doanh trong
linh vic phue vu k¥ thuat. Diéu d6 da tao ra cho Monsanto
tinh wu viét rd rang trong ¥ thite cia nhiing nguol mua quan
tam dén dich vu ky thuét.

4. San phiam méi va chu ky séng ciia san phim

4.1. Sdn phdm mai

Do nhitng thay d8i nhanh chéng vé thi hiu, cdng nghé,
tinh hinh canh tranh, cong ty khong thé ton tai va phat trién
néu chi dua vao nhitng san pham hién cé. Vi vay, mdi cdng ty
déu phai quan tdm dén chudng trinh phat trién san phdm mdi
ndu mudn tdn tai va phat trién vdi uy tin ngay cing tang.

San pham méi 14 nhiing san phdm c6 thé mdi vé nguyén
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tc, sdn pham mdi cai tién tif cac sdn phim hién ¢d hodc la
nhitng nhin hiéu méi do két qua nghién ciu, thiét k& thi
nghiém cua cong ty. Nhung ddu hiéu quan trong nhat danh
gia san phim d6 ¢6 phai 1a san pham méi hay khong phai 1a
su thita nhan cua khach hang. Booz, Allen va Hamilton da
phéat hién ra sau loai san phdm méi theo gée dd ching ¢é tinh
méi mé déi vdi cong ty va d6i véi thi trudng: sdn phim mdi
déi véi the gisi, chiing loai san pham mdi cho phép cong ty
xAm nhap thi trudng da cé sdn lan dau tién, b sung ching
loai san pham hién c¢é, cai tién sita ddi nhitng san phim hién
c6 thanh nhitng san phdm mdi ¢6 nhing tinh ning t6t hon
hay gia tri nhan thac dude 16n hon va thay thé nhitng san
pham hién ¢6, dinh vi lai nhitng san phidm hién ¢6 dudge
nham vio nhiing thi trudng hay khic thi trudng mdi, giam
chi phi.

Trong qua trinh nghién ciu va phat trién san phim méi
gap rat nhiéu khé khin, cAn phai nhan dién ra cac khé khan
dé dé san xudt va hoan thién san pham: thidu nhiing y tudng
quan trong vé san phim méi trong nhitng linh vuc nhat dinh,
thi trudgng vun vit, nhitng han c¢hé& cia xa hdi va nha nuéc
d6i vdi doanh nghiép théng qua céac tiéu chuédn, qua trinh
phat trién san pham mdi qua ton kém, thifu vén nén mic du
c6 ¥ tudng t6t nhung khong thé ting kinh phi dé nghién ciu
ching, thdi gian phat trién ngay cang nhanh, chu ky séng
cta san pham ngin hon do qua trinh sao chép eua cac doi
thu canh tranh.

4.2. Cdc giai doan thiét ké'sdn pham mdi

Thiét k& san pham méi 1la mot viée can thiét song mao
hiém véi doanh nghiép. D& han ché rii ro cin tudn tha
nghiém ngit cac bude trong qua trinh tao ra san phim méi,
soan thao va tham dinh du an.

Hinh thanh y tudng: tim kiém y tudng vé san phim la
bude ddu tién quan trong d€ hinh thanh phuong 4n san xuit
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sdn phdm méi, ¥ tudng méi vé san pham thudng ham chia
nhitng § tudng chién luge trong hoat déng kinh doanh va
hoat dgng marketing cha céng ty. Vi méi y tudng dé thudng
c6 kha ning, diéu kién thuc hién va uu thé khac nhau. Vi
vay, phai chon loe ¥ tudng t6t nhat. Cac cong ty ¢é thé hinh
thanh y tudng théng qua tham do khach hang, tric nghiém
chigu hinh, trao déi nhém tap trung va nhitng thu gép y va
khi€u nai cia khach hiang. Nhiéu y tudng hay nhét nay sinh
khi yéu cdu khach hang trinh bay nhitng vdn dé ca minh
lién quan dén nhiing san phdm hién 6. Chéing han, cong ty 6
td 6 thé hoi ngudi vira mdi mua xem ho thich diém nao 3 xe,
6 thé cai tién chd nao va ho s& tra bao nhiéu tién cho mbi cai
tién d6. Cac cong ty ciing dya vao nhitng nha khoa hoc, ky
su, nhitng nha thiét k& va cac céng nhan vién khac dé khai
thac ¥ tudng san phdm mdi. Toyota cong bd ring hang nim
¢bng nhan vién cua ho di dua ra hai triéu y tudng, tic la
khodng 35 v kién v& mot cong nhan vién, va hon 85% sd ¥
kién d6 duge thuyc hién. Kodak va mot s§ céng ty My tang
thudng tién va bing khen cho nhitng ¢éng nhan vién nao dé
xuit duge nhitng ¥ tudng hay nhat trong nam. Cac céng ty
edn ¢6 thé tim duge nhitng ¥ tudng hay qua khéo sat san
phim va dich vu ctia cac ddi thi canh tranh. Qua nhitng
ngudi diéu phéi, nhitng ngudi cung ng va cac dai dién ban
hang cé thé tim hiéu xem cac d6i th canh tranh dang lam
gi. Ho c6 thé phat hién ra khach hang thich nhiing gi & cac
san phim mdi clia cac 461 tha canh tranh, Cac dai dién ban
hang va nhitng ngudi trung gian ctia céng ty 1 ngubn ¥
tudng san phdm méi rat tét. Ho truc tip tiép xdc vdi khach
hang nén c6 thé tim ra y tudng nhidu va thyc t& nhit. Nhu
vay, mic di § tudng ndy sinh ti nhiéu ngudn, song kha nang
dé ¢6 dugce sy chi ¥ mdt cach nghiém chinh thudng phu thude
vao mot ngudi nao dé trong té chite gid vai tro dau tau vé sin
phdm méi.
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Lita chon ¥ tudng: muc dich dé c& ging phat hién, sang
loc va thai loai nhitng y tudng khéng phi hgp, kém hap din
nhiam chon duge nhitng ¥ tudng tét nhat. Khi lya chon ¥
tudng cc cong ty phai tranh nhing sai 14m khong dang cé.
C6 nhiing cong ty phai giat minh khi xem lai mét s6 ¢ tudng
ma ho di gat bé. Xerox da thiy hita hen mdi ctia may sao
chup ciia Chester Carison: IBM va EASTMAN KODAK hoan
toan khéng thiy né. RCA da cé thé hinh dung ra co hdi ddi
mdi may thu thanh, nhung VICTOR TALKING MACHINE
COMPANY thi khéng. HENRRY FORD da nhén thiy su hia
hen ctia nganh 6t8, nhung chi ¢c6 GENERAL MOTOR la nhan
thiic duge day di sy cAn thiét phai phan khic thi trudng 6 t6
thanh cac loai gi4 ca va tinh ning.. MARSHA FIELD d3 hidu
duge nhiing kha nang phat trién thi trudng déc dao 1a thi
trudng lip dit, nhung ENDICOTT JOHNSON thi khong va
con goi d6 14 “mot hé thong tdi nhat duge nghi ra chi dé gay
thém réc r6i”. Cén phai sang loc y tuong cang sém cang tét,
vi chi phi phat trién san pham ting lén dang ké qua mbi giai
doan ti€p theo. Mt y tudng vé sdn phdm mdi can duge trinh
bay bing van bén trong d6 c6 nhitng ndt dung ¢6t y&u mé ta
san phim, thi trudng muc tiéu, dét thi canh tranh ...

Soan théo va thdm dinh dy 4n sdn phAm méi: dy 4n sin
phdm méi tao thanh hinh anh thue su v& mdt san phdm ma
cong ty du dinh dua ra thi trudng va né c6 ¥ nghia véi khach
hang. Trong dy 4n c6 thé hién tu tudng khai quat thanh céc
phudng 4n sén phdm méi vdi tham s§ vé dic tinh hay cong
dung ho#ic d6i tugng stt dung khac nhau cha ching. Sau khi da
cé dy an vé sdn phim, cdn thim dinh timg dy an nay (thém
dinh du dn lg thir nghiém quan diém va thdi d6 cia nhém
khdch hang vdi cde phuong dn duge mé td) Qua thim dinh dua
trén ¥ kién clia khach hang tiém ning két hgp véi cac phén tich
khac cong ty sé Iga chon mét san phdm chinh thie.

Soan thao chién luge marketing cho san pham mdi: chién
luge marketing gém 3 phén: phén 1 mé té quy md ciu tric
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thi truong va thai d§ ciia khach hang tiém ning két hgp véi
du kién xac 1ap vi tri san pham, chi tiéu vé khél lugng ban,
thi phdn va lgi nhuan trong nhung nam trudc mét; phin 2 -
Trinh bay quan diém chung vé phan phdi sin phim va du
doan chi phi marketing cho nam dau; phin 3 trinh bay muc
tiéu tucng lai vé céc chi tiéu: tiéu thu sin phém, 1gi nhuan
quan diém chién luge lau dai vé cac yéu t6 marketing mix.

Thiét k& san phdm méi: sdn phdm phai thé hién duge
thanh san phdm hién thuc. Bude nay doi hoi phai c6 mét sy
nhay vot v& vén dau tu, s& tién can thiét sé 16n gip bdi so vdi
chi phi dé4nh gia y tudng phat sinh trong nhitng giai doan
trude. Viée thiét k&€ mot nguyén mau thanh cong phai mat
nhiéu thoi gian. Vi dy, chi nhanh Maxell House cia General
Foods phat hién ra ring ngudi tiéu dung mudn c¢6 mdt nhin
hiéu ca phé véi hudng vi dam di, manh mé. Cac ky thuat
vién da mat bdn thang dé nghién ciu pha ché cac thanh
phéan ca phé khac nhau c¢6 huong vi khac nhau dé tao ra mot
hUOng vi thich hgp. Song, v1ec d6 qua tdn kém nén cdng ty da
ct giam chi phi cho ngudn hdn hgp dé dé ddm bao chi tiéu
chi phi san xuit. Tuy nhién, viéc thay ddi d6 da lam anh
hudng dén huong vi va nhin hiéu ca phé méi khéng duge tiéu
thu manh trén thi trudng.

Dé thiét ké duge san pham mdi thanh céng bd phan
nghién ctu thigt ké sé tao ra mét hay nhiéu phu(jng an hay
md hinh san phdm. Theo d&i va kiém tra cac thong s6 kinh té
ky thuat, cade kha nang thuc hién vai tro cla san pham va
titng bo phan, chi tiét cdu thanh né. Tao ra san phdm miu,
thuc nghiém né trong phong thi nghlem kiém tra théng qua
khach hang hay ngudl tiéu dung dé bidt ¥ kién cla ho.

Thit nghiém trong diéu kién thi trudng: via thit nghiém
san phdm vita thit nghiém céc chudng trinh marketing thong
qua ban thi trén thi trudng. Viéc dung thu nghlem san
phéam tai nha duge ap dung phd bién d01 véi nhitng san phﬁm
khac nhau. Khi hing Du Pont phat trién loai tham méi bing
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vat lidu tdng hop, cbng ty da cung cdp mién phi d€ trai san
va khé‘mg thich d6i véi tham téng hgp. Viéc tric nghiém sé
thich cta ngtfdl tiéu dung st dung nhiéu phudng phap khac
nhau, nhu xép hang, so sanh tl;mg cap va cho diém, mbi
phudng phap déu cé nhitng vu diém va nhuge diém cha né.
Muc tiéu la tham do kha ning mua va du bao chung vé mie
tidu thu. D6l tugng thd nghiém 14 khach hang, nha kinh
doanh, chuyén gia cé kinh nghiém.

S6 lugng thit nghiém trén thi trusng chiu anh hudng mot
bén la chi phi va rii ro ctia von dau tu, va mdot bén 1a stc ép
thoi gian va chi phi nghién ctu. Nhiing sdn phim cé vén diu
tu rul ro cao can dude thit nghiém trén thi trudng téi muc do
di dé khéng pham sai lAm, chi phi tht nghiém trén thj
trudng sé bing ty 1é phin tram khéng dang ké trong téng chi
phi trong du an. Nhiing san phdm mdi cin phai dudc thi
nghiém trén thi trudng nhidu hon so véi nhitng sdn pham cai
tién. Thoi gian tht nghiém c6 thé bi giam di c¢6 chitmg muye
néu cong ty bi sdc ép vé thol gian trong viéc canh tranh véi
d8i thu. Vi vay, cdng ty c6 thé chap nhan rdi ro san phdm bi
that bai hon 1a rii ro mit kha nang phan phéi hay xAm nhéap
thi trudng véi mot san pham chic chin thanh cong.

Trién khai sdn xudt hang loat va quyét dinh tung san
phdm mdi ra thi trudng. Céng ty cAn théng qua cac quyét
dinh: khi nao thi tung sidn phim mdi chinh thitc vao thi
trudng, san pham mdi sé& dude tung ra & dau, san phim méi
trude hét phai tap trung ban cho dé tugng khach hang nao,
san phdm méi dude tung ra ban nhu thé nao, véi hanh dong
hé trg nao dé xuc tién viée ban. Khi tung san phidm ra thi
trudng, doanh nghiép cin cin nhéc ba cach Iya chon: tung ra
thi trudng trude tién, tung ra thi trudng dong thoi, tung ra
thi trudng mudn hon. K&t qua nghién citu caa A.Mc Kinsey
cho riing, nguti ddu tién tung san phim méi ra thi trudng,
cho du phat chi vugt ngan sach van tét hon ngudi dén mudn
hon, nhung dam bao ngan sach. Mat khéc, néu sén phidm

87



dudc tung ra thj trudng trudc khi chi hét ngan sach thi san
phim d6 c6 thé c6 hinh inh khéng hoan m§. Néu cong ty
tung san pham ra ddng thoi véi déi tha canh tranh khi muén
ca hai cung ganh chiu chi phi quang céo vé viée tung ra san
phdm mdéi. Cong ty ¢6 thé hodn tung sin phim méi ra trén
thi truong cho dén khi déi thl canh tranh da xam nhap thi
tru’dng Céng ty ctia déi thi sé ganh chiu chi ph1 quang cao,
san pham ¢6 thé gidp sai sot vi vay san pham cia cong ty cb
thé tranh sai sét.

Céng ty phai xac dinh nén tung sdn phiam tai mét dia
ban, mét khu vye, nhiéu khu vyc hay thi trudng toan qudc,
thi trudng quoc té€. Khi 4p dung marketing “vét ddu loang”
cdng ty phai danh gia muc d¢ hap din clia cac thi trudng.
Cac tiéu chudn danh gia duge x8p thi tu.

Céng ty phai huéng hoat déng ctia minh vao khach hang
trién vong, d6 4 nhing ngusi chip nhan san phim sdém, sd
dung nhiéu, hudng din du luan va c6 thé dat duge chi phi
thap. Muc tiéu duge xac dinh cang sém cang tét d€ dong vién
lyc lugng ban hang va thu hut thém nhitng khach hang trién
vong khae. Nhiéu cong ty di ngac nhién khi bigt duge ai thue
sit dd mua san phim cta minh va vi sao.

4.3. Chu ky séng ctia san phém

4.3.1. Khdi niém

Khi dem Lan sdn pham cla minh trén thj truong, ¢dng ty
nao cing mong mudn né duge ban chay va tdn tai lau dai.
Tuy nhién, do tac dfng clia ngoat canh sy thich \ing cua san
phdm véi nhu cdu cling thay déi theo. D& mo ta hién tugng
nay ngudi ta st dung thuat ngit chu ky s6ng cta san phim.

Chu ky song clia san pham la thuat ngit md ta sy bién
d6i ctia doanh s8 tidu thu k& ti khi sdn phdm dudc tung ra
thi truong dén khi né phai riit lui khéi thi trudng. Chu ky
séng cia san phdm c6 thé xem xét cho timg mét hang cu thé,
titng nhém chung loai, thim chi titng nhin hiéu san phdm.
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4.3.2. Cdc giai doan trong chu ky séhg ciia sin phém

Déi v6i ting san phim, nhém chiing loai hoic nhan hisu
san pham c¢é thé cé s§ lugng va dé dai tung giai doan khac
nhau. Nhung dang khai quat vé mat ly thuyét thi chu ky
song clia san pham c¢6 bén giai doan: giai doan tung ra trén
thi trudng, giai doan phat trién, gtai doan chin mudi, giai
doan suy thoAi.

4.3.2.1. Giai doan tung ra thi trudng

Giai doan nay bat dau khi mét san phdm médi duge dem
ra ban trén thi trudng. Cin phai c6 thoi gian dé dua san
phim ra mét s6 thi trudng va dam bdo van chuyén cho cac
dai 1y, nén nhip d6 tang trudng, mitc tidu thu c6 thé 1a cham.
Nhing san phdm quen thuge nhu ca phé hda tan, nude cam
udp lanh va may 1am kem ca phé bt da phai mat nhidu nam
mdi buée sang mat giai doan phat trién nhanh.

a. Dic diém

Bay 14 giai doan md ddu cta viée dua san phidm ra ban
chinh thic trén thi trudng. Bdi vay, né doi hoi phai ¢6 thai
gian va sy chuén bi ky ludng vé moi mit. Cac dac diém cta
thi trudng nay bao gém:

- Khéi lugng hang héa tiang cham do ngudi tiéu ding
chua biét hodc chua tit bé théi quen sit dung san pham hién
tai. Va ho sé c6 hoat déng tham do san pham.,

- D61 thi canh tranh it.

- Muc tiéu cta doanh nghiép: tao sy nhan biét san pham,
khuyén khich vigc dung thit san phim.

b. Chién luge

Trong giai doan nay doanh nghiép thueng chiu 1§ hosc
lai rat it, mac du gia ban duge quy dinh cao. Huéng chién
luge cia hoat déng marketing trong giai dogn nay la: tap
trung n6 lyc ban vao nhém khach hang c6 didu kién s&n sang
mua nhit; déng vién khuyén khich cac trung gian
marketing; tang cudng quang cao va xvc tién ban.
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Ban linh dao c6 thé theo dudi cac chién luge: chién luge
hét vang chdp nhoang, chién luge hét vang tit ti, chién luge
xam nhap chdp nhoang, chién luge XAm nhap tix tix. Chién luge
hét vang chdp nhoang 14 tung san pham méi ra thi trudng véi
gia cao va khuyén mai cao. Cong ty chi kha nhiéu cho Lhuyen

mai nham thuyét phuc thi trudng vé ich 1¢i san phim ngay ca
véi gia cao nhim téng nhanh nhip d6 xAm nhap thi trudng.
Chién luge nay chi thich hgp véi nhdng gia thiét: phan 1dn thi
trudng tiém an chua biét dén san pham nhiing ngudi biét dén
déu thiét tha véi sdn pham va c6 thé tra theo gla chao ban,
cong ty ddng trudc sy canh tranh tiém 4n va mudn tao sy ua
thich nhan hiéu. Chién luge hét vang tu tit 1a tung san pham
mdi ra thi trudng véi gia cao va muc khuyén mai thip vii ky
vong la sé hét duge nhiéu lgi nhuan trén thi trudng. Chién
hage nay chi thich hgp khi thi trudng ¢6 quy md hitu han, phan
16n thi trudng déu bist dén san pham d6, ngudi mua san bang
tra gia cao va su canh tranh tiém an khoéng c6 ddu hiéu sap
xay ra. Chién luge xAm nhap chdp nhoang la tung sén phadm
ra thi trudng véi gia thap va chi phi nhiéu cho khuyén mai.
Chién luge nay phu hdp khi thi trudng 16n, thi trudng chua
biét dén san pham, hiu hét ngudi mua déu nhay cam véi gia,
6 tiém an kha nang canh tranh quyet liét, chi phi san xudt
mot don vi san phim cla cong ty glam dian khi quy mo san
xuat tang va tich luy kinh nghiém san xuat. Chién luge xam
nhap ti ti 12 tung san phim méi ra thi tru0ng viil gla thﬁp va

muc khuyén mai thap bdi cong ty tin ring nhu ciu cta thi
trudng co gidn manh theo gia, nhung rit it co gian do khuyén
mai. Chién luge nay thich hdp véi thi trtfdng 16n, thi trudng da
biét rd san pham thi trudng nhay cam véi gia va c6 su canh
tranh tiém 4n.

4.3.2.2. Giai doan phat trién

a) Pac diém

_ M tidu thu bat diu ting manh, khach hang da chép
nhan san pham méi.
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- Trén thi truong d6i thi canh tranh bat ddu ting vi ho bi
hap dan béi nhiing co hot md réng san xuit va lgi nhuan cao.

- Gia ca van giit nguyén hay c6 gidm xudng déi chit vi
nhu cdu tang nhanh.

- Muc tiéu cha doanh nghig¢p 1a t8i da héa thi phan.
Trong gial doan nay, lgi nhudn tang nhanh vi chi phi khuyén
mai dude phan b6 cho mét khai lugng hang 16n hon va chi phi
s&n xudt trén don vi san ph4m gidm nhanh hon so véi nhip
dd giam gia.

b, Chién luce

- Gilt nguyén mic gia hofc gidm chdt it dé thu huat
khach hang.

- Gilt nguyén hodc tang chi phi kich thich tiéu thu,

-Tiép tuc thdéng tin manh mé vé san phidm cho cong
ching.

- Nang cao chit lugng san phdm, tao cho no tinh chat
mdi, san xuat nhiing mau mi méi.

- X4m nhép vao nhitng phan thi trudng méi.

- Stt dung kénh phan phéi méi.

- Thay ddi déi chit vé thong diép quang cao dé kich thich
khach hang.

- Trong giai doan phat trién céng ty phai dung hoa gida
thi phan 16n va Igi nhu4n hién tai cao. Bang cach chi tién vao
viéc cai bién san phdm, khuyé&n mai va phan phéi cong ty cé
thé gianh duge vi tri khong ché.

4.3.2.3. Gial doan bio hoa

Tai mot diém nao d6, nhip d6 ting trudng muc tidu thu
san pham s& chiing lai va san phdm budc vio giai doan sung
min tuong d6i. Giai doan nay c6 thé chia lam ba thdi ky.
Trong thdi ky diu, sung méan ting trudng, nhip dd ting
trudng mitc tiéu thu bit ddu giam sat. Khéng 6 kénh phan
phéi méi dé tang cudng, mac di mdt s8 ngudi mua lac hju
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van con tiép tyuc tham gia thi trudng. Trong thai ky thi hai,
sung méan 6n dinh, mic tiéu thy tinh trén ddu ngudi khéng
thay d61, bdi vi thi trudng da bao hoa. Trong thoi ky thi ba,
sung man suy tan, mdc tiéu thy tuyét déi bat ddu suy giam,
khach hang chuyén sang nhitng san pham khac va nhitng
sédn pham thay thé.

a) Pac diém

- Doanh thu tiéu thu dat dé&n t8i da va bat dau chiing lai,
giai doan nay thudng dai hon céc giai doan khac va dit ra
cho cde nha marketing nhiém vu phiic tap.

- C6 sy canh tranh manh mé giita cac déi thu trén thi
trudng. Nhitng d6i thii canh tranh chia 1am hai loai: cic céng
ty khéng 16 san xuit ra phan 16n san lugng cla nganh cé thé
chi phéi toan b thi truong, nhitng ngudi nép géc thi truong
bao gdm nhitng chuyén gia, chuyén gia san phim.

- Muc tiéu cta doanh nghiép 13 t8i da héa 1¢i nhuan va
bao vé 1gl nhuan.

b) Chién lugc

- Cai bién thi trudng, tic 12 md rong thi trudng cho san
phadm. Céng ty c6 thé ¢d ging thu hit nhitng ngudi khéng st
dung san phdm d6, xam nhap nhitng khic thi trudng mdi,
gianh khach hang cia cac d61 tha canh tranh. Cong ty cing
c6 thé tang khéi lugng ban san phém théng qua cac chién
lude: stt dung thudng xuyén hon, ting mic st dung mdi lan,
nhiing ¢céng cu mdéi va phong phad hon.

- Cai bi&n san pham, thay d8i méot s yéu t6, dic tinh cla
san pham. Chién luge nay cé hidu qua khi chat lugng duge
cdi tién, ngudi mua chip nhan la chit lugng duge nang cao
va ¢6 du s6 ngudi mua san sang tra tién cho chat lugng cao
hon, C6 nhidu loai cai tién san phdm: cai tién tinh chat mdi,
cai tién kiéu dang. Cai ti€n bang cich bd sung thém tinh
chét méi lam tang thém céng dung, mic dd an toan hay sy
thuan tién cla san pham.
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- C4i bién cac cbng cu marketing mix. Trén thue t& nhidu
cong ty hang tiéu dung déng g6i da chi trén 60% téng ngin
sach khuyén mai ctia minh vao viéc kich thich tidu thu dé h
trd nhitng san phidm sung man. Van dé cii bign marketing
mix rat dé bi cac déi thi canh tranh bat chudc, nhat 1a viéc
giam gia va ting thém dich vu. Cong ty c6 thé khéng duge 1gi
nhu mong dgi va tdt ci cac cong ty déu c6 thé bi thiét hai vé
lgi nhuén khi ho diy manh tién cdng marketing chéng nhau.

4.3.2.4. Giai doan suy thoai

a) Dic diém

- Mttc doanh thu tiéu thu bt diu bj giam sit, viée giam
stt c6 thé difn ra tit tit hodic rat nhanh chéng; do nhiéu
nguyén nhan khac nhau: thanh tuu céng nghé mdéi da tao ra
san phdm méi canh tranh véi sdn phim cla hang. Tat ca
nhing di€u dé din dén tinh trang du thita ning luc san xuat,
phai cit gidm gia thém nita va thiét hai vé& 1¢i nhuan,

- Cac déi tha canh tranh bit ddu gidm, do Igi nhuan
giam, chi con lai mét s§ cong ty nhd véi nhitng khuc thj
trudng nhd va nhitng kénh thuong mai tuong dsi yéu.

- Muc tiéu cua doanh nghiép 1a gidm chi phi tan thu
san pham.

b) Chién luge

- Doanh nghiép phai thudng xuyén theo di phat hién
nhiing san phdm budc vao giai doan suy thodi. Céng ty cAn
thiét 1ap mot hé thong cic tiéu chuin dé phat hién ra nhitng
san phdm y&u kém, cic tiéu chudn bao gdm: s& nam miic tidy
thy suy gidm, xu hudng cla thi phin, mic ty sudt va lai gop
trén von dau tu,

- D6t véi tiing mat hang phai nhanh chéng théng qua
quyét dinh tiép tuc luu gitt hay thai loai ching ra khéi danh
muc san phadm clia cong ty. Viée luu giit doi khi cling dem lai
mdéi lgi 16n cho cdng ty néu cé nhiéu déi tha canh tranh rut
lui khoi viée kinh doanh mit hang dé. Tri nhiing 1y do
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nghiém trong dé gitt lai, con vig¢e kinh doanh san phim yéu
kém sé 1a rat ton kém cho coéng ty. Viéc khong loai bo nhung
san pham y&u kém lam tri hodn vige tlep tuc tim ki€m san
pham khac thay th&, nhitng san phdm yéu kém tao ra mét
danh muc sian phim khong can ddi, nhidu san pham tru cjt
cua ngay hom qua va it san p‘ndm tru cot cua ngay mal.

- (6 nhitng cong ty bd roi nhing thi trudng suy yéu sém
han cac cong ty khac, nhiing ¢dng ty con lai thu hat khach
hang cta nhing (ong ty rdt lui. Vi dg: Procter and Gamble
da tru lai véi viée san xudt xa bong nudc dang bi suy thoail va
di tang duge lgi nhuan cua minh khi cac cong ty khac rit di.
Chién lude thich hgp trong g1a1 doan suy thoai phuy thude vao
mic d6 hdp ddn tudng dol cna nganh va sie canh tranh clia
céng ty trong nganh dé. Nhiéu cong ty thich khéi phue lai
nhiing tén nhan hiéu da bd. Nhitng ngudi phat ngdn cua
P&G thich khang dinh ring khéng c¢b gi gidng nhu chu ky
song cta san pham va ho néu ra IVORY CAMAY va nhiéu
nhan hiéu “quy ba” vin con phat dat.

Chu y:

D& tranh anh hudng bit lgi cha giai doan suy thoai cua
san pham, doanh nghlep thudng ap dung chién luge "gbi dau"
cta chu ky sdng cua san phﬁm tie 1a nghlen clfu va tung ra
san pham moi trong khi vAn kinh deanh sén pham hién tai
trude khi san pham hién tai chuyén sang giai doan suy thoal
dé duy tri kha niang kinh doanh trén thi truong.

Chu ky L,ong ¢tia mdi san phdm khac nhau co thé c6 khac
nhau, San phém thai trang ¢é chu ky song ngan hon so véi
san pham dai chung, dung thuong xuyén.
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' ' Bhugng v
THIET KE GIA CA CHO HANG HOA
VA PHAN PHOI SAN PHAM

1. Thi&t k& gia ca cho hang héa

L1. Chién luge gid ca la céng cu canh tranh sdc bén

1.1.1. N6i dung

Cac doanh nghiép phai xdy dung cho minh nhitng chién
luge vé gia dé thich ting mét cach nhanh chéng véi nhing
thay d6i vé ciu, chi phi, khai thac t6i da nhitng cd hoi xudt
hién trong tiing giao dich va phan ing kip thdi véi nhitng tha
doan canh tranh vé gia cha cac déi thii canh tranh.

Not dung clia chién luge gia ca bao gém:

- Nam bat va dy bao mét cach chinh xac vé mitc d anh
hudng ctia cac nhan t& t§ tac dong dén cac quyét dinh vé gia.

- Xac dinh muec gia chao hang, gia ban, gia san phim mdi,
khung gia, gia gidi han, thoi han thanh toan. Dé la viéc xac
dinh nhing miec gia cu thé cho ting mit hang, kiéu kénh phan
phdi, thdi gian va dia diém tiéu thy, phucng thie thanh toan.

- Ra quyét dinh vé diéu chinh va thay déi gia theo méi
trudng kinh doanh ludn bién déi,

- Lya chon nhitng {ng xi thich hgp trude nhing hoat
dong canh tranh qua gia ca.

1.2. Cdc yéu t6' anh hudng dén quyét dinh vé gid

D¢ c6 nhitng quyét dinh dang dén vé gia doi héi nhiing
ngudi lam gia phai hiéu biét siu sic vé cac nhan t& chil yéu
anh hudng dén ciu thanh va déng thai cha gid, bao gdm cac
nhén t3 bén trong va nhan t6 bén ngoai.
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1.2.1. Cdc nhén t6 bén trong doanh nghiép

1.2.1.1. Cac muc tiéu marketing

Déng vai tro dinh hudng trong viée xac dinh val trd,
nhiém vu, vii cach Ung x( vé gia trong giao dich. Mdi muc
tiéu do1 hoi cac quyét dinh vé gia riéng.

- Muc tiéu téi da hoa 1gl nhuén hién hanh: dinh gia theo
xu hudng mic gia nao dé dem lai doanh thu, I1¢gi nhuan téi
da. Vi du: dinh gia “hét phin ngon”, ban gia cao cho nhiing
san pham khi ciu gia ting qua mdc.

- Muc tiéu dan déu thi phAn dinh gia theo mitc théap, dat
dude quy md thi trudng 16n nhat theo mong muén cta doanh
nghiép. Cé nhiéu doanh nghiép mudn dat ty phan thi trudng
16n nhat dé git hai lgi nhuan ldu dai nhg higu qud gia tang
theo quy mé. D€ thye hién muc tidu nay cic deanh nghiép
thusng dinh gia theo xu hudng: dat gia thap, hy vong dat
dude quy md thi trudng 16n nhat ma ho mong mudn.

- Muc tiéu din diu vé chat lugng: 4n dinh mde gia cao,
mét mit trang trai cho nhitng chi phi tao ra san phidm ¢b
chdt ugng cao, mit khac st dung cap quan hé chit lugng va
gia ca dé gay anh hudng téi sy cam nhén ctua khach hang vé
chat lugng cha san pham cung Gng.

- Muc tiéu dam bdo sdng s6t: khi doanh nghiép dang gap
khé khan, thi trudng thay déi qua dot ngdt hoic canh tranh
gay git. Doanh nghiép cd gng dit mdt muic gia dam bao da
dé trang trai phan chi phi bién déi. Véi chinh sach gia nhu
vay, doanh nghiép c6 thé cdm cy trong mdt thoi gian nhat
dinh d€ chd co hoi méi.

- Cac muc tidu khac: gia ban san phim hodc dich vu ¢
thé chiu su chi phdi clia mot s6 cac muc tiéu khae cha doanh
nghiép. Chéng han, dinh gia thap dé ngin chin khéng cho d6i
thl canh tranh tham gia thi trudng, dinh gia ban ngang bang
d6i thit canh tranh dé én dinh thi trudng, dinh gia thap dé thu
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hit khach hang khi cung ng san phém mdi, dinh gia vu dai
dé tim kiém sy Gng hé va hop tac cuia lue lugng trung gian.

1.2.1.2. Chién luge dinh vi va céc bién s6 khac cia
marketing mix

Gia chi 1a mét céng cy cha marketing mix ma doanh
nghiép sit dung dé dat myc tiéu ctia minh. Didu d6 c6 nghia 1a
khi ra quyét dinh vé gia, phai dit né trong mét chinh sach
tong thé va chiu su chi phdi clia cae chién luge dinh vi ma
doanh nghiép lua chon va syt phél hgp véi cac chién luge khac.

Gia va cac chién luge khac clia marketing mix phai ¢6 su
hé trg nhau dé doanh nghiép thye hién duge chign luge dinh
vi va cac muc tiéu da chon.

Su lya chon vé gia phai duge dit trén co sd clia cac lua
chon vé cac bién s& khac ctia Marketing da duge théng qua.

1.2.1.3. Chi phi anh hudng quan trong dén quyét dinh vé gia

Sy hiéu biét chinh xac vé chi phi bd ra dé san xudt va
tiéu thu san phdm rit quan trong déi véi cac quyét dinh vé
gia vi ba ly do:

- Khoang cach gilia gi4 va chi phi 1a 1¢i nhuan. Tiét kiém
chi phi la téng 1gi nhuan cho doanh nghiép.

- Chi phi 1a y8u t& quyét dinh gi6i han thip nhat caa gia,
doanh nghiép c6 thé tidu thu sin phim véi mic gia thap
song chi 1a giai phap tam thdi. Mit khac, doanh nghidp
mudn tinh mft mic gia i d€ trang trai chi phi bd ra va cé
Igi nhuén chinh dang. Vi vay gia thanh dudgce coi 14 cén e
quan trong, 1a bo phan tét y&u trong ciu thanh ca miic gia.

- Khi doanh nghiép kiém soat duge chi phi, ho s& gianh
dude thé chia ddng trong viée thay ddi gia thanh duge lgi thé
canh tranh, tranh mao hiém.

1.2.1.4, Cac nhén t6 khac

Ngoai nhitng nhéin t3 cd ban thudc ndi bé doanh nghiép
nhu trén, gia cdn chiu Anh hudng cia nhitng nhan t& khac.

97



Ching han, nhitng dic trung clia san phim (tinh ddng nhit,
tinh di biét, tinh thdi vy, tinh dé hdng...), hé s6 co gidn cua
cung (san pham c6 hé s co giin cla cung thap, ciu ting la
ap luc chinh dé tang gia) dic biét cd ché té chitc quan Iy gia
duge xae 1ap trong mo61 doanh nghiép...

Quyét dinh vé gia thudc vé ban lanh dao vi: gia anh
hudng true tiép dén doanh thu, l¢gi nhuan; gia 1a thanh phén
trong marketing mix cé khoang cach giita thdi gian ra quyét
dinh va ap dung rit ngin. Tinh chét tic thdi lam cac quyét
dinh vé gia mang tinh rdi ro 16n, n6 ¢é thé pha v tinh nhat
quan cua marketing mix.

Cé nhiéu mé hinh vé quan ly gia khac nhau ma doanh
nghiép cé thé lua chon. Viée Ung dung mé hinh quan ly gia
cu thé c6 anh hudng rit 16n dén tinh linh hoat cta viéc dé
xuit cac muc gia va diéu chinh gia. Néu ban lanh dao doanh
nghiép truc tifp ra cdc quyét dinh vé mic gia cu thé thi
ngudi quan tri gia va ngudi ban hang chi 1a nguai thuc hién.
Con ban lanh dao doanh nghiép chi nim quyén x4c dinh va
kiém soat gia théng qua cac chi tifu nhu khung gia, gia
chuén, gia thdi han, ngudi quan tri gia va ngudi ban hang cé
kha ning linh hoat v& mc gia thyc hién tudng déi cao song
rai ro rat 1dn.

1.2.2. Cdc yéu t6 bén ngodi

1.2.2.1. Dic diém cha thi trudng va ciu

Trong trao d6i, gia la két qua thdéa thuin giita hai bén
mua va ban. Khach hang thugng 1a ngudi c6 tiéng néi cudt
cang quyét dinh muc gia thyc hién.

CAu thi trudng quyét dinh gisi han cao - tran cta gia. Vi
vay, trude khi ra quyét dinh gid nhiing ngusi lam marketing
phai ném duge nhing dic trung cda thi trudng va cau san
phém. Anh hudng cla thi trudng va cAu dén gia chd yéu tap
trung vao ba vin dé 16n:

Thit nhat mai quan hé téng quat giita gia va cdu, thong
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thudng cdu va gia c¢6 quan hé nghich: gia ting thi cidu gidm
va ngugc lai. Song trén thyc t& ciing c6 hang héa duge ua
chudng didc biét gia cang cao ngudi mua cang mua nhiéu, dé
12 do c6 su mat c¢An bing gilia cung va ciAu, khi gia tang
thudng tao ra kich thich d€ ting cdu. Hién tugng nay cdn
xudt hién & nhiing san ph4m ma véi mét nhém khach hang,
viée tidu dung chiing mang ¥ nghia phé truong thai thugng.
~ Gia ban san pham cang cao, cdu vé san phim cang bi kich
thich va ting manh,

Thit hai sy nhay cam vé gia hay sy co gian clia cau theo
gia duge sit dung dé mé ta mic d6 phan ung ctia cAu khi gia
ban sdn phim thay d6i. Néu biét duge d6 co gidn cua cdu
theo gia, ngudi lam gia s& ludng trudec duge nhiing gi sé xay
ra trong két qua kinh doanh khi ho thay d6i gia ban. Va ho
ciing nhan thidy ring, khéng phai trong trudng hgp nao gidm
gia cling 161 kéo thém duge khach hang va cé kha nang canh
tranh. K&t luan cha cac nha kinh t€ cho ring su nhay cam vé
gia cua ngudi mua khéng phai nhu nhau trong moi tinh
hudng va & moi san phim; sdn phim cang déc dao, cang it ¢é
kha nang bi san phidm khac thay thé, ngudi mua cang it
nhay cam vé gia. Michael Porter dua ra nhan xét: “nhiing
khach hang it nhay cdm vé gia hofic nhiing khach hang sin
sang danh doi gia ca ldy dic tinh cha san phdm thudng la
nhiing khach hang tot”.

Thi ba y&u t6 tdm 1y cha khach hang khi chap nhin mic
gia. Xu hudng phé bién:

- Khi ¢6 su han ché vé sy hiéu biét d6i vdi sin phim,
thuong hiéu va vé gia cha khach hang bi han ché, ho thudng
c6 sy hodi nghi v& mic gid chao hang. Néu khéng giai toa
dude sy hodi nghi nay, ho thugng khéng chip nhan mue gia.

- Phan 16n khach hang déu coi gia la chi s6 ddu tién
théng bao cho ho vé chit lugng san phim. Ho cho ring mic
gia ban cao ¢6 nghia la san pham c6 chat lugng t6t.

99



- Piing trudc mot mitc gia ban san phdm cu thé, ngudi
mua thudng so sanh v6i mic gid tham khao cha cac 4ol thl
- canh tranh. Gia tham khéo duge hinh thanh qua cac ngudn
théng tin thuong mai, tit nhitng tinh hudng mua hang cu thé.
GiA cta san phim canh tranh ludén duge ngudi mua cho 1a
“g1a tham khao” quan trong nhat.

- Nhiéu khach hang ¢6 niém tin va sd thich vé gid khé
giai thich bing lap luan logich. Vi du: thich gia 18, dé c6 ao
giac khi nguoi ban st dung nghé thuat néi gia, dat gia.

1.2.2.2, Canh tranh

Anh hitdng ctia canh tranh téi cac quyét dinh gia duge
phéan tich trén cac khia canh sau;

- Tuong quan so sanh gitia gia va chi phi cung {ing sdn
phdm cua doanh nghiép va san phdm cta d6i tha canh
tranh. Khi chi phi cung tng san pham cla doanh nghiép cao
hon d81 tha canh tranh, doanh nghiép kho c6 thé thyc hién
dude sy canh tranh vé gia.

- M6l tuong quan giita gia va chét lugng san phim cla
déi thiG canh tranh, dac biét 1a sy danh gia cia khach hang
vé méi tudng quan nay. Doanh nghiép ¢ thé rit ra diém
chudn dé dinh gia san pham.

- Anh hudng ca d6i thQ canh tranh vé chinh sach gia
ma doanh nghidp ap dung va quyén chi phéi vé gia thi
trudng cta doanh nghiép con phu thudc vao déi tha canh
tranh s& phan {ng ra sao vé chinh sach giA ma doanh nghiép
ap dung va quyén chi phdi vé gia thi trudng cta doanh
nghiép ¢ mitc dd nao? DE tra 15i cau héi nay, doanh nghiép
cAn phdi biét ho dang kinh doanh & hinh thai thi trudng nao?
Cac nha kinh t& hoc chia ciu tric canh tranh thanh bon
nhém ¢d ban, dic diém hanh vi, nang lyc chi phéi va kidu
phan tng vé gia cta doanh nghiép phy thudc vao ho kinh
doanh ¢ hinh thai thi truong nao.
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- Hinh thai thi trudng canh tranh thuin tdiy bao gbm
nhiéu ngu’fji mua va ngudi ban trao d6i véi nhau vé mét thi
san pham déng nh4t. Khéng c6 ngudi ban hodc ngum mua
nao cé thé gay duge anh hudng 16n dén gia sdn phi&m do thi
trudng quyét dinh.

- Hinh thai thi trudng déc quyén thudn tay: duong cdu
cua thi trudng ciing 14 dudng ciu cla nganh Ngudi ban dée
quyen ludn gianh quyén quyet dinh vé gi4. Ho thudng dinh
gia dé duy tri thé doc quyen chéng lai su xAm nhép thi
trudng cla cac d6i tha tiém 4n.

- Hinh thai thi trudng canh tranh ¢6 déc quyén bao gém
nhiu ngudi mua va ban giao dich véi nhau qua mdt khung
gia chit khong phai mét gia thi trudng duy nhit. Didu dé doi
héi doanh nghiép phai c6 sy khac biét vé& chét lugng, mau ma
ho#c nhiing dich vu kém theo. Khi hoat déng trong hinh thai
thi truong nay, doanh nghiép luén phai theo sat gia va
nhitng phan itng vé gia hoac sé lién quan dén gia cha dé tha
canh tranh.

- Hinh thai déc quyén nhém bao gbm mét s& ngudi ban.
Ting ngudi trong s& ho ludng c6 thé manh dé cé thé gy anh
hudng téi gia thi trudng. Ho rat nhay cam véi nhitng chién
luge marketing va dinh gia cua d6i thG canh tranh. San
pham cla ho ¢6 khi ning thay th& cho nhau, nhung la sy
thay thé cé giéi han.

1.2.2.3, Cac yéu td khace

Khi quyét dinh mdt mic gia, cac doanh nghiép con phai
xem xét dénn nhitng yéu t& thude mdi trudng bén ngoai, bao
gdm: moi trudng kinh t€&, chinh sach phap luat cla nha nude...

1.3. Binh gid cho sdn phdm hang héa

1.3.1. Tién trinh xdc dinh mic gid co ban

1.3.1.1. Xae dinh muc tiéu dinh gia

Xac dinh mue tiéu dinh gia phai xuit phat tir mue tiéu
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marketing va chién ludge dinh vi sdn phim ma doanh nghiép
da lua chon. Ngugi 1am gia phai thye hién nhiing nhiém vy
chinh sau:

- Nghién cttu k¥ muc tiéu kinh doanh, chién luge kinh
doanh ma doanh nghiép hia chon.

- Ndm néi dung ctia cac chinh sdch sdn phdm, phan
phéi xic tién. Xac dinh muc tidu va nhiém vu cia gia gom:
pham vi va vai trd cha gia, su hd trg cla gia véi cac chit P
khac trong viée thye hién chién luge dinh vi va muyc tidu caa
doanh nghiép.

1.3.1.2. Xac dinh cau ¢ thi trudng muc tidu

Viée xac dinh cdu d thi truong muc tiéu phuc vu cho viée
dinh gia tap trung vao hai vdn dé cd ban: xac dinh téng cdu
va x4e dinh hé s& co gidn cia cdu theo gia.

- Xac dinh téng cAu: dé dy bao duge ciu J thi trudng muyc
tiéu, ngudi 1am gia cAn phai thu thap duge thong tin quan
trong bao gdm: s0 lugng ngudi mua tiém ning, mitc tidu thu
mong mudn cla ngudi mua tiém ning, sic mua cua nguck
mua tiém n#ng va viéc phan bd ngan sach ca nhén trong chi
tiéu cua ho cho cac hang hoéa va dich vu.

- X4c dinh hé s8 co gian cha ciu: si dung hai phuong
phap d€ du doan hé s6 co gidn cia ciu: dya vao kinh nghiém
va céc s0 lidu lich sit vé méi quan hé gifla gia va cau da thu
thap dude & cac thi trudng khic nhau, qua cac thai gian khac
nhau; du doan thong quan diéu tra chon mdu, tién hanh
phéng van.

1.3.1.3. Xac dinh chi phi phuyc vu cho viée dinh gia

Xac dinh chi phi cho viée dinh gia. Khi dua ra cac quyét
dinh v& gia thé hién & "phan tich hoa von” va lga chon mic
gia thich hgp trong méi tuong quan gita gia, doanh thu va
téng 1ol nhuan.

Phan tich m&i quan hé gilta gia thanh, san lugng va miec
gia du kién. N&u ban lanh dao biét duge chinh xac gia thanh
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san pham s& thay déi nhu thé nao khi s lugng sdn pham gia
tang, ho sé gianh thé chil dong trong viée dé xudt “chién luge
gia tdn cong”, chién luge gid “xAm nhip thi truong” hosc khai
thac co hoi ban hang & titng thuong vy, ngay ca khi ngusi
mua d4t mic gia thdp hon gia chao hang.

Tim ki€ém kha ning ha thdp gid thanh rit quan trong
trong viée thu hiit thém khach hang va loai bo déi thu canh
tranh khi tién lugng ¢d héi thi trudng.

1.3.1.4. Phan tich san pham va gia ca cta déi thi canh tranh

a) Nhiing nhiém vy c¢o ban cua bude nay 1a

- Thu thap cac théng tin vé gia thanh, gid ban, chéit
lugng va nhitng dic tinh khéc ciia san pham canh tranh, thai
dd cla khach hang vé tuong quan gia va san phdm clia ddi
thua canh tranh.

- Phan tich diém manh, diém yé&u trong chinh sach gia
ca d6i thu canh tranh. Xéc dinh pham vi, mic 46 va tinh
ch4t phan {ing vé gia cua d6i tha canh tranh.

b. Cac phuong phap:

- Clt ngudi di khao sat gia, stu tim biéu gia hodc mua
san pham cta dé thi va tién hanh phan tich mdi tuong quan
gifta gia va san phdm.

- Tién hanh phdng vin ngudi mua dé nhan biét sy chap
nhéan vé gia va chdt lugng san phdm cta déi tha cta hg nhu
thé& nao.

1.3.1.5. Lua chon phuodng phap dinh gia

Nhitng phuong phap co ban ma marketing thudng si
dung bao gém: dinh gia dya vao chi phi, dinh gia theo gia tri
cam nhan ctia khach hang, dinh gia canh tranh va d&u thau.

1.3.1.6. Lua chon muc gia cu thé

Doanh nghiép cdn phai lya chon cho minh mft mic gia
cu thé tuong ddi hop 1§ bing cach xem xét thém nhitng yéu t6
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anh hudng mang tinh chat tinh hudng chua duge phén tich,
chéng han:

- Nhitng yéu t8 tAm 1y cia ngudi mua khi cdm nhén gia.
Nhiéu khach hang xem gia cd 12 chi tidu chét lugng. Khi
cong ty FLISH MANU nang gia méi chai rugu ciia minh 1én
20% tit 4,5USD dén 5,5 USD mic tidu thu & cac clta hang
khéng giam, ma trai lai con tang 1én, Phudng phap xac dinh
gia con luu ¥ dén uy tin cia hang héa die biét c6 hidu qua
déi véi sadn phdm dat tién bdi vi cach dit gia nhu thé dy bao
mot cai gi d6 dic biét. Ngoai ra, ciing phal xem xét tam ly
cta khach hang bdi vi nhiéu ngudi cho riang gia nhit dinh
phai cé s 18.

- Tinh dén anh hudng cia cac bién s8 khac trong
marketing mix nhu; danh tiéng ctia doanh nghiép va thudng
hiéu, muc tiéu ella quang céo, viée ap dung cac chuong trinh
khuyé&n mai.

- Phan t{ng cla cac lyc lugng trung gian va nhitng luc
lugng khac ¢6 lién quan: thai d9 ctia cac dai 1y, nhiing ngudi
ban budn, ban }é, phan dUng cha cac d61 thi canh tranh,
nhiing dao luat mdi lién quan dén gia...dé ddm bio chic chén
ring chinh sach gia clia doanh nghiép 14 hop phap.

1.3.2. Lva chon phuong phdp dinh gid

1.3.2.1. Phuong phap dinh gia dua vao chi. Can eci1
chinh dé x4c dinh gia 1a chi phi bd ra dé sdn xudt va tidu
thu san phim.

a) Phuong phap dinh gia cdng lai vao gia thanh:

Gia du kién = gia thanh san pham + 141 du kién

Mite 1di dut kién c6 thé tinh theo gia thanh don vi san
pham, ciing c6 thé tinh theo gia ban. Phuong phap nay dude
ap dung rat phd bién vi nhiing 1y do sau: thit nhat, don gidn,
dé tinh, chi phi san xuat 1a dai lugng ma ngusi ban hoan toan
kiém soat duge; thit hai, khi tat ca cac doanh nghiép trong mét
nganh hang déu st dung phuong phap dinh gia nay, thi gia
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cta ho sé ¢6 xu hudng tuong tu nhau. Vi thé ¢6 kha niang giam
thiéu sy canh tranh vé gia: thi ba cach dinh gia nay nhiéu
ngudi cAm nhan ring, né ddm bao duge su edng bing cho ca
nguto‘l mua va ngudi ban. Ngum ban sé& khong ép gia khi ciau
san pham trd nén cang théng vi van tim kiém duge phdn lgi
nhudn cdng bing trén déng vén ho bé ra.

Song phuong phap dinh gia nay trong nhiéu truong hgp
cung chua thue sy hgp 1y. Bdi vi né di bé qua sy anh hu(jng
clia cAu va sy nhan thic vé gia clia khach hang, kho ¢6 thé
dung hoa duge sy canh tranh trén thi trudng vé gia.

Phuong phap dinh gia cdng 1di vao gia thanh chi thich
hop khi mic gia du kién trén thyc t& dam bao duge mdc tidu
thu dy kién, kinh doanh trong nganh & trang thai dn dinh.

b. Phudng phap dinh gia theo ty Igi nhuan muc tiéu va
phuong phap hoa vén

- Phuong phap dinh gia theo ty suit 1gi nhuan muc tiéu:
theo phuong phap nay doanh nghiép xac dinh gia trén cd s
dam bao ty suat I¢i nhuan trén von ddu tu (ROI).

Gia (ddm bao lgi nhuan muc tidu) = 1¢i nhuan mong
muén tinh trén vén dau tu/ s8 lugng tidu thu + chi phi don vi

Cong thitc trén sé dam bao cho ngudi san xu#t thye hién
ma ho mong muén, néu dam bao chinh xac duge mic gia
thanh va mice tiéu thu ude tinh 1a chinh xae.

- Phuong phap hda vén: dé c6 thé linh hoat hon trong
vigc dua ra cac mic gi4 ban, tudng dng vdi cac khéi luong
ban ¢6 thé c6 va dé dat quy moé 1¢gi nhuén myc tiéu mong
mudn, ngudi lam gi4 c6 thé st dung “phucng phap hoa vén”
hay “d6 thi hoa v6n”. Phuong phap hoéa vén duge st dung ¢6
hiéu qué khi doanh nghiép dy doan chinh xac khai lugng tiéu
thu. N6 con cho phép ngudi lam gia c6 thé xem xét téi cac
mc gid khac nhau va uée tinh duge nhitng anh hudng 6 thé
c6 cta ching dén khéi lugng tiéu thu va lgi nhuan. Dge biét
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dya vao phuong phap nay ngudl san xuat con ¢ thé du bao
duge khoang thdi gian dé c6 thé dat dude “diém hoa vén”.
Han ché caa phucng phap nay 12 ¢6 xu hudng xem nhe anh
hudng clia gia san phaAm canh tranh va tudng d6i mao hiém
vi chua tinh dén d6 co gidn chia cau d6i vdi gia.

1.3.2.2. Phuong phap dinh gia theo gia tri cdm nhén

Lam gia can ct theo gia tri cAm nhan cla khach hang vé
gia tri chi khéng phai chi phi nhu trong phudng phap thu
nhat. Khi dinh gia theo gia trj cdm nhén coa khach hang,
ngudi lam gia phai xay dung duge nhiing bién sb tao nén gia
tri cam nhén trong suy nghi clia ngudi mua, gia ban dy kién
duoc &n dinh theo gia tri cam nhan nay.

Dé xac dinh gia theo gia tri cAm nhén, ngudi lam gia can
tién hanh cac céng viéc sau diy: xay dung khai niém san
ph&m cho thi trudng muyc tidu véi chit hugng va gia ¢ du
kién cu thé; du kién khéi lugng ban mong mudn theo mic gia
du kién; du kién cong sut cin thidt clia nha may, von déu tu
va x4c dinh chi phi san xuat sin phim; xac dinh 1¢gi nhuan
theo mdc chi phi va gia du kién; nguoi chao hang sé thuyé’t
phuc khéach hang bang cach ching minh véi khach hang ring
161 ich ma khach hang nhan duge tit viéc tidu dung sdn phém
14 thoa dang.

Van dé quan trong nhét ctia phuong phap dinh gia “theo
gia tri cdm nhan” ctia khach hang la doanh nghiép phai xéc
dinh chinh xac nhén thdc cla thi truong vé gia tri clia san
phdm. Can tranh khuynh hudng thdi phéng gia tri cia san
phim din dén dinh gia qua cao hodic qua khit khe trong
danh gia dan dén dinh gia thap so v6i muc gia dang ra ho cé
thé tinh.

Pé ap dung duge phuong phap nay, nhiing ngum lam gia
phai nghlen ctiu that ky thi trtto‘ng muyc tiéu dé do ludng
nhén thic ca thi trudng v€ gia tri san phdm.
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1.3.2.3. Dinh gia theo muc gi4 hién hanh hay dinh gia
canh tranh

Doanh nghiép lay gfél cua d6i tha canh tranh lam cg sd.
Nguyén tic dat gia: dit gia ngang bing véi gia san phim
canh tranh - khi doanh nghiép quy mdé nhd va 12 doanh
nghiép theo sau, ho#ic sdn phim clia doanh nghiép co ban la
tudng ty vdi san pham cla d61 tha canh tranh.

Dat gia cao hon d6i thii canh tranh - khi doanh nghiép cé
san phdm khac biét véi sdn phdm cla d6i tha canh tranh va
dude khach hang chdp nhan. Tuy nhién, khoang chénh léch
vé gia khong qua 1dn @& tranh Anh hudng t6i nhiing khach
hang nhay cam vé gia. Nhat 1a sy khac biét khéng rd rang
trong tam tri khach hang.

Dat gia thap hon gia cia d6i tha canh tranh - ap dung
cho san pham ma khach hiang vén nhay cdm vé gia. Tuy
nhién, chénh léch giita hai muc giA khéng nén qua 16n dé
tranh khuynh huéng tao ra sy canh tranh vé gia mang tinh
chit quyét liét va tranh sy vi pham luat phap quy dinh cho
gia ca.

1.3.2.4. Dinh gia dau thau

Cac doanh nghiép tham gia du thau dinh gia trén co s6
dut doan mue gia ddu thiu cha cac d6i thi canh tranh. Doanh
nghiép muén ¢6 hgp dong phai cé gia thap hon va néu bing
v6i déi tha canh tranh ho phai ching minh duge sén phdm
ma ho mua cung {ng t6t hon hin san phidm ctia déi this.

1.4. Phén hoa gid va thay déi gid

1.4.1. Chién luge diéu chinh miic gid ca bdn

1.4.1.1. Dinh gia hai phin

Cac doanh nghiép dich vu thudng si dung cach dinh gia
hai phan. Mot phdn clia mic dinh gia ngudi tiéu dung chi tra
d€ duge quyén st dung san phidm & miic t5i thidu, phan thu
hai ngudi sit dung tra cho ngudi ban vugt qua mdc t6i thiéu.

x
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Théng thudng, ciac doanh nghiép dich va dinh gia 2 phin
theo xu huéng: cudc cho dich vu t&i thidu thip dé thu hit
khach hang. Phan lai cht yéu thu ti bd phan cude tra cho
phan tiéu dung thém cac dich vu khac.

1.4.1.2. PBinh ga tron gbi

Véi cach dinh gia nay, ngudi ban hang sé tap hgp cic san
phim riéng thanh bd hodc géi. Nguyén tic dinh gia tron géi:
Gia ca gbi < gia don vi, muc dich nhim thu hit khach hang
thich mua ca goi vét gia reé.

Trén thyc té& sitc hap din cla gia tron géi cing chi 161 kéo
mét 6 khach hang nao dé. Dé gia tang doanh thu va co hdi thu
lgi nhuan ca ti khach hang chi thich mua riéng ré, nguoi ban
c6 thé két hop ca hai phuong thite: ban tron géi va pha géi.

1.4.1.3. Dinh gia theo nguyén téc dia ly

Dinh gia theo nguyén tic dia 1y doi hdi cac doanh nghiép
phai dinh gia ban san ph&m cla minh cho khach hang theo
cac khu vue dia 1y. C6 mét s6 cach dinh gi4 sau:

- Xéc dinh gia FOB/CIF: véi cach dinh gia FOB, ngudi
mua s& phai thanh toan chi phf vin chuyén tit ndi giao hang
cha ngudi ban dén dia diém cudi clia ngudi mua. Con gia
CIF, ngudi ban s& phai chiu chi phi van chuyén dén dia diém
nguol mua lga chon. Xu huéng chung khach hang thich
théng bao gia CIF.

- Xac dinh gia théng nhdt bao gom ca chi phi van
chuyén: ngudi ban ap dung mdt mitc gia ban théng nhit gom
¢4 chi phi van chuyén cho moi ngudi mua khéng phan biét ho
& xa hay gAn. Gia ban = gia géc clia san pham + chi phi van
chuyén binh quan. Uu diém: phudng phap tinh toan don
gian, hap din duge ngudi mua cé cy ly dai, dam bao duge gid
ban théng nhat cho khach hang song lai kém hdp dén déi véi
khach hang c6 ey ly van chuyén gin.
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1.4.1.4. Chiét khau gia va bét gia

D¢ khuyén khich khach hang trong viéc mua va thanh
toan, cac doanh nghiép ¢6 thé diéu chinh mitc gia co ban ctia
minh va dugc goi la hinh thic chiét khau gia va bét gia.

Chiét khiu gia cho s8 lugng mua 16n d6 la viée gidm gia
cho nhitng ngudi mua ma khéi lugng trong mdt 14n mua hosic
tinh trong mét thoi gian nhat dinh 16n. Loai chiét khau nay
nhim khuyén khich ngusi mua ting khai lugng ella méi hgp
dong va mua tap trung nhiéu ldn & m6t ngudi ban.

Chiét khiu chitc néng (chidt khau thuong mai) 1a loai
chiét khiu gia ngudi sdn xuat ap dung cho cdc thanh vién
trong kénh phan phéi. Phin chiét khiu gia nay phai bao gdm
hai b¢ phan: chi phi ma cac thanh vién trong kénh phan phéi
phéi bé ra dé ti&n hanh cac hoat déng phin phdi san phim
theo chiic ning cha ho va 1ai thda dang cho nhiing nd lue va
ganh chiu rGi ro va 1ai théa dang cho nhitng nd lue va ganh
chiu rii ro cta nhitng thanh vién trong kénh.

Chiét khdu thoi vu 1a viéc gidm gia cho nhitng khach
hang mua sdn phdm hoyic dich vu trai vu. Loai trist khiu
nay cho phép ngudi san xudt duy tri mic san xuit én dinh
trong ca nam.

Chiét kh&u gia khuyén khich thanh toan nhanh la viée
gidm gia cho nhitng khach hang thanh toan bing tién va
thanh toan nhanh cho cic héa don mua hang. Muc dich
cha loai chiét khdu gia nay la khuyén khich khach hang
thanh toan ngay, giam bdt chi phi thu hdi ng va ng khé doi
¢ ngudi mua.

Bdt gia - gidm gia so voi biéu gia quy dinh. N6 dude ap
dung cho céc trudng hgp: ban lai hang cii, mua hang méi, bét
gia dé gidi phéng hang cham ludn chuyén, thudng cho nhiing
dai 1y tham gia vao cac chudng trinh hé trg tidu thy...

1.4.1.5. Dinh gia khuyén mai

Dinh gid khuyén mai 14 hinh thdc diéu chinh gia tam
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thdi nham muc dich hS trg¢ cho cac hoat dong xtc tién ban
hang. C6 mét s8 hinh thitc dinh gia Lhuyen mai nhu dinh gia
15, dinh gia cho dgt hang dic biét, gia tra gop, ban theo phiéu
mua hang, chiét khiu gia vé tam 1y.

1.4.1.6. Dinh gia phan biét theo déi tugng khach hang
khi 4p dung gia phan biét, doanh nghiép s§ ban nhiing san
phém ciing loai véi nhitng muc gia khac nhau cho cac khach
hang khéac nhau.

M4t s6 hinh thiic dinh gia phan biét: dinh gid theo khach
hang, dinh gla theo dia diém, dinh gia theo hinh anh, dinh
gia luc cao diém, thap diém.

1.4.2. Thay déi gid

Trong nhifu trudng hgp do nhing bién déi cta moi
trugng kinh doanh, cac doanh nghiép bude phéi thay déi ca
nhitng chién luge dinh gia ctia minh, nghia la phai chu dong
thay d6i gi4 ca mc gia co ban.

Cht dong giam gia khi: nang lyc san xuft tang, thi phan
giam, pha gia.

Chi: déng tang gia khi: lam phat, cAu tang hon so v6i cung.

1.4.3. B&i pho vdi chién luge gid cua d6t thu canh tranh

Giam gia khi d4 nang lyc va trong phap luat, gitt gia
kém theo st thay déi chlen luge marketmg, tang gia két hgp
thay d8i chit luong miu. Cach d6i phé t&t nhit la xem xét
can than cac giai doan trong chu Ky song san pham tam
quan trong cia mit hang, canh tranh, nguédn lyc clia d6i tha
canh tranh, ¢ hon

2. Chién luge vé kénh phan phdi hang héa

Phan phéi 1a mot bién s6 quan trong cha marketing hén
hop. Hoat dgng phan phdi giai quyét vidn dé hang hoa va
dich vu duge dua nhu thé ndo dén tay ngudi tiéu dung. Cac
quyét dinh phan phoi rdt phidc tap va ¢ anh hudng true
ti€p dén tat ca cac linh vyce khac trong marketmg Céac kénh
phan phdi cung cép cho ngudi tiéu ding cudl cung hoac
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khach hang céng nghiép cac lgi ich vé thoi gian, dia diém va
so hiiu.

- 2.1. Khdi niém, vai tré, chite ndng kénh phén phéi

2.1.1. Khdi niém

Kénh phén phéi 1a mét tap hgp cac doanh nghiép va ca
nhén doc 14p va phu thuge 14n nhau tham gia vao qua trinh
dua hang héa tit ngudi san xudt dén ngudi titu dung. Néi
cach khac, ddy 12 mdt nhém céac t5 chitc va ca nhan thyc hién
cac hoat dong lam cho san pham hoiic dich vy sdn sang cho
nguot tiéu dung hoidc ngudi sit dung cdéng nghiép, dé ho c6 thé
mua va st dung. Cac kénh phan phdi tac nén dong chay
hang héa ti ngu'dl san xuit qua hoac khéng qua cac trung
gian thuong mai dé t6i ngudi mua cuéi cing.

Cac trung gian thudng mai bao gdm: nha ban buén, nha
ban Ié, dai ly va méi giéi, nha phan phéi:

- Nha ban buén la nhitng trung gian ban hang héa va
dich vy cho cac trung gian khac, cho nha ban 18 hoic nhiing
nha stt dung ¢oéng nghiép.

- Nha ban 1é 1a nhitng ngudi trung gian ban hang héa
tric ti€p cho ngudi tiéu ding cuéi ciing.

- Dai ly va méi gidi 12 nhitng nha trung gian c6 quyén
hanh déng hgp phap thay mit cho nha san xuat.

- Nha phén phéi la nhitng trung gian thuce hién cac chic
ning phan phoi trén thi trudng céng nghiép hodc déi khi
ciing dung dé chi nha ban buén.

Tam quan trong clia céc trung gian thé hién ro khi
ching ta xem xét cac chitc ning clia ho v nhimng lgi ich ma
ho tao ra cho nguti mua cudi ciing.

2.1.2. Chite ndng kénh phén phéi

Chic nang ¢ ban nhét cla tat ca kénh phan phét la gidp
doanh nghiép dua sdn phim d&n ngudi tidu ding véi ding
mitc gid ho cé thé mua, ding ching loai ho cin, ding thoi
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gian va dia diém ho yéu ciu. Nhd c¢6 mang ludi kénh phan
ph01 ma khic phuc duge nhitng khac bigt vé thdi gian, dia
diém va quyén sd hitu giita ngudl san xuit véi nhitng ngudi
tiéu ding. Chic ning chi yéu chia kénh phan phol:

- Nghién cliu thi trudng nhdm thu thap théng tin can
thiét dé 1ap chién: luge phan phéi.

- Xte tién khuyéch truong cho nhitng sén phdm ho ban:
soan thao va truyén ba nhitng théng tin vé hang héa.

- Thuong lugng dé théa thuan phan chia trach nhiém va
quyén lgi trong kénh. Théa thuin véi nhau vé gia ca va
nhiing diéu kién phan phéi khac.

- Phén phéi vat chét: van chuyén, bao quan, dy tri hang
héa. Thiét 1ap cac médi quan hé, tao dung va duy tri méi lién
hé véi nhitng ngudi mua tiém nang.

- Hoan thién hang héa: lam cho hang héa dap {ng dude
yéu cAu cta ngudi mua. Taj trg: cd ché tal chinh trg gitp cho
cic thanh vién kénh trong thanh toan. San sé rui ro lién
quan dén qué trinh phan phéi.

Cén phan chia hgp 1y cic chiic ning nay gitta cic thanh
vien kénh. N&u nha san xuit tu thuc hién cic chiic ning nay
thi ¢6 thé chi phi phan phéi va gia ca sé cao hon. Khi mdt s6
chidc niang duge chuyen cho céc trung gian thugng mai thi chi
phi hoat dong cua ngutdl trung gian sé ting lén nhung téng
Chl phi hoat déng cua ngud trung gian sé tang 1&n, nhung
tdng chi phi phan phdi va gia ca hang hoéa lai giam di. Doanh
nghiép phai Iya chon thanh vién kénh c6 kha né.ng thyc hién
céc cong viéc phén phél véi ning sudt va hidu qua cao hon.

2.1.8. Vai tro cua cde trung gian thuong mai

Vai trd chinh eta cac trung gian thudng mai la lam cho
cung va ciu phit hgp mét cach trat ty va hiéu qua.

Cac trung gian ban hang héa va dich vu hu;u qua hon
nhd t51 thidu hoa so 14n tiép xic ban cAn thiét d€ thda man
thi truong muc tiéu.
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Cac trung gian thuong mai dem lai cho cong ty nhiéu Igi
ich hon so véi céng ty tu lam ldy nhd quan hé tiép xude, kinh
nghiém, viéc chuyén mén héa va quy mé hoat déng

Cac trung gian thudng mai khac nhau thue hién cac chie
nang marketing khac nhau va véi nhitng mite d6 khac nhau.
d day, cdc chiic ning marketing nay 13 hoan toan khach
quan, cAn phai ¢6 ngudi thye hién trong qua trinh phan phéi
san pham cho du 1a nha sdn xuat hay trung gian thuong mai.
Cac thanh vién kénh thudng dam phan vé cac chic nang cu
thé ma ho sé thuc hién. Dai khi xung dét xay ra, pha vd quan
hé gitta cac thanh vién kénh. T4t nhién nha san xuat c6 thé
loai b6 mot trung gian thudng mai nhung khong thé loai bd
cac chdc nang ma no thyc hién.

2.2. Cdac dang kénh phén phéi

2.2.1. 8¢ hoat déng cua kénh phin phoi

Cac kénh phan phdi hoat déng dude théng qua cac dong
Lhéy két ndi cac thanh vién trong kénh véi nhau. Néi dung
cua mdi dong chay mé ta céng vide ma cac thanh vién trong
kénh phai thuc hién trong qua trinh phén phdi hang héa. Mot
hé thong kénh hoat dong tot khi tat ca cac dong chay trong
kénh van dong thoéng sudt. Cac dong chay trong kénh van
dong theo nhiing hudng va cudng dd khac nhau cho thay miic
d6 phuc tap cha viéce t6 chitc va quan 1y hoat déng phan phai.

Mot kénh phan phéi 1a sd 1ién két cac doanh nghiép san
xuat va thudng mai khic nhau vi Igi ich chung. M&i thanh
vién trong kénh gilt mét vai trd riéng va chuyén thuc hién
mét hode mét s& chitc nang. Kénh sé& hiéu qua nhat khi timg
thanh vién duge giao nhitng nhiém vu ho c¢6 thé lam tdt nhat
va dat duge nhiéu lgi nhuan hon khi ciac thanh vién hoat
déng mdt minh.

Trén thuc t&, cac thanh vién kénh thudng quan tdm hdn
dén nhiing muc tiéu ngan han. Viéc hgp tac dé dat nhitng
mue tiéu chung cua kénh doi khi phai tit béd nhitng mue tiéu
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riéng. Diéu d6 giy ra sy xung dot trong kénh. Cé hai loail
xung ddt trong kénh: xung ddt theo chiéu ngang 1a nhitng sy
xung dot gitta cac trung gian d cung mitc d6é phin phdi trong
kénh; va xung dot theo chiéu doc xay ra gitta cac thanh vién
4 cac cAp phan phdl khac nhau trong kénh. Cac xung dot
kénh c6 thé lam giam hiéu qua cha kénh tham chi pha v3
kénh, nhung ciing c¢6 nhiéu trudng hgp xung dét lam cho
kénh hiéu qua hon do cac thanh vién tim ra phudng cach
phéan phéi t5t hon dé gidi quyét xung dot.

Theo méi quan hé giita cac thanh vién kénh va cach thic
thue hién céng viéc phan phéi etia ho, ¢6 thé chia cac kénh
phan phdi trén thi trudng thanh hai nhém 16n: kénh truyén
théng va kénh lién két doe.

2.2.2. Kénh truyén thing

Duge md td nhu mdt tdp hgp ngiu nhién cic doanh
nghiép vA ¢4 nhan doc lap vé chu quyén va quan ly. D6 1a
mdt mang ludi rdi rac két nol 1ong 1éo, quan hé mua ban gita
cic thanh vién kénh dude hinh thanh mét cich ngiu nhién
trén thi trudng theo co ché thi trudng tu do.

Cac thanh vién trong kénh hoat déng vi muc tiéu riéng
ctia ho chit khéng phai myc tiéu chung ciia ca kénh. Do quan
hé phan phél hinh thanh mdt cach nghu nhién nén mit
nhidu ¢dng sic cho viée dam phan.

Thidu sy lanh dao tap trung, quan ly khoa hoc, hoat
déng kém hiéu qua, c¢6 nhiéu xung dot tai hai, chi phi phin
phéi cao, nhiéu rii ro cho cac thanh vién kénh.

2.2.3. Kénh phén phét lién két doc

Dé khic phuc nhing han ché cha kénh truyén thong,
nhiéu doanh nghiép d& phat trién cac hinh thic t3 chic kénh
mdi dé thue hién cac chie ning phdn phéi hiéu qua hon va
dat cac thanh céng 16n hon, dé 1a cac hé thong marketing lién
két doc.
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Kénh phin phéi lién két doc (VMS) 1a cac kénh phén
phéi ¢6 chuong trinh trong tAm va quan 1y chuyén nghiép
duge thiét k&€ dé dat hiéu quad phan phéi va Anh hudng
marketing t&1 da téi thi trudng.

Cac thanh vién trong kénh c¢6 su lién két chat ché véi
nhau va hoat déng nhu mét thé thong nhat, vi muc tiéu théa
mén nhu ciu thi trudng ciia ci hé théng kénh. Giita cac thanh
vién c6 sy chi déng lién két va rang bude lau dai véi nhau.

VMS xuit hién gitp cho nha quan tri kiém soat dugc
hoat dong ciia kénh va chi ddng ngin ngita va gidi quyét
xung dot. Dat hiéu qua theo quy mé trong phin phél, kha
ning mua ban xéa bd nhiing cong viéc trung lap va giam
thiéu cac xung d6t giita cac thanh vién kénh.

M&i loai VMS ¢6 mdt gudng may khac nhau d€ thiét lap
hodc st dung quyén lianh dao trong kénh. Cac loai kénh lién
k&t doc: hé théng VMS tap doan, VMS hdp déng.

- VMS tap doan la két qua cia su két hop cac giai doan
san xuét va phan phéi vé cling méot chii s& hitu. Day 1a kénh
phan phéi ma tat ca cac thanh vién trong kénh déu thuje
quyén sd hitu ctia mét t6 chize. Cac kénh nay 1a két qud sy
md rong mot doanh nghiép theo chiéu doc nguge 1én phia
trén ti nha ban lé hodc xudi xudng phia dudi tit nha san
xuit. Trong cac hé thong kénh tap doan, sy hgp tac va quan
1y duge thie hién qua nhitng cach thic quan 1y théng thudng
trong ndi bd deanh nghiép. Ngudi quan 1y kénh tap doan ¢é
thé diéu khién hoat ddéng cia kénh bing ménh 1énh clia cAp
trén dé1 véi cip dudi.

- VMS hgp dong 1a hé thong kénh phan phoi ma su lién
két giita cac thanh vién kénh duge thyc hién qua cac hop
dong rang budc trach nhiém va quyén lgi giita cac thanh
vién trong kénh. Mot VMS hop dong bao gdm cac cd sd doc
lap ¢ nhidu khau san xuat va phan phdi khac nhau cang
théng nhat chudng trinh cda ho trén co sd cac hop dong,
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nham dat hidu qua kinh t& va cac muc tidu marketing cao
hon khi ho thue hién mdt minh. Trén thi trudng hién nay
VMS hgp ddng 1a phd bién nhat, ude dat khodng 40% doanh
s6 ban 18. Cé ba dang hgp déng khac nhau: chudi tinh
nguyén duge ngudi ban budén dam bao 14 hé théng kénh
VMS trong d6 mét nha ban budn phat trién quan hé hgp
déng véi nhitng nha ban 1é doc 1ap nhd nham tidu chuan
héa va phéi hgp hoat ddng mua, cac chuong trinh trung bay
hang héa va nd luc quan 1y tdn kho nham dat hiéu qua kinh
t& theo quy mé va gidm gia theo khéi lugng mua dé canh
tranh vdi cac doanh nghiép ban 1é lén. Cac VMS kiéu td
chitc hdp tac ban 18 tén tai khi cac nha ban 18 doc lap quy
md nhd 1ap ra mot t6 chite thuc hién chic nang ban budn, do
dé cac nha ban 1é trong kénh nay cé thé dat dude gia mua
thap, diéu kién mua wu dai. Phan phéi dic quyén - nhugng
quyén kinh doanh trong d6 cac dai 1y déc quyén cé thé ky
hgp dong cho phép dai 1y doc quyén duge doc quyén ban san
phidm cha ho trén mét khu vue dia 1y nhat dinh.

Cé6 thé néi trén thi trudng hién nay, canh tranh trong
nganh ban 18 khéng con don thuin li canh tranh giita céc co
sd doc lap nila ma la giita cac hé thong kénh phan phéi lién
k&t chiéu doc hoan chinh, quéan 1y trung tAm, c6 lién két rang
bude lau dai dé dat hiéu qua phan phéi cao nhit va anh
hudng dén ngusi mua 16n nhat.

2.3. Marketing cua cdac doanh nghiép bdn budn,
bdn lé

Cac nha ban budn va ban 1é déng val trd quan trong
trong cac hé théng kénh phin phéi, ho ¢ nhitng muc tiéu
riéng, dic di€m riéng va chién luge marketing riéng. Ngudi
quan ly kénh phai tim hiéu tit ca cAc van dé nay dé si dung
ho trong hé thdng phan phél cia minh.

2.3.1. Doanh nghiép bdn lé

Ban 1é 12 tdt ca nhiing hoat déng c6 lién quan dén viée
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ban hang héa hay dich vy tryc ti€p cho ngudi tiéu thu cusi
cung dé ho st dung cho ban than cht khéng phai kinh doanh.

Ban 1é 1a mét hoat déng c¢6 méi trudng bién déi cuc ky
nhanh, nhiing eéng thic ban 1é cia ngay hém qua c6 thé
khéng con phi hop cho ngay hém nay va chic chin khong
con phl hgp cho ngay mai nita, vi vy ngudi ban 1é phai theo
doi k¥ nhitng ddu hiéu bién d6i va sin sang dinh hudng lai
chién luge clia minh cang sém cang tot.

Céc quyét dinh marketing cia nha ban 1é:

Quyét dinh vé thi trudng trong diém: nha ban 1é phai xac
dinh rd va thu thép théng tin vé thi trudng trong diém va
quyét dinh xem hoat dong ctia minh sé duge dinh vi nhu thé
nao trong thi trudng dé. Quyét dinh dinh vi sé huéng dan
moi quyét dinh marketing khac cia nha ban 18 va nguge lai
moi hanh ddng marketing khac déu phai gép phin cing cd
dinh vi d6 cia nha ban 1é trén thi trudng da chon. Nha ban 1&
thudng ky tién hanh nghién citu thi trudng dé dam bao théa
mén dudc khach hang muc tiéu cita minh.

Quyét dinh vé nhitng mit hang va dich vu ma nha ban 18
cung cdp bao gém: chling loai hang héa, dich vu va biu
khéng khi clia clta hang. Chiing loai hang héa ctia ngudi ban
lé phai ddp ng dugec nhitng mong dgi ctia ngudi mua trong
thi trudng muc tidu. Ching loai hang héa sé 1a yéu td then
chét trong cude canh tranh gilia cac xi nghiép ban 1é tudng tu
nhau. Ngudi mua hang con quan tdm dén yéu td§ dich vu.
Hén hgp dich vu cho khach hang nhu giao hang tan nha, ban
chiu, bao hanh... 88 lugng dich vu 14 mét trong nhilng céng
cu quyét dinh trong canh tranh ngoai gi4 ca dé lam cho clia
hang vugt troi hon s6 cita hang khac. Yéu td thit ba trong cac
cdng cu canh tranh cia cdc nha ban lé 14 bdu khéng khi. Mai
gian hang déu cé cach bd tri mit bing riéng c6 thé gay khé
khén hay tao thuan tién cho ngudi mua di lai. Bau khéng khi
cua clta hang 1a do ngudi thiét k& tao ra bang cach k&t hop

117



cac tac nhdn thi giace, thinh giace, khiiu gide va xvic giac dé
dat hiéu qua mong mudn.

Quyét dinh vé gia ban: gid ca la yéu t6 canh tranh chu
y&u gan lién véi chat lugng hang héa va cac dich vu kém
theo. Nha ban lé phai biét cach dinh gia khac nhau cho
nhitng nhém hang héa khac nhau. Va cach diéu chinh gia
thich hop khi thi trudng thay d6i. D&i véi mét s6 mat hang ¢é
thé tinh phuy gia thap nhim muc dich bién nhitng hang héa
d6 thanh “mdi cau”, hay chiu thua 16 véi hy vong la nhitng
ngudi tidu dung sé tién thé mua luén nhitng mit hang khac
c6 phu gia cao hdn.

Quyét dinh vé xic tién hdén hgp: nha ban 1é phai biét
cich sit dung hén hgp cAc cong cyu xuc tién nhu quang céo,
ban hang truc tiép, khuyén mai, v tuyén truyén... Ding
quang cio trén bao chi, trén dai phat thanh va truyén hinh
la céc bién phap thudng xuyén st dung clia cac nha ban lé.
Thinh thoang ¢6 b8 sung thém quang cao dai chiing nhu bic
thu trao tay va nhitng td quang cao gl tryc ti€p qua buu
dién. Viéc ban hang tryc tiép cho ca nhin ddi hoi phéi hudn
luyén k¥ cho nhén vién ban hang cac thi thuat giao tiép véi
ngudi mua, thda man nhiing nhu cdu cda ngudi mua, cach
gial quyét nhiing méi nghi ngd va nhing ¥ kién khiéu nai
ctia khach hang. Viéc kich thich tidu thu c6 thé thyc hién
bang cach tién hanh trung bay trong ndt bo clia hang, si
dung cac phiéi mua hang trit dan, x6 s8 c6 thudng, t8 chitc
tham quan nhitng noi danh lam théng cdnh. Nhitng ngudi
ban 1@ ¢6 sang kién hay bao gio cing c6 thé tan dung dude cac
bién phap tuyén truyén.

Quyét dinh vé dia diém: chon dia diém dat ca hang ban
18 cing 14 yéu t& ¢6 tinh chit quyét dinh dén kha nang thu
hit khach hang cta nha ban lé va chi phi xdy dung hay thué
cd 8 vat chit sé tac dong 16n dén 1gi nhuin clia nha ban 1é.
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2.3.2. Doanh nghiép bdn budn

Ban buén bao gdm tit ca hoat déng nhim ban hang héa
va dich vu cho nhiing ngudi mua vé dé€ ban lai hoac dé kinh
doanh. Hoat dong ban budn rit quan trong vi né dam bao
dude hiéu qua ctia qua trinh thudng mai.

Nhiing nha ban budn khac véi cac nha ban lé d mot s&
di€m: thit nhit, nha ban budn it quan tdm hon dén van dé
kfch thich, bAu khong khi va dia diém cta xi nghiép thuong
mai cua minh, bdi vi ho chu y&u lam viéc v6i nhitng khach
hang chuyén nghiép chd khoéng phai ngudi tidu dung cubi
cting. Thu hai, 1a vé khoi lugng cac thuong vu ban si thudng
16n hon cac thudng vu ban 18, Thd ba, 1a vé mat luat 1é va
thué, phi... thi Chinh phl c¢6 lap trudng khac nhau déi véi
nhiing nguoi ban 1é va ban si.

Quyét dinh marketing ciia nha ban budn:

Céc nha ban buén phai xéc dinh rd thi trudng muc tidu
cla minh. Trén thi trudng mue tiéu ho ¢é thé chon nhiing
khach hang quan trong nhit, phuc vu uu tién hon, xay dung
méi quan hé véi ho £t hon. Nha ban budn c6 thé dé nghi véi
nhitng khach hang nay mét quy ché ty déng dat hang lap lai,
t§ chiic nhitng khéa huan luyén ban linh dao va lam dich vy
tu van. Déng thoi, ngusi ban buén cé thé loai bd nhiing
khach hang it ¢6 lgi hon bing cach dinh ra khéi lugng dit
hang t61 thiéu 16n hon hay tinh tang thém gia cho nhitng don
hang nho.

Quyét dinh vé ching loai hang héa va céc loai hinh dich
vu. Nha ban buén phai kinh doanh ddy ¢ mdt mit hang va
phai tén kho di dé giao hang ngay. Nha ban buén cling phai
xem xét dich vu nao l1a quan trong cin cung cip cho khach
hang va dich vu ndo cdn bd di hay tinh tién véi khach hang.
Diéu quan trong 14 phai hinh thanh mét s& dich vu quan
trong co ldi nhat véi khach hang.

Céach dinh gia cia nha ban buén: gi4 mua + chi phi va lgi
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nhuén, két hgp v8i nhiéu phuong phap dinh gla khac. Dé bu
dép nhiing chi phi c¢da minh, nhiing nha ban si thuang dugc
trich mt khoan chiét khau hoa hdng nhat dinh, chang han
bing 20% gia tri ban didu cla hang héa. Chi phi c6 thé dat tdi
17% tong lgi nhuan thuin va nhu vay thi 18i rong ctia nha
ban st chi con khoang 3%.

Da s8 cac nha ban budn khéng quan tdm nhiéu dén hoat
dong xuc tién. Phin 16n nhitng nha ban s khéng quan tam
qua nhiéu dén viéc khuyén khich. Chd y&u ho dung céc
phuong phap khuyén khich mét cach ngiu nhién nhitng
quang céo thuong mai kich thich tidu thu, tuyén truyén va
cac phuong phap ban hang tryc tiép. Ngudi ban budn si
dung mét s6 bién phap khuyén khich gian tiép.

Nha ban buén thudng dat dia diém & nhitng noi gia ré,
thu€ thép, chi phi rit it cho trung bay hang héa cling nhu
van phong. Ho thudng quan tAm dén xAy dung nhitng khu
kho hién dai, tu déng héa dé gidm thidu chi phi ngay cang
tang. Viéc cd khi héa kho hang ciing nhu viéc co khi hoa
nhiéu cong viée vién phong dang phat trién radt nhanh. Nhidu
nha ban budn di st dung may tinh va nhlmg nguosi xu ly vin
ban dé lam nhitng nghiép vu k& toan, viét héa ddn, quan ly
lugng hang duy trit va duy bao.
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Chuang V
CHIEN LUTC YEM TRO
DAY MANH TIEU THU HANG HOA

1. Ban chat va vai tro cha xac tién yém trg diy
manh tiéu thu
1.1. Bdn chdt

Marketing hién dai rdt quan tim dén cac chién luge xiic
tién hén hgp. Day 1a mét trong nhém bén cong dung dé tac
dong vao thi trudng muc tiéu nhim dat myc tiéu kinh doanh
cua doanh nghlep Ban chit clia xtc tién hén hgp 1a truyén
tin vé sdn phdm va doanh nghiép t6i khach hang dé thuyét
phuc ho mua.

1.2, Vai tré

Xic tién hén hop ¢6 vai trd quan trong khéng chi d61 véi
cac doanh nghiép ma cdn gitp cho ngudi tidu dung va xa héi
c6 nhiéu lgi ich hon.

a) Dot vdi doanh nghiép

- La cdng cy canh tranh giip doanh nghigp xdm nhap thi
trudng méi gitt thi phan.

- Gitip cai thién doanh s, diéu chinh nhu cau thi truong,
tim khach hang méi. Céng cu truyén théng giéi thidu san
phdm, doanh nghiép v h trg cho chién luge dinh vi.

- Tao sy thuén tién cho phén phdi, thiét lap quan hé va
khuyén khich trung gian phan phéi. Gidp xay dung hinh
anh tich eye ctia doanh nghiép d6i véi cac nhém cong ching,
giai quyét nhitng khing hoang tin tie xau, tao su kién thu
hat su chua ¥.

b) Déi vdi nguoi tiéu dung

- Cung cép théng tin cho ngum tiéu dang, gidp tiét k1em
cbng stc, thdi gian khi mua sam.
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- Cung cé&p kién thie, gidp ngudi tiéu dung nang cao
nhan thte vé& san phdm trén thi truong.

- Cung cép céc lgi fich kinh t& cho ngudi tiéu dung.

- Tao ap lue canh tranh bude doanh nghigp cai tién
hoat dong Marketing nhim thda man t6t hon nhu cau ngudi
tiéu dang.

¢) Pét vdi xa héi

_ Xde ti€én hd trg cho cae phudng tién truyén thong nang
cao chat lugng va giam chi phf phat hanh cing nhu da dang
héa san pham phuc vy xa hdi tot hon.

- Tao céng viéc cho nhiéu ngudi trong linh vue san xuft
va linh vuc lién quan, tao déng lyc canh tranh.

- La yéu t8 danh gia su ning déng phat trién ctia nén
kinh té.

2. Cac hoat dong yém trg diy manbh tiéu thu san
phim ctiia doanh nghiép

2.1. Quang cdo

2.1.1. Ban chét

Quang cao la nhitng hinh thie truyén thong khong truc
ti€p, phi ca nhan duge thyc hién thong qua cac phuong tién
truyén tin phai tra tién va cac chi thé quang cao phai chiu
chi phi.

Quang céo 12 mot phudng tién ¢6 kha ning thuyét phuc,
tao ¢d hdi cho ngudi nhén tin so sanh thong tin véi cac @61
thii canh tranh, ting thém stc thuyét phue, tao co héi cho
ngudi nhan tin so sanh thong tin véi cac d6i thu canh tranh
ting thém sdc thuyét phue véi khach hang muc tiéu.

Véi ngbn ngit quang cao phong phi, da dang, quang cio
c6 thé gidi thisu hang héa cha cdng ty, dich vu ban ciing nhu
uy tin, thé luc clia cong ty mdt cach hidu qua truce dién.

Quang céo 1a sy giao ti€p déi thoai gilla cdng ty va
khach hang, né chi la mdt hinh thdc thong tin mot chiéu:
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truyén tin vé edng ty, hang héa va san phim cda cong ty véi
khach hang.

Quang céo c6 thé tao ra hinh anh cho hang héa, dinh vi
né trong nguot tiéu dung. Song cling ¢6 thé si dung quang
cao dé kich thich tiéu thu nhanh, déng thdi thu hut khach
hang phan tan vé khéng gian véi chi phi hidu qua cho méi
lan tiép xtc quang céo.

Bude diu tién trong chuong trinh quing cao 1a xac dinh
muc tiéu quang cio. Nhitng muc tidu nay phai xuét phat ti
nhiing quyét dinh trudc dé cta doanh nghiédp vé thi trudng
muc tiéu, sy dmh vi trong thi trudng va hén hgp marketing.
Quang cdo cin thye hién cac muc tidu: quang cao gidi thiéu,
quang cao thuyét phuc, quang cio nhic nha,

Quang céo gldl thiéu la loai quang cao dung nhiéu trong
giai doan diu clia mét sin phém mdi xam nhap vao thi
trudgng. Muc tiéu chil y&u 1a lam nay sinh nhu ciu ban diu
cla ngudi tiéu dang. Quang cdo thuyét phuc trd nén quan
trong ¢ giai doan canh tranh gay gdt. Khi muc tidu cia
doanh nghiép 1 tao ra nhu ciu ¢6 chon loc trong ngudi tiéu
dung Mot vai loai quang c4o so sanh, né tim cach xac dinh vi
tri ndi bat ctia nhan hidu nay bing cach so sanh véi mét hay
nhiéu nhan higu khac. Quang cao nhic nhé rit quan trong
trong giai doan hung thinh cta san phdm nhim giit cho
khéach hang ludén nhé téi doanh nghiép.

2.1.2. Quyét dinh co bdn trong hogt dong qudng cdo

2.1.2.1. Céc quyét dinh co ban

Xac dinh muc tiéu quang cdo, muc tiéu sé chi phéi toan
b6 qua trinh hoat déng quang céo. Nhitng muc tiéu nay phai
xudt phat tit nhitng quyét dinh v& thi trudng muc titu, vé
viéc dinh vi sén phim hang héa clia doanh nghiép trén thi
trudng vé marketing mix. Ty ting diéu kién cu thé, quang
cho duge sdp xép tuy loai theo ¥ mudn la théng tin, thuyét
phuc hay nhdc nhd. Quang céo théng tin duge dimg nhiéu
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nhat trong giai doan ddu cla chu ky sbng cta san phidm véi
muc tiéu tao doan canh tranh. Quang cao thuyet phuc trd
nén quan trong & giai doan trudng thanh cha sén pham
nham duy tri khach hang.

Xac dinh ngin sich quang cAo: can cd vao muc tiéu dé
xac dinh ngan sach quang cao. Céng ty phai chi dung mic
cAn thiét dé dat mue tidu doanh s& va phai cin ¢t vao mét s&
y&u td dic biét nhu: cac giai doan clia chu ky séng san phim,
thi phan va didu kién s dung, canh tranh, tin suadt quang
4o, kha ning thay th& cta san phim. Cac sin phim mdi
thudng doi hoi ngan sach quang cao 16n dé tao su biét dén va
khuyé&n khich ding thit, nhiing sdn phdm sung méan chi duge
hd trg bing ngan sach nho hon theo ty 1 véi doanh thu ban
hang Nhitng nhan hiéu cé thi phin 16n doi hdi ngan sach
quang céo it hon tinh theo doanh thu ban hang dé duy tri thi
phan ctia minh. V& mat canh tranh, trén thi trudng ¢6 nhiéu
d51 thii canh tranh va chi phi quang céo phai lén dé loai trir
nhitng thong tin nhiéu cta thi trudng. Tan sufit quang cao,
s6 14n lap lai cAn thiét dé dua th(’mg diép clia quang cao gop
phin quyét dinh ngin sach quang cao. Nhlmg nhidn hiéu
thude loai thong thudng phai quang cdo manh dé tao nén sy
khac biét. C6 nhidu phudng phap xic dinh ngan sach quang
céo: cin cd vao kha nang, phan tram theo doanh thu, cin
bing canh tranh, myc tiéu va nhiém va.

Quyét dinh noi dung truyén dat: nhitng nha quang céao
ditng nhigu glal phap dé hinh thanh nhiing ¥ tudng dién ta
muc tiéu quang cdo. Cé thé st dung phudng phap quy nap
béing cach néi chuyén véi khach hang, nha budn, nha khoa
hoc...dé tim ra néi dung cAn truyén dat. Mot s§ khac su dung
phuong phap suy dién. Ngudi lam- -quang cao cin danh gia
cac phuong an théng dlep khac nhau. Noi dung quang cao
thudng tap trung vao van dé cot 161 cua viéc ban hang va no
truyén dat dugc diéu can dang quan tam vé& mot sédn phiam va
phai ddm bao 12 néi dung truyén tai cAn xéc thue.
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Quyét dinh phuong tién quang céo: cin ¢ vao muyc tidu
quang cao, déi tugng nhan tin ma chon phudng tién quang
cdo cu thé. Nhitng dic tinh quan trgng nhit cha cac phudng
tién quing cao ma cac doanh nghiép quan tam khi lta chon
12 muc dé trung thanh cta khach hang muc tiéu déi véi cac
phudng tign quang cao nhat dinh. Ngudi lam quang cao cin
xac dinh chinh xac vé pham vi quing cdo, tin suit quang
cao, cudng do tac dong. Ty theo diu kién ma doanh nghiép
lya chon phuong tién quang cio cho phit hgp: bao chi, truyén
hinh, gifi thu tryc tiép, truyén thanh, tap chi, quang cao
ngoai trol. Khi tung mét sdn phdm mdi ra thi trudng, ngudi
quang céo phai lua chon gitta loai quang céo lién tuc, quang
40 tap trung, quang cdo ludt qua va quang cdo titng dot.

2.1.2.2. Yéu cau va nguyén téc quang cao

a, Thong tin quang céo phai tiéu biéu, dac trung, doe dao
va ¢6 lugng théng tin cao.

Khach hang bi rat nhiéu thong tin vy quanh, cho nén
dé gay &n tugng véi khach hang, quang cao phai duge nghién
ctu ky ludng. Théng tin quang céo phai la nhitng théng tin
tiéu biéu phan 4nh dugc gt ich eg ban caa viéce tiéu dung san
phidm va phai c¢6 tinh ca bigt héa, nhdn manh hon san phim
canh tranh nhim muc dich thu hit khach hang va ting tinh
thuyét phuc.

Cach thiic quang cao ¢6 anh hudng rat }6n dén hiéu qua
cla quing cdo. Quang cio cang doc d4o thi cac thong tin
trong quang cao tac dong vao tdm ly ngudi tidu dung cang
nhanh. Lugng thong tin cao khéng c6 nghia la trong chuong
trinh quang cao phai liét ké va dua ra nhifu théng tin, ma
phai dua ra cac tinh huéng, hanh dong...Jam khan gi lién
tuong dén nhiéu diéu t5t cho sin phdm. Chinh vi vay, viéc
nghién ctu ky dic diém tdm ly cta khach hang trong thi
trudng la rat can thidt.



b) Quang cao phai ddm bao tinh nghé thuat va véin hoa

Thuyc hién nguyén tfc nay ciAn phai nghién citu cac yéu
t8 thudce v& khach hang va méi trudng xa hoi cAn dam bdo sy
phu hop ctia chudng trinh quang cao véi dic diém vé phong
tue, tAp quan, trinh 46 van héa cua dan cu ddng thoi ngay
cang nang cao gia tri thdm my, tinh chinh xac va khoa hoe
cua thong tin quang cio.

¢) Quang cdo phai trung thyc, ddm bao tinh phap 1y

Dam bao sy trung thuc trong quang céo sé tao ra tim ly
thuan lgi déi v6i khach hang trong viée tiép nhAn san phim
clia doanh nghiép. Hon nila quang céao trung thuc con thé
hién trach nhiém ca nha kinh deanh déi véi ngudi tiéu dung
qua d6 sé giit duge uy tin cho doanh nghiép.

d) Quang céo phai nhic lai thudng xuyén va diing thdi co

Trong thue t&, khi truyén tai thong tin véi khach hang
cic doanh nghiép phai d&i mét vdi tinh trang luang thong tin
16n xung quanh khach hang. Vi véy, can phai quang cao nhic
nhd khach hang lién tuc. TAn s§ quang cao dudi ba lan
thudng sé khong d tac dong dén khach hang. Thoi diém
quang cao c6 hidu qua nhat la vao lac ¢ nhiéu ngusi quan
tim dén chuong trinh quing cdo nhung phai véi tdm ly
thuan lgi.

&) Quang céo phai thiét thye, hiéu qua va phi hgp vai chi
phi danh cho quang céo.

Trong cAc chi phi marketing thi chi phi danh cho quang
c40 chiém mét ty trong rat 16n. Bdi vay cac doanh nghlep can
phai nghlem ttc tinh toan dén chi phi va hiéu qua mang lai
clia quang cao. Béng cach st dung hiéu qua hoat ddng thu
nghiém va déi chitng cac doanh nghiép co thé danh gia duge
hiéu qua quang cao thong qua sy gia téng cua doanh s3 ban,
thi phan ma doanh nghiép kiém soat.
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2.1.3. Ddnh gid chuong trinh qudng cdo

Trudc hét dya vao doanh s8 dé danh gia hidu qua cia
quang céo. Phuong phap danh gia hiéu qua la so sanh khéi
lugng ban gia tang véi chi phi quang céo trong thdi ky da qua.

Hiéu qua trong doanh s& thudng khé xac dinh vi doanh
s0 chju anh hudng clia nhiéu nhan t8 bén ngoai. Miic dé kiém
soat cic yéu t8 nay cang cao thi viée xac dinh hidu qui cia
quang céo téi doanh s8 cling thuan lgi va chinh xac.

Hiéu qua quang céo con duge danh gid qua hidu qua truyén
thong bang cAc chi tidu nhu bao nhiéu ngudi biét, bao nhidu
ngudi nhd, bao nhiéu ngudi ua thich théng diép quang cio.

2.2. Xiic tién bdn (kRhuyén mai)

2.2.1. Khdi niém

Xie tién ban 12 mdt hoat dong truyén théng trong dé sit
dung cac cong cu tac dong truc tiép, tao Igi ich vat chdt bd
sung cho khich hang nhy phi€u mua hang, qua tang, ching
thu hit su cha § va thudng xuyén cung cép théng tin dé din
khach hang tdi dang thd san pham. Ching khuyén khich
vigc mua hang nhd dua ra nhiing lgi fch phu thém do mua
hang héa caa doanh nghiép.

Sy phat trién nhanh chéng hoat déng kich thich tiéu thu
nhat la trén cic thi trudng ngudi tidu ding 1a do nhidu yéu t&
tac dong. D4l véi cac nha quan 1y, déi thi canh tranh, nhiing
nguci trung gian ngay cang thiy tdm quan trong cla viéce
kich thich tiéu thu. Doanh nghiép sl dung bién phap xuc
ti€n ban dé c6 duge phan ung dap lai cla ngudi mua sém
hon. Tuy nhién, tac dong cha xdc tién trong thdi gian ngan,
st dung trong dai han cé thé gdy phan tac dung.

Viéc kich thich tidu thu s8 c6 hiéu qua cao nhat khi s
dung né két hgp véi quang cio. Trong mét edng trinh nghién
ctiu da khing dinh ring viéc trung bay tai cic ndi ban hang
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ké&t hop véi quang cao trén truyén hinh cla cong ty da dam
bao tang 15% khéi lugng tidu thu so véi truong hgp cling
trung bay hang tudng tu nhung khong quang cido dong thdi
trén truyén hinh.

2.2.2. Quyét dinh xiic tién bdn

2.2.2.1. Xac dinh nhiém vu ctia xtc tién ban

Khuyén khich ngusi tidu diing mua véi s3 lugng 1én va mé
ra nhiing khach hang mdi, kich thich ngudi chua sit dung
hang héa diing thi né, thu hit nhing ngudi mua cac nhan
hiéu ctia d6i th canh tranh chuyén sang dung né. Déi véi
nhitng nguoi ban 18 thi ¢6 nhitng nhiém vy khuyé&n khich ho
b6 sung mat hang méi vao chling loal cha minh, duy tri d mic
d6 cao luong hang du trit va nhitng thi lién quan vdi né. D6
v6i thanh vién trung gian: khuyén khich lyc lugng phan phéi
nay tang cudng hoat ddéng, cing ¢6 md rong kénh phan phdy,
thuc hién dy trit thi trudng, phin phdi thuong xuyén, lién tuc
nhAm md réng mua vu tiéu diing cho sAn phdm hang héa.

2.2.2.2. Lya chon phudng tién khuyén mai

Phan chia theo cac nhém tiy thude vao muc tiéu: nhom
cong cu tao nén 1di ich kinh té& tryc tiép thic ddy ngudi tidu
ditng gdm: phiéu mua hang, bao géi theo gia uu dai, thudng,
phidu thudng, géi hang chung, qua tang. Phiéu mua hang la
mét gify xac nhan ngudi tiéu dang duge hudng quyen wu dai
giam gia khi mua mét loai hang cu thé, phiéu mua hang c6
thé hiéu qua déi véi viéc kich thich mat hang c6 nhan hiéu
da chin mudi va d6i véi viéc kich thich ngusi tiéu ding dung
thit hang méi. Thudng 13 hang héa duge ban véi gia rat thap
hay tham chi cho khéng dé khuyén khich mua hang khac.
Pay 1a nhém cong cu thiae day hoat déng cta cac trung gian
trong kénh phan phéi, cac nha sian xuft dung k¥ thuat nhim
tang cuong sy hgp tac, diy manh tiéu thu cia nha phén phéi
nhu nha ban budn, ban 1é va dai ly.
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Soan thao, thi diém va trién khai chuong trinh khuyén
mai: doanh nghiép quan tAm d&n cac vén dé: cudng db kich
thich, d dam bao thing 1gi ciAn ¢6 mite d6 kich thich téi
thiéu. Cudng dd kich thich ty le nghich véi nhip dé tiéu dung.
bai tugng tham gia 1a t4t ca hay chi mét nhém ngudi.
Phudng tién phé bién tai liéu la cac nha truyén théng phai
cong bd chuong trinh xdc tién ban cla céng ty va tuyén
truyén cho né. Thoi gian kéo dai cla canh tranh: thdi gian
khuyén mai phai vita d ddm bdo ngudi tisu dung c6 ca hoi
thu duge Igi ich do chuong trinh nay mang lai. Lya chon thai
gian dé thuye hién chudng trinh khuyén mai, phu thuge vao
d4c diém san phdm thi truong. Xac dinh ngan sach khuyen
mai theo nhiém vy hoan thanh hoic theo ty 1& % cta ngin
sAch marketing.

Ngum lam marketing phai ¢6 thém mét s quyét dinh
nita dé dinh rd toan bd chudng trinh khuy&n mai: thdi gian,
chi phi cho chuong trinh khuyén mai, thdi han khuy&n mai,
cac bién phap thit nghiém truéc khi tién hanh chuong trinh
khuyé&n mai,

2.2.3. Ddnh gia két qud cia chuong trinh xic tién bdn

Dé cac chudng trinh khuyén mai thyc thi m@t cach hitu
hiéu, cAn chuén bj cAc ké hoach thyc hign v3 kidm tra cho
tu‘ng bién phap. K& hoach thye hién phai tinh ca thdi gian
chuén bi va thdi gian ban hang.

Higu qua clia chudng trinh xtc tién ban duge danh gia
dya trén két qua lam ting doanh s§. Doanh nghiép tiéu ding
thudng s dung phuong phéap so sanh céc chi tidu doanh s6
tiéu thu cta thai gian trudc, trong va sau khi thuc hién
chudng trinh. Nghién citu dit liéu v€ khach hang s& cho thdy
nhiing loai khach hang dap tng chudng trinh khuyén mai va
ho da lam gi sau khi két thic chudng trinh d6. Cac chudng
trinh khuyén mii cling duge danh gii qua nhiing thit nghiém
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véi su thay @61 vé mite dd kich thich, thdi gian tién hanh va
cach phé bién chudng trinh.

2.3. Tuyén truyén

2.3.1. Khdi niém

La hoat dong nhim xay dyng hinh anh tdt dep cho
thuong hiéu hoic cho doanh nghiép trong cfng dong.

Tuyén truyén con 13 mét by phin ciu thanh cia méot
khai niém rong 16n hon, d6 1a hoat dong t8 chite du luan xa
hdi - du luan thi trudng. Tuyén truyén cé thé tac dong sdu
sic d&n mic dd hiéu biét clia x3 héi, c6 kha ning thuyét phuc
ngudi mua 1dn va it t6n kém hon nhiéu so véi hoat dong
quang céo.

Céng ching 14 moi ngudi cé6 quan tdm ho#c anh hudng
thuc t& hay tiém tang dén kha ning cia doanh nghiép. Céng
chiing c6é thé tao thuan lgi hay khé khan cho hoat déng kinh
doanh cta mét doanh nghiép. Viéc xay dyng méi quan hé t6t
dep v6i cac gidi khac nhau cla cdéng ty bing cach danh duge
su yéu chudng clia cdng ching, xdy dung mgt hinh dnh céng
ty rdt hay cting nhu x{ tri v ngin chin nhing tin dén,
nhiing cdu chuyén, nhitng bién ¢ khéng hay.

Céc doanh nghiép cdn c6 bién phap cu thé dé giai quyét
cdc quan hé véi cong ching chi y&u. B phan quan hé véi
céng ching phé bién cha doanh nghiép c6 trach nhiém lap ké
hoach, theo dai thai dd clia céng chiing thuge cic t& chitc, dan
x&p va xit Iy du luén, phdn phéi théng tin va giao tiép dé tao
dyng uy tin cho doanh nghiép.

Cac hoat déng cd ban ma b§ phan quan hé cong ching
thuc hién: quan hé véi bdo chi, tuyén truyén sin phém,
truyén thong clia doanh nghiép, van dong hanh lang, tu van.

Trén thyc t&€ nhitng ngudi 1am marketing thuong quan
tam dé€n két qua cudi cling, trong khi nhiing ngudi lam cong
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tac quan hé cong ching lai xem nhiém vu cla minh 1a chusn
bi phan phdi théng tin. Hién nay, nhiéu doanh nghiép dang
hinh thanh bj phan marketing quan hé céng ching
MPR(marketing public relation) ¢é nhiém vu: h trg viéc gidi
thiéu san phdm méi, hd trg viéc xac dinh lai vi tri cta mot
san phdm sung mén, tao nén sy quan tdm dén mot loai san
phdm, tao 4nh hudng dén nhitng nhém mye tiéu nhat dinh,
tao dung hinh anh cta doanh nghiép bing cach tao nén
nhitng ¥ nghi t5t dep vé cac san phdm ciia né.

2.3.2. Quyét dinh

Xac dinh muc tiéu xudt phat tif muc tidu marketing, dé
thyc hién duge muyc tidu chién luge dé ra, tuyén truyén phai
chi tiét héa dé c6 duge muc tiéu nhidm vu cu thé ddi véi cac
loai hang héa trong nhiing thdi ky khac nhau trén cac thi
trudng. Muyc tiéu cang chi tiét cu thé, rd nét, né bac ham ca
dinh huéng va d6i tugng thi t§ chiic hoat déng sé thuan lgi.

Thiét k& théng diép va chon cung cip tuyén truyén
thudng 12 cdu chuyén hay, bai viét 1y thd vé san phdm cia
cong ty. Cac phuong tién quan hé véi céng ching thudng
duge st dung: cic xuidt ban phim (cac bai bao, cudn sich
nhd, tu liéu nghe nhin, ban tin doanh nghiép, tap chi), t&
chic cac sy kién dic biét (hdi nghi béo chi, héi thao chuyén
dé, trién 1am, 18 ky niém, bdo trg cac hoat déng thé thao va
vin héa), tim kiém sang tic ra nhitng tin titc vé doanh
nghiép, cac bai bao néi chuyén vdi céng chiing, cac hoat déng
xa hoi, nhitng phuong tién nhan biét doanh nghiép (logs,
bang hiéu, danh thiép...). Mdi phuong tién doi héi mét cach
truyén tai théng tin khac nhau, do dé dé s dung ching mat
cAch c6 hiéu qu4, ngudi quan tri marketing quan hé véi cong
ching cin thist k&€ thang diép cho thich hgp véi viée st dung
ting loal phudng tién dé.

Thye hién tuyén truyén: hoat ddng tuyén truyén din ra
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trong m{t thdi gian, mot khdng gian nhét dinh. Cin c6 k&
hoach chi tiét, cu thé Iua chon thong diép va Iga chon phuong
tién truyén tin. Vdn dé quan trong nhat 14 xay dyng va khai
thac dudc quan hé ¢4 nhan véi nhiing ngudi bién tdp & cac
phuong tién truyén tin.

2.8.3. Ddnh gid két qud truyén théng

Trong viéc trién khai marketing quan hé véi cong chiing
khéng bao gid cac thong diép cling duge ngudi bién tap cha
phuong tién truyén théng ch&p nhan. Vi thé dé truyén tai
duge théng diép dén véi céng chiing muc tiéu, nhitng ngudi
lam marketing quan hé cong ching phal xem nhitng ngudi
bién tdp cha cdc phudng tién truyén théng nhu mét thi
trudng. Cong tac tuyén truyén cdn phdi than trong khi né
lién quan dén viéc td chie su kién dic biét nhu hdi nghi bao
chi, tiéc chiéu dii, cace cude thi tranh gidi toan quéc.

Do marketing quan hé ¢éng ching duge thyce hién véi cac
cong cu cd dong khac, nén viéc do ludng hidu qua cia nd
khéng dé dang. Mét s§ phuong phap danh gia: do ludng sd
ldn théng tin xuit hién trén phudng tién théng tin dai chiing.
Sy do ludng nay chua phai hay 18m, ching khéng néi 1én
duge ring c6 bao nhiéu ngudi thyc sy da doc hay nghe, chiing
ciing khong cho biét ngudi ta nghi gi sau d6. Thém niia,
ngudi doc v ngudi xem cac phuong tién truyén théng cé sy
trang lip nén cach nay khéng thé cho biét lugng khan thinh
gia thuc sy da vuon dén 1a bao nhiéu.

Mbt cach do ludng hay hon 13 sy thay d6i trong chuyén
biét, hidu va thai do d6i v6i san pham, két qua tu chién dich
quan hé cong ching. Viéc danh gia su thay déi d6 doi héi
phat do ludng mde d6 trude va sau. Tac dong d61 véi doanh s6
néu c6 thé 1a cach do ludng tot nhat vé nd Iyc clia quan hé
cong ching.
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2.4. Ban hdang cd nhén

2.4.1. Khdi niém

La mét cong cu hidu qua nhit 8 nhitng giai doan hinh
thanh sy ua thich va niém tin cha ngusi mua va giai doan ra
quyét dinh mua trong qua trinh mua hang.

D61 v6i xa hoi, ban hang c6 vai trd kich thich nén kinh
t&, truyén ba syg ddi méi. Déi véi doanh nghiép, ban hang
mang lai thu nhap cho nha san xuit, nghién ctu thi trudng,
tim hiéu nhitng phan héi ctia khach hang; d6i véi khach hang
bay t6 ¥ kién khach hang cho cong ty.

Ban hang c& nhén doi héi ¢6 sy giao tiép qua lai gifta
hai hay nhiéu ngudi, né hinh thanh nhiéu m&i quan hé
phong phi, da dang. Ngudi ban truc tiép giao dich do dé
hinh thanh cd ché thuan 1gi, riéng biét dé ngudi mua cung
cdp théng tin nguge chidu va ¢6 phan dng dép lai. Ngusi
ban hang ¢6 vai tré: thim do dé biét thém vé cac vudng méc
ctia khach hang, nhan vién ban cé thé difu chinh céng hién
tiép thi cho vita véi nhu cAu chuyén biét ctia méi khach
hang va c6 thé théa thuan vé& diéu kién mua ban; nhan vién
ban hang c6 thé xay dung quan hé ci nhén lau dai véi
nhiing khach hang quan trong.

2.4.2. Qud trinh bdn hang

2.4.2.1. Thim do va danh gia

Bude dau tién trong qua trinh ban hang la xac dinh cac
khéch hang tiém ning. Ngudi ban phai tiép xic véi khach
hang phat trién tao dyng mé&i quan hé cla riéng minh va duy
tri khai thac tot cac méi quan hé dé. Viéc tham do khach
hang bao gébm xac dinh va danh gia cac khach hang. Néu
hoan t4t 10% doanh s& ban cia ndm, céng ty ban cdn phai
dit s6 1an tham do gap 10 14n s6 dé6.

Viéc thim doé khach hang bao gém xac dinh va danh gia
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cac khach hang - hinh dung ho 12 ai va ho ¢6 nhu ciu hay
méi quan tdm ban dAu nao d&i véi nhitng gi ma ban c6 thé
cung ing hay khéng. Nguyén tdc vang: “ditng bd phi thdi
gian véi nhitng ngudi hoan toan khéng quan tim dén san
phim cta ban”. Trong thuc t€, tdm quan trong cla viéc tham
dé khach hang bing dién thoai dé tao thém cac cd hdi ban
hang mdi 1a mot didu khong thé xem nhe. Pay 13 mdt nhan
t& trong chu ky ban hang ma tit c& cac hoat déng khac déu
phu thuge vao. Néu khong c6 mdt ngudn cung dng déu dén
cac khach hang tiém niing thuc sy, va dude sang loc k§ thi
hoan toan khéng c6 co hoi nao dé thé hién kién thie siu rong
va cac k¥ ning ban hang cla ban, hay cac dich vu va san
phdm ctia céng ty ban.

2.4.2.2. Tién tiép xtc

Ngudi ban cAn biét v& cong ty khach hang tiém ning va
nhitng ngudi mua ciia céng ty cang chi tiét, cu thé cang tot.
Trudc khi chao moi mét khach hang tudng lai, nhin vién ban
hang nén biét cang nhiéu cang t&t vé sin phdm ciing nhu vé
t6 chitc d6. Bude nay goi 14 ti€p can, nhin vién ban hang phai
dit ra mye tiéu cho mdi, ching han dé c6 thé gidp thim tra
chét lugng ciia khach hang tudng lai, dé thu thap théng tin
hay dé ban duge ngay. -

Cac van dé sau diy néu ra gidp ngudi ban hang hiéu rd
vé san phdm hay dich vu clia minh ciing nhu xac dinh sy phi
hgp v6i nhu cdu cta khach hiang: 1iét ké cac cu hoi hoc baa
nhat vé san phdm ma khach hang sé hdi va ty tim nhitng ciu
tra 15i ma ban cam thiy hai Iong, hay suy nghi vé sdn phim
hay dich vu va liét ké ra cac dic tinh va 1¢i thé cia né, lap ra
m6t hé so khach hang ly tuéng, soan thio ban md ta vé san
phdm cla ban ding cac tit tugng hinh, tugng thanh va ggi
cam, liét ké cac diém tuong ddng gitta san phdm cha ban véi
cie san phdm khéc trén thi trudng.
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2.4.2.3. Tiép xuc

Nhin vién ban hang phai biét cach ti€p xdc chao mai
ngudi mua dé c6 méi lién hé tt ban ddu. Bude nay bao gém
chuyén bé ngodi ctia nhén vién ban hang, cach md chuyén va
nhén xét khién ngudi ta ti€p chuyén.

a) Tao tinh cdm ca nhan véi khach hang tiém nang

Chung ta giao tiép va tao anh hudng d6i véi ngusi khac
théng qua ba kénh giao tiép chinh: ngén ngii diéu b, am diéu,
glong néi va ndi dung néi. Chung ta ¢o thé xdy dyng nhiing
m&i quan hé tét béng cach lam chu ba kénh giao tiép nay.
Nhitng 4n tugng ddu tién duge hinh thanh khéng qué 10 giay:

VAn dé ddu tién trong ngdn ngil diéu bd chinh 1a cach &n
mic va ngoai hinh. )

Vén dé thi hai tao duge cam tinh 1a tu thé va cit chi phai
phi1 hgp.

Van dé thi ba 1a dam bdo phl hgp véi téc d6 va nhiing
khach hang néi. .

Luu §: tit ngit ching ta ding kém guan trong nhéit.
Nghién citu cho thay ngudi ta chi tap trung chd ¥ 50% nhiing
gi ban néi va ghi nhd duge 10%.

b, Sy hai hude bao git ciing thanh céng - tAm quan trong
cua 6c khoi hai

Oc hai hude chinh 14 c6ng cu giao tiép quan trong vé hiéu
lyc nhat, khong c6 gi gdy dung méi qua hé t6t hon sy hai hude.
N6 gitip nang qué trinh ban hang 1én tAm miic cao nhét.

2.4.2.4. Gidi thiéu va ching minh

Nhén manh 1gi ich clia khach hang - si dung djc tinh
clia san pham & bude gidi thiéu cha tién trinh ban, nhén vién
ban hang ké cho ngLIdl mua nghe “cau chuyén” v& san phdm,
qua viéc trinh bay sin phdm duge Jam thé nao hay tiét kiém
dugc tién bac ra sao.
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a) Cac khia canh tao nén mdt budi chao hang thanh
cdng: bén bi, dam béo thong thao v& khach hang tiém néng,
chuén bi k¥ ludng, ding di tré, té ra chuyen nghiép, di thing
vao vin dé that nhanh sau dé hai, ling nghe va tiép tuc hoi,
chuén bj mot danh sach cac khach hang da hai long, ¢6 sn
mét cudn s§ luu nhanh nhiing 16 ky tang khen ngcil

Ky néng trinh bay chuyén nghiép bao gém mét s& 1o
khuyén hitu ich sau: céc khach hang tiém ning cfia ban sé
mua thal d¢ va sy chdn thanh ciia ban trude khi mua san
phdm hay dich vy, céc ky thust va ky ning ban hang phai
duge sit dung phéi hgp, ban phai kiém soat sy trinh bay cta
ban, nghi dén ban hang nhu mét trd choi va ban phai luén
chién thdng, trinh bay véi ca nhiét huyét, luén tim kidm mot
don dat hang.

Trinh bay cAn luén ngin gon, dé hiéu. Cang dé cao uu
diém ctia hang héa cang dé tht bai so véi néu mét it tinh
ning. Cang dé cap dén nhiéu cang c¢6 nhidu co sé dé tranh
cdi. Chi it ngusi ¢6 thé nhé 5 diém sau mét 1dn chao hang. Vi
vay, trudc hét cidn phdi quyét dinh 5 diém chinh ndo cin
khach hang ghi nhé. Ngudi ta thudng d& nhé dén nhiing gi
trinh bay trong phut ddu tién va phiit cusi cung, vay hay dit
céc diém chinh vao thdi diém d6.

b} Kich thich moi gi4c quan clia khach hang, bao gém céc
hoat déng sau:

Lang nghe, theo d&i, nghe ngéng, cdm nhan, ga gém
trinh bay, tra 16i, cudi; hay ké mét cau chuyen trung bay san
phdm ra; dé cho khach hang sd nin va cAm nhan; bign dic
diém thanh 1¢i diém; thit sin phém; gidi thich nhiing didu
ma khach hang vita néi; diing néi qua nhiéu; nhan manh vé
dich vu hau maii; nhdn manh vé méi quan hé lau dai; ban dé
giup khach hang chit khéng ban vi hoa héng; méi lién hé
quan trong nhét trong quy trinh - hay dit cidu hdi ding; tao
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cho minh hoan toan khac biét so véi d6i tha canh tranh hoge
bt ky ngudi nao khéc; hoan toan tin tudng vao nhitng didu
ban néi va nhing diéu ban 1am; dimng e ngai khi si dung céc
thi thuit ban hang; thuc hién véi t4t ¢ sy dam mé ciia ban.

¢) Phat hién nhu ciu clia khach hang théng qua dat cau
héi. Céc meo sau dude sit dung dé cau héi hiéu qua: sit dung
nhitng cdu héi md dé phat hién chinh x4c khach hang cin gi;
dét cdu héi dé xac dinh, dé din dit khach hang dén quyét
dinh mua hang; d4t cau héi mé 1a bién phap béan hang mém
déo va khi ban dat cau héi hay ling nghe cau tra 13i; cau héi
md tot 1am 1§ ré nhitng nhu cdu va mong muéh, sau dé ban
¢6 thé dap ing dude; hiu hét cac khach hang déu cdn sy gidip
dd khi quyét dinh mua hay khéng, ling nghe cau tra 13i la
cach tdt nhét gidp khach hang quyét dinh.

5 meo giao ti€p hitu hiéu: ding d& dai chdp nhan diéu gi
ngay, diit ciu héi md dé ddm bao hidu hét moi nhu cdu cta
khach hang; néi dé ngudi khac hidu duge, ding dung qua
nhiéu tir ngit chi ding cac tir dd hidu; theo ddi cac diu hiéu
ngdn ngit diéu b dé€ xac dinh khach hang c6 hai 1ong véi véi
nhitng gi dang xy ra hay khéng; ddm bao hanh déng di doi
v6i viée lam, moi ngudi déu tin vao viéc 1am hon 14 18i néi;
sén sang dap ing cic nhu cAu va tim trang cia khach hang,
lam cho ho thdy thu gign va thoai mai.

St dung céu hdi thim do sé giup phat hién va xac dinh
dudc cac nhu cdu clia khach hang. Cac cdu héi tham do sé:
khai mao dong théng tin giao tiép, tao hing giao tiép, khién
khach hang tham gia va chid tam vao.

Cac cach dé ban cac Igi ich clia sdn phim: tap trung vao
suy nghi sdn phd&m nay mang lai cho tbi nhiing gi v dua ra
nhitng san phdm dé théa man diéu d6; ghi nhé ring khach
hang muén biét nhiing gi ma sin phdm mang lai cht khéng
phai chiing 1a gi, vi vy hay bién khai niém sin phim thanh
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lgi ich ma san phdm mang lai va ban s& khién khach hang
quyét dinh mua hang; tim hiéu sy khac nhau giita dic diém
va 1gi ich, va tap trung vao I¢i ich d6; d€ tranh cadm giac vé
giad ci nén tap trung vdo lgi ich cha sin phim, gitp cho
khach hang thay tai sao san phdm cé gia tri cao vdi gia ban
nhu vay bing cach nh&n manh cac igi ich; phai trinh bay lgi
ich mét cach chuyén nghiép vi khach hang chua biét nhiéu
t4i san phim.

9.4.2.5. X1 1§ tit chéi

Ngudi ban tu xiy dung tinh hudng tit chsi. T chéi phn
16n mang tinh chdt tdm 1§: ua thich nhin hiéu cii, khéng
thich phai quyét dinh...Ngoi ra, con ¢ sy chéng ddi logich
nhu phan tng vé gia ca, dic tinh cla sidn phim. Ngudi ban
hang c6 thé dit ra cau hdi dé chinh ngudi mua tra 10i vé sy
phan khang cta ho va bién thanh mdt trong nhiing nguyén
nhan mua hang.

Céc cach thic sau s gidp xi Iy tit chéi: léng nghe ¥ kién
phan d&i va xAc dinh xem né c6 thue hay khong, chdp nhan ¥
kién phan d6i; dit cAu hdi tham do cho dén khi ban hiéu ra;
danh gia Iy do phan déi dé quyét dinh bude két thic ban
hang; tra 18i cac ¥ kién phan d6i sao cho toan van dé dude
gidi quyst hoan toan; dat ciu héi két va cho khach hang tiém
niing thiy ban dang mudn ban hang; xic nhan cdu tra 19i va
viéc ban hang.

Céc buéc sd bd 48 khic phuc ¥ kién phin d6i: 14ng nghe
cén than sy phan d6i, gitt binh tinh, dimg ngit 131, 14p lai cAu
phan ddi dudi dang cau hoi, sit dung ngit diéu c¢é tinh chin
dung, déng cAm véi khach hang khi tra 16, 161 kéo khéach
hang ddng ¥ véi ¥ kién cta ban.

9.4.2.6. K&t thic: S6m nhan ra dau hiéu két thic 6 nguoi
mua (tic dung vat 1§, 13i néi, binh luan va cu hdi).

Nhitng buéc hitu ich khi két thic ban hang: khuyén
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khich khach hang ra quyét dinh mua hang bing cach dat cdu
hdi hoic d€ xuit cac Iya chon, tu dua ra cac thong tin khac
dé giip khach hang ra quyét dinh, hoan t4t cudc ban hang,
cam on khach hang.

2.4.2.7. Theo doi: Budc cudl cling song rit quan trong
nhim danh gia sy hai long ctia khach hang va kha nang mua
hang ldp lai ca ho. Theo déi cde don hang va ting cudng cac
méi quan hé véi khach hang.

2.5. Marketing truc tiép

2.5.1,. Khdi niém

La phudng thic truyén théng tryc ti€p ma doanh nghiép
st dung dé tiép can khach hang muc tidu dudi cae hinh thic
nhu chao hang, phidu dit hiang, mua hang, gli phiéu théng
qua thu tin, phone, e-mail, fax...véi mong muén nhan duge
su phan tng kip thdi.

2.5.2. Cde xu hwdng cua marketing tric tiép

Cac doanh nghiép phén b8 cho cic marketing true tiép
nhiéu hon vi cac ly do:

- Doanh nghiép mudn thiét 14p méi quan hé truc tiép va
gilt khach hang hién cé.

- Tao cho khach hang cam giac duge quan tam, ca nhan
héa viéc truyén théng.

- Cung cap su thuén tién, thong tin khi mua sdm.

- Sy biing nd va phat trién cac phuong tién truyén thong
dién ti va ca nhan va viéc thiét 14p cd s dit liéu khach hang
ngay cang dé dang hon.

Marketing truc ti€p giup ting cudng kha ning canh
tranh nhd két hgp hiéu qua véi cac edng cu khae ca xde tién.
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