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S b mo<éaw

¥ |r rong nén kinh té thi treong hdi nhap toan cau, cac ly thuyét kinh té
A¢yUhién dai ngay cang tré thanh tai sdn chung cla nhan loai va dwoc
st dung pho bién trong doi song kinh té - xd hdi cla cac qudc gia. Khoa
hoc marketing 1a mot trong nhitng ly thuyét kinh t& hién dai gan lién
voOi kinh té thi trvong. Viét Nam dang tirng bwéc hoan thién thé ché
kinh té thi trudng, vi vay tiép can vdi nhitng van dé ly thuyét can ban va
méi nhat cta khoa hoc marketing can duoc khdng dinh ngay trong
chuong trinh dao tao cho sinh vién cla cac truong dai hoc.

Trong thuc tién, khéng con nghi ngd gi nita, nhitng nguoi ti€p theo
can phdi duoc trang bi kién thic marketing, dé la chd cac doanh nghiép
trong moi treong canh tranh thudc moi thanh phan kinh té. Trong moi
trvong nhu thé khong nhirng marketing can cho cac nha kinh doanh, ma
vé phan minh, chi ¢ trong moi trudng nhw vay marketing méi thé hién day
dd ban chat, sicc manh va hiéu qua ctia minh déi v6i kinh doanh.

NéEu xét dén vai tro clia marketing trong viéc tao dwng hinh anh cho
mot td chic, thi kién thérc marketing cin phai dugc trang bi cho cac nha
quan ly & moi cdp do quan ly va moi td chirc, ké ca cac to chirc hoat dong vi
muc tiéu lgi nhuén va té chic khong vi muc tiéu lgi nhuan nhw: qudc gia,
dia phuong, nganh, tredng hoc, bénh vién, cac cbng ty kiém toan, cic van
phong luat su, cac doan thé, cac té chirc chinh tri, chinh tri - x& hdi...

V@i tinh phé bién cla viéc s dung khoa hoc marketing dé giai
quyét nhitng muc tiéu cla td chirc, marketing dd tr¢ thanh mot nghé
hdp dan & moi cdp quan ly, d moi loai hinh t6 chic trong cac nudc cé nén
kinh té thi trvong phéat trién, & cdp do doanh nghiép, ngh& marketing
dad hinh thanh nhiéu vi tri cong tac cé strc 16i cudn nhitng nguwdi dam mé
nhu: gidm ddc marketing, gidam déc quan tri ban hang, gidm doc giam
sat ban hang khu vuwc, giam déc truyén thong marketing tich hop,
chuyén vién nghién ctu marketing, chuyén vién quang cédo, chuyén vién



marketing tric tuyén (online marketing), chuyén vién ban hang, chuyén
vién ban hang qua mang...

& Viét Nam, tir khi chuyén sang nén kinh té thi trudng mé cira, hoi
nhap va canh tranh cho dén nay, ly thuyét marketing da dwgc cac doanh
nghiép, céc t6 chirc s dung nhdm d& xudt cac giai phap chinh yéu giai
quyét cac muc tiéu cta kinh doanh va t6 chirc. Trong céc trvdng dai hoc va
cao déng, dac biét 12 khdi nganh kinh té va quan tri kinh doanh, mén khoa
hoc nay ngay cang chiém vi tri quan trong trong co cdu cac chuong trinh
dao tao cla cac nha trvong. KE tir nAm 1990 cho dén nay da cd hang ngan
¢l nhan, hang tram thac s va tién si chuyén nganh marketing da duogc dao
tao va cung tng cho nén kinh té qudc dan. Méi day nhat, B6 Gido duc va
Dao tao da cd Quyét dinh tach chuyén nganh marketing ra khdi khdi quan
tri kinh doanh va tré thanh nganh doc lap (Thong tv s8" 14/2010/TT -
BGDDT ngay 27/4/2010 cta Bo trwdng BO Gido duc va Bao tao). Nhitng
dién bién trén day chitng t6 vi thé ngay cang quan trong cta khoa hoc
marketing ndi chung va nganh hoc marketing noi riéng.

Doén nhan xu hwéng trén, tap thé giang vién cia Khoa Marketing
thudc treong Dai hoc Kinh té qudic dan, noi dau tién dao tao clr nhan
marketing & Viét Nam, dudi sv chd tri ca GS.TS. Tran Minh Dao, bién
soan cufn Gio trinh Marketing can ban nhdm phuc vu cho viéc dao tao
cla nha treong va cho cac chuong trinh dao tao thudc khéi nganh kinh
té va quan tri kinh doanh.

Giao trinh Marketing can ban c6é muc tiéu trang bi nhiing kién thiic
téng quan va cdn ban nhat vé khoa hoc marketing cho moi déi twong co
nhu cau tim hiéu va bwdc dau &ng dung khoa hoc nay trong kinh doanh va
trong cubc séng. DE thuan tién cho viéc tim hiéu cd hé théng kién thirc
marketing, Gido trinh Marketing can ban dugc thiét ké theo logich cla tién
trinh quan tri marketing. Theo logich d6, Gido trinh Marketing can ban c6
két cdu 10 chuong. Chrong 1 gigi thiéu tdng quan vé marketing va quan tri
marketing nham giGp ngwdi hoc tim hiéu ban chdt ctia marketing. Noi
dung clia Churong nay tap trung lam rd ban chat cda khai niém marketing
va cac khai niém cé lién quan, phan biét marketing véi cac hoat déng ban
hang va quang céo, lam rd vi tri va vai tro cla marketing trong cac doanh
nghiép, gidi thiéu cach thic cac doanh nghiép xay dwng méi quan hé bén
vitng voi khach hang théng qua quan tri quan hé khach hang (CRM).
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Chuwong 2 huéng vao tra 10i cau hdi vi sao cac doanh nghiép phai xay dung
hé thong théng tin marketing? Hé théng thdong tin marketing co6 vai tro
quan trong nhu thé nao doi véi viéc ra cac quyét dinh kinh doanh va quyét
dinh marketing trong céc doanh nghiép? Chwong nay con tap trung giGi
thiéu cho nguoi hoc cach théc cac chd thé lam marketing xay dung hé
thong thong tin marketing va tién trinh thwc hién mot cudc nghién ctu
marketing. Chuong 3 va Chuong 4 gi6i thiéu nhirtng yéu t6" chi yéu tac
dong dén cac quyét dinh marketing cla cac doanh nghiép: cac yéu td thudc
moi trvdng marketing vi mo, cac yéu t6"thudc méi trwdng marketing vi mo
va cac loai khach hang. Cu thé, Chuong 3 gidi thiéu cach thirc cac chl thé
kinh doanh tiép can cac thong tin lién quan dén mobi trudng marketing vi
md va méi trudng marketing vi mé dé nhan dién cac co hdi, cac nguy co, cac
diém manh, cac diém yéu co6 tac dong dén cac chién lugc, ké hoach va
chwong trinh marketing. Chuong 4 tp trung gi¢i thiéu cac dac diém hanh
vi cla cac loai khach hang dién hinh (khach hang ca nhan va khach hang
t0 chirc) ma cac cha thé lam marketing kinh doanh phai hvéng dén dé thoa
maén va khai thac. Chuong 5 gi6i thiéu nhitng hoat dong chi ch6t co lién
quan dén viéc thiét lap chién lwoc marketing dinh hwong khach hang:
Phan doan thi truong, Iva chon thi trudng muc tiéu va dinh vi thj truong.
Trong chuong nay Gido trinh d& cp toi cac can c va tiéu thirc dung dé
phan doan thi trudng khach hang ca nhan va khach hang té chic, cach
thirc cac doanh nghiép di dén lva chon thi trvong va/hodc doan thi trvong
muc tiéu va thiét 1ap cac phuong an chién lwvoc marketing dé dap Gng thi
trvong. Dac biét, qua day cling gi¢i thiéu cho nguwoi hoc bi quyét ma céc
doanh nghiép st dung dé tao ra wu thé hon so véi d6i tht canh tranh trong
thwc hanh quan tri marketing - dinh vi thi trudng. Chwong 6 gi¢i thiéu cho
ngudi hoc cach thirc cac doanh nghiép thiét ké chién lvoc va chwong trinh
marketing huéng theo thi trwong. Bon chwong ti€p theo gidi thiéu cac cong
cu marketing chl yéu ma cac chd thé lam marketing st dung dé thiét lap,
duy tri va phat trién moi quan hé voi nhitng khach hang muc tiéu, bao
gdbm: sdn pham, gid ban, phan phdi va truyén théng marketing. Tham gia
bién soan lan nay cd cac tac gia:

GS.TS. Tran Minh BPao chd bién va bién soan cac chwong 1, 6, 7 va 8.

GS.TS. Tran Minh DPao va TS. Pham Hong Hoa cling bién soan
chwong 2, 3.



GS.TS. Tran Minh Pao va TS. Nguyén Hoai Long bién soan
chuwong 4, 5.

GS.TS. Tran Minh Dao va TS. Pham Thi Huyén bién soan chuong
9, 10.

P&’ dam bao chit lvgng khoa hoc cla gido trinh, tap thé tac gia ké
thira cac Giao trinh Marketing da bién soan trwdoc day va tlrng duoc
kiém ching qua thuc tién giang day nhiéu nam. Cac tac gia ciing tham
khao nhiéu tai liéu cta cac hoc gia trong nudc va nwdc ngoai, dac biét
cla Philip Kotler - Ngudi dwgc ménh danh la "Cha dé ctua Marketing
hién dai", dé cap nhat nhitng kién thérc mdi nhét, hién dai nhéit vé
marketing trén thé gi¢i. Tuy nhién, vi nhiéu ly do khac nhau, Giéo trinh
kho tranh khdi nhitng khiém khuyét khéng mong mudn. Kinh mong va
san sang doén nhan nhitng goép y chan thanh cda cac doc gid. Xin tran
trong cam on!

Thay méat tap thétac gia

GS.TS. TRAN MINH BDAO



Chuwong 1
TONG QUfiN VE MARKETING

1. BAN CHAT CUA MARKETING
1.1. Sy ra doi va phat trién cia marketing

Khoa hoc marketing co tir bao gio? That khé co thé tra 10i chinh
xac ndm thang xudt hién cla khoa hoc marketing. Nguoi ta chi co thé
khé&ng dinh r&ng marketing gan lién véi trao d6i hang héa. Trao ddi
hang héa la san phadm cta nén kinh té da phéat trién dén mic vuot ra
khdi khuén kho "t cung, tw cdp". Trao d6i hang héa da xudt hién va ton
tai tir lau trong xa hdéi loai nguoi. Vay, gira khoa hoc marketing va trao
d6i hang hoa, cai nao cd trwde cai nao? v& mit lich s, trao d6i hang hda
da co tir rdt lau rdi (con dwong to lua  Trung Qubc da co tlr vai ngan
nam trudc), trong khi dé marketing va dac biét la khoa hoc marketing
chi méi xudt hién tir cudi thé ky 19 dau thé ky 20.

Vao thoi diém trén, do sv tién bd vwot bac clia khoa hoc va cong
nghé lam cho sttrc cung hang héa, dich vu tang Ién nhanh chéng, trong khi
kha ndng mua sdm cla dan ching ting I&n c6 han. Twong quan cung cau
nhv trén da lam cho cudc canh tranh thi trwdng ngay cang tré nén gay
gat. Dé c6 thé ban dwoc hang hda, ngudi ban da s dung nhiéu chiéu thirc
khac nhau dé kich thich mua s&m va tiéu dang, chédng han nhu: ting
thém san phdm néu lvgng mua dat dwgc mot so' lwgng nao do6; mua hang
khong dam bao chét lwgng dugc dbi lai, nguoi ban tdng qua cho nguoi
mua... Nhirng hién twong trén la nhitng dau hiéu chi bao sy xuéat hién céac
hanh vi "lam marketing" so khai - ¢d dién cta ngudi ban hang. Cach thic
"lam marketing" nhuw trén lac dau, phan nao, da gop phan lam tang duoc
lvgng hang tiéu thu cho ngudi ban, lam giam &p lwc cla cudc xung dot
von co6 gilra cung va cau trong nén san xuat hang héa tuv ban chi nghia.
Nhwng theo thei gian, cung véi sy tang 1én nhanh chéng cla stc san xuat
xa hdi nhirng bién phéap "lam marketing" nhu trén cang chitng t6 khdng
phai la nhitng bién phap canh tranh lanh manh va du skc gidi quyét can
ban va triét dé van dé bé tic cla thi trwong tiéu thu. Cang ngay cac nha
kinh doanh cang nhén thay, dé ting kha nadng canh tranh, tdng kha nang



gianh giat thi truong, trwgc hét, phai tim hiéu cén k& nhu ciu va thi hiéu
cla nguoi mua, tim moi cach théa mén ngay cang t6t hon nhu cau cla
ho. Marketing hién dai da xudt hién.

Cung v6i sy xudt hién nhirng hanh vi marketing trong thyc tién
kinh doanh nhv trén, nhirng bai giang dau tién vé ly thuyét marketing
cla cac Gido st Hoa ky cling dd xuat hién lan dau tién trén giang duwong
céac trvong dai hoc vao nhi*rng nam dau cuda thé ky 20, sau do6 lan sang
cac trvong dai hoc clia cac qudc gia khac. Cling nhu s tién trién trong
thuc tién, nhitng ly thuyét marketing cing hinh thanh, phat trién tir
gian don (marketing so khai) dén hoan chinh (marketing hién dai).

V6i vai tro khong thé phi nhan ctia marketing trong kinh doanh va
trong x& hoi cac Iinh vuc 4p dung nhitng nguyén ly, triét ly marketing vao
kinh doanh, ciing nhu vao hoat dong cla t6 chirc ngay cang dugc lan toa
rong rai. Lac dau ly thuyét marketing dwgc van dung pho bién cho céc cong
ty san xuat hang tiéu dung déng gdi, cac cong ty san xudt hang tiéu dung
lau bén va cac cong ty sdn xudt hang cong nghiép. Tiép dén, marketing
dugc (ng dwng trong ITnh vuc san xudt cac vat liéu nhu: thép, hoa chét,
gidy... va nhiing thap ky vlra qua marketing ti€p tuc dugc danh gia cao va
trdé thanh phwong cham cét yéu trong kinh doanh cla céc nganh dich vu
tiéu dung, du lich, hang khong, ngan hang, bao hiém... Cac nhém hanh
nghé tw do, bao gém: céc luat su va cac cong ty luat; cac cong ty dich vu ké
toan va kiém toan; cac bac sT, phong mach va bénh vién tu; cac kién tric sw
va cbng ty thiét ké, tu van kién tric;... 1a nhitng ca4 nhan va t6 chirc quan
tam dén marketing mudén man nhat. Ngay nay, marketing dang duoc lan
truyén nhanh chéng tir nhirng ITnh vuc lgi nhuan sang cac Enh vuc phi lgi
nhuén; tir ITnh vyc kinh té sang Bnh vyc chinh tri va xa hoi.

1.2. Khai niém marketing va cac khai niém lién quan
1.2.1. Khai niém marketing

Cho dén nay nhigu nguwdi van 1am twéng marketing voi viéc chao
hang (tiép thi), nghé marketing la nghé di chao hang, di giao hang, gici
thiéu dung tht san phdm (nghé ti€p thi) hodc marketing thuc chét la
ban hang va cac hoat déng kich thich tiéu thu. Vi vay ho quan niém
marketing chang qua la hé thong cac bién phap ma nguoi ban st dung
dé cot lam sao ban dwgc nhiéu va ban hét nhitng hang héa da san xuét
ra dé thu dugc tién vé cho nguoi ban.



TU thwc tién cla kinh doanh trong b6i canh canh tranh gay géat
hi€u nhw trén la sai 1am va la mam mong ctia moi that bai. Thuc ra, tiéu
thu va hoat dong ti€p thi chi la mét trong nhiing khau cla hoat dong
marketing. Hon thé nita, trong hau hét cac trwong hgp, doé lai khéng
phdi la khau quan trong nhat. M6t hang hoa khdng phu hop véi mong
mudn va doi hoéi clia nguoi tiéu dung, hodc do chéat lwgng thap, hodc do
kiéu dang kém hé&p dan, hoic do gia ca dat... kém hdp dan so véi hang
héa cla doi tha canh tranh, du cho nguoi ta ¢d tdn bao nhiéu cong stc va
tien cda dé thuyét phuc khach hang, thi viec mua chdng van rdt han
ché. Nguwogc lai, néu nhu nha kinh doanh tim hiéu ky ludng nhu cau,
mong mudn cla khach hang, tao ra nhitng mat hang phu hgp véi nhu
cau va mong mudn d6, quy dinh mot mic gid thich hgp, c6 mot phuong
théec phan phdéi hdp dan va kich thich tiéu thu c6 hiéu qua hon so véi
hang héa twong ty cta ddi thi canh tranh thi chdc chin viéc ban nhirng
hang hoa do6 sé tré nén dé dang hon. Céach lam nhu thé 1a biéu hién cua
viéc thuc hanh quan tri kinh doanh theo quan diém cla marketing hién
dai. Nguwoi ta c6 rdt nhiéu dinh nghfa khac nhau vé marketing, trong
gido trinh nay ching t6i st dung dinh ngha marketing nhv sau:

Marketing la qua trinh lam viéc véi thi truong dé thuc hién cac
cudc trao d6i nhadm thod& mén nhitng nhu cau va mong mudn clGa con
ngudi. Cling c6 thé hiéu, Marketing la mot dang hoat ddng cta con
ngudi (bao gdm ca td chirc) nham thod man cac nhu cau va mong mudn
théng qua trao déi.

Théng thudng, ngwdi ta cho rdng marketing la céng viéc cla bén
ban nhwng hiéu mot cach day da thi doi khi ca bén mua cling phai lam
marketing. Do d6, thwong thi trén thi truong bén nao "tich cuc" hon
trong viéc tim kiém cach trao doi voi bén kia, thi bén do6 thudc vé phia
lam marketing. Trong Gido trinh nay viét vé marketing clGa bén ban.
Chut thé lam marketing la céng ty ban hang.

Khai niém marketing trén day duoc xay dung trén co s& hang loat
khai niém co ban khac. Du6i day ta sé nghién ctu cac khai niém do.

1.2.2. Nhu cau ty nhién, mong muén va nhu cau cé

nang thanh toan (cau thi truong)

T thuc té cude sbng, chdng ta hiéu rdng, nhidu nguwdi thich mua
mot loai hang hoa khdéng phai chi vi su tai tinh cGa nguwdi ban ma truéce
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hét chinh 1a vi hang hoa do tao ra sy hdp dan d6éi v6i ho. Vi sao hang
hoé clia hang nay lai c¢6 kha nang hdp dan va duoc ngudi ta mua nhiéu
hon hang hoé tuong tw clia hdng khac? Cau tra 1oi chi c6 thé la vi nguoi
san xudt da tao ra cho né modt khd nang thich &ng vo6i nhu céu thi
trvong tot hon. Vay nhu cau thi truong la gi?

Nhu cau thi trwdng van dugc nhigu nha kinh doanh hiéu mot cach
thy tién va don gian chi la sy doi héi clia con ngudi vé mot vat phdm nao
dé. Nhwng thuc ra day la mot thuat nglr ma ndi dung clla né ham chira
ba m&c d6: nhu cau tv nhién, mong mudn va nhu cau c6 kha nang
thanh toén.

Nhu cau tu nhién la cAm giac thiéu hut mot cai gi dé6 ma con
ngwdi cdm nhan dwgc. Nhu cau ty nhién dugc hinh thanh la do trang
thai y thirc clia nguoi ta vé viéc thay thiéu mot céi gi do dé phuc vu cho
tiéu dung. Trang thai y théc thiu hut dé phat sinh c6 thé do sy doi hoi
cla sinh ly, cia mdi trwvdng giao ti€p xa hdi hodc do thudc vé von tri thirc
clia c& nhan mdi con ngudi vahodc cach thirc ho mudn tw thé hién... Su
thiéu hut cang gia tdng tlr cdm nhan thi sy khat khao duoc thod man
cang 16n va khi d6 co hoi kinh doanh cang hép dan.

Nhu cau ty nhién la von c6, Ia mot mét ban thé cla con ngwoi, nha
hoat dong marketing khéng tao ra né. Viéc can c6 com an, 40 mac, nha
6... gan lién v6i su ton tai cla chinh ban than con ngwdi. Hoat dong cla
cdc nha quan tri marketing chi c6 thé gop phan phéat hién ra trang thai
thiéu hut, tc 1a nhiing nhu cau tv nhién ch* hoan toan khdéng sang tao
ra n6. Nhwng néu cac nha quan tri marketing chi dirng & viéc phat hién
ra nhu cau tw nhién cla con nguwdi, va san xuét ra loai san phdm thudc
danh muc hang hoa thod méan nhu cau d6, thi ho da qué don gian hoa sy
doi héi cta con nguoi. Nhirng nha kinh doanh ma hiéu su doi hdi hav
nhu cau clta con nguoi chi c6 nhw vay trong diéu kién canh tranh sé bao
trvdc mot su that bai.

Nguoi lam marketing nhan thiéc vé nhu cau thi treong khéng
thé chi dirng & nhu cau ty nhién. D€ tao ra dugc san phdm hang hoa
thich &ng véi nhu cau thi truong, khac biét véi hang hoa canh tranh
dé tdng cwong kha ndng canh tranh va hiéu qua kinh doanh cta cong
ty, nguoi ta phai hiéu mat mic d6 sdu hon cta nhu cau thi trudng, do
la mong muon.
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Mong mudn (hay wéc mudn) la nhu cau ty nhién c6 dang dac thu,
doi hoi dwgc dap lai bdng mot hinh thirc dac thu phu hop voi trinh do
van hod va tinh cach c& nhan cda con nguwoi. Vi du, déi la mot cam giac
thiéu hut lvong thwe, thec phdm trong da day. S cdm nhén hay nhan
thirc dwgc sy doi la nhu ciu ty nhién cla con nguoi. DE dap lai "sw déi”
ngutdi ta biét chdc 1a phai dung lueng thuc va thuc phdm, nhwng moi
nguoi lai cé doi hoi riéng vé dac tinh dac thu cla lvong thuc, thuc pham.
Nguoi nay thi doi phai c¢6 com, nguwei khac lai cAn banh mi, ngudi nay
can com chién, nguti khac can com nédu trong noi ddt, ngudi nay can
com béng giéng gao nay, ngudi khac can com thdi tir giéng gao khac...
Caéi gi chi phdi nhitng doi hoi khac nhau d6? Cac chuyén gia vé nhu cau
cho rdng: D6 1a do mong mudh. Tir d6 dé dang nhan thdy, nhu cau tu
nhién phan anh sy doi hdi v& mét ching loai san phdm, mong mudn
phan anh sy doi hoi vé mat dang cu thé trong mét ching loai sdn pham
nao do.

Nhuv vay, chi co6 phét hién ra mong muén cuda trng ngudi hodc tap
hop nguti, nguoi ta méi tao ra nhitng thudc tinh dac thu cda cung mot
loai sdn phdm. Nho vy ma ting kha nang thich &¢ng va canh tranh trén
thi truong va nang cao dwoc hiéu qua kinh doanh.

Duva vao nhu cau ty nhién cda con nguoi, nha kinh doanh sé xac
dinh dwgc mot ching loai san phdm dé dap ¢ng mot loai nhu cau.
Nhung dva vao mong muodn cla con nguwoi thi nha kinh doanh méi c6
thé xac dinh duwoc cac thong s6"va dac tinh cla san pham, tir dé quyét
dinh san xudt mat hang cu thé ma con nguoi - thi trvong can. Nho vay
mai c6 thé tao ra san phadm tién bd va nang cao khd ndng canh tranh
clia nhan hiéu san pham do ho san xuét ra.

Tuy nhién, phat hién ra nhu cau ty nhién thwong dé dang, kham
pha ra mong muon vé tirng khia canh cla nhu cau lai la céng viéc khé
khan hon, doi héi phai nghién ctu ti mi va ky ludng hon. Va doéi khi
mong mudn clla con nguoi ton tai dwdi dang tiEm dn ma chinh ho ciling
khong nhan thic dwoc. Nhung hé dwgc nha kinh doanh hodc mot yéu to'
moi tredng nao dé goi md thi nd cd thé bung phat nhanh va bién thanh
sr'c mua manh mé.

Nhu cau ty nhién va mong mudn cla con nguwoi la vo han nha
kinh doanh khéng chi phat hién va sadn xuét ra san phdm dé thich &ng
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vOi chling nhu l1a nhitng th* cho khéng, ma phai thong qua trao ddi dé
vira thod man lgi ich cla nguoi tiéu dung, vira thod man muc dich cuia
nha kinh doanh. Vi vay, trong khi dap lai nhu cau ty nhién va mong
muén cla con ngudi nha kinh doanh phai tinh dén mot khia canh khéac
cla nhu cau thi truong - Nhu cau c6 kha nang thanh toan.

Nhu cau c6 kha nang thanh toan la nhu cau ty nhién va mong
mudh phu hop véi khd ndng thu nhap/ngan qujy mua sdm. Nha kinh
doanh c6 thé phat hién ra nhu cau ty nhién va mong mudn cla con
nguoi. Ho ¢6 thé ché tao ra dd loai hang hoa voi nhitng déc tinh cuc ky
hoan my, rat cuc lai ho cling chdng ban duoc bao nhiéu, néu nhu chi phi
san xudt ra no lai qua 16n, giad cao dén mirc nguoi ta khéng thé mua
dwoc, mac du nguoi ta rat thich duge dung né. Khi d6é nhu cau ty nhién
va mong muén hay nhu cau tiém nang khdng thé bién thanh nhu cau cé
kha nang thanh toén - cau thi trvdng - nhu cau hién thuec.

Chirng nao ma nha kinh doanh hiéu rd dugc khach hang sé can
loai hang hoa gi? Hang hoa dé phai c6 nhitng dac diém gi? Pau la
nhitng dac trung quan trong nhat? Détao ra nd nguoi ta chi dwgc phép
khéng ché'chi phi & mrc d6 nao? Tuong (ng v6i nd la mic gida nao thi
khach hang sé mua?khi dé ho mai thic sy hiu dwoc nhu ciu cla nguoi
tiéu dung, va kinh doanh méi hy vong mang lai cai ma ho cho doi - lgi
nhuan. T day co thé khang dinh réng, trong marketing khi néi t6i nhu
cau thi phai hiéu dé la nhu cau thi trwdng. D& hiéu dwoc nhu cau thi
trvong doi hdi nha quan tri marketing phai nghién ctu thi truong,
nghién ctu nguoi tiéu dung tim hiéu, xac dinh cdn k& nhu cau thi
trwvong trén ca ba cap do: nhu cau ty nhién, mong mudn va nhu cau cé
kha nang thanh toan.

1.2.3. San pham cung &ng

Nhu cau va mong mudn cula nguoi tiéu dung dwgc dap &ng bdi san
phadm cung ng. VAy sadn phdm cung &ng la gi?

San phdm cung ng la sy két hop gitta san pham, dich vu, théng
tin, kinh nghiém dwoc chao ban ra thi truong nham théa man nhu cau,
wéc mudn clia con nguoi.

Dich vu, théng tin, kinh nghiém két hgp véi san phdm vat chat dé
tao thanh san phdm cung &ng chi bao gém nhirng th® d6 di kém. Ching
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ud IAe tro trrann san pnam nang noa doc lap. U0 40, san pnam auoc cnhao
ban ra thi treong khong phai thuan tdy chi ¢ nhitng sdn phdm vat
chét, ngoai san phdm vat chat nguwdi ta con chao ban ca cac dich vu, sw
hoat ddong hodac nhirng lgi ich. Dich vu la nhitng th v6 hinh, sau khi
mua ban, tiéu dung khédng mang lai quyén s& hiru vé bat ky cai gi. Trong
nén kinh té thi trudng phat trién hoan chinh nguoi ta con chao ban ra
thi trvong ca nhirng th* nhw: kha ndng ctia con nguoi, dia diém, t6 chirc,
théng tin va y twéng...

Pidu ma nhidu doanh nghiép Viét Nam d& méc phai l1a thuong tap
trung vao viéc chao ban nhirng déc tinh cla san pham chit khéng phai la
nhitng lgi ich hodc gidi phap do tiéu ding san phdm dé mang lai. Cach
lam &y bi chi ph6i bdi quan diém marketing thién can. D6 la, quan diém
marketing danh sy ch( y nhiéu hon t¢i ban than sdn phdm cu thé dem
ban ch& khéng phai la nhitng gia tri lgi ich va kinh nghiém ma do tiéu
dung san pham do tao ra.

1.2.4. Gia tri, chiphi va sy thoa mén

Khi khach hang quyét dinh mua sdm mot nh&n hiéu hang hoa cu
thé, ho thwong ky vong vao nhitng lgi ich do tiéu ding hang hoa do
mang lai. Cung m&t nhu cdu c6 nhiéu hang hoa hodc nhédn hiéu hang
hod c6 thé hudng dén dé thoa man. Nhung theo cdm nhan cla ngudi tiéu
ding thi mic dd cung cdp nhiing lgi ich clia cac hang hoa dé khéng
gidéng nhau. Hang hoa nay cé wu thé vé cung cdp lgi ich nay, nhwng lai
c6 han ché trong viéc cung cdp lgi ich khac. Khi quyét dinh mua, nguoi
tiéu dung budc phai lva chon. Pe lyva chon, nguoi tiéu dung, trudc hét,
phai cdn c vao kha ndng cung cép cac lgi ich cla hang héa d6 va kha
nang thod man nhu cau cla tlrng hang hod va nhén hiéu. Cach lam nhuw
vay hinh thanh khai niém gia tri tiéu dung.

Gia tri tiéu dung cla mot sdn pham la sy danh gia cla nguoi
tiéu dung vé kha nang cla no trong viéc cong hién nhirng lgi ich dé thoa
mé&n nhu cau cua ho.

Ngay do6i vai cing mot san phdm, nhirng nguoi tiéu dung trong
cling mét qudc gia hodc & cac qudc gia khac nhau cling c6 thé danh gia
cho né m6t gia tri tiéu ding khac nhau, san phdm nao dugc nhigdu ngudi
danh gia gia tri tiéu dung cao hon thi co hoi thi treong dbi véi san pham

13



d6 sé& 16n hon. Cling mdt hang hoa c6 thé d6i voi nhém khach hang nay,
vlng thi truong nay, qudc gia nay dwoc danh gia gia tri tiéu dung thép,
nhwng d6i voi nhém khach hang khéc, ving thi truong khac, qudc gia
khéc lai dugc danh gia gia tri tiéu dung cao hon. D6 la do chudn myc
dung dé danh gia gia tri tiéu dung, hoan canh kinh té va nhiéu yéu t6
khac nira chi phdi. Do dd, trong thwc tién thwc hanh marketing ciing
khong loai trir tinh huéng tim thi trvong cho hang héa, ma & dé khach
hang danh gia cho né mot gia tri tiéu dung phu hop hodac mot gia tri tiéu
dung cao hon. Nhat la trong bdi canh kinh té suy thodi, thi truong bi thu
hep va "bién dang" lién tuc viéc tim cho nhitng hang héa do doanh
nghiép da sdn xudt ra mot thi truong dwoc khach hang danh gia gia tri
tiéu dung pht hop trén co s& gilr nguyén hodc cé sy thay déi mot vai dac
tinh nao d6 cha hang hdéa do (tham chi ca viéc giam b6t nhiing yéu
to/dac tinh khéng thiét yéu dé c6 mic chi phi thdp hon) 1a mot trong
nhitng 16i thoat ra khoi suy thoai.

Can lwu y rang gia tri tiéu dung ca mot san phadm va gia tri theo
nghta chi phi dé tao ra nd c6 quan hé mat thiét véi nhau nhwng dé la hai
pham tru khac nhau. Gia tri tiéu dung la lgi ich, cdng dung, giai phap...
do tiéu dung sdn pham mang lai, con chi phi dé tao ra né la tat ca nhitng
hao ton do nha kinh doanh chi ra.

Viéc danh gia gia tri tiéu dung doi véi cac hang hoa la suy nght
dau tién cha nguoi tiéu dung hwéng dén voi hang hoa. DE tién dan toi
quyét dinh mua hang, khach hang con phai quan tam t&i cac chi phi dé
bién nhitng lgi ich tiém ndng cda noé trd thanh hién thuc, thdm chi ca
nhitng chi phi c6 thé phat sinh trong sudt qua trinh van hanh, ton tai
clia hang hoéa dé.

Theo quan niém cla nguoi tiéu dung thi chi phi d6i véi mdt hang
hoa la tat ca nhitng hao ton ma nguoi tiéu dirng phai bo ra dé co duwoc
nhirng lgi ich do tiéu dung hang hoa d6 mang lai.

Nhu vay, dé co duoc nhirng loi ich tiéu dung khach hang phai chi ra
tién bac, stc luc, thoi gian va tham chi ¢ cac chi phi dé khéc phuc nhitng
hau qua phat sinh do viéc tiéu diing san phdm hang hoa gay ra. Nhitng chi
phi nay bao gdbm ca chi phi mua sm, si* dung va dao thai san pham. Day
ciing la co s& dé khach hang danh gia wu thé hay han ché khi quyét dinh
la chon nhirtng hang hod twong ty do cac nha kinh doanh khac nhau cung



(rng dé thoa man cung mot nhu cau. Qua day ching ta dé dang khang dinh
rdng viéc tim moi cach dé gidm thiéu chi phi clia ngwoi tidu dung tinh trén
mot don vi lgi ich do tiéu dung san phdm mang lai chinh la con dwong dé
nang cao stic canh tranh cla cong ty va hang héa cua cong ty.

Khi danh gia dugc gia tri tiéu dung va chi phi doi vai trng hang hoa
khach hang sé co can cit dé lwa chon hang hoa. Viéc lira chon mot hang héa
cu thé dé di dén quyét dinh mua sé tuy thudc vao viéc hang hoé nao duoc
khéch hang nhan thirc va danh gia sé céng hién cho ho gia tri cao nhat. Tir
do lai hinh thanh khéi niém gi4 tri danh cho khach hang.

Gia tri danh cho khach hang la sy chénh Iéch gitra téng loi ich
va tong chi phi cla san phdm do doanh nghiép chao ban so véi san
phdm canh tranh.

Trén thyc té, khach hang thwong khong chinh xac va khach quan
tong gia tri va tong chi phi cla san phdm. Dé danh gia ho thudng lién
twdng va suy dién dua vao mot hodc mot vai dic tinh chd chét nao do
clia san pham. Nguoi lam marketing gidi l1a nguoi phat hién tring va
hién thyc hoa duoc nhitng lién twédng va suy dién nay cia khéach hang.

Sau khi mua xong hang hoa sé dugc tiéu dung. Tiéu dung la giai
doan kiém chirng gia tri danh cho khach hang va tir dé hinh thanh trang
thai cam giac hai long hay khong hai long, hai long dén mkc d6 nao cla
nguoi tiéu dung. Mkc dd hai Idong cla ngudi tiéu dung chinh la su thda
man cuda ho.

Sy thod man la mbc do cha trang thai cdm giac & nguoi t@u dung
bat ngudn tlr viéc so sanh lgi ich thu duoc tf} viéc tiéu dung san pharn véi
nhi*rng ky vong cta ho trwéc khi mua.

1.2.5. Trao d6i, giao dich va quan hé

Marketing xudt hién khi nguoi ta quyét dinh thoa man nhu cau va
mong muon théng qua trao doi.
Trao do6i la hanh dong tiép nhan mo6t san phdm mong muén tir mot
ngudi nao dé bang cach dwa cho ho mot thi khac cd gia tri twong duong.
Trao do6i la khai niém cdn ban nhét tao nén moéng cho hoat dong
marketing. Nhung dé tién tdi trao déi can phai cd cac diéu kién sau:
+ it nhat phai c6 hai bén;

+ Mdi bén can phai c6 mot th gi d6 co gia tri d6i véi bén kia-
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+ MOoi bén déu c6 khad nang giao dich va chuyén giao tnu
minh co;

+ MOi bén déu cé quyén ty do chdp nhan hay tir chéi dé' nghi
clia bén kia;

+ MOi bén déu tin chc 12 minh nén hay mudn giao dich véi
bén kia.

Nam diéu kién trén tao ra tién dé cho trao d6i. Mot cude trao d6i
thwe sw chi dién ra khi hai bén da thoa thuan dwoc voi nhau vé cac diédu
kién cla trao ddi ¢ loi (hodc chi it cling khdng cd hai) cho ca hai bén.

Vi vy, trao déi 1a mé6t qua trinh ch¢ khdng phai la mot sw viéc.
Hai bén duwoc xem la dang thuc hién trao d6i néu ho dang thwong lugng
dé di dén nhitng thoa thudn. Khi da dat dwoc s thod thudn thi nguoi ta
néi rang mot giao dich da hoan thanh. Giao dich la don vi do lwong co
ban cla trao dbi.

Giao dich la mot cude trao ddi mang tinh chat thvong mai nhirng
thi cogia tri gilra hai bén.

Céc giao dich thwong mai chi c6 thé dién ra thuc sw khi hdi di cac
diéu kién:

+ it nhat co hai thr c6 gia tri;

+ Nhirng diéu kién thyc hién giao dich da thoa thuan xong;
+ Thoi gian thyc hién dé thod thuén xong;

+ Dia diém thyc hién dd thoa thuén xong.

Nhiing thoa thu&n nay cd thé dwgc thé hién trong cam két hodc
hop déng gitta hai bén, trén co s¢ mot hé thong luat phap budc mdi bén
phai thwc hién cam két cia minh.

Khi thyc hién cac giao dich hai bén rat dé phat sinh mau thuan do
hiéu 1am. Vi vy, viéc giao dich 1an dau hodc véi nhitng khach hang méi
thuong rat kho khan. Nhirng cong ty thuc hanh marketing thanh cong
thuong phai dwa vao triét ly marketing quan hé.

1.2.6. Thi trudong
Khéi niém trao ddi, giao dich dan ta dén khai niém thitruong.

Cac mon hoc tiép can khai niém thi trudng theo cac goc do khac nhau.
Theo quan diém marketing thi trvong dwoc hiéu nhu sau:



Thi tredng bao gom tat cd nhirng khach hang tiém &n cling cé
mot nhu cau hay mong mudn cu thé, s&n sang va cé kha ndng tham gia
trao doi dé thod man nhu cau va mong mudn do.

Nhu vdy, theo khéi niém nay, quy mo thi trudng sé tuy thubc vao
s6 ngudi c6 cing nhu cau, cing mong mudn, c6 d0 thu nhap va sén sang
bé ra mua sém hang hoa dé thod man nhu cau va mong mudn do. Quy
mo thi trvong khéng phu thudc vao s6' nguwdi dd mua hang va ciling
khong phu thudc vao s&’ ngudi c6 nhu cau va mong muén nhung khong
c6 di thu nhap (k& ca ngudn ty c6 va vay muon) hodc ¢d thu nhap nhung
khéng sdn sang chi ra dé mua sam.

Mac du tham gia thi truong phai cé cd ngudi mua va ngudi ban,
nhuwng ngudi lam marketing lai coi nguwdi ban (trong d6é c6 ban than ho)
hop thanh nganh san xudt - cung ng, la cac doi thi canh tranh cla
nhau, con ngwdi mua mai hgp thanh thi truong. Béi vay, ho thuong dung
thuat ngi thi trvong dé am chi mdt nhém khach hang c6 nhu cau va
mong mudn nhét dinh; ho cé ddc diém gidi tinh, tam sinh ly, do tudi,
kha ndng mua sam nhé&t dinh va sinh séng & mot ving cu thé.

Nhu vay, ré rang la khong cé s hiéu biét day dd vé khai niém nhu
cau, san phdm, gia tri, chi phi, sy thod man, trao d6i, giao dich, thi
truong thi chdng ta khéng thé hiéu ding dén va day dd khai niém
marketing va cting khong thé thyc hanh thanh céng triét ly marketing
vao kinh doanh. B&i vi, mdi khai niém trén déu ham y nhitng chi dan
nhét dinh cho cac nha qudn tri marketing va quan tri kinh doanh.

1.3. Vai tro va vi tri cida marketing trong cac céng ty

1.3.1. Vai tro cta marketing déi v&i kinh doanh cla cong ty

Trong nén kinh té& thi trwodng, mbi cong ty 1a mot chd thé kinh
doanh, mot co thé song cla doi song kinh té. Co thé d6 can cd sv trao doi
chdt voi moi trvong bén ngoai - thi treong. Qué trinh trao d6i chat dé
cang dién ra thudng xuyén, lién tuc, v6i quy mé cang Ién thi stc sdng va
st treong ton cla co thé d6 cang manh liét. Nguoc lai, sy trao déi do
dién ra yéu 6t thi co thé do c6 s& 8'm yéu. Su trao d6i cda cong ty voi moi
treong bén ngoai chinh la sv trao d6i hang héa. Nang lyc trao d6i cla
cong ty do chét lvgng hoat déng cia mot chirc nang dac thu quyét dinh-
Chtrc nang quan tri marketing. Xudt phat tr muc tiéu tao ra khach
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hang cho cong ty chét lugng quan tri marketing sé quyét dinh quy mo
khach hang va, do d6, quy mé trao d6i hay khoi lvgng tiéu thu cla cong ty.
Khéi lvong tiéu thy s& quyét dinh doanh s&’tiéu thu va mec 16, i cia cong
ty. Theo I6gich &y, rd rang, trong thoi dai canh tranh ngay cang gay gat,
marketing s& quyét dinh sy séng con clia mdi cong ty. Pe nang cao stic
canh tranh céc cong ty/doanh nghiép Viét Nam dut khoat phai kién toan
va nang cao chét lwgng quan tri marketing, nang cao chat lvgng doi ngi
"lam marketing" va mtc chi phi dau tw cho hoat déng marketing.

Nhuv vay, marketing la mdt hoat déng chic nang cla cong
ty/doanh nghiép cé vai tro quyét dinh va diéu ph6i sy két ndi toan b
hoat dong kinh doanh ctia né véi thi truong, cé nghia la ddm bao cho
hoat dong kinh doanh clia cong ty/doanh nghiép huéng theo thi truong,
biét 1ay thi trvdng - nhu cau va wéc mudn cua khach hang lam xudt phat
diém cho moi quyét dinh kinh doanh.

1.3.2. M&i quan hé gilta marketing v¢i cac chlrc nang
trong cbng ty

Quan tri marketing phan 4&nh mdt hoat dong chirc nang cét yéu
cla kinh doanh, gibng nhu chrc ndng quan tri sdn xudt, quan tri tai
chinh, quan tri nhan lyc... Nhitng chirc ndng nay déu la nhitng bd phan
tat yéu vé mét t chirc clia mdt céng ty. Chirc nang clia marketing 1a tao
ra khach hang cho cong ty, gibng nhu chlirc nang san xudt tao ra san
phdm c6 chat lwgng cao v6i gia thanh thdp, chic ndng quan ly ngubn
nhan lyc la tao lgi thé'canh tranh thdng qua yéu t6 con nguoi, chirc ndng
quan ly tai chinh la toi wu héa gia tri clia cong ty... Tir d6 xét vé mai lién
hé gilra cac bd phan chirc nang cdu thanh hé thong hoat dong quan tri
clla mot cong ty theo chu thuyét "khach hang nudi céng ty", thi
marketing la mdt chirc nang c6 nhiém vu két ndi cac hoat dong chiic
nang lai v6i nhau nhdm dam bao su théng nhat hanh doéng hwéng theo
thi treong.

Nhu vay, xét vé sy twong tac 1an nhau, thi mdi chirc nang déu co
quan hé chi phoi, vira bi chi phdi béi cac chirc ndng khac. Néi mot cach
khac, khi théng qua cac quyét dinh thudc ITnh viec marketing, cac nha
quan tri marketing phai ddt chdng trong méi tvong quan, rang budc voéi
cac chirc ning khac. Chéng han, khi céng ty quyét dinh vuon Ién vi tri
dan dau ve chat lwong mot loai san phdm nao d6, dé nang cao sirc canh
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tranh cta minh, cac nha quan tri marketing khong thé khéng can nhac
kha nang vé von, cong nghé, trinh do tay nghé' cia cong nhan... co6 dap
ng yéu cau hay khéng? Néu nhu tat ca, hodc tham chi mot yéu td' nao
d6 khéng thé dap ng duoc, thi du bd phan marketing c6 phat hién ra
nhitng khach hang-thi truong hdp dan nao do, song ciing khong thé
khai thac dwgc. Chirc ndng marketing ciia mét cong ty c6 nhiém vu cung
cdp cho cac nha quan tri cGia n6 biét rd nhitng ndi dung co ban sau day:

Khach hang cla cong ty la ai? Ho song va mua hang 6 dau? Ho la
nam hay ni? Gia hay tré? Ho mua bao nhiéu? Vi sao ho mua?...

Ho céan loai hang hoé& nao? Loai hang hoé d6 c6 nhitng dac tinh gi?
Bao goi ra sao? Vi sao hg can nhitrng ddc tinh d6 ma khdng phai la
nhiing dac tinh khac, nhitng dac tinh hién thdi ciia hang hoa con thich
hop véi khach hang nita khéng? So vo6i hang hoa twong ty cta nhan hiéu
canh tranh, hang hod cla céng ty c¢6 nhitng wu thé va han ché gi? Cé can
phai thay do6i hang hoa khéng? Thay d6i yéu t6' va dac tinh nao? Néu
khéng thay doi thi sao? N&u thay d6i thi sé gdp nhirng diéu gi?

Gia ban hang héa cla cong ty nén quy dinh la bao nhiéu? Tai sao
lai quy dinh mic gia nhv vdy ma khdéng phai la mic gia khac? Mtc gia
trudc day con thich hgp khong? Nén tdng hay giam gia? Khi nao tang?
Khi nao gidm? Tang gidm bao nhiéu? Giam gia va tdng gia d6i véi ai va
trong tinh hudng nao? Khi tang hay giam gia sé phat sinh van dé gi?...

Cong ty nén tv t6 chic luc lvgng ban hang hay dwa vao lyc lugng
khac? Néu dua vao lwc lwgng khac (ban budn, ban 1&, dai ly...) thi cu thé
la ai? Dva vao bao nhiéu ngu¢i? Dva vao luc lugng ban hang trong nwoc
hay ngoai nwéc? Khi nao thi dwa hang hod ra thi trwvong, dua khé'i lugng
l1a bao nhiéu?...

Théng qua nhitng kénh truyén thong nao, phuong tién nao dé
khach hang biét théng tin vé nhitng gia tri cong ty cung tng cho ho,
dé ho mua va yéu thich hang hoa cla cong ty? Tai sao lai dung kénh,
phuong tién nay ma khong phai kénh, phwong tién khac? Dung
truyén hinh - radio hodc bao chi dé gi¢i thiéu sdn phdm cla cong ty
cho khach hang muc tiéu c¢6 vu diém va han ché gi? Cac hang hoa
trong ty ngudi ta gidi thiéu véi céng chung bing cach nao? Tai sao
nguoi ta lai 1dm nhu vay?...
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Hang hoa cula cong ty cd can dich vu sau khi ban khong? Loai dich
vu nao khach hang can, loai dich vu nao cong ty c6 kha nang cung cép
nhdt? Vi sao cong ty lwra chon loai dich vu nay dé cung cdp cho khéach
hang ma khdéng phai la loai dich vu khac?...

D6 la nhirng van dé ma khong mot bd phan hoat dong chiic nang
nao ngoai bd phan marketing c6 trach nhiém tra 10i va cung cép. Diéu
d6 phan anh tinh chat doc lap cta bd phan chirc ndng marketing so voi
cac bd phan chirc nadng quan ly khac cla doanh nghiép va chi c6 chiic
nang marketing mai gidi quyét khach quan va théa dang nhiing van dé
néu ra é trén. Nhwng cac nha quan tri marketing mudn giai quyét thanh
cong va tron ven nhirng van dé hoc bla dat ra trén, ho can tim sy dong
thuan tlr cac bd phan chirc nang khac. Muc tiéu lau dai ctia moi cong ty
la thu lgi nhuan. Nhiém vu tryc ti€p cta hé th6ng marketing la ddm bao
dé doanh nghiép thyc su san xuét va cung ng nhitng mat hang hdp dan
¢d stec canh tranh cao cho cac thi treong muc tiéu d€ thu lgi nhuén.
Nhwng sv thanh cong clia chién lwgc va chwong trinh marketing con phu
thudc vao sv van hanh cla cad hé thong, cla cac chirc ndng khéc trong
cong ty. Nguoc lai, cac hoat dong chirc nang khac néu khéng vi nhitng
muc tiéu cta hoat dong marketing, thong qua cac chién lugc cu thé, dé
nhdm vao nhitng khach hang - thi truong cu thé thi nhitng hoat dong do
s& tré nén mod mam va méat phuong huéng.

D6 1a mbi quan hé hai mat vira thé hién tinh thong nhéit, vira thé
hién tinh doc lap gilta chicc nang marketing véi cac chic nang khac cla
mot cdng ty hwéng theo thi trwdng. Gilra chdng ¢ md'i lién hé véi nhau,
nhwng hoan toan khong thé thay thé cho nhau. Diéu ma lau nay nhiéu
nha quan tri doanh nghiép thwrong 1am 1an 1a ho twéng rang chi can giao
mot vai hoat déng nhu: tao ra san phdm cd chét lugng cao hon hodc giao
viéc ché tao ra bao bi dep hon cho phong ké hoach hay phong ky thuat
thyc hién, 4p dung nhitng bién phap ban hang méi bai phong tiéu thuy,
giao cho phong kinh doanh quy dinh gia ban va quang cdo san phim la
dad bao ham day du ndi dung cta hoat dong marketing va la yéu t6' dam
bdo cho cong ty thanh cong. Cach lam nhuw trén thudng lam cho viéc ra
wic quyét dinh marketing mat di tinh khach quan va né chi phu hop voi
nhiii"™:g ¢ mL; ty theo dudi loi nhuan trong ngén han, thuat nglr hién nay
goi 1a "lgi nhuan xau". Pay khéng phai la quan diém chuadn muc va
chinh théng clia marketing hién dai.
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2.QUAN TRI MARKETING

2.1. Quan tri marketing

Nhu vay, marketing la m6t dang hoat ddng chitrc ndng dédc thu cla
mot cong ty. N6 bao gbm nhiéu hoat dong cla cac b6 phan tac nghiép
khac nhau gan lién v6i cac cong doan khac nhau cla qua trinh
marketing. Van dé la lam sao dé tdt cd cac hoat dong tac nghiép
marketing cling nhv cac hoat dong nghiép vu cla cac bd phan chirc nang
khac trong doanh nghiép déu hudong dén mot phwong cham hanh dong:
hay hiéu thdu dao, thod m&n nhirng nhu cdu va wéc mubn cla khach
hang da dwoc lva chon mot cach wu théhon so voi d6i thd canh tranh dé
thuc hién thanh cdng cac muc tiéu kinh doanh cla doanh nghiép. Biéu
dé lién quan dén hoat dong quan tri marketing. Vay quan tri marketing
la gi? Theo Ph. Kotler:

Quan tri marketing la khoa hoc va nghé thuat cta viéc lva chon
khach hang muc tiéu tir d6 xay dwng méi quan hé co lgi d6i véi ho bang
chién lwgc marketing dinh hwéng khach hang. Nhu vay:

+ Nhirng cong viéc clia quan tri marketing bao gom:

- Lya chon tdt thi truong muc tiéu, hiéu thdu dao nhu ciu va
mong mudn cla tap hgp khach hang trén thi tredng muc tiéu;

- Thiét ké duoc mot chién lvgc marketing dinh huwdng khach hang tét.

+ Nhiém vu cuta cac nha quan tri marketing la tim kiém, thu hat,
duy tri va phat trién/hodc giam (VOV giao théng) khach hang muc tiéu.
Vi vay, nguoi ta con quan niém quan tri marketing la quan tri cac trang
thai cau cua khach hang.

+ Phuwong phap ma quan tri marketing st dung la tao ra, cung tng
va truyén di nhirng gia tri t6t hon cho khach hang.

2.2. Cac quan diém quan tri marketing

Trong thoi dai ngay nay, marketing hién dai va quan tri kinh
doanh theo quan diém marketing la mot phuvong phap cét yéu va phé
bién trong quan tri kinh doanh cla cac doanh nghiép & cadc nwéc cod nén
kinh té thi truong. Marketing hién dai gilt vi tri quan trong véi kinh
doanh nhuv vay nhung khong phai ngay tir dau né da maot ly thuyét hoan
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chinh nhu hién nay, va cho dén tan bay gio khéng phai céng ty nao ciing
nhan thic day dd va ap dung ding ly thuyét marketing hién dai vao
quan tri kinh doanh cta minh. Xét vé mat lich s& su ra doi cla ly thuyét
marketing hién dai 12 mdt qua trinh. Qua trinh d6 gén lién véi viéc tim
kiém va diéu chinh cac phwong phép quan tri doanh nghiép huwéng ra thi
trwdng. Cho dén nay nguoi ta da téng két tir trong thuc tién ton tai 5
quan diém quan tri marketing.

2.2.1. Quan diém tap trung vao san xuét

Xét theo chiéu dai lich str, quan diém tap trung vao san xuét la
mot trong nhirng quan diém chi dao nha kinh doanh xuat hién sém nhéat
ma sy xudt hién cla né ciing gan voi nhitng béi canh cu thé vé twong
quan cung cau trén thi trudng. Cho dén nay, quan diém nay van ton tai.
& Viét Nam, quan diém nay con in dam trong tiém théc cla nhidu nha
quén ly va trong nhiéu quyét dinh kinh doanh.

Quan diém dinh hudéng san xudt cho rang: Nguwdi tiéu diung sé ua
thich nhiéu san phdm dwoc ban rong rai véi gia ha dé ho thda stic lua
chon. Vi vay nhirng nha quan tri cac cong ty can phai tap trung vao viéc
tdng quy md san xudt va md réng pham vi tiéu thu. DAy la quan diém dé
cao sb'lugng.

Nhu vay 6 day nguoi ta cho rang diéu méiu chdt nhat quyét dinh sw
thanh cong cla doanh nghiép la s lugng san phdm san xuét ra va duoc
tiéu thu nhiéu va ban véi mic gia thap. Trén thyc t€, quan diém nay o
thé duva lai sy thanh cdng cho mdt cong ty trong hai truong hop. Thi
nhéat, khi nhu cau mua sdm vé san phdm vuot qua kha ndng cung &ng.
Thi hai, gia thanh hay chi phi san xudt san phdm hién tai con cao, c6
thé ha duogc nho khai thac hét cong sudt, nang lwc hién cé dé tang lugng
san phdm dugc san xudt. Ngoai hai tinh hudng d6 kho cd gi dam bao cho
st thanh cong clia mot cong ty khi di theo quan diém nay. 0 Viét Nam
hién nay quan diém nay thwong chi phoi rdt manh mé trong Iinh vuc
san xudt ndng nghiép.

2.2.2. Quan diém tap trung vao hoan thién san pham

Khong it doanh nghiép lai nhdn manh va tap trung vao viéc hoan
thién san phdm hién c6. B&i vi theo ho: Nguwdi tiéu dung ludn wa thich
nhirng s&n phdm co chét lvgng cao nhat, nhiéu céng dung va tinh nang
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mé&i. Vi vay, cac nha quan tri cac cong ty mudn thanh céng phai luén tap
trung moi ngudn lyc vao viéc tao ra cac san phdm co6 chat lvgng hoan
hdo nhat va thuong xuyén cai tién ching.

Nhu vay, theo quan diém nay ngudi ta cho rang yéu to' quyét dinh
st thanh cong doéi véi mdt céng ty chinh 1a vai trd dan dau vé chit lvong
va ddc tinh san phdm hién co, trc la doanh nghiép phai thuvong xuyén
dwa ra cac mau ma méi.

TU thyc tién cla Viét Nam ching ta c6 thé nhan thdy rdng viéc
nang cao chéat lvgng san phdm dé ting cwong kha nang canh tranh, dic
biét 1a khi chét lvgng sdn phdm con thdp va yéu cau hdi nhap dat ra gay
gét 12 didu hét stc can thiét. Nhung néu mot cong ty chi loay hoay vao
viéc nang cao chit lwgng va cai tién cac dac tinh san phadm hién cd thi
chua c6 gi dam bao chac chan cho su thanh céng. B&i vi, khi cong ty tap
trung moi ngudn luc dé di theo hudng nay dé lam nguoi ta it chi y dén
st bién d6i nhu cau, thi hiéu tiéu ding cla khach hang va dac biét la sw
Xuét hién nhirng san phdm méi cia déi thi canh tranh c6 kha nang
thay thé hiéu qua hon.

2.2.3. Quan diém tap trung vao ban hang

Mot quan diém khac xuét hién kha sém, ton tai dai déng va chi phéi
manh t6i dinh hrong kinh doanh cla cic doanh nghiép. D6 la quan diém
tap trung vao ban hang. Quan diém nay kh&ng dinh r&ng: Ngudi tiéu ding
thwong bao tha, c6 strc y hodc voi thai dd ngan ngai, chan trir trong viéc
mua sadm hang hoa. Vi vay, dé thanh cdng cac cong ty can tap trung moi
ngudn luc va sw cdgadng vao viéc thuc ddy tiéu thu va khuyén mai.

Nhu vay, quan diém nay cho rang yéu 6" quyét dinh su thanh cong
clia mot don vi kinh doanh la tdng dwoc khdi lugng sdn pham tiéu thu
da dugc sdn xudt ra. Tl d6 quan diém nay da khuyén céo cac doanh
nghiép phdai dau tu nhiéu hon cho khau tiéu thu va khuyén mai, phai
tao ra cac clra hang hién dai, hudn luyén dwgc doi ngli nhan vién ban
hang biét 16i kéo va thuyét phuc khach hang nhanh chéng vuot qua trod
ngai vé tam |y bang bét ky cach thic nao. DAy dwoc nhidu hang va thu
dwoc nhiéu tién tir phia khach hang la tiéu chudn dé danh gia chéat
luong, hiéu qua cbng tac, tham chi la can ct xac dinh muc tién thuwdng
va st thang tién.

23



Panh rdng quan diém nay c6 thé giip cho mdt cong ty thanh cong
trong nhitng trwvdng hop kinh doanh cac sdn phdm it c6 kha nang bién
ddi vé chat lvgng va dac tinh hodc nhirtng sdn phdm c¢6 nhu cau thy
dong, tic 1a nhitng s&n phdm ma ngudi mua it nghT dén viéc mua sam
chiing hodc c6 nght dén cling khdng thay c6 gi blic bach, vi ching chua
lién quan dén lgi ich trvc ti€p cha ho. Vi du nhw: bao hiém, cac w
tudng/cheo cB, tham chi ca cac tour du lich ¢6 dinh... N6i chung ban
hang la hoat dong quan trong clia qua trinh kinh doanh. Doanh nghiép
s& bi thua 16 va di t8i pha san khi khong ban dugc hang da san xudt ra.
Nhung di sém hay mudn hoat dong nay sé gap khé khan, néu nhuv viéc
ché tao ra san phdm cuta doanh nghiép tach roi khdi viéc tim hiéu ky
ludng nhu cau va mong muén cta khach hang.

2.2.4. Quan diém marketing

Quan diém marketing la mt triét Iy kinh doanh xuét hién mudn hon
so v6i ba quan diém da néu trén. Nhitng tu tuwdng cbt 16i mang tinh hé
thdng cla né chi thuc sy xuat hién vao nhiing ndam 1950 cla thé ky XX

Quan diém marketing khang dinh rang: Chia khoa dé dat duoc
nhitng muc tiéu trong kinh doanh cta don vi kinh doanh la cac nha
quan tri ctia né phai xac dinh ding nhi*rng nhu cau va mong mudn cta
thi trvong (khach hang) muc tiéu, tir d6 tim moi cach dam bao sy théa
man nhu cau va mong muén d6 bang nhirtng phwong thirc ¢d wu thé hon
so voi doi thd canh tranh.

Khong it nguoi dd dong nhat quan diém marketing v6i quan diém
tap trung vao ban hang. Nhung vé thrc chat hai quan diém dé rat khac
biét nhau. Ta c6 thé hinh dung khai quat sy khéac biét d6 qua bang 1.1
duéi day:

Bang 1.1. So sanh quan diém ban hang va quan diém marketing

chitieu pidm xuat Trung tam

A . . L Céac bién phap Muc tiéu
Quan diérri''"\n phat chuy

PR - < Kich ddng viéc Tang loi nhuan nho tang

Ban hang Nha may San pham <
mua sam lugng ban
) Thi truong Hiéu biét nhu Marketing Tang lgi nhuadn nho thoa
Marketing T < 0 |
muc tiéu cau khach hang hon hop man t6t hon nhu cau
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T bang so sanh trén dé dang nhan thay la quan diém marketing
khac biét vai quan diém tap trung vao ban hang trén bon diém:

Mot 1a, vé diém xudt phat cla cac quyét dinh kinh doanh: Quan
diém marketing khi dwa ra moi quyét dinh phai tiy thudc vao nhitng
thdng tin tir thi treong muc tiéu. Trai lai, quan diém ban hang lai xuét
phét tr nha may.

Hai la, trong nhitng théng tin t& thi trudng muc tiéu thi théng tin
vé nhu cau va mong mudn cta khach hang gilt vi tri quan trong nhat.
Chinh vi vay, hiéu biét chinh xac nhu ciu va mong muén cta khach hang
& thi truong muc tiéu la van dé cét I6i cta quan tri marketing. B&i vi,
khong hiéu biét ding nhu cau va mong muén cta khach hang thi khéng
thé thod méan mot cach t61 wu nhu cau do. Hon thé nira dé phat hién
chinh xac nhu cau va mong muéh cta khach hang & thi treong muc tiéu
la mdt cong viéc kho, doi héi phai cd chuyén mdn. Ngoai ra, néu khong
theo doi dé nhan biét sy thay d6i nhu cadu va mong mudn cla khach hang
muc tiéu thi khong thé cung &ng t6t nhirng gia tri méi ma ho mong doi
va, do do, khdng thé tao dwoc su trung thanh cia khach hang.

Ba la, dé nang cao hiéu qua hoat ddng marketing cac cong ty phai
str dung tong hop va phdi hop cac bién phap chi khdng chi cac bién phap
lién quan dén khau ban hang. S& dung téng hop va phdi hgp cac bién
phap bao ham ca viéc ph6i hop cac bién phap marketing dé phat hién ra
nhu cau va bién nhu cau dé thanh hanh dong mua hang hoa cua doanh
nghiép; cling nhu viéc phoéi hgp gilra hoat ddéng marketing v&i cac hoat
dong khac clia doanh nghiép dé tao cho moi hanh vi thubc céc bé phan
khac nhau cla doanh nghiép déu huéng dén vi sy thod méan t6t hon nhu
cau cla khach hang. Nhu vay, cong ty khong chi lam t6t marketing doi
ngoai - marketing véi khach hang, ma phai lam t6t cd marketing doi
ndi, tirc 1a phai thong qua viéc tuyén dung, hudn luyén, quan triét va
dong vién téi moi bd phan, moi nhan vién trong cong ty dé tat cd ho co
chung moty chi hanh déng vi sw thoda man nhu cau khach hang t6t hon.
DE tao ra sy thanh cong cho mét don vi kinh doanh, marketing d6i noi
phai di truéc marketing d6i ngoai. Diéu nay rit phd hop véi mot tw
tvdng moi xuat hién gan day cla marketing: Marketing dya trén gia tri.

Bon la, mot trong nhirng muc tiéu cda marketing la khdi lvgng va
tdc do ting tredng cua lgi nhuan, nhweng diém khac biét mau chot lién
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quan dén viéc tim cach tang lgi nhuan cla quan diém marketing so véi
quan diém ban hang la & chd: Theo quan diém marketing viéc ting loi
nhuén chi dat ra trén co sé ting m&c d6 thod man nhu cau va sy hai
long clia khach hang. Quan diém ban chdp nhan ca lgi nhuan xau, con
quan diém marketing chi chdp nhan lgi nhuan tot. Lgi nhuan xau la lgi
nhuan c6 dwoc ngay trong ngdn han bang bat ky gia nao, con lgi nhuén
t6t 1a loi nhuan co thé co trong ngan han, nhung quan trong hon Ia loi
nhuan trong dai han, lgi nhuan tron doi, d6 la lgi nhuan trong ca cudc
doi cla khach hang va né chi c6 duvgc nho cung (ng gia tri gia tang lién
tuc cho nhitng khach hang trung thanh.

2.25. Quan diém marketing hwéng dén sy két hop ba lgi fch:
ngudi tiéu dung, nha kinh doanh va toan x& hdéi hay marketing
dao dirc - x& hoi

Quan diém nay con dugc goi la quan diém marketing dao dirc- xa
h6i. N6 1a quan diém xuét hién méGi trong nhirng ndm gan day va dang
tr¢ thanh van dé "néng" clia xa hoi duong dai va Viét Nam. N6 la muc
tiéu cla phat trién 6n dinh va tang tredng bén virng clia moi qudc gia.
Quan diém nay xuat hién tir 1ap luan la: Néu nhuv trong kinh doanh cic
cong ty chicha y t6i lgi ich cla riéng minh va lgi ich ctia khach hang cla
ho thi ho ¢6 thé lam t8n hai dén lgi ich clia ngudi khac, lgi ich clia cong
dong hoac vo tinh lang quén di lgi ich cla bo phan dan cu khac va do déd
dan dén hién tvgng nhu: huy hoai va gay 6 hiém moi truong, lam can
kiét tai nguyén, khdng chi y dén cac dich vu xa hdi... Vi vay quan diém
marketing hién dai nhat doi hdi cac céng ty phai quan tdm khdng chi lgi
ich cla riéng minh ma phai dén ca lgi ich cta cong dong, cla xa hdi. D6
cling chinh la thé hién sy quan tdm t6i chinh lgi ich cla cong ty va
khach hang cltia ho. Trong thoi dai ngay nay khi noi té¢i marketing hién
dai thi dé chinh la quan diém marketing hwdng dén sy dam bao ba loi
ich hay lgi ich clia ba bén (goi tit 1a marketing ba lgi ich).

Quan diém marketing ba lgi ich (marketing dao dic - xa hdi)
khang dinh rang: Nhiém vu cta don vi kinh doanh 1a xac dinh ddng
d&n nhitng nhu cau, mong muén va lgi ich cla céc thi trudng muc tiéu
trén co s& d6 ddm bao thod mé&n nhu cau va mong mudn dé mot cach
httu hiéu va hiéu qua hon cac ddi tht canh tranh, déng thoi bao toan
hodc cling c6 mic sdng sung tdc cla nguoi tiéu dung va xa hoi.



Theo quan diém nay cac doanh nghiép ma trwc tiép la nhirng nguoi
lam marketing khi thiét Iap cac chién lugc marketing phai can nhédc va
két hop ba loai lgi ich, cu thé: cac muc tiéu cla cong ty (trong d6 muc
tiéu ma cac cong ty thuong quan tdm nhat la lgi nhuan), sy thod man
nhu cau va mong mudn cta khach hang va lgi ich cia xa hdi, treéc khi
thong qua cac quyét dinh marketing.

Marketing ba loi ich khi trién khai vao thuc tién s& dan dén hinh
thanh nhirng bo tiéu chudn budc viéc san xudt va ché tao san pham, viéc
té6 chrc quan ly sdn xudt, quan ly xa hdi phai tuan thd. Pay thuc sw
dang l1a cudc dau tranh lién quan dén viéc phat trién bén vitng, bao vé
méi trudng, chong bién d6i khi hau, an toan vé sinh thuc phdm va duoc
phdm khong cla riéng quéc gia/co quan quan ly/cong dan nao. Tai Hoi
nghi Dién dan kinh té thé giéi (WEF) vira méi dién ra (thang 6/2010) tai
TP HCM céac chuyén gia kinh té da dé cap dén van dé ap dung "cdng
nghé xanh", & Viét Nam chu dé nay dang thu hat sv cha y Ién, bén canh
dw luan xa hoi, cac td chic céng dan, cac co quan nha nudéc..rit quan
tam dén viéc bdo vé modi trwong cling da xuat hién nhiéu vu kién lién
quan dén viéc doanh nghiép hdy hoai mdi truong... Méi day (Ngay
9/7/2010) trén Thoi bado Kinh té, B truéng B Tai nguyén va Moi truong
da khang dinh: "Chuang ta khong hy sinh méi trwong dé dat dwoc sw ting
treéng”. Nhwng rdt dang bao dong nang lwc quan ly cla cac co quan
cdng quyén, nhan thitc cia mot bd phan khéng nhé dan cw nhdm dam
bado thuc thi thanh cdng marketing ba lgi ich con qua yéu kém, néi nhiéu
nhung lam dwoc rat it.

2.3. Quan tri qua trinh marketing
2.3.1. Quéa trinh cung &ng gié tri cho nguoi tiéu dung

Nhv da chi ra & phan trwéc, nhitng lgi ich ma nguoi tiéu dung che
doi tir san phdm do nha san xudt cung (¢ng sé lam cho san pham do6 co
gia tri tiéu dung. Nhung viéc cung (*rng gié tri cho nguoi tiéu dung khong
phdi la sy kién ma la qua trinh.

Theo quan niém truyén théng, dé c6 thé cung &ng gia tri cho
nguoi tiéu dung nha kinh doanh truwdc hét phai c6 san pham va dich
vu. BOi voi doanh nghiép san xudt thi ho ty lam ra san phdm hang
hod, con do6i véi cac té6 chirc lvu thdng thi ho phai mua cla cac nha
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san xudt khac. Khi da cd san pham rbi ho phai dinh gid, théng tin
dén nguoi mua va t6 chic tiéu thu san phdm. Nhwng qué trinh nay
chi phu hop voi phuong thic kinh doanh trong diéu kién thi truong
khan hiém. Con ddi v6i nha quan tri marketing va ddi véi nhiing
doanh nghiép kinh doanh trong diéu kién canh tranh gay gét thi qué
trinh sang tao va cung (*ng gia tri cho nguoi tiéu dung dwgc thuc hién
qua ba buéc:

Buwéc 1: Luva chon gia tri. Trong budc nay nhiém vu co ban dat ra
cho nha kinh doanh Ia dv kién kinh doanh trén thi trudng nao? Cong ty
dinh nh&m vao tap hop khach hang nao?

Nhuv vay, budc dau tién clia qué trinh cung (ng gia tri cho nguoi
tiéu dung la xac dinh chinh xac nhu cau va mong muén cla nhiing
khach hang ma doanh nghiép dy dinh phuc vu.

Buwéc 2: Dam bdo gia tri. Nhitng dy tinh & budc trén phdi c6 tién
@8 dé bién thanh hién thwc, c6 nghfa la cong ty chudn bi diéu kién dé
dam bao gia tri. Diéu quan trong & day la tao ra cac ddc tinh, tinh nang
gi cla san phdm hang hoa, déc tinh, tinh nang dé c6 gi khac biét véi
hang hoa twong tw clia déi tha canh tranh dé né c6 thé dua lai cho khach
hang ddng gia tri ma ho mong doi. Tiép dén cong ty phai dinh gia ban
cho san pham, phai t6 chirc hé théng phan phdi va cung (rng dé s&n sang
phuc vu khach hang muc tiéu.

Buwéc 3: Thong bao va cung ng gia tri. Khi moi diéu kién vé cung
(ng gid tri da dwoc chudn bi, thi doanh nghiép phai thong tin téi khach
hang va thyc hién ban hang cho ho.

2.3.2. Cac buéc cla quan tri marketing

Tuong ng vOi qua trinh sang tao va cung (ng gia tri cta doanh
nghiép la qua trinh quan tri marketing. Quan tri marketing thuong
dugc thwe hién theo mét trinh ty nhét dinh, bao gbm céac bwéc thé hién
qua so do 1.1.

Nhv vay, qua trinh quan tri marketing & bat ky don vi kinh doanh
nao cling déu phai trdi qua nam buwdc trén. Nam bwéc dé tao thanh mot
hé théng ké tiép va hoan chinh. Bugc trvge lam tién dé cho buwéc sau,
qua budc sau lai c6 thé digu chinh buwéc trudce.
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So d6 1.1. Cac bwdc clla qua trinh quan tri marketing

Qua so db trén co thé nhan thdy cac budc clia qua trinh quan tri
marketing la sy cu thé héa cac bu6e clia qua trinh cung ng gia tri cho
khach hang trong kinh doanh hién dai. Bu6c 1va 2 cla qua trinh quan tri
marketing chinh la buéc Iwva chon gié tri. Trong hai bwéc nay cac nha quan
tri marketing phai tim dwoc ding khach hang muc tiéu, hiéu biét chinh xac
nhu cau va mong mudn cla ho trwéc nhirng bién dbi clla mdi tredong
marketing (Buoc 1). Budc 3, 4 va 5 la sy dan xen cla bwéc dam bao va cung
rng gia tri cho khach hang muc tiéu. Nhiém vu cuta buéc 3 1a phai xuat
phat tir chién lugc kinh doanh chung clia cong ty dé tao ra gia tri khac biét
(dinh vi) cho khach hang va xac 1ap mot ké hoach marketing dé dam bao
gia tri khac biét dé. Sang buéc 4 cong ty phai thong qua mot chwong trinh
marketing bao gdm mot phdi hop cac cong cu marketing dé xay dwng cac
mdi quan hé vdi khach hang va thuc hién chién lwgc marketing. Mot phoi
hop cac cong cu marketing ma cong ty st dung dé dam bao, thdng bao va
cung (ng gia tri cho khach hang chinh 1a marketing hén hop. Marketing
hén hop bao gdm 4 nhém cong cu, dwoc goi 1a 4 P: san phdm (Product), Gi
(Price), Phan phdi (Place) va Xdic tién/Truyén thong (Promotion). Bon
nhém cdng cu nay ludn dwoc st dung trong su phdi hop linh hoat véi nhau
tiy thudc vao tirng san pham, dich vu. Nhwng dé ddm bao chéc chan viéc
cung rng gia tri cho khach hang cla cong ty c6 wu thé va thuc sy lam hai
long khach hang cac nha quan tri marketing phai théng qua viéc kiém tra
cudi cung (Budc 5 clia qua trinh quan tri marketing).

3. QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

3.1. Md&i quan hé véi khach hang va quan tri quan h
khach hang

Mot trong nhirng nguyén Iy phé bién 1a, kinh té thi trwong cang
phéat trién thi canh tranh cang tr& nén gay git va ngwoc lai. Lam thé
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nao dé canh tranh thanh cbng va thu dugc loi nhuan t6t. Day la diéu
tran tré nhat cda lanh dao moi céng ty. Trong Iinh viwc marketing da tim
thdy cau trd 1oi cho vdn dé nay, d6 la phai lam marketing quan hé,
trong dé thiét 1ap, xay dwng md'i quan hé bén vitng, lau dai véi khach
hang thdng qua quan tri quan hé khach hang (CRM) la tam diém.

Marketing quan hé bat ngudn tr ly thuyét vé chudi cung tng gia
tri cho khach hang. DEé tao ra lgi thé canh tranh, cac doanh nghiép phai
cung ng gia tri, loi ich cho khach hang mot cach wu thé hon so véi doi
th canh tranh. Mudn vay, cac doanh nghiép phai ¢ chubi cung (rng gia
tri t6i vu. DE tao dugc chudi cung ¢ng gia tri nhu thé doanh nghiép phai
thrc hanh t6t marketing quan hé. Marketing quan hé duwgc hiéu la trong
qud trinh kinh doanh, doanh nghiép phai chu dong thiét lap, duy tri va
phat trién cac mdi quan hé co lgi khéng chi voi khach hang ma véi tat ca
cac d6T tac va nhitng luc lugng ¢ thé co6 anh hwong tdi cac quyét dinh
marketing cta doanh nghiép. Quan tri quan hé véi khach hang la mot
ndi dung c6t 16i clla marketing quan hé. Quan tri quan hé khach hang
dang la cha dé "néng" hién nay. Chinh vi Ié dd, day cling duoc coi la mot
trong nhitng tv twdng quan trong nhat phdn anh ban chat cla
marketing hién dai.

Mic du, cling phai thira nhan réng cho dén nay quan tri quan hé
khach hang van dvoc hiéu theo nhidu nghia véi pham vi khac nhau. Co
nhitng nguoi cho rang, quan tri quan hé khach hang dwoc hiéu la dich
vu khach hang hodc con dugc hiéu la xay dyng phan mém quan ly thong
tin chi tiét d6i véi tirng khach hang, tham chi mot s8' khac lai cho rang
quan tri quan hé khach hang 1a mét chién lwgc téng thé vé khach hang
cla cong ty. Tuy nhién, gan day quan tri quan hé khach hang da phat
trién va dwoc nhiéu ngudi nhan thitc theo nghta, quan tri quan hé khach
hang la mot qua trinh bao gdm tdng thé cac hoat dong lién quan dén viéc
xay dwng va duy tri cAc mdi quan hé bén virng va lau dai véi nhitng
khach hang c6 kha n&ng sinh 1oi cho doanh nghiép béng cach cung cép
cho ho céc gia tri va sv théda man tét hon.

Nhw vay, chia khéa dé xay dwng va thiét 1ap dwgc moi quan hé
bén virng véi khach hang la tao ra va cung *rng cho ho nhirng gia tri gia
tdng dich thuc va sv théda méan t6t hon. Nhitng cdng ty khén ngoan mudn
dadm bao sy nghiép kinh doanh bén viing lau dai trén thi trvong thudng
lam khéach hang hai long bang cach chi hita nhitng gi ¢ kha ndng cung
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cdp cho ho roi, trén thuc té, tim moi cach dé cung cip nhitng thi tét hon.
Khach hang duoc thda man ho dé tré thanh khach hang trung thanh va
tr do ho sé danh cho céng ty mic chi tiéu nhiéu hon trong toan bd cudc
doi cta ho. Trong trvdng hop nay, cong ty quan tam dén quy md lgi
nhuan cia tirng khach hang, nhung khéng phai chi trong tirng Ian mua,
ma ca trong su6t cudc doi cta ho. Do d6, quan tri quan hé khach hang vira
phai nhdm vao nhitng khach hang 1én- khach hang c6 kha ning sinh Ilgi
trong tung lan/dgt mua, vlra phai xay dung long trung thanh cta khach
hang dé ho c6 thé mang lai loi nhuan cho céng ty trong dai han gan véi ca
cudc dori cia ho. Boi vay, trong diéu kién hién nay, mdi cong ty can phai coi
viéc duy tri mdi quan hé véi khach hang nhu la yéu t6'van hoa tao nén stic
manh kinh doanh va lgi thé canh tranh cta minh.

3.2. Cac mirc do quan hé véi khach hang

Tay thudc vao ban chit cla thi trudng muc tiéu ma cac cong ty cd thé
thiét 1ap moi quan hé vdi khach hang & nhiéu mic do khac nhau. Néu cong
ty bao gom sd' dong nhirng khach hang mang lai lgi nhuan thap, khi dé
cong ty chi can duy tri m&i quan hé véi ho bang cach dam bao nhiing lgi ich
co ban cho khach hang. Nguwoc lai, néu céng ty c6 s6' lwgng it cac khach
hang ma tdt cd moi ngudi trong s6 ho déu cd kha nang dem lai mic loi
nhuan cao, khi d6 céng ty can phat trién moi quan hé day da doi voi ho
trén tinh than hop tac "ddi bén cung c6 lgi". Chang han, cong ty san xuét
nhitng hang hoéa tiéu dung rong rdi phd thdng khdng nhat thiét phai goi
dién thoai dé lam quen va thdm hoi dén tirng khach hang mua Ié san pham
ctia ho ngoai nhitng hoat déng phé bién nhw: quang cdo, khuyén mai, thiét
lap duong day néng... Thay vao do, cac chuyén gia quan hé khach hang cta
ho can phai thiét Iap, cong tac chat ché véi cac nha ban I8.

Hién nay, cac cong ty hang dau déu phat trién cac chwong trinh thu
hat va duy tri long trung thanh cta khach hang. Trong cac chuong trinh
nay ngoai viéc ludbn dam bao nguyén tic kién tri cung cdp gia tri va su
théa man cao cho khach hang, cac nha quan tri marketing con si dung
nhidu cong cu marketing cu thé khac dé phat trién va khuyén khich long
trung thanh cla khéach hang nhu: trao giai thuéng hodc qua tang cho cac
khach hang mua thwong xuyén véi so' lugng 1on; thiee hién viéc tich diém
khi méi Ian mua dat mot gia tri nao do, khi di diém dén mot luong nhat
dinh sé dwgc tdng qua... Tuy vao teng Iinh vyc kinh doanh ma cac nha
quan tri marketing s dung cac cong cu cu thé phu hop.
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3.3. Céac cach thirc khac nhau cua viéc lva chon va thiét lap
maoi quan hé véi khach hang

3.3.1. Quan hé vai khach hang dwoc lwva chon cdn than

Trong thuc tién hién nay & Viét Nam, van c6 nhiéu cdng ty thuc
hién marketing theo phuong thirc dai tra - badn hang va sy quan tam toi
khach hang theo mirc dd tiéu chuan héa cho moi khach hang. Trong khi
d6, trén thé gidi & cac nudc cd nén kinh té thi trwdng phat trién, hau hét
cac cong ty va cac nhan vién marketing cla ho khéng muén dat quan hé
bén vitng véi moi khach hang. Thay vao dé, viéc thiét 1ap quan hé véi
khach hang cang ngay cang dugc nhdm vao nhitng khach hang co kha
nang sinh lgi nhiéu. Cach lam d6 goi la quan ly mdi quan hé véi khach
hang co6 chon lgc. DE thuc hién céach thirc nay cac cong ty gio day phai st
dung nhitng phéan tich vé khd nang mang lai lgi nhuan cuda tirng khach
hang, tir d6 bé qua nhi*rng khach hang khong sinh lgi hodc khéng quan
trong va danh sy quan tam, chdam soc nhiéu hon cho nhiing khéach hang
c6 thé mang lai loi nhu&n hodc nhiéu loi nhuan. Bang cach do6 cong ty s&
chiém dwoc thién cam va su hai long ctia nhirng khach hang nay va tao ra
st trung thanh t&r phia ho. Diéu quan trong & day la cdc nha quan tri
marketing phai xac dinh duoc cac ngudng hay quy mé mua/giao dich sinh
16i. Vi du, trong ITnh virc ngan hang nguoi ta c6 thé can cl vao sd' dw trung
binh cla tai khoan, tinh chat hoat dong cua tai khoan, quy mé giao dich,
murc d6 s dung cac dich vu... Bbi voi cac ITnh vuc hang héa vat chat thi
nguoi ta o thé can clt vao quy md don hang hay khéi luong mua.

3.3.2. Xay dwng mdi quan hé lau dai

Bai voi nhitng khach hang chon loc can ctv vao kha nang sinh 10i
thi viéc cac nha quan tri marketing d&t quan hé lau dai véi ho 1a diéu dé
hiéu. Nhung trong thic té hién nay, nhiéu cong ty khéng thé xac dinh
dwgc nhitng khach hang chon lgc ngay thi ho phai cé thai do nhw thé nao
d6i voi nhirng khach hang hién thai? Khi do nhigu cong ty van cé thé bd
qua viéc thu hat va dat quan hé giao dich voi nhitng khach hang méi.
Trong trwvong hop nay, viéc quan ly quan hé khach hang cta ho dwoc tap
trung vao viéc duy tri cac khach hang hién tai, xdy dung mdi quan hé
lau dai v6i ho dé v6i hy vong ho chac chan tré thanh nhitng khach hang
sinh loi. Tai sao ho hanh dong nhw vay? Béi vi trong qua kh(v cac qudc
gia c6 thé c6 mot nén kinh té ting trwdng lac quan va mot thi truong



rong mo v6i lvgng khach hang méi Ién. Nhung gio day cac cong ty dang
phai d6T mat v6i mdt moi truong marketing cd nhiéu bién d6i: Dan so'
tang cham, khéng tdang hodc gia hoéa; c6 nhigéu cong ty canh tranh ngay
cang tinh vi hon; tinh trang that nghiép va thiéu viéc lam gia ting dan
dén thu nhap khong tang, tdng chdm hodc giam sut... Tat ca diéu do dua
dén hau qud la khach hang méi it di, si’c mua cla khach hang hién tai
giam suat, cude chién dé danh va giit khach hang gay gat. Tinh hinh trén
tat yéu dan dén mot thwc té 1a: chi phi dé thu hat va tao ra mot khach
hang m&i ngay cang tdng. Nhigu nghién ctru da chirng minh rang chi phi
dé thu hit va tao ra mot khach hang méi thuong cao gép tir 5 dén 10 lan
chi phi dé gi* chan mét khach hang thda man. Chinh vi diéu nay ma cac
cdng ty ngay nay cang tap trung nhiéu hon cho viéc cham soc va gil
chan nhitng khach hang hién tai, dac biét la nhirng khach hang cé kha
nang sinh 1oi.
3.3.3. Xay dwng moi quan hé truc tiép

Nhiéu cong ty khong chi luén ludn sau sat trong mo6i quan hé véi
khach hang théng qua cac kénh trung gian ma ho con tim céach lién hé
truc ti€p véi khach hang. Diéu do da lam cho marketing truc tiép phat
trién ram rg. Bang chirng 13, trong thé gi¢i duong dai khach hang co
thé mua hang qua dién thoai, dat hang qua email, qua catalog... Mot
trong nhitng loai hinh phd bién khac cling dang phat trién 6 Viét Nam,
dé la mua hang trén mang. Nho c6 mang internet va trang Website
nguoi ta ¢ thé mua moi thir khdng chi 6 trong nwéc ma ca tr nwéc
ngoai. Hién tai c¢d nhirng cong ty chi st dung duy nhat méi quan hé voéi
khach hang qua kénh trywc ti€ép. Nhirng cong ty khac lai st dung kénh
trec ti€p nhu la mot sw b6 sung can thiét cho cach thic lién hé truyén
théng qua kénh gian tiép. Trong trwdng hop nay trong khi van béan
hang qua cac trung gian véi viéc cac cong ty ton kém nhiéu ti dong cho
viéc thong bdo dén khach hang va céc trung gian qua cac chuong trinh
quang cao trén cac phuong tién thong tin dai ching, thi dong thoi ho
cling thiét Iap cac trang Website danh riéng cho cac khach hang cé nhu
cau lién hé trwc tiép voi cong ty. Trén trang Website nay cac cong ty
thong tin cho khach hang vé san phdm méi, vé cac ddc tinh méi cla
san pham, vé cac su kién cua cong ty, vé chuong trinh khuyén mai, vé
hwéng dan st dung, vé cac bi quyét... Tham chi, cac trang Website da
trd thanh dién dan cho khach hang.
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3.4. Quan tri quan hé déi tac dé nang cao gia irj uuug----
cho khéach hang

Cac nha quan tri marketing gio day cling d& nhan ra ring ho
khong thé tao ra gia tri hoan hao dé xay dwng quan hé lau dai va bén
virng voi khach hang néu ho khdéng cong tac chat ché voi nhigu doi tac
marketing khac nira va ho ciing khdng thé quan tr7 t6t méi quan hé voéi
khach hang néu ho khdng thuc hién tot viéc quan tri quan hé céac doi
tac. Cac d6i tac cia mot cong ty bao gom cac doi tac bén trong va cac doi
t4c bén ngoai.

3.4.1. Cac ddi tac bén trong céng ty clla marketing

Truéc day nguoi ta thwdng cho rang viéc hiéu biét nhu cau cia
khach hang la cong viéc riéng cda cac nhan vién marketing, tham chi,
cac nhan vién marketing phai c6 trach nhiém bao céo cho cac bd phéan
khac trong cong ty vé nhu cau cla khéach hang va cong viéc marketing
chi do nhitng nguei thuéc bd phan marketing, bd phan ban hang va bd
phan hd trg khach hang thuc hién. Gid day, trong thé gidi co sw két ndi
bdng mang mot cach chit ché gilra cac bd phan trong cong ty véi nhau
va gitra cac bo phan trong cong ty voi khach hang thi viéc tuvong tac voi
cac khach hang khéng con la cong viéc chi thudc trach nhiém cla bd
phan marketing ni*ta. Tw duy va hanh ddng thwc tién hién nay phai la
tat ca cac bd phan, 1Tnh vyc chirc ndng va cac nhan vién cua cong ty déu
phai dinh hwéng khach hang. Tat ca cac bd phan va cac nhan vién trong
cong ty phai két n6i véi nhau dé cung tao ra gia tri cho khach hang. bé
gidi quyét mot cong viéc hodc ra mdt quyét dinh lién quan dén khach
hang, ngay nay, cac cong ty phai thiét 1ap cac nhém dac trach, ma trong
thanh phan cla nhém bao gdm cac nhan vién va cén bd thudc céac bd
phan khéac nhau cla cong ty ch khong phai thuan tdy chi c6 b phan
marketing nhu tredc day.

3.4.2. Cac ddi tac bén ngoai cla marketing

Ngay nay ciing c6 nhigu thay d6i dang dién ra trong cach thirc ma
cac cong ty k&t ndi véi cac nha cung cdp, cac doi tdc trong kénh phan
phdi va ngay ca do'i véi cac d6i thi canh tranh cla ho dé dam bao su
tron ven trong viéc cung ng gia tri cho khach hang. T4t ca cic cdu ti
trén déu ndm trong mang ludi kinh doanh tao thanh chudi cung ng gia
tri cho khach hang va lgi ich cia moi thanh vién tham gia trong mang
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lvéi déu phu thudc vao cac thanh vién khac. Nhan thiéc dwoc digu nay

nhiéu cdng ty ngay nay dang tim moi cach dé cling cd moi lién hé cla ho
tivéi khéng chi khach hang cta ho, ma vdi tit ca cac dbi tac ndm trong
séchudi cung ng. Quan tri cong ty gid day bao ham ca ndi dung quan tri
tichubi cung ng gia tri. Cong ty c6 manh hon ddi thd canh tranh hay
likhong trong viéc xay dwng moi quan hé véi khach hang, cau tra 10i gio
iday ndm & chd va phu thudc vao chd: chubdi cung tng cla céng ty co hoat
£dong t6t hon chudi cung ¢ng cla ddi tha canh tranh hay khéng?

Viéc tim céach lién két voi cac doi tac gio day cling khdng con bé gon
theo hé thong doc nita ma n6 dang phat trién theo ca chiéu ngang dé
hinh thanh céac dd'i tic chién lwgc theo kiéu "Hiép hdi" nhitng nguwoi cling
Iinh vuc kinh doanh. R® rang la trong méi trudng toan cau c6 nhidu dién

mién moi, nhiéu ddi tha canh tranh médi, kinh doanh theo kiéu "don
mthrong, doc ma" ciing khéng con phu hop nira. Doi khi ngay ca cac doi
thd canh tranh clta nhau cling tim céach lién két véi nhau vi lgi ich cla
hai bén.

3.5. Gia tri cong ty thu lai tr khach hang trung thanh

Nhu vay, dé xay dwng mai quan hé voi khach hang cong ty phai
tim cach tao ra va cung cap gia tri tét hon cho khach hang. Nhuwng
kinh doanh bén vitng ludn phai dam bao nguyén tic "ddi bén cing c6
lgi". Vay trong khi tim céch tao ra va cung &¥ng giad tri t6t hon cho
khach hang thi cong ty dugc loi gi tir phia khach hang? Duwgi day sé
ban dén nhiing gid tri ma cong ty nhan dwoc tr khach hang, dé la:
Iong trung thanh clha khach hang, gia tdng phan chi tiéu cla khach
hang va tai san khach hang.

3.5.1. Duy tri va phat trién s trung thanh cta khach hang

Quan tri t6t mdi quan hé khach hang sé tao dwgc sy hai long cao
cho khach hang. Déi lai, nhirng khach hang hai long cao sé& duy tri long
trung thanh v6i cong ty va diéu quan trong hon la ho trd thanh "nha
truy&n thong mién phi" cho nhitng nguoi khac vé cong ty va san pham
clia cong ty.

Nhiéu nghién ctvru da phat hién ra mdi lién hé c6 sy co dan khac
nhau gilta long trung thanh véi m&c do hai long cta khach hang. Trong
nhitng nghién ct*ru nay nguei ta chia khach hang theo mtc dd hai long
thanh ba nhém: it hai long, hai long vlra phdi va hoan toan hai long.
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T do6, ho phét hién ra réng, chi voi mdt lugng suy giam nno ve

thai hoan toan hai long d4 dan t6i hau qua tao ra sy suy giam lon v®
lIong trung thanh. Vi vay, nhiém vu cla quan tri quan hé khach hang la
khéng chi tao ra nhiéu khach hang cé trang thai hai long hoan toan ma
con phai tim moi cach dé duy tri sy hai long cao dd dé. Viéc cong ty mat
di mot khach hang, diéu d6 khéng c6 nghta la cong ty mat di gia tri don
hang tvong duong véi mét 1an mua cla khach hang d6. Trong tnlong
hop do lwvgng gia tri mat di sé 16n hon nhiéu lan va tuy thudc vao loai
hang ay khach hang mua bao nhiéu lan trong mot tuan, bao nhiéu tuan
trong ndm va bao nhiéu ndm trong sudt ca cudc doi ho, néu cong ty duy
tri duogc long trung thanh cla ho theo cac méc thoi gian d6. Sv mat mat
dy con 18n hon nhiéu néu nhu nhiing khach hang dang that vong vi si
khéng hai long clia minh tim cach giai tda sw bwc doc bang céach thdng
tin va 16i kéo cac khach hang khac cung roi bd cong ty. Nguyén tic cla
marketing & day la: Khong chi quan tam téi gia tri cia mot 1an mua, ma
quan trong hon la phdi tim cach thu dwgc gia tri sudt doi cla khach
hang. Diéu nay c6 nghfa la cong ty can phai tim moi cach xay dwng moi
quan hé tot véi khach hang dé khach hang c6 dwoc sv hai long cao do
dén mirc wa chudng san phadm va dich vu cla cdng ty bang tinh cam chi
khéng don gian chi bang ly tri.

3.56.2. Tang mtc chi tiéu ctia khach hang

Thuc hién t6t viéc quan tri quan hé voi khach hang trong viéc ho
mua s&m mot san pham, dich vu nao d6 cdng ty con co thé gia tang duoc
gia tri tron doi clia khach hang nho viéc 16i kéo ho gia tdng phan chi tiéu
bang viéc mua s&dm thém céc san phdm khéc cla cong ty.

Dé dat dwgc muc tiéu trén cac cong ty thwong thuc hién viéc cung
(rng da dang cho khach hang hién c6. Nhitng sdn phdm va dich vu da
dang d6 co thé la nhirng san pham, dich vu do cdng ty sdn xuét ra ma
cling c6 thé la sadn pham, dich vu cla nhirng cong ty khac. Nhirng san
phdm va dich vu da dang c6 thé la nhitng san pham, dich vu co lién
quan dé tao nén tinh tron bd va dong bd trong tiéu dung hoac cling ¢
thé chlng chi 1a nhirng san pham, dich vu bat ky cén thiét cho cudc séng
clia khach hang. Céac nha quan tri marketing cla cac cong ty can nghién
cthu k¥ lwdng tat ca cac nhu ciu va mong muén khac clia khach hang dé
dua ra phuong an cau tric danh muc hang héa cung &ng phu hop c6 kha
nang thu hat stt'c mua bé sung ctia khach hang hién tai.

36



3.5.3. Tanggia tri tai sdn khach hang cta coéng ty

Qua trén chdng ta di nhan thdy tam quan trong dén mic nao doi
voi cong ty khdng chi la viéc c6 dugc khach hang, ma con phai gil va
phat trién duwgc khach hang. Khéng c6 khach hang sv nghiép kinh
doanh clia cong ty khong thé ton tai. Tai san ma cong ty cd dwoc la nho
khach hang. Vi vay, quan tri quan hé khach hang khéng nhi*ng phai tao
lap dugc nhitng khach hang c6 kha nang sinh lgi trong tlrng don
hang/lan mua, ma con phai tim cach thu dwoc gia tri tron doi cta khach
hang va lam tdng phan chi tiéu cla khach hang trong viéc mua sém
hang hoéa cla cong ty. Gia tri do khach hang dem lai cho céng ty sé tao
thanh tai san cho cong ty va dwgc goi la tai san khach hang. Tai san
khach hang la gia tri tron doi cia mot khach hang trung thanh duoc quy
vé gida tri hién hanh cla toan bd khach hang hién tai va tiém nang cia
cbng ty. C6 thé xac dinh gia tri tai san khach hang ctia mot coéng ty theo
cdng thic:

Gia tri TSKH = (T6ng KHHT + Téng KHTN) X Gia tri tron doi clia 1 KHTT

Trong d6: - TSKH la tai sadn khach hang;

- KHHT la khach hang hién tai;
- KHTN la khach hang tiém néng;
- KHTT la khach hang trung thanh.

Doanh nghiép cang cé nhiéu khach hang trung thanh mang lai lgi
nhuan thi gié tri tai san khach hang cta doanh nghiép cang I6n. Nhiém
vu clia quan tri quan hé khach hang suy cho cung la phai tao ra tai san
khach hang cang I¢n cang tdt cho cong ty. Do do, c6 thé dé dang nhan
thdy rdng gia tri tai san khéach hang la chi tiéu con quan trong hon
nhiéu so voi chi tiéu thi phan va doanh s6' Thi phan va doanh s6’ban
hang la chi tiéu phan anh qué kht, con gia tri tai san khach hang lai la
chi tiéu phan anh twvong lai.

3.6. Xay dwng mdéi quan hé phu hQp theo m&c dd trur
thanh cta khach hang

Quan tri quan hé khach hang mong muén céng ty cé dwgc tat ca
cac khach hang trung thanh, nhwng diéu dé la khéng thé dwoc. Hon thé
nira ngay doi v6i nhitng khach hang trung thanhkhéng ph
cling dang dau tw. Trén thyc t&, mot sO khach hang rat trungthanh
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nhung lai khoéng sinh loi, mot s6' khac khéng trung thanh nhwng lai tao
ra loi nhuan. Ai ciing biét rdng can duy tri quan hé véi nhitng khéach
hang 16n, trung thanh va loai bé nhitng khach hang nhé hay thay doi.
Nhuwng trong thuc té khéng don gian nhu vay, bdi vi bén canh dé con
nhitng khach hang I6n nhwng cling hay thay d6i va khach hang nhd
nhung lai trung thanh. Vay cbéng ty nén duy tri quan hé véi nhitng
khach hang nao?

RO rang trwdc khi quyét dinh xem cong ty nén duy tri quan hé vi
khach hang nao thi cong ty can phai phan loai cac khach hang dva vao
kha nang sinh lgi tr nhitng khach hang d6. Quan ly mdi quan hé voi
khach hang phai thay ddi thich (ng theo tirng nhém khach hang do.
Theo tinh chat va mic do trung thanh nguoi ta ¢ thé phan khach hang
thanh bon loai sau:

- Nhitng khéach hang "la" - Bay la nhi*rng khach hang méi xuét hién,
mua lrgng nho cd tinh chat dé "dung tam™ do san phdm cla cong ty dem
chao ban khéng hoan toan thich (ng véi nhu cau cuta ho. Loai khach nay
bdo hiéu mc sinh lgi thdp va long trung thanh khdéng cao. Céng ty
khong nén dau tw dé duy tri quan hé voi loai khach hang nay.

- Nhitng khach hang "nhe da"- Bay la nhitng khach hang cd kha
nang dem lai lgi nhuan nhwng khong trung thanh, mac di san phdm
dem chao ban cla cong ty c6 si phu hgp cao véi nhu cau cla ho. Do dic
diém hanh vi cila nhdm khach hang nay nhw vay nén ho hay thay doi
nguwdi ban/nha cung cdp, moi nd lvc dau tw dé voi hy vong bién ho thanh
nhirng khéch hang trung thanh thutng it thanh céng. BO'i v&i nhém
khach hang nay cong ty chi nén tim cach khai thac ho trong thoi gian
ngan, chang han, s dung chwong trinh khuyén mai dé thu hat viéc
thiét 1ap quan hé giao dich cGa ho dén quy md dd sinh lgi, théa man
dwgc nhu cau cla ho sau dé dirng dau tw cho dén lan giao dich sau.

- Nhi*tng "ngu®i ban chan thanh"- D6 la nhitrng khach hang vira
trung thanh vlra sinh lgi. san phdm cla cong ty c6 si phlu hop cao voi
nhu cau cta hg. Pay la nhiing khach hang ma cong ty phai tdp trung
dau tv d& nudi dudng, duy tri va phat trién quan hé déi véi ho bang cach
lubn 1am hai 1ong ho. Moi dau tu cta cdng ty phai dan t6i két qua ho
thwong xuyén quay lai mua hang cla cong ty va lam truyén thong tot vé
cong ty téi nhitng khach hang tiém nang.
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- Nhitng ngudi "bam dai déng” - DAY 1a nhitng khach hang rat trung
thanh nhwng kha néng sinh lgi khéng cao. san phdm cta cong ty cé si phu
hop han ché véi nhu cau cla ho. D6i voi nhitng khach hang nay cong ty
phai tim cach thai loai, hodc tang phi va gidm dich vu ddi véi ho.

4, NHONG THACH THUC MOI CUA MARKETING

Thé gi¢i dang tim cach thoat khdi cudc khing hoang kinh té - tai
chinh va suy thoai kinh té toan cau. Didu d6, chic chin anh hudng
khong nhé téi hoat dong marketing cla cac doanh nghiép. Nhung do
cling chi 1a nhitng tac dong ndm trong khung gi¢i han vé mat thoi gian,
nhitng didu ching ta sdp ndi dén t¢i day 1a nhitng yéu t8' thudc moi
treong marketing, né khéng bi bé vé thoi gian ma la nhirng xu huéng
tdc dong toan dién va lau dai téi hoat dong marketing clia cadc doanh
nghiép, ching vira tao ra co hdi, nhwng cling day day nhitng thach thic
doi voi hoat dong nay. D6 la:

- Xuét hién nhiéu phé phan nhi*rng mat trai cia marketing doi voi
nguoi tiéu dung, ddi vdéi xa hdi va gay tac dong xau to6i doanh nghiép
khac. VG6i ca nhan nguoi tiéu dung c6 nhiing phé phéan nhu: Gia cao (do
chi phi phan phdi cao, chi phi qudng cao va khuyén mai cao, tinh mic
18i qué cao); gian ddi trohg ban hang cho khach hang (dinh gia gian doi-
"hang ngoai, gia ndi", quang cao gian ddi va lam bao bi gian doi); nhan
vién ban hang tim céch "bé&n ga, ban ép" iihltng hang héa chwa hodc
tham chi khdng thwc sy can thiét cho nguoi tiéu dung; chao ban nhirng
san phdm gia mao hodc thiéu an toan. Da&i vai xd hdi nhitng phé phén
dién hinh v& nhirng mat trai cia marketing, bao gém: khuyén khich chl
nghta trong vat chat; khong khuyén khich phat trién hang hoéa xa hoi;
nadm qua nhiéu quyén lvc d6i vai cac phwong tién truy&n théng lam han
ché tv do ngén luan va trao déi khach quan. Phé phan cud'i cung thi cho
rang hoat dong marketing ctia doanh nghiép nay c6 thé gay hai cho
doanh nghiép khac thong qua ba kha ndng: viéc mé& rong cong ty théng
qua con dudng sat nhap hodc mua lai cong ty khac tré, moi sé lam gidm
canh tranh; hoat dong marketing cia nhirng cong ty 16n, hién c6 thdng
qua s& hiru ban quyén, chi tiéu phong tay cho quang céo, rang budc cac
nha cung cdp hodc nha budn c6 c6 thé can tré sy nhap nganh clia cac
doanh nghiép moi; mot s6 cong ty st dung nhitng thd doan canh tranh
thiéu cong bang véi chd y 1am hai hay hay diét cac cong ty khéc.
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- Ngay cang c6 nhiéu hanh dong can thiép dén hoat déng marketing
clia cac doanh nghiép thong qua: Phong trao bao vé lgi ich nguoi tiéu
dung; phong trao bao vé méi trudng va hanh dong clia nha nuwéc. Bao chi
da "thang tay hon" trong viéc "vach tran" nhiing hanh vi vi pham lgi ich
cla nguoi tiéu dung.

- Pao dic va trach nhiém xa hoi tré thanh van dé "néng". Trong
thé gidi duwong dai van dé bao vé strc khde con ngudi thong qua viéc san
Xudt va cung ng cho ho nhirtng san phdm va dich vu an toan, vdn @&
bién d6i khi hau, vadn dé bao vé va than thién voi méi tredng... khong
con la van dé xa la trong 10 trinh phat trién cla cac qudc gia. Van dé nay
cling 1a chd @& quan tdm cda nhiéu dién dan quéc té. Trong nhidu nam
trg lai day Chinh phd Viét Nam ciling rdt quan tam t6i van dé nay. bé
quan ly vé sinh, an toan thuc phdm va moi treong, Nha nwée Cong hoa
xa hdi chi nghia Viét Nam da xay dung nhiéu B0 luat cé lién quan,
thanh 1ap nhiéu co quan va t6 chirc chuyén nganh dé thic thi "Luat dam
bao vé sinh, an toan thwc phdm", "Luat bao vé moi truong”. Mat khac,
nha nwéc cling cho phép thanh lap va khuyén khich nang cao hiéu qua
hoat dong HOi bao vé nguoi tiéu dung. Trong bdi canh trén, san xuét
kinh doanh cla cac doanh nghiép ludn chiu kiém soat tir nhiéu phia lién
quan, lam tdng thém &p lyc trong viéc lwa chon cong nghé, lam tang
thém chi phi trwéc yéu cau cla van dé dam bao an toan, vé sinh thuc
phdm, san phdm va bao vé méi trudng. CAu chuyén vé siia cd chia
Melamil, do choi tré em cé chira chat doc hai... xudt x tir Trung Quoc,
hién tuong cac doanh nghiép, cac lang nghé x& thai vo tdi va ra moi
treong va gan day nhat hién twgng cong ty Sonadezi x& nuéc thai chua
qua xt ly ra sébng Bong Nai... d4, dang va sé thu hat sy chi y cla hau
hét cac chl thé c6 lién quan va cac phuwong tién thong tin dai ching.

Trén pham vi quéc t&, gan day nhat, sau thdm hoa hat nhan ngay
11/3/2011 tai nha may dién hat nhan Fukosima, Nhat Ban, nhiéu qudc
gia dd phai xem lai chwong trinh phéat trién dién hat nhan cta minh.
Dbién hinh nhdt la nuéc Blc dad tuyén bo”déng clra toan bd cdc nha mav
dién hat nhan cla nuéc nay vao nam 2020.

- Sy phat trién nhanh choéng ctia marketing phi loi nhuan. Trong
qua khtr marketing dwoc st dung chd yéu trong Iinh vic kinh doanh vi
loi nhuan. Trong nhi*rng ndm gan day marketing da tré thanh bd phan
ngay cang quan trong trong chién lugc phat trién cla cac to chic phi loi
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nhuan nhu: cac trudng dai hoc, cadc bénh vién, cac doan nghé thuat dan
tdc, cac vién bao tang, cac khu vui choi giai tri, cac khu danh thang, cac
dia phwong, tham chi ca cac chdn tdm linh, cac t6 chirc chinh pha cling
st dung marketing.

Céac trwvong dai hoc dang st dung nhiéu marketing cho nhiing
chuong trinh qudc té hodc lién két qudc té, cac chuong trinh tién tién va
chat lwgng cao... véi hy vong thu hat dwoc cac sinh vién va hoc vién co
nhu cau tiép can voi nén gido duc qudc té va c6 kha nang tai chinh. Céac
bénh vién, dac biét Ia cac bénh vién hay co s kham chita bénh tw nhan,
dung nhiéu marketing dé canh tranh 16i kéo bénh nhan vdi cic bénh
vién cong lap. Cac doan nghé thuét dan tdoc dung marketing dé 16i kéo
khéan gia dén véi cac chuong trinh biéu dién nghé thuat dan tdc hodc céc
nha hat cla minh nhdm bao tdn nhitng sdc thai nghé thuat dan tdc
trvde lan soéng "xa lanh" véi nd, dac biét cla gigi tré, thoi mé clra.

- Sy hinh thanh thoi dai k§ thuat s6. Sy phat trién nhanh chdnc
clia vi tinh, vién théng, cong nghé thong tin va cac cong nghé khac da va
dang c6 nhirng &nh hwéng sau sic dén cach thirc cac doanh nghiép dem
gia tri dén cho khach hang.

Ngay nay, hon bao gid h&t, mdt nguwdi va mot cong ty co thé dé
dang két ndi, giao tiép véi mot ngudi khac, mot cong ty khac trén toan
thé gi¢i mot cach dé dang khong bi anh hwéng béi bat ky yéu t6' nao. Mot
nguoi c6 thé di vong quanh thé gidi chi trong vai ngay, tham chi vai gio.
Thong qua truy&n hinh vé tinh triec tiép ching ta c6 thé biét ngay su
kién gi dang dién ra & dau do6 trén thé gi¢i vao bat ky thdi gian nao.
Thong qua dién thoai va/ hodc internet chling ta c6 thé trd 10i ngay
trong thoi gian ngan thu cda ngudi khac & xa ching ta ma trudc day
phai qua vai ngay, vai tuan, tham chi, hang thang sau méi tra 16i duogc.

Nh& cong nghé hién dai cac nha hoat dong marketing gi¢ day co
nhitng phwong thirc hdp dan, tién loi, d& tdn kém dé nghién ctu, tim
kiém khach hang roi tir dé tao ra sdn pham va dich vu phl hgp véi nhu
cau ca nhan cua ho. Cong nghé cling gilp cbng ty phan phdi san pham
mot cach hiéu qua hon. Nho cong nghé moi, cac cong ty co thé giao tiép
vGi t'ng nhom hodc tirng c& nhan khach hang mot cach dé dang. Nhitng
nguoi nghién ctu marketing c6 thé thu dwoc nhirng théng tin can thiét
tr mot cude thao ludn nhém cach xa hang ngan cay sdé' thong qua viéc

41



truyén hinh hinh anh cla cudéc thdo luan nhém. Mot nhan vién
marketing truc ti€p c6 thé truy cap vao dich vu di¥ liéu trwc tuyén dé
biét v& ddc diém hanh vi tiéu dung ctia mot khach hang (Thich xe gi?
Thich xem @i? Thich doc gi? Vi kem wa thich... ). Cac cong ty c6 thé nho
hé thong may tinh dé thiét 1ap co s& dir liéu khach hang. Nho cdng nghé
moi, cac cong ty co thé tao hodc tham gia vao nhiing kénh quang céo
m@i. Nho internet khach hang cé thé tim hiéu cac thong tin lién quan
dén mot san pham, dich vu, 1én k& hoach mua sdm, dat hang, tra tién,
nhan hang ma khong can thiét phai roi khdi nha. Internet hién la cong
cu ky diéu nhat ctia marketing.

- Toan cau héa nhanh chéng. Toan cau héa budc cac cong ty phai
c6 tv duy marketing mang tinh toan cau. Céc cong ty gio day khong chi
nhin cac do6i tha canh tranh ctia minh b6 hep trong khuén khé chi la cac
do6i tha canh tranh «ndi dia» ma bao gdom ca cac doi thi «ngoai qudc».
M6t san phadm hodc dich vu gio day cling c6 thé dugc tao ra va cung tng
mang tinh toan cau. Mdi cong ty & cac qudc gia khac nhau c6 thé tham
gia vao mot chi tiét hodc cong doan khac nhau. Gia tri cung (ng cho
khach hang & mdi qudc gia gid' day do «chubi quéc té» dam nhan. Vi vay,
cac nha quén tri marketing cla mdi cdng ty gio day khi ra cac quyét
dinh marketing phdi ludn dat ra cac cau héi: Cac doi tha canh tranh va
cac yéu to'toan cau khac anh hwéng dén cong viéc kinh doanh cua cong
ty nhu thé nao? Coéng ty nén tham gia vao chudi cung rng toan cau dén
mic do nao, qua chi tiét (bd phan) hodc khau nao?

TOM TAT

Marketing khong phai la ban hang, khong phai la tiép thi (chao
hang) nhu nhiéu ngwdi Iam tuéng. Marketing bao gom rdt nhiéu hoat
dong nhu nghién ctu thi treong, sdn xudt ra hang hoa, dich vu phu hop
véi nhu cau va thi hiéu cta khach hang, quy dinh gia ca, t6 chic va
quan ly hé thong tiéu thu, truyén théng gia tri téi khach hang muc tiéu
roi sau d6 mai ban ching cho ho.

Marketing 1a mot dang hoat déng cla con ngudi (t6 chirc) nham
thod man nhu cau va mong muén thdng qua trao ddi. Y twdng cbi ngudn

cla marketing la thod méan nhu cau va mong muén cta khach hang mot
cach wu thé hon so voi doi tha canh tranh. D& hiéu hét khai niém
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Marketing can phai ndm bat duoc cac khai niém co ban khac co lién
quan nhw: Nhu cau ty nhién, mong muén nhu cau cé kha nang thanh
toan (cau thi trudng), gia tri tiéu dung - lgi ich danh cho khach hang,
chi phi, sy thoa mén, san pham, trao ddi, giao dich, thi treong.

Chtrc ndng co ban clia marketing la tao ra, duy tri va phat trién
khach hang sinh lgi cho doanh nghiép. C6 thé néi, day la chirc nang
quan trong nhat khi doanh nghiép hoat dong trong co ché thi truong,
nhung mudn chic ndng nady thanh cbéng né phai dwoc phdi hop hai
hoa véi cac chirc ndng khac bat ngudn tir nhitng 1inh vuc: san xuét,
tai chinh, nhan su.

Quan tri Marketing la phan tich, 1ap ké hoach, thuc hién va
kiém tra viéc thi hanh cac chuong trinh va bién phap marketing va
cac bién phap c6 lién quan nhdm, thiét 1ap, cling cé'va duy tri nhirng
cudc trao doi co lgi voi khach hang muc tiéu dé dat duoc cac muc tiéu
d& xac dinh cta doanh nghiép. Quan tri Marketing cé thé thuc hién
theo ndm quan diém khac nhau tuy theo tinh hubrig, trong dé quan
diém marketing dinh hvéng khach hang va quan diém marketing dua
trén sy két hop gitta ba lgi ich (Quan diém marketing dao dic - x4
hoi): Khach hang, doanh nghiép va x4 hoi la nhirng quan diém hién
dai nhat lam co s6 cho quan tri marketing & hau hét cac doanh nghiép
trong thoi dai hién nay.

Quan tri marketing con la quan tri qua trinh marketing bao gom 5
giai doan: phén tich co hdi Marketing, lva chon thi trudng muc tiéu,
thiét 1ap chién lvgec Marketing, hoach dinh chuong trinh, t6 chic thuc
hién va kiém tra Marketing.

Néu diém c6ét 16i cla marketing la théa man nhu ciu va mong
mudn clGa khach hang muc tiéu mot cach wu thé hon d6i thd canh tranh,
thi bi quyét cla marketing la quan tri mdi quan hé véi khach hang.
Quan tri m6i quan hé v&i khach hang van c6 ngudi hiéu theo nghTa hep.
Theo nghfa nay, quan tri quan hé khach hang chi bao gom quan ly
nhitng théng tin chi tiét d6i vdi tirng khach hang (Déac diém hanh vi cla
khach hang, lich s mua hang, cac thong tin cad nhan cda ho...) va than
trong (khéo 1éo) quan ly cac "co hdi tiép xuc" voi khach hang dé t6i da
héa sy trung thanh cla ho. Tuy nhién, gan day quan tri quan hé khach
hang da phat trién va dwgc nhan thirc theo nghta réong hon. Theo nghta
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nay, quan tri quan hé khach hang la mot qua trinh bao gbm tong thé cac
hoat dong(tat ca nhitng gi cé thé lam) lién quan dén viéc xay dung va
duy tri cac moéi quan hé vai nhitng khach hang cé thé mang lai lgi nhuén
cho doanh nghiép bang cach cung cép cho ho cac gia tri va s thda man
toi hon Xay dung méi quan hé vgi khach hang cling phan anh ban chat
cla marketing.

Chi ¢6 quan tri t6t mdi quan hé v6i khach hang cong ty méi cd thé
lam tdng gia tri tai san khach hang.. Tai san khach hang la gia tri tron
doi cia mot khach hang trung thanh duwoc quy vé gia tri hién hanh cla
toan bo khach hang hién tai va tiém nang cla cong ty.

Mbi cong ty co thé c6 quan diém va phwong thic khac nhau trong
viéc thiét lap va quan tri mdi quan hé véi khach hang tuy theo kha nang
sinh 10i va mirc do trung thanh cda ho.

Marketing dang phat trién rdt nhanh chong trén pham vi toan
cau cling nhu & Viét Nam, nhwng marketing cling dang gap phai
nhitng thach thic rdt I6n do nhi*tng quan niém khéng ddng vé no, do su
bién d6i cia mdi trwong kinh doanh trong thoi dai ngay nay.
Marketing ngay nay dugc ¢ng dung pho bién dén mic lam cho tién d&
va muc tiéu cla viéc &ng dung marketing khéng con gilt nguyén nhuw
trong quéa khit nira. T4t cd nhitng dién bién trén lam cho marketing
trong thoi dai ngay nay dang gap phai nhitng thach thirc va co héi rat
I6n. b&t ngudn tir: Do cac doanh nghiép dua nhau lam marketing quéa
mitc dan dén ngwoi tiéu dung cé nhitng nhan théc "nghi ngd thién chi"
clla marketing; thoi dai tién bd ky diéu cta khoa hoc cong nghé va ky
thudt s6 lam cho cac cach thirc va phwrong thirc lam marketing cla cac
doanh nghiép dang c6 nhiéu thay d6i; b6i canh mo clra va hdi nhap
dién ra nhanh chong lam cho méi trudng marketing cé sy céng hwong
mang tinh toan cau, gy ra nhiéu thay déi kho lwong; ap luc vé dao dic
va trdch nhiém x& hdi ngay cang dat méi truong marketing cla cac
doanh nghiép vao trong nhirng khudn khé clia dv luan va phap ly mét
cach nghiém khéc hon; viéc tng dung marketing vao nhigu linh vuc va
hoat déng phi lgi nhuan khac nhau dang mé ra khdng gian vd cling to
I6n cho s phat trién marketing nhung déng thoi cling khang dinh mot
phat hién méi vé nguyén ly cla hoat dong marketing: marketing
khéng chi dién ra trong trao déi.
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CAU HOI THAO LUAN

1. Hay giai thich marketing la gi? Hay dwa ra cac phat trién khac
nhau vé khai niém nay cla ban?

2. Sy khac nhau va méi quan hé gitta nhu cau ty nhién, wac mudn
va nhu cau co kha nang thanh toan.

3. Gia tri danh cho khach hang la gi? Khi ban quyét dinh mua mot
laptop tong giéa tri, tbng chiphi vagia tri danh cho ban la gi?

4. Tai san khach hang la gi? Cac cong ty lam gi dégia tang tai san
khach hang?

5. Theo ban internet sé anh hudng nhu thé nao téi cac céng ty va
khach hang cta ho?

6. Khi cac d6i tha canh tranh ngang tam, ho sé cé'géng lya chon
gida tri nao cd thé tao ra su khac biét cho khach hang. Lwa chon hai quan
an sang, kinh doanh cling mot do an sang, phat hién nhirng gia tri khac
biétgilta ching.

7. M6t chan Iy phé bién mang tinh" tham can c6'dé' clia marketing
la "khach hang ludn luén ding". Do vay," khach hang la thvgng dé', cac
cong ty phai ludn théa man khach hang. Ban c¢é binh luan gi vé nhiing
"cham ng6n" trén.

8. M0t trong nhirng diém c6t 16i cila marketing la "thda mén khach
hang wu thé hon ddi thi canh tranh. Ban hiéu diéu nay cé nghta la gi,
lidu cac cong ty c6 thé lam dwoc didu nay khong, ho lam bdng cach nao?

CAC THUAT NGU

Marketing: 124 mdt dang hoat déng clia con ngudi nhdm thoad man
nhu cidu va mong mudn clia ho théng qua trao dbi.

Nhu cau ty nhién (Needs): la cdm giac thiéu hut moét cai gi d6 ma
con nguti cAm nhén dugc.

Mong mudn (Wants)-, 1a nhu cau tv nhién c6 dang dac thu twong
trng voi trinh d6 van héa va ban tinh cad nhan cla con nguoi.

Nhu cau c6 kha ndng thanh todn-Cau thi truong (Demands)-, la
mong muén gan lién véi kha ndng thanh toan.
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San phdm (Products)-, 1a tat ca cai (nhitng thir) c6 thé thoa man
dwgc nhu cau va mong muon cla con nguoi dwge cung tng cho thi trudng
nham muc dich thu hat sy chd y, mua sdm, s dung hay tiéu dung.

Trao d6i (Exchange): 1a hanh vi nhan tir mét ngudi nao do thé ma
minh mudn bang cach dua lai cho ho tht ho mudn ¢ gia tri tveng duong.

Giao dich (Transactions): la mét cudc trao d6i mang tinh chét
thuong mai nhiing thv co gia tri gitra hai bén.

Thi truong (Markets): 1a tap hop nhitng ngudi c6 nhu cau va mong
mudn nhét dinh, sin sang va c6 kha nang tham gia trao d6i dé thoa
man nhu cau va mong mudn do.

Quan tri marketing (marketing management): la phan tich, 1ap ké
hoach, t6 chirc thwc hién va kiém tra viéc thi hanh cac bién phap
marketing va cac bién phép co lién quan nham thiét 1ap, ctng ¢6, duy tn
nhitng cudc trao déi cé lgi v6i nhiing ngudi mua dd dwoc lwa chon dé dat
dugc cac muc tiéu dad dinh cda doanh nghiép.

Quan tri quan hé khach hang (customer relation management): la
mot qua trinh bao gom téng thé cac hoat dong lién quan dén viéc xay
dung va duy tri cac moi quan hé véi nhitng khach hang cé thé mang lai
lgi nhuan cho doanh nghiép bang cach cung cdp cho ho cac gia tri va s
théa man t6t hon.
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Chuong 2
HE THONG THONG TIN va NGHIEN ctru MARKETING

1. HE THONG THONG TIN MARKETING (MIS)

1.1 Nguyén nhan dan dén sy hinh thanh hé théng thong tin
marketing

Trong thé ky XIX cac doanh nghiép con nhd, do d6 ho biét rdt rd
cac khach hang ca biét cia minh. Cac nha quan ly ty thu thap thdng
tin marketing bang céach theo ddi ho, trao d6i v6i ho, dwa ra cac cau hoi
can thiét.

Budc sang thé ky XX, c6 ba ly do budc cac doanh nghiép phai hinh
thanh hé théng thdng tin marketing va thu thap cac théng tin marketing
trén mot pham vi rong 16n hon, véi doi hdi chat lugng cao hon.

(1) Chuyén tlr marketing trén pham vi dia phwong dén marketing
toan qudc. Vi cong ty md rong ranh gigi thi tredng lanh thé, nén nhirng
nguoi quan ly cong ty khdng cé diéu kién ti€p xudc trwc ti€p véi khach
hang. Digu d6 doi héi phai bang nhitng bién phap khac nhau dé thu
thap théng tin marketing.

(2) Thi treong chuyén tlr tinh trang khoéng did mua dén doi hoi
mua. Do sy tang Ién cla thu nhap, nhirng ngwdi mua tré nén ngay cang
kho tinh khi lya chon hang hoa. Nhiing ngwoi ban cang khd tién lugng,
phan doan duwoc phadn (ng cla nguwdi mua véi nhitng ddc treng khac
nhau hinh thic va cac dac tinh khac cla hang hoa. Biéu dé doi hoi cac
doanh nghiép phai hwéng dén viéc nghién cltru marketing dé hinh thanh
hé théng thdng tin marketing.

(3) Chuyén tlr canh tranh gid cad sang canh tranh phi gia ca.
Nhitng ngwdi ban ngay cang st dung phé bién céc céng cu marketing phi
gi4 cd chang han, thong qua cac dich vu chdm séc khach hang, ca biét
hoa hang hod, quang cao va kich thich tiéu thu... va do d6 ho can phai co
théng tin xem thi truong phan ¢ng nhuw thé nao dén viéc st dung nhiing
cong cu do.
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Budc sang thé ky XXI viéc can c¢6 mot hé thong thdng tin marketing
c6 chdt lugng cao lai dang la thach thirc voi cac cong ty. Bbi vi:

»  DE co thé cung cdp cho khach hang cac gia tri theo ding mong
doi cua ho, lam cho ho gia tdng su hai long cac cong ty can c6
théng tin dang tin cdy vé nhu cau, mong mudn cla nguoi tiéu
dung trong tat cd moi lan ra quyét dinh, vé phan minh, do nguoi
tiéu dung dwgc théa man dén miéc gan nhw bdo hoa cho nén viéc
"thd 16, boc bach” nhitng nhu ciu, mong mudn cla ho cang ngay
cang tré nén khé khan hon. Néu nhuw khdng cé sy theo ddi thudng
xuyén, lién tuc mang tinh hé thong, néu khong dugc goi mé ding
cach bang nhitng nghién ctru chuyén sau thi cac cong ty kho oo
thé ndm dugc nhu cau thyc cla ho.

e Ngoai théng tin vé khach hang, cac cong ty cling can dén rat
nhiéu céac thdng tin khac vé doi thu canh tranh, vé hé théng ban
I&, vé cac tac nhan va luc lvgng khac tham gia thi truong. Do tha
canh tranh gid day lai qua nhiéu, ho chia nhd thi truong ra dé
canh tranh nhau bang nhitng chiéu thirc ngay cang tinh vi kho
tién liu. M6i trvong kinh doanh thi ludn trong tinh trang bt on.

e Trén thyc té, cac thong tin hién nay thi lai qua nhiéu va réat do g,
nho hé théhg thu thap va lvu tri bing phuong tién may tinh dugc
ndi mang truc ti€p v6i nhau va véi cac phuong tién thu thap théng
tin kh&ch hang hién dai tai cac siéu thi va céc hdi chg, trung tdm
thwong mai, nhung cac nha quan ly lai luén & trong tinh trang "déi
thong tin" t6t, thdng tin phuc vu truc tiép cho viéc ra quyét dinh.

Nhu vay, trong moi thoi doan va hoan canh, ngudi ban ludén doi hoi
nhitng thdng tin marketing day du, chinh xéc, cap nhat, ngay cang nhiéu
dé phuc vu cho viéc ké hoach hoa va ra cac quyét dinh marketing. Nhing
thdng tin nay bao gom ca thong tin lich s, hién tai va tvong lai, théng tin
bén trong va bén ngoai. Tinh hinh dé budc cac doanh nghiép phai hinh
thanh hé thdng thong tin marketing va t6 chirc nghién cru marketing.

1.2. Kh&i niém va cac bd phan cdu thanh hé théng thdng ti
marketing

1.2.1. Khai niém

Hé théng thong tin marketing la hé théng hoat déng thudng xuyén
co sy twong tac gitta con nguwdi, thiét bi va cac phuvong phap dirng dé thu
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thap, phan loai, phan tich, danh gid va phan phdi nhitrng thong tin can
thiét, chinh xac, kip thdi cho ngudi ra quyét dinh marketing.

Hé théng théng tin marketing (Marketing inibrmation system-MIS)

vé co ban duogc thiét ké cho nguoi quan Iy marketing va cac nha quan ly
khéc trong cbng ty. Tuy nhién, doi khi nd cling c6 thé duoc cung cép cho cac
doi tac khac & bén ngoai nhu: nha cung cép, cac trung gian ban lai, hodc cac
hang cung cép dich vu marketing. Khi thiét ké hé thdng thdng tin, cong ty
s& phai can nhé&c nhu cau st dung cla tit ca cac d6i trong nay.
Nhin chung, cac chuyén gia phu trach viéc thiét 1ap hé théng thong tin
marketing can phai tim hiéu k¥ lwdng nhitng théng tin marketing ma nguoi
st dung muon cé va théng tin ma ho thuc sv can voi nhirng thdng tin ma hé
thong cé thé cung cép. DEé lam duogc diéu nay khong co gi tét hon la cac nha
thiét 1ap MIS phai m& dau bang viéc phdng véan chinh céc nha quan ly.
Nhung khéng phai nha quan ly nao cling gidi hodc cting dé tam tron ven dén
van dé nay. Mot s6’ngudi yéu cau qua nhiéu, mot so lai qua it, mot so khac
lai b sot nhitng thong tin thiét yéu... Néi chung, hé thng MIS ngoai lam
viéc v6i cac nha quan ly, van phai chl dong theo ddi chit ché dién bién cla
moi tredng marketing dé cung cdp nhirng théng tin thiét thuc nhét cho ho,
dé ho cd thé dé ra duogc cac quyét dinh marketing cd chét lugng.

C6 thé quan sat hé théhg thong tin marketing qua so db 2.1. dwdi day.
So d6 2.1: Hé thdng thong tin marketing cta doanh nghiép
HE THONG THONG TIN MARKETING

Thong tin marketing Thong tin marketing
i
. . Hé théng bdo 7 Hé théng - .
Mbi truéng marketing A e Nhi*ng nguoi quan
cao ndi bo nghién ctru i .
- Cac théng tin vé thi marketing tri marketing
trwong  (khach hang - Phan tich
muc tiéu). - Lap ké hoach
- Céc thong tin khac vé -T6 chirc thue hién

mdi trudng marketing  Hé thdng thu Hg thong phan

thap thong tin ™ tich thang tin - Kiém tra qua trinh

Vi mo. -
marketing marketing thuc hién
- Cé&c thdng tin vé mbi . -
trvong marketing vi mé thuong xuyén
bén ngoai

-

Nhirng quyét dinh va sy giao ti€p marketing
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Mt khac, cong ty ciing phai can nhac mdi tveng quan gitia chi phi
cla viéc thu thap, x ly, lvu tri va phan bd théng tin b6 sung véi lgi ich
clia n6. Thong thuong, day la viéc khé danh gia, nhung khong phai vi
thé ma bé qua.

1.2.2. Cac b6 phan cau thanh
a) Hé théng bao cao noi bd

Ngay nay, nho hé thdng may tinh dwgc két ndi, hau nhw & bat ky
cong ty nao cling c¢d hé thong thong tin ndi bd rat phong phi. Thong tin
trong ndi bd mbi cong ty ¢ dugc 1a nho théng qua ché dd bao cdo ké toan
ndi by, qua dé ching phan anh céc chi tiéu vé lugng tiéu thu thuong
xuyén, téng sb'chi phi, khéi lwvong du trir vat tw, sv chu chuyén tién mat.
B0 phan quéan tri san xudt lai c6 cac thong tin tuong trinh vé lich san
Xudt, tién do chuyén hang va luvgng ton kho hang hda. Bd phan dich vu
khach hang lai c¢6 thong tin vé méc do hai long clia khach hang va
nhitng ton tai can khac phuc. Bo phan marketing c6 cac thong tin vé cac
giao dich vgi khach hang, cac dac diém dia ly, tam Iy va hanh vi mua
cla ho. Luc lvgng ban hang cung cdp théng tin vé phan (ng cla cac
trung gian va hoat dong cla cac ddi thd canh tranh. Cac ddi tac phan
phoi cla cong ty c¢6 thé cung cdp théng tin v& cac giao dich tai diém
ban... Ngay nay, ngudi quan ly c6 thé nhan biét dvoc nhiéu théng tin da
duoc sdp xép xi ly theo yéu cau cda quan tri marketing trong mot thoi
gian ngdn. Néu tan dung t6t nhiing théng tin nay sé tao loi thé canh
tranh cho céc cong ty. Cong ty nao cang x& ly théng tin ndi by chi tiét
theo yéu cau cla nha quan tri marketing thi cang giip hg phat hién va
khai thac nhanh céac co hgi, dong thoi sé (¢ng pho kip thoi véi nhitng
thach thic do sy bién d6i clia mai trwdng, do dé co hdi thanh cdng cang
nhiéu va tranh rai ro déu 16n.

Nhin chung, thu thap théng tin n6i bd sé nhanh va tiét kiém phi
t6n, nhung chling c6 mot s6 nhwgc diém nhu: N6 thwdng duge thu thap
cho nhitng muc dich khac, nén thong tin c6 thé khong day dd hodc
khong 6 dang cé thé phuc vu tryc tiép cho viéc ra quyét dinh marketing;
thong tin ¢6 thé lac hau, chi phi dé cap nhat lai tdn kém; cudi cung la
thong tin c6 thé quéa do s6 & nhirtng cong ty I6n, dén méc nguoi quan ly
gap khé khan trong viéc truy cap chung.
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b) Hé th6ng thu thap thdng tin marketing thudng xuyén bén ngoai

bay la hé théng swu tam, thu thap, phan tich mét cach hé thdng
cac thong tin dwoc cong bd cong khai vé doi thi canh tranh va céc sv
kién xay ra thudc moi truong marketing.

Hé thdng nay cung cdp cho ngwoi lanh dao thong tin vé cac su kién
méi nhat dién ra trén thwong tredng. Thong tin loai nay co thé thu thap
tlr sach, bao, cac 4n phdm chuyén nganh, ndi chuyén v6i khach hang, voi
cac nha cung cip, cac t6 chic tai chinh, cac cong sy cia cbng ty, cac
trung gian marketing, theo doéi cac thong tin quang cdo, tham chi noi
chuyén v6i cac doi tha canh tranh, tham quan gian hang cda hg, tham
dv cac cudc khai truong mé ctra.

Ngoai ra, dé c6 thong tin bén ngoai thuong xuyén va kip thoi cac
doanh nghiép con huén luyén va khuyén khich nhirng ngwoi ban hang
ghi chép va cung cdp céc sv kién dang xay ra, khuyén khich cac nha
phan phoi ban 1é théng bao nhirng tin tc, quan trong khac. Nhiéu
doanh nghiép ty t6 chi*rc bd phan thu phat thdng tin hang ngay. Tham
chi, céng ty c6 thé mua thdng tin cla cac bd phén, td chic, cd nhan
chuyén cung cdp dich vu thong tin marketing. Trong hoat dong thu thap
thdng tin marketing bén ngoai hién nay phat trién manh mé ca hinh
thitc "Tinh bdo marketing" (Marketing Intelligence) do ngay cang co
nhiéu céng ty mubn biét vé doi thd canh tranh cta minh. Tinh bao
marketing c6 rat nhiéu k¥ thuat dwgc st dung: khao vén cac nhan vién
trong cong ty, so sanh sdn pham cla doi tha canh tranh, tim kiém thong
tin qua mang, tham du cac cudc trién 1am trong nganh, thadm chi ca viéc
mua va khai thac thong tin tr "phé thai, rac" cta do6i tha canh tranh.

c) Hé théng nghién clru marketing

Trong nhiéu treong hop nguoi quan ly marketing can phai yéu cau bo
phan marketing 1&p dy &n nghién ctu marketing. Vi du: nghién ctu
chuyén sau vé thu nhéap, trinh do hoc van, 16i song, hanh vi, tiém nang thi
truong & mot vai thanh phd' dé xac dinh hé thong phan phéi va ban hang...
Céch thtre thu thap thong tin nhu vy [a m6t dang nghién clru marketing.

Nghién ctu marketing la viéc lap ké'hoach, thu thap, x& ly, phan
tich va bao cdo cac dir liéu lién quan dén mdt tinh hudng marketing cu
thé Uia cofig ty dirfig phiti doi T7iot.
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Mot sb cong ty I6n c6 bd phan nghién ctu riéng. B phan nay sé
phoi hop vai cac nha quan tri marketing dé thuc hién cac duy an nghién
ctu. Céc cong ty nhé thudng thué cac chuyén gia nghién ctu bén ngoai
dé tv van vé quan tri marketing va thuc hién cac du an nghién ctu.
Ngoai hai hinh thiéc trén, cac cong ty khac c6 thé mua mua di liéu cla
cac hang chuyén nghiép.

Nhiéu nguoi 1am Ian nghién clru marketing vai nghién ctu thi
trvong, thwc ra nghién ctu thi truong chi la moét néi dung cla nghién
ctru marketing. Theo quan niém marketing, nghién ctru thi trwong chi la
nghién ctru khach hang.

d) Hé théng phéan tich thong tin marketing

Hé thdong phéan tich thdng tin marketing 1& tdp hgp céc phuong
phép phéan tich, hoan thién tai liéu va cac vdn dé marketing duoc thuc
hién. N6 bao gdm ngan hang théng ké va ngan hang mé hinh.

*Ngan hang thong ké - la tong hop nhitng phuong phap hién dai
cla viéc xi ly thong ké cac thong tin, cho phép kham pha mot cach day
d0 nhét sw phu thudc 1an nhau gitra cac yéu to'va xac 1ap mirc do tin cay
thong ké cda ching. Nho nhitng phwong phap dé nguwoi Idnh dao nhan
duoc 10i gidi dap vé nhirng van dé nhu:

Pau 12 bién s8 co ban nhdt anh hwéng dén viéc tiéu thu, mdi bién
s6'd6 co y nghTa nhu thé nao?

Dédc treng nao la tiéu chudn quan trong nhéit dé khach hang lva
chon mua hang hoa cta doanh nghiép?

Diéu gi sé xay ra véi viéc tiéu thu mot loai san pham cu thé cla
doanh nghiép néu nang gid hang hoa Ién 10%, con chi phi qudng céo
tdng 1én 2%?

Viéc phan doan thi tredng theo tham s6'nao la tot nhat, thl treong
cla doanh nghiép c6 bao nhiéu doan?

*Ngén hang mé hinh:la tap hop nhitng mé hinh toan hoc gilp cho
nha quan tri thong qua céc quyét dinh marketing t6i wu hon. Vi du:

- M6 hinh tinh gia.

- M0 hinh xac dinh t6 hgp cac phuong tién quang céo...
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M6&i md hinh gdbm mot tap hop cac bién lién hé qua lai véi nhau,
biéu dién mot hé théng ton tai thwc sw nhat dinh, mot qua trinh co thwc
hay mot két qua nao dé.

e) Hé thong phan phdi va s dung thong tin

Céac thong tin marketing sé khong co gia tri gi, néu n6 khdng duoc st
dung dé ra cac quyét dinh marketing. Vi vay, ngay nay khi néi dén hé
thdng thong tin marketing khéng thé khéng néi dén viéc né dwoc phan phoi
va st dung nhuv thé nao. Mot hé thdng théng tin marketing t6t phai ludn
luén & trong trang thai san sang cung cap cac thong tin thiét thuc cho nha
quan tri dé ho ra cac quyét dinh marketing kip thoi. D€ lam diéu nay,
trong nhiéu treong hop, bd phan thiét 1ap hé théng thong tin marketing
phai dinh ky lam béo cdo vé két qua thu thap céac thong tin marketing
thuong xuyén & bén ngoai va két qua cda cac dy an nghién ctu marketing.

Tuy nhién, cac nha quén tri marketing khéng phai bao gid clung
cho doi dé co6 dwoc thdng tin theo bao cao dinh ky, nhat la trong treong
hop phai xt ly tinh huéng dac thu hoac ra cac quyét dinh tkc thoi. Vi du,
moét nha quan tri ban gdp "rac réi" véi mot khach hang 16n c6 thé can
phai c6 théng tin vé doanh so'va lgi nhuan trong ndm tru6c tir khach
hang dé. Do d6, nhu cau théng tin doi héi ching phai thudng xuyén duoc
nhap vao co s& dit liéu va lam cho né ludn & trang thai dé dang st dung.

DEé thyc hién diéu d6, rat nhiéu cong ty dd xay dwng mang ndi bd
(intranet) va hé thong mang lién két gilta cong ty véi cac dbi tac bén
ngoai (extranets). Tai mang ndi bd co thé dé dang truy cap dé tim kiém
thong tin vé cac ban bao cdo cua cong ty duwoc lwu trit, cac tai liéu va
thdng tin danh cho nhéan vién, cic théng tin khéc nita. Qua mang lién
két véi bén ngoai cho phép cac khach hang quan trong va cac thanh vién
trong mang gia tri (value network) truy cap dé tim kiém thong tin vé
san pham, danh sach khach hang, cac giao dich véi khach hang, danh
sach dat hang, lugng hang ton kho...

Nho cong nghé hién dai, ngay nay cac nha quan tri marketing cé
thé truy cap truc tiép vao hé théng thdng tin marketing cla cong ty &
moi thei diém va moi vi tri. Tir moi dia di€ém ho c6 thé Iy dwoc thong tin
tr cong ty hay tlr cac co s& dir liéu bén ngoai, phan tich ching nho st
dung cac phan mém thong k&, chudn bi bao cdo va trinh bay bao cao roi
truyén di cho cac dd'i twong khac trong mang lwgi cila minh st dung.
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2.NGHIEN CUU MARKETING

Dé hiéu duwgc khach hang cla cbng ty, cac dbi thi canh tranh cla
n6 khong hé c6 mot ngudn tw liéu s&n c6 ndo. Trong tinh hudng do, cac cong ty,
dac biét 1a cong ty 16n phai tién hanh nghién ctu marketing. Nha quan ly
thic hién nghién cttu marketing can phai ndm tuong déi tét cac dic
treng cda n6, nham thu dugc nhitng thong tin hitu ich véi chi phi phai
chdng. DEé lam viéc nay cac nha quan ly cling phai hwéng dén s dung
cac nha nghién ctu c6 chuyén mén cao. Ngoai ra, nguoi quan ly con can
phdi biét tvong tan céng nghé tién hanh nghién ctu marketing, dé @
thé k& hoach hoa né va giai thich (dién giai) mot cach hop Iy théng tin
nhan duoc.

Quaé trinh nghién ctru marketing bao gém 5 giai doan, theo so do 2.2

So d6 2.2. Qua trinh nghién cru marketing

2.1. Phat hién vadn dé va hinh thanh muc tiéu nghién ctu

Trong giai doan dau tién, nguoi quan ly marketing va nguoi
nghién clu can phai xac dinh chinh xac vdn dé va dé xudt muc tiéu
nghién ctru. Do thi trudng cd thé dugc nghién cru theo hang trdm tham
s6 khac nhau, vi vay can phai tiép can truc ti€p dén van dé ding truéc
cobng ty va doi hoi phai dugc gidi quyét. Néu van dé khéng ro rang, thi
chi phi nghién ctu van t6n kém, ma két qua lai kndng dung duge. "Van
deé duoc xac dinh tot - coi nhu n6é da gidi quyét dugc mot nkra". Vi du:
doanh nghiép phéat hién rdng hang hoa cia cong ty & modt khu vuc thi
truong ndo dé bi & dong, hay s6 lugng khach hang cla doanh nghiép
giam sGt. Tl d6 xuét hién hai van dé can nghién ctu:

- Doanh s6 hang ban ra é mot khu vuc thi trudng cla cong ty bi
¢ dong?

- S0'lwvgng khach hang cta doanh nghiép bi gidm?

Sau d6 nha quan ly can phai hinh thanh muc tiéu nghién ctu.
Nhitng muc tiéu dé c6 thé 1a muc tiéu tim kiém hay tham do, cé nghfta la
tién hanh thu thap nhirng tai liéu so bd nao d6 ma no sé lam sang Ién van
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d8, va c6 thé gilp cho viéc dé ra cac gia thuyét. Cac muc tiéu, cling cd thé
la muc tiéu mo ta, c¢6 nghfa la dy tinh sy md td nhirng hién twgng nhat
dinh. Ciling c6 trvong hop muc tiéu lai la tim kiém nguyén nhan thong
qua mot s6 moi quan hé nhan - qua nao dé. Mot cudc nghién ctu cu thé,
c6 thé bao gdm tat ca cac dang muc tiéu trén. Chéng han, véi cac van deé
nghién clru nhu trén cong viéc dét ra cho nha nghién ctu co6 thé chi la: 1).
C6 dang hién twgng trén 1a c6 that hay khéng. Nhitng bang ching nao
phadn anh diéu dé?; 2). Cac chi tiéu vé doanh s6'va/ hodc s6' lugng khach
hang & khu vuc thi truong noi trén dién bién nhw thé nao?; 3). Néu céc chi
tiéu vé doanh so'tiéu thu va/hodc lvgng khach hang cda cong ty giam sat
thwc thi dau la nguyén nhan cla tinh trang dé?. Muc tiéu clia mot cudc
nghién ctu marketing cting c6 thé la cd 3 muc tiéu trén ma ciing c6 thé
chi 1a mot. Muc tiéu ctia mdt cudc nghién ciru can duoc khang dinh rd. Boi
vi, cac muc tiéu nghién ctiru gan rat chat v8i nhu cau théng tin nén, néu
khong xac dinh r6 muc tiéu thi nguoi nghién cttu khdng thé dinh dang
dwoc nhirng théng tin can phai thu thap. Cac muc tiéu nghién cku phai
duoc lién két véi nhu cau théng tin. Moi théng tin ciing can phai lam rd
kha nang tro gitp cta noé cho viéc ra quyét dinh quan tri marketing.

2.2. Lap k& hoach nghién ctu

Sau khi van dé va muc tiéu cla cudc nghién clru da dwgc xac dinh
rd, cong viéc tiép theo la nha nghién clru phai xac dinh r6 cac thong tin
can thu thap lién quan dén van dé va can thiét cho viéc thuc hién muc
tiéu cudéc nghién ctru, tién hanh 1ap ké hoach (dv an) dé thu thap duoc
cac théng tin d6 mot cach hiéu qua va dé trinh ké hoach dé cho nha
quan tri. Trong ké hoach nghién ctu phai chi r6 ngudn lay théng tin,
cach thic tiép can, phrong phap lién lac, cach 18y mau, céc cong cu sé st
duno dé thu thap théng tin can thiét. Xem céac cdng viéc cia mot ban ké
hoach nghién ct*u qua bang 2.1.

Bang 2.1. Cacyéu té'can lya chon khi lap ké hoach nghién ctru
Nguén di liéu Dt liéu thi cap; dir liéu so cap

Phwong phap nghién cu  Quan sét; thuc nghiém; diéu tra

Cong cu nghién ciru Phiéu cau héi; thiét bi, may méc
K& hoach chon mau Bon vi mdu; quy mé mau; trinh tw chon mau
Phuong thiic ti€p xdc Dién thoai; thu tin; phédng van ca nhan hodc nhém
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K& hoach nghién cttu can phai duoc thé hién chi tiét dudi dang vén
ban. Piéu nay la dic biét quan trong khi cudc nghién ctru c6 quy mé lén,
phtrc tap va cé nhiéu don vi (t6 chic) khac nhau cling tham gia. Buwéc
ti€p theo, can phai xac dinh loai thong tin lam cho nguoi nghién ctu
(nguoi ky hgp dong nghién ctru) phai quan tdm va nhitng bién phap thu
thap mot cach cd hiéu qua nhat. Nguoi nghién clru co thé thu thap cac
tai liéu so cdp hoac thir cép.

a) Ngudn tai liéu:

Céc tai liéu th cap (cap hai) - dé la thong tin ma da cé & dau do,
tirc la thong tin dugc thu thap truwdc day vi muc tiéu khac.

Céc tai liéu so cap (cap 1) - do6 la thong tin dugc thu thap lan dau
tién vi mot muc tiéu cu thé nao do.

Thu thap tai liéu th clp: Viéc nghién ctu thuong bat dau tir viéc
thu thap thong tin th cAp. Nguon tai liéu nay bao gom:

Ngudn tai lieu bén trong: bdo cao vé 16, 14i, bdo cdo cda nhing
nguoi chao hang, bao cédo clia cac cudc nghién clru trudc.

Ngudn tai liéu bén ngoai: cac 4n phdm cla cac co quan Nha nudc,
sach bao thwong ky, sach chuyén nganh, internet, dich vu cac td chiic
thwvong mai...

Tai liéu thi cdp la xudt phat diém cla viéc nghién ctu. Ching la
ngudn ré tién va dé chdp nhan duoc. Nhwng phai dé phong Ia nhiing tai
liéu d6 bi cii, khéng chinh xac, khong day dd va do tin cay thdp. Trong
truong hgp dé phai tén phi tién bac va thoi gian cho viéc tién hanh thu
thap tai liéu so cap.

Thu thap tai liéu so cdp: Da sd' cac cudc nghién clru marketing can
tién hanh thu thap cac tai liéu so cdp. Song nhiéu nha quan ly thuwong
quy viéc thu thap tai liéu so cdp vé mot vai dang nhu la phéng van.
Trong thwc té ¢d nhiéu cach thirc khac nhau, thé hién trén bang 2.1.

b) Cac phuvong phap nghién cttu: Cé 3 phuong phap thu thap tai
liéu so cap: quan sat, thwc nghiém va diéu tra.

Quan sat la phuong phéap thu thap thdng tin so cip bang cach
quan sat con nguoi thudc doi twgng nghién ctu, hanh déng cta ho va
hoan canh c6 lién quan. Chang han, mdt coéng ty dinh m& mot chi nhanh
ban hang mai, trong tredng hop nay ngudi nghién ctu cé thé ¢ dau dé
quan sat méat do nguoi qua lai, diém ban hang cta d6i tha canh tranh,
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cac diéu kién khac xung quanh... Phuong phap nay cling c6 thé thuwc
hién trén thyc dia hodc trong phong thi nghiém.

Phuong phap quan sat cé thé la con dwong hop ly dé cé dwoc théng
tin khi moi nguoi thwdng khong thé hodc khéng sdn long cung cép.
Trong mot sO' trwong hop, day lai la phwong phap duy nhat dé cé duoc
thdong tin can thiét. Nhung dung phuvong phap nay nguo¢i nghién ctu
khéng thé biét dwgc cAm xUc, thai dd, dong co va cac hanh vi ca nhan,
ddc biét 1a nhi*tng hanh vi kéo dai hodc bat thwong, nén phwong phap
nay thuong duoc st dung két hop vdi cac phrong phap khac.

Thuc nghiém la phvong phap tién hanh chon cac nhém doi
tvgng nghién ctu thich hgp, tao ra d6i véi nhém doé cac nhan to diéu
kién khac nhau, kiém soat cac yéu t6 co lién quan sau d6 do lvong su
khac biét trong phan ng cla cac nhém véi cac diéu kién khac nhau da
dua ra. Muc tiéu cha suv nghién ctu nhu thé la khdm pha méi quan hé
nhan qua bang cach thay déi cac bién diéu kién dé theo ddi cac két qua
xay ra. Vi du: Nhirng ngwoi nghién clru ciia mot hdng co thé dung thuc
nghiém dé gidi dap nhirng van dé nhu:

Cé tao ra hay khéng mot hinh d&nh méi vé cong ty trong tiém thic
khach hang, khi thay ddi Slogan? Co6 thé cung cdp mdt dich vu mai dé
gia tang viéc mua Idp lai hay khong?

C6 thé gidm gia theo khdi lvgng mua dwoc khong, diéu do liéu co
kich thich ting lwgng ban dwgc khong?... Khi dé co thé t6 chléc nhiéu
diém ban theo mc gia khac nhau dé theo d6i thuc nghiém.

Diéu tra: Quan sat tot nhat cho viéc nghién clru co tinh chét tim
ki€m thwc nghiém phat hién ra moi lién hé nhan qua, con diéu tra rat
tién loi cho viéc nghién ctru md ta. Diéu tra la phuvong phap thu thap
théng tin so cdp bang cach dit cau hoi dé héi moi nguoi vé sy am hiéu
(kién thtrc), thai do, sé thich va hanh vi mua cla ho.

Lgi thé co ban cla phuwong phap diéu tra la tinh linh hoat cao. N6
dwoge dung dé thu thap nhiéu thdng tin trong cac tinh huéng khac nhau.
Tuy nhién, day cling khong phai la céng cu van nang. Bé&i vi, nguoi ta
khong thé tra Ioi cAu hdi diéu tra do ho khéng thé nhé dwoc hodc chua
bao gio nghT mot cach cé y thic vé nhitng diéu ho lam va vi sao ho lam?
Hodc ho khéng muén trd 16i cau héi do nguwoi khong quen biét dua ra
hodc ho coi nhitng van dé duwoc hoi la van dé riéng tw, hodc nguoi dwoc
phdng van van tra 10i ngay ca khi ho khong biét cau tra 1oi cot dé chirng
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td "ho la nguoi thong minh, hiéu biét", hodc ho o giup d& phong vén
vién bang cach dva ra cau tra 10i dé chiu va/ hodc ho khong mudn mét
thoi gian, ho buc bdi cho réng bi xam pham dvi tu.

c) Céc cong cu nghién ctu: Khi thu thap céc tai liéu so cdp nhitng
ngwoi nghién ctu marketing cé thé st dung hai loai cong cu co ban la
phi€u diéu tra - ban cau hoi va thiét bi may méc.

*Phiéu diéu tra hay bang cau héi: la cong cu nghién ctru pho bién
nhat khi thu thép tai liéu so cdp. Theo nghta rong phiéu diéu tra hay bang
héi Ia hang loat cau héi lién quan dén nhitng thdng tin can thiét, ma nguoi
duogc hoi can phai tra 10i. Bang cau héi la mdt cong cu rdt linh hoat theo
nghia la nhitng cau hdi c6 thé dat ra nhiéu phuong thirc khac nhau. Ban
cau hoi phai dugc soan thdo can than, phai Idy mau thd nghiém loai bd
nhitng thiéu sét phat hién ra truéc khi bt dau s dung rong rdi ching.

V@ ndi dung: Trong qué trinh soan thdo cau hdi ngudi nghién ctu
marketing Iwva chon mot cach cin than cac cu hoi can phai dat ra, lua
chon hinh thtrc nhitng cau héi do, cach dién dat va tinh 16gic cda ching.
Cau hoi dat ra c6 lién quan trwc ti€p dén nhu cau théng tin dé thuwc hién
muc tiéu cla cudc nghién ctu.

Bang 2.2: Cac vi du vé dang cau héi déng

Tén goi M6 ta ban chat cua

cach thirc cach thirc Vidy

Lua chon 1 trong - Cau hoi d& nghi phai - Khi can udng bia anh chon Heniken ch?
2 phuong an lwa chon mot tr hai

phuong an tra 1oi Vvang Khong

Cau héi v6i cach - Cau héi yéu cau lya - Anh thuwong di cung ai trong chuyén bay

lva chon 1 t chon 1t 3 ho&dc nhiéu

nhiéu phuvong &n  hon phuong an tra 16i O Knongvéiai O Chivei tré con

0O Voéivg/chong O  V6i dong nghiép
O V6i nhiing ngudi dong sé thich
O  V6i ban hang, ban bé, cha me
Cau hoi voi mic - Cau héi dé nghi chira Cac cdng ty nho thuong phuc vu khach hana tét hon
d6 khac nhau trinh dd déng y hodc cac hang lon
khong déng ky 1 2 3 4 5

Rat Khéng Khong Bongy Hoan
khéng dongy coy toan
dong y kién dong y
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Tén goi M6 t& ban chéat cha

céach thtrc cach thirc Vidd

Phan gidi theo - Phan I6p hai khdi Cong ty CP san xudt banh keo Kinh D6

nghfa ttr niém déi nghich, trong * s
d6 ngudi duoc hoi s Lon Nho
lwa chon vi tri thich hop C6 kinh * Khéng c6
v6i phuong huéng va nghiém kinh nghiém
cuong lwc cdm nhan
cla anh ta Hién dai " Lac hau

Chia theo tam - Chia mot tinh chét bt - Viéc &n ubng trong chuyén bay déi véi toi:
quan trong ky theo tdm quan trong
tr "hoan toan" khéng
quan trong dén "cuc K" cycky  Rat Tuong Khong Hoan toan

1 2 3 4 5

quan trong quan  quan doi quan khéng
trong trong quan trong quan trong
trong

Phan chia theo - Chia mt du hiéu bat - Udng bia trong btta an

gia tri ky tir khéng thod man 1 ) 3
(khong duoc) dén tuyét
hao Tuydt Ra&ttst Toét Hay  Khog
hao hay duoc

Nhirng sai Iam thwong thay nhat la dat ra nhirng cau hoi ma nguoi
duwoc hoéi khong c6 khad nang trd 1oi hodc khdng mudn trd 10i, khéng doi
hai tra 10i, va thiéu nhitng cau hoi can thiét budc cé sv tra 1oi cho ching.
M®&i cau hoi can phai kiém tra v8i quan diém sy dong gop cia né trong
két qua nghién ctu chung. Nhitng cau hdi ma ching la sy quan tam
riéng dén nguoi dugc hdi hodc qua xa chi dé nén loai bo.

Vé hinh thirc: C6 hai loai cau hdi la cau hoi dong va cau hdi mé.
Cau hédi déng chira dwng toan bd cac phwong an cé kha ndng tra loi
ma nguoi dugc hoi chi lva chon mot trong so' d6. Digu do dwoc vi du
trong bdng 2.2.

Cau hoi mé dua lai kha ning cho ngudi dwoc hoi tra 10i bang 1oi 18
va y kién riéng cia minh. Hinh thirc chd yéu cla cau héi m& dugc mod ta
trong bang 2.3.
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Bang 2.3: Céac vi du vé dang cau héi mé

Tén goi cach M6 ta ban chét cha cach

, Vidu
thirc thire

Cau hoi thi€u Cau hdi ma trong dé ngudi Ban cé y kién gi vé& cong ty hang khong Viét Nam?
cau tric duwoc hdi co thé tra 1o bang

s6 lwgng khong cén tinh

toan thuc té:

Lya chon tap Ngudi ta néu cho ngudi Tl dau tién nao hinh thanh & trong 6c anh khi anh

hop tlr duoc hdi mot tir va yéu cdu nghe cac tir sau:
tra 101 bang tir dau tién da Tuyén dudng hang KNONG..........cccvvereeerreeneenn. Hanh
¢0 & trong dau: trinh mViét Nam Airlines..........cccccueee..

- Hoan thanh - Dat ra cho ngudi duoc hdi - Khi toi lva chon hdng hang khong doi voi t6i diéu

cau mot cau khong hoan chinh chinh Y&U 1a..........cooooiiiiiiii e
va yéu cau ho hoan thanh
ching:

- Hoan thanh - Gidi thiéu cho nguoi duoc Trong nhing ngay st dung dich vu clia Vietnam

cau chuyén héi mét cau chuyén khong Airlines, ngudi ta phuc vu ban nhitng bira &n bing
hoan thanh, d& nghi hoan banh mi c&p baté ngudi. Ban c6 cadm giac gi vé diéu
thanh no. NLAY 2 ettt ettt ettt bttt

- Hoan thanh - Trong bic tranh c6 hai

brc vé ngudi. Mot trong ho bay to / Nay, dé \ | Viéttraloi \
suy nghl. Yéu cau ngudi 1 an do 1 i coaban |
con lai viét tra 100 vao hinh \ J \ veoddy J
con trong

No6i chung, ngudi ta hay dung cau héi m& nhiéu hon, bdi vi nguoi
duoc hoi khdng bi go bé vé su tra 10i. Cac ban cau héi mé dac biét c6 ich
trong giai doan nghién cttu c6 tinh chdat tim kiém, khi can phai xac dinh
Xem moi ngudi suy nght gi?

Khi xay dwng bang cau hoéi, nguwdi nghién cru can cha y:

V@ tlr nglr: Viéc hinh thanh ban cau héi doi hoi phai hét stc can
than. Nguoi nghién ctu phai st dung céc tr don gidn khéng bao ham
hai nghta. Truéc khi bat dau st dung réng rdi ban cau hoi nén cé thi
nghiém so bd sau d6 diéu chinh lan cudi.

Ve tht ty cau hdi: Ngoai ra cling can phai dac biét chd y téi trinh
ty cau héi. Cau hdi dau tién phai la cau hdi c¢é kha nang gay kich thich
doi voi nguoi dugc héi. Nhitng cau hdi khé hoac mang tinh chét ca nhan,
nhitng ciu héi phan nhém nguoi dugc hoi nén dé sau cung, cho dén khi
ngudi dwgc hoi tré nén cdi mo.
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*Phuong tién may moc: Bé do lvyng cuong dé quan tdm hodc tinh
cdm cla nguoi dugc hdi khi ti€p xic vdi thong diép hodc hinh anh quang
céo cu thé nguoi ta st dung dién ké. Dién ké sé do dugc mic do toat mo
hoi cwc nhd, bi gay ra bdi sy kich thich cdm xlc. Hodc thiét bi dé do
lwdng mic dé nhin dwgc va nhé dwgc sau khi chi cho nguoi dwgc hoi xem
mot thdng diép quang céo trong vong hang tram gidy hay mot vai giay.
Tham chi c6 ca thiét bi chuyén dung dé ghi chép chuyén dong cta mét,
ma nho né xac dinh xem, ving nao cla sadn phdm sé& roi vao tdm nhin
dau tién, va vung nao s& dwoc nhin lau. Hodc thiét bi dién mac vao vd
tuyén trong nha nguoi dugc hoi dé do lvong, ghi chép nhirng théng tin vé
tat cd nhitng kénh dugc mé béi anh ta.

d) K& hoach chon mau: Mau 1a m6t nhém nguoi dwoc lva chon
trong mot cudc nghién clru marketing dé dai dién cho téng thé dan cu ndi
chung. Nguodi nghién ctru marketing phai lya chon mau nao ma théng
tin thu thap tir d6 c6 thé dai dién cho téng thé va dap ’ng muc tiéu dat
ra. D€ lam diéu d6 phai thdng qua 3 quyét dinh:

« Hoi ai - don vi mau?

»  S8'lvgng ngudi can phai hoéi - quy md mau?

» Nén Iva chon céac thanh vién cla mau bang cach nao: Ngau
nhién hay c6 theo tiéu thirc nao - phwong thirc 18y mau? Trén
thuc té ¢d hai phwong thie 18y mau sau:

Mau xac sut: Mau xac xuat con dugc goi 1a mau ngau nhién. C6 2
phwong thc dién hinh dé Iy mau ngau nhién 1a: M&u ngau nhién don
gian (Moi thanh vién cta téng thé déu cé co hdi dwoc Iva chon nhu nhau
theo mot ty 18 d& xac dinh) va mau ngdu nhién phan tang (Téng thé
dugc phan thanh cac nhom loai trir nhau rdi ngau nhién rdt ra cac phan
tlr tir mbi nhom, tay thudc vao quy md mau).

Mau phi xac xuét: C6 cac loai: Mau thuan tién -Nguoi nghién ctu
Iva chon cac phan tlr sao cho dé Iy dwoc thdng tin nhat dé 1ap mau;
MA&u phéan doan - Nguoi nghién ctu st dung nhitng phan doan ctia minh
dé lva chon tir tong thé cac thanh vién co nhiéu trién vong nhét trong
viéc cung cép théng tin chinh xac nhat dé 1ap mau).

e) Cac phuong thitc tiép xdc: Tiép xdc v6i cac thanh vién cla mau
bang cach nao: dién thoai, buu dién hay phéng vén truc tiép.

Qua dién thoai: D6 la phrong phap tét dé thu thap nhanh thong
tin va ngwoi phéng van c6 thé gidi thich nhirng cau hdi chua rd rang cho
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ngudi dugc hoi, nhwng chi tién hanh dwoc véi nguoi c6 dién thoai, va thoi
gian ngan.

Qua buwu dién: Bang ciu hdi gli theo buwu dién: C6 thé la phuwong
phép t6t nhat dé tiép xdc voi nhitng doi tvong khdng mudn phong vén truc
tiép, hodc nguoi ta cd thé e ngai, ngwong ngung khi phai d6i mat va tra 1oi
trec ti€p véi nguoi nghién ciu, do nhirng van dé nghién ctu cé thé qua
riéng tw. Loai nghién citu nay ciing cé thé ap dung doi voi nhitng d6i twong
ma ho cd it hodc khé bo'tri thoi gian danh cho ngudi nghién ctru. Chuén bi
cau hoéi cho phuong thirc diéu tra nay can don gian, rd rang vi khong co co
hdi dé giai thich phwong thirc nay thwdng co ti 18 tra 10i thap, thoi gian lau.

Tiép xUc tryc ti€p: Bao gdm hai hinh thic: phong vén tlrng ca nhan,
va nhém tap trung. Phdng véan tlrng c& nhan doi héi phai dén noi é hay noi
lam viéc clia tirng ca nhan, tham chi c6 thé moi tirng ngudi dén dia diém da
chuén bi sdn. Trong trwdng hop nay, ngudi nghién ctu ¢ thé dwa ban cau
héi va giai thich yéu cau dé ho tw dién roi thu lai hodc hoi tlrng van dé dé
ho tra 101 rdi nhan vién diéu tra ghi vao ban héi. Vi vay, ban hai cling c6 thé
duoc chudn bi chi tiét dé doi twong ty dién vao hodc cau hoi co tinh chat dé
cwong roéi ngudi nghién ctu héi va ghi trd I0i cha doéi twong dwoc nghién
ctru. Cau hoi déng thwong lam theo cach thr nhat, cau héi mé thuong lam
theo cach thir hai. Thoi gian digu tra moi doi twong nén chi vai phat. Tra
thd lao hodc tdng pham cho nguwdi dugc phdng van.

Phdéng van nhém tap trung la hinh théc moi tlr 6 - 10 nguoi da
duge chudn bi t¢i trao ddi trong mat vai gio. Loai nay cling ¢6 hai hinh
thirc: ¢6 va khdng cd didu khién cla nghién ctu vién. Trong trwdng hop
c6 diéu khién, nguoi phdng van phai ndm chéc chi d@ va co kinh nghiém
vlra biét di ding trong tam lai phai vira biét tao ra bau khong khi trao
d6i thodi mai. Khi khdng can sy hién dién cla ngudi nghién ctu, thi
nhém hoan toan ty do trao doi theo chli d& do nguoi nghién clu dat
hang, con ngwoi nghién ciru c6 thé quan sat cudc thao luan qua kinh mot
chiéu. Tu liéu dwoc ghi chép bang tay hodc bang may ghi am.

Nghién ctru marketing trén mang: Ngay nay do tién bd cla cong
nghé, cac nha nghién ctu marketing cé thé thuc hién viéc thu thép
thong tin bing phwong phéap truc tuyén - qua internet: Didu tra qua
internet, cac panel giao dich tric tuyén dugc dat trén mot trang chl nao
dé, thwc nghiém tryc tuyén va thao luan nhém tap trung truc tuyén.
Ngay cang cd nhiéu nha nghién cru marketing thu thap théng tin so cép
théng qua phwong phap nay. Nghién cltu marketing trwc tuyén la
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ohwong phép thu thap cac thong tin so cdp thong qua diéu tra va thao
ludn nhém tap trung trén internet.

Nghién ctu truc tuyén co nhiéu dang. Mot cong ty cé thé dua bang
héi 1én trang Web clia cong ty va tao ra cac khuyén khich dé moi nguoi
tham gia tra 1i. Hodc cong ty cling c6 thé st dung thu dién t& lién két
Web hodc cac Web xuat hién bat ngd trén man hinh réi moi cac doc gia
tham gia tra 16i cAc cau hoi dé nhan thwdng. Cong ty cling cd thé tai tro
cho phong "tan chuyén" (chat room) va lién tuc dua ra cac cau hoéi nham
tao bau khdng khi s6i ndi cho cac cudc tro chuyén hodc thdo luan nhém
triec tuyén. Mt cbng ty ciing c6 thé tién hanh mot vai nghién ctu thuc
nghiém truc tuyén. Chéng han, cong ty ¢ thé dua Ién cac trang mang
khac nhau hodc vao cac thoi diém khac nhau trén cling mot trang mang,
thong tin vé vai mbc gia khac nhau clia m6t sdn phdm, sk dung cac
slogan khac nhau hodc dwa ra cac dédc tinh khac nhau cla san pham dé
nhan dwgc nhirng phan &ng khac nhau cla cong ching. Cong ty cling c6
thé ding th®* nghiém nhanh trén mang dé cé thdng tin danh giad nhanh
vé mot y twdng san phdm moi.

Nghién ctu tryc tuyén cé mot s6'loi thé ma céac hinh thirc nghién ctu
iiu tra hodc phdng van nhom tap trung khdng cé dwgc. Loi thé néi bat la
két qua nhanh véi chi phi thap, mdc du doi hdi mot s6'hoat dong k¥ thuat
Iap chuong trinh phic tap hon. Nhirng nguoi tham gia vao mét cudc thao
luan nhém tap trung trén internet ¢ thé dén tir khap noi trén thé giéi ma
jchong méat mét khoan phi tén nao. Day con la cong cu rat tot dé tiép cén
ihirng d6i twgng kho tiép can: ho la nhirng ngudi hay lang tranh, nguti doc
;han nguoi giau cé, ngudi c6 hoc van cao, ngudi ban ron céng viéc noi tro...
\Jgay doi v6i hinh thirc diéu tra, internet da loai trir hang loat chi phi lién
Juan nhuw: chi phi bwu dién, chi phi dién thoai, chi phi thu lao, chi phi in
in... so voi phrong thirc truy@n théng. Ngoai ra, kich thwéc cla mau ciing
chéng anh hwdng dang ké téi chi phi. Internet con la hinh thirc hitu hiéu dé
tét ndi nhitng nguoi & cdc vung mién khac nhau trén thé gigi lai voi nhau.

Tuy nhién, viéc st dung internet trong nghién ctru marketing cling
'6 mot s6' han ché. D6i voi nhiéu nguoi viéc truy cap internet co thé la
6 ngai dau tién. Viéc kiém soat phan t¢ mau khé khan, vi khéng co
Tiu kién tiép xdc v6i nguoi tham gia. Mat khéc, viéc phat huy nhirng logi
,hé cla viéc giao ti€p truc ti€p thong qua nhirng yéu t6 ngoai ngdbn ngi
chéng thwc hién dugc. M6t vdn dé khac cling dang ndi 1én, dé quyén
*iéng tv ca nhan cla cac dap vién c6 thé bi xdm pham va lgi dung, néu
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nhur c6 nhirng nha nghién cttu vd dao di*c nghé nghiép st dung dia chi
email dé khai thac théng tin tlr ho vi muc dich thwvong mai ca nhan.
Diéu nay cb thé can trg sy hop tac cla nguoi tiéu ding va phai can dén
st can thiép cla chinh phi. Ta c¢6 thé quan sat toan canh nhirng wu thé
va han ché clia mdi phwong thirc ti€p xuc véi d6i tugng ldy tin trong
nghién ctru marketing qua bang 2.2 du¢i day:

2.3. Thu thép thong tin

Thu thap théng tin 1a giai doan quan trong nhét, dat dd nhét,
nhung ciing dé sai 1am nhat. D& gidm thiéu sai 1am nguoi nghién ctu
phai kim soéat chit ché dé dam bao réng viéc thu thap théng tin duoc
thuc hién ddng nhe mong doi. Viéc thu thap thong tin c6 thé dwoc thuc
hién b&i cac nhan vién marketing ciia cong ty hodc thué ngoai. Khi bét
tay vao thu thap thdng tin thuong gap 4 tré ngai:

Mt s6' ngudi duge hoi co thé vang nha, ma cling khéng & noi 1am viéc;

M0t s&' nguoi thodi thac, tir chdi tham gia;

Mot s6 ¢6 thé tra 10i thién léch, khong thanh that, cam thdy vo b6
mat thoi gian;

Ban than nguoi chi tri c6 thé thién vi, vi ly do chl quan, khéng khéo
Iéo trong giao tiép voi nguoi dugc hdi dé tao ra bau khong khi hop tac.

Néu thu thap théng tin bang thic nghiém thi nguwdi nghién ctu phai
chuén bi chu dao dé nhédm thi nghiém va nhdm ddi chiéng phu hgp nhau.
Can nhac k§ xem c6 nén xudt hién céng khai hay bi mat. Néu nguoi nghién
ctru xudt hién cong khai, thi chi nén ap dung véi nhitng thic nghiém ma sy
¢6 mat clia ho khéng anh huéng téi hanh vi cla ngudi tham dy. Diéu kién
méi tredng thwe nghiém phai giong nhu thuc té.

2.4. Phan tich thong tin thu thap duoc

Giai doan nay nhdm rat ra tir tai liéu thu thap dugc nhirng thong tin,
két qua va két luan can thiét. Nha nghién ctru can phai kiém tra tinh chinh
xac va st hoan hao cla théng tin, ma hda cac thong tin dé phan tich, so d6
héa cac két qua va do lvong y nghta thong ké cda ching.

Néu la nghién ctru dinh tinh thi phai can c vao mat do tra 1oi hodc
tan sudt xudt hién thdng qua cac con so gia thiét. Néu la nghién ctru dinh
lugng can phai dva vao con s6 thic hodc nhirng chi tiéu da tinh toan.
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2.5. Bdo c4o két qua nghiéTiclru

Tuy vao quy md diéu tra nghién clru ma cd cach thirc bao cdo két
qud khac nhau. Néu cudc nghién ctu chi la nhitng diéu tra tham do
chép nhoang va nguoi ra quyét dinh marketing can thong tin nhanh thi
bao cao co6 thé trinh bay bang miéng truvéc khi viét thanh van. Con néu
cudc nghién ctu c6 quy mod 16n thi két qud nhat thiét phai dwoc trinh
bay trong céac bao cdo dugc viét chu ddo. Khi viét bado cao phai tap trung
vao ding van dé ma nguoi dat hang quan tdm va thé hién rd trong vén
dé va muc tiéu cta du an nghién clu. Bao cdo thuong viét theo mot
trinh tv nhat dinh. Truéc hét la néu van dé va muc tiéu nghién ctu, céc
gid thiét va sau do6 la cac két luan. Phan tiép theo la di sau vao phan
tich trinh tw va két qua nghién ctu dé khi nha quan ly can thiét c6 thé
xem thém va cu6i cung cling khéng nén quén néu nhi*tng han ché cla
két qua nghién ctu vi nhitng ly do nhét dinh.

DE ban bdo cdo c6 chét lvgng va né phuc vu tot nhat cho nha quan
tri, trong giai doan viét bao cao gilra nha nghién ctu va nha quan tri, tot
nhédt, nén thao luan véi nhau dé tim cach dién giai t6t nhit két qua
nghién ctu, trng két luan rat ra trén tinh than chia sé trach nhiém.

TOM TAT CHUONG

DEé nang cao mic d6 chudn muc cha cac quyét dinh marketing va
dadm bao suv thanh cbng cla ching cac nha quan tri Marketing can rat
nhiéu thong tin Marketing. Mu6n vay, ho phai té chirc tot viéc thu thap,
xt ly chuyén giao va lwu gitt théng tin theo cach thiéc va yéu cau cla
marketing. Nhirng hoat déng nhu vay trvdc hét lién quan dén hé thong
thdng tin marketing (MIS).

Hé théng thdng tin marketing can phai dwgc khai thAc mot cach cé
hiéu qud cho viéc ra trng loai quyét dinh Marketing. Thong tin & mot
doanh nghiép thudng cé nhiéu, né can phai dwgc phan loai tuy thudc vao
tng loai quyét dinh Marketing. Hé thdong thong tin marketing bao gom:
Hé thdng bao céo ndi bd, hé thdng thu thap théng tin marketing thwong
«uyén bén ngoai, hé thong nghién ctru marketing va hé théng phan tich
théng tin marketing.

Khi nhirng théng tin hién c6 khong du cung cdp cho viéc ra cac
luyét dinh marketing, cac doanh nghiép can t6 chic nghién ctu
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marketing. Qué trinh nghién ctu marketing bao gom 5 buéc: phét hién
van dé va hinh thanh muc tiéu nghién ctu, xay dwng ké hoach nghién
clru, thu thap théng tin, phan tich théng tin da thu thap dwgc va bao cao
két qua nghién ctu.

CAC THUAT NGU

Cau hoi dong la nhitng cau hoi d& co phuong an tra 10i sén nguoi
trd 10i (nguoi dwgc hoi, dap vién) chi can lya chon mdt trong nhiing
phvong an do.

Cau hdi mé la cau hdi cho phép nguoi dugc phong van tra loi theo
suy nght va ngdn ng riéng cla ho.

Hé théng bao cdo ndi bd 1a hé théng cung cdp nhitng tw liéu hién cd
vé: doanh s8, phi ton, tdn kho, lwong tién mat va cac khoan tién phai
thu, chi...

Hé théng théng tin marketing la mot hé thong théng tin duwoc thu
thap, x& ly, quan ly va st dung theo cach thirc va yéu cau cla
marketing.

Nghién ctru marketing la viéc soan thdo va thyc hién ké hoach thu
thap, phan tich, xt ly, st dung céc dir liéu va thong tin lién quan dén
tinh hudng dac biét vé marketing dang thach thirc cong ty.

D liéu so cdp la nhitng tw liéu dwgc thu thap lan dau cho mot muc
dich riéng biét nao do.

D@ lieu th cdp 1a nhitng tu liéu c6 sdn & dau dé dd cung cp
nhitng théng tin vi muc dich khc.

CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP
1) Lam rd tdm quan trong cla théng tin marketing doi véi

doanh nghiép.

2) V& so do va giai thich hé théng thdng tin marketing cia mot
doanh nghiép.

3) Trinh bay cac bwdc clia qua trinh nghién clru marketing va trién
khai ng dung cho mét nghién ctu cu thé & mét doanh nghiép hay to
chirc bat ky.



Chuwong 3
MOI TRUONG MARKETING

1. HE THONG HOAT DONG MARKETING VA MOI TRUONC
MARKETING
1.1.Hé théng hoat dong marketing

Dé hiéu duwoc sv anh hudng cua cac yéu t6" moi trwdng toi hoat
dong marketing, ta can biét hé thong hoat dong marketing ton tai nhu
thé nao trong cac doanh nghiép (so do 3.1).

So d6 3.1: Hé thong hoat dong marketing ctia doanh nghiép
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Trung tdm cla so do 3.1 la khach hang muc tiéu. Khach hang la
déi twong ma moi nd lwc marketing can phai hwéng vao dé thod méan
nhu cau cla ho. Nhitng nd lvc marketing d6 suy cho ciing phai duoc thé
hién qua 4 yéu t6' marketing-mix la: san pham, gia ca, phan phéi va xtc
tién hdn hop. Céc bién sé marketing-mix 1a san phdm t&t yéu cla hé
théng thu thap thong tin marketing, 1ap ké hoach marketing, t6 chiic
thuc hién marketing va kiém tra marketing. Cac qué trinh nay cling
gén b6 chit ché véi nhau, thong tin marketing can thiét cho viéc l1ap
chién lvgc kinh doanh cla cong ty, viéc trién khai chién luvgc marketing
phdi thong qua ké hoach va chuong trinh marketing. Bén lvgt minh, ké
hoach va chuong trinh marketing mudn bién thanh hién thyc phai
théng qua khau té chirc thyc hién, va dé viéc thic hién dn khdp voi ké
hoach can phai théng qua kiém tra marketing. Toan bd hé théng trén
dat dwéi sv tac déng ctia moi truong marketing.

1.2. Tdéng quan vé si tac dong cla cac yéu té6 mai trwong tdi
hoat dong marketing cda doanh nghiép

Trén cac phuong tién théng tin dai ching, ching ta biét dén nhiéu
cong ty/doanh nghiép tirng la cac cong ty thanh dat, "an nén, lam ra" nay
béng chdc 1am vao tinh trang khd khén, hoéc té hai hon 1a di dén pha san.
Tinh canh khon cung doé doi khi khéng phai do nhitng sai 1am trong cic
quyét dinh marketing da qua cla cong ty, ma chd yéu la do nhitng quyét
dinh marketing d6 da tré nén 16i thoi, xa la, khéng phi hep véi nhitng gi
dang dién ra trong mdi tnlong kinh doanh ctia doanh nghiép.

That vay, trong thoi dai ngay nay khong mot doanh nghiép nao lai
kinh doanh trong nhitng diéu kién bat dinh. Khach hang vra mdi hdém
qua rdt wa chudng, lya chon, mua sdm va tiéu dung mot cach hai long
vGi sdn phdm cia cong ty, hdm nay bdng tré nén tho 0. Vay diéu gi da
khién khach hang thay d6i nhw vay? RG rang la trong kinh doanh, dudi
con mét cla cac nha quan tri marketing, néu doanh nghiép khong am
hiéu nhitng gi thwdng xuyén tac dong vao nhirng quyét dinh marketing
clia doanh nghiép, khéng chi dong theo doi, phan tich, dy doan céc
chiéu huéng tac déng clia nhirng bién s&’ d6 thi kha ndng doanh nghiép
don nhan sy thét bai la diéu khé tranh khai.

Nhitng tdc dong cla nhitng bién sé thudc mdi trvdng marketing téi
s6 phan cla doanh nghiép, thuc ra, khong phai chi cé theo chiéu huvéng
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gay khé khan, can troé t¢i két qua kinh doanh cla doanh nghiép. Nhitng
tac dong bat lgi do chi xay ra doi voi doanh nghiép nao thiéu chd dong
theo ddi, phan tich, phan doan nhitng gi dang xay ra dé tir dé kip thoi
dua ra nhitng thay d6i, phan ng can thiét. Trai lai, néu doanh nghiép
cht dong theo doi thiét 1ap mot hé thong thong tin marketing thi doi khi
nh*rng bién dd6i cia méi treong kinh doanh lai 1a tién dé cho nhitng co
hoi thanh cong clia doanh nghiép.

Nhirng luc lvong, tdc nhan bén ngoai cong ty cé rat nhiéu. Co
nhi*rng lwc lwvgng, yéu t6'bién dbi tlr tlr, cham chap doi khi doanh nghiép
phai quan sat ky, voi kha nang chuyén nghiép méi phat hién duoc,
nhwng cling khong it yéu to'co sy bién d6i khon lwong. DU tinh chat bién
d6i ciia nhitng lvc lwvong dé dién ra nhuw thé nao thi viéc thudng xuyén
phéi theo dbi, phan doan, phan tich va chd dong d6i phé 1a yéu cau béat
budc doi véi moi doanh nghiép. Tap hop tat ca cac lvc luong bén trong
cong ty, nhwng ndm ngoai bd phan marketing va cac yéu t&, cac luc
lugng bén ngoai céng ty c6 khd nang tac dong t6i cac quyét dinh
marketing cGia b6 phan marketing nguoi ta goi 1a moi trudng marketing.

1.2.1. M6i treong marketing la gi?

Moi truong marketing ctia mot cong ty (doanh nghiép) la tap hop
tat ca cac chl thé, cac lvc lwgng bén trong va bén ngoai cong ty ma bo
phan ra quyét dinh marketing cla cong ty khong thé khong ché duvgc va
chling thwong xuyén tdc dong (dnh hudng) tét hodc khdng tot téi cac
quyét dinh markcting cta cong ty.

Moi treong inarketing vé thwc chét, theo ngbn nglt phé cap, ciing
la méi truong kinh doanh clGa doanh nghiép. Nhung khi goi ching la
moi trvong marketing, thi diéu dé cé nghia la méi trvong kinh doanh
duoc xem xét theo goc dd6 marketing, xem xét sy a&nh hwdng cta nhirng
yéu t6’ thudéc moi trwong kinh doanh tdi cac quyét dinh lién quan dén
viéc thiét 1ap, duy tri, cling ¢6, mé réng, phat trién... quan hé gitra doanh
nghiép voi nhirng khach hang muc tiéu. Nhu vy, cd thé noi khi phén
tich moi truong marketing, vé thuc chdt la ta phan tich sy dnh hwéng
clia cac yéu t6 méi truong kinh doanh t¢i sy bién doi cla tinh chéat, quy
mo trinh do... cia nhu cau thi trwvdng, téi twong quan cung cau va dac
biét la t6i cac bién s6'marketing- mix cla cong ty.

Néu nhu cdng ty c6 mot phong hay mdt bd phan cliuydn chiu trach
nhiém viéc soan thao va ra cac quyét dinh marketing, thi cac yéu to'
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thudc mdi treong marketing 1a bao gbm tit ca cac tdc nhan nidm ngoai
kha ndng kiém soat clia phong hodc bé phan marketing. Do dé, thudc vé
mdi truong marketing cing c6 thé 1a yéu t6 ndm ngoai doanh nghiép,
nhwng cling c6 thé 1a yéu td' nam bén trong doanh nghiép, nhwng bén
ngoai phong marketing.

Khi néi mdi trudng marketing la cac yéu t0", lvc lvgng ma bd phan
marketing khéng kiém soat duoc, khéng khdng ché duoc, thi diéu dé ob
nghta la sv thay d6i, nhitng dién bién cla cac lvc lugng va yéu td do
khéng phai do bd phan marketing tao ra, nhung cé nhiing yéu t6, luc
lvgng bd phan marketing cla tirng cong ty cd thé cd nhitng tac dong dé
vO hiéu héa sy thay d6i va co6 nhitng yéu t&, lvc lvgng tlrng cong ty
khong thé thay d6i. Song nhin chung, ddi v6i b phan marketing, tdt ca
nhitng bién d6i d6 déu la khach quan. Clng voi nhitng thay déi do cong
ty c6 thé phat hién ra nhirtng co hdi, nhitng diém manh, nhwng cling b
thé la cac nguy co hay diém yéu doi voi kinh doanh cla cong ty. Dén lugt
minh, bd phan marketing cé thé theo doi, phat hién dé thay doi cic
quyét dinh marketing cta minh hodc thiét 1ap céc quan hé déi tac nham
gidm thiéu nhirng tdc dong xdu, khai thac t6i da nhirng tac dong tét
hodc dé thich 'ng mot cach co lgi nhat.

1.2.2. Phan loai mdéi treong marketing

Tac dong dén cac quyét dinh marketing cta bd phan marketing
trong doanh nghiép c6 rat nhiéu yéu t6, lwvc lwgng. Cé nhirtng luc lugng,
yéu t6 tham gia trwc ti€p vao vong chu chuyén céac yéu td' vat chét hoac
dich vu lién quan dén quéa trinh kinh doanh cla tirng doanh nghiép cu
thé, nhwng cling ¢6 nhitng lwc lvgng, yéu to' tic dong dén toan bd cac
doanh nghiép trong m6t nganh kinh doanh tham chi tac dong dén ca cac
nganh khéc. Can c* vao pham vi tdc ddng dé nguoi ta phadn moi truong
marketing ra thanh hai loai: Méi truong marketing vi mé va méi truong
marketing vi mo.

M6i trvong marketing vi mé la nhirng luc lwgng, nhirng yéu to tac
dong trwc ti€ép dén tlrng cong ty va kha nang thda man nhu cau khach
hang cla né. Nhitng lwc lwvong nay gom cé: Cac luc lwgng bén trong cong
ty (ngoai bd phan marketing), cac luc lvong bén ngoai céng ty (cac nha
cung ng, cdc nha moi gidi marketing, cac do'i thd canh tranh, cong
ching tryc tiép va khach hang).
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M@Gi trudng marketing vi mo la nhirtng luc lugng trén binh dién xa
hoi rong Ién. N6 tdc dong dén toan bd mdi trwong marketing vi md va
quyét dinh marketing clia cAc doanh nghiép trong toan nganh, tham chi
trong toan bd nén kinh té qudc dan.

2. MOI TRUONG MARKETING VI MO

Muc tiéu sau xa va quan trong nhéat ctia méi mdt doanh nghiép la
theo dudi lgi nhuan. Mudn vay, hé thdng quan tri marketing phai dam
bdo tao ra dugc s thod man khach hang mot cach c6 wu thé so vai doi
thd canh tranh. C6 thé ndi, day la nhiém vu co ban cia bd phan
marketing trong doanh nghiép. Trong thyc té€ m&c dd hoan thanh muc
tiéu va chat lvong thoa man khéach hang cla doanh nghiép lai khong chi
phu thudc vao si cci gdng cda bd phan marketing & mdi doanh nghiép,
ma con do tac déng cla toan bd cac yéu to'thudc moi truong marketing
vi mo. T4t nhién, suy cho cung, m&c do anh hudng cla cac yéu td' nay toi
chét lugng quan hé gitta doanh nghiép véi khach hang va trién vong
hoan thanh cac muc tiéu phu thudc rat 16n vao viéc bd phan marketing
quan tam va x& ly mdi quan hé gitra cac yéu t6" con lai v6i cong ty nhw
thé nao?

2.1. C4c yéu t0 bén trong cong ty

M0t cong ty néu duwoc t6 chirc cac bd phan bén trong theo md hinh
chic ndng thi trong két ciu t6 chirc clia minh thwong cb cac bd phén
dién hinh sau: B9 phan tai chinh- ké toan, b phan quan tri sdn xuét, bo
phan quan tri nhan lyc, bd phan marketing, bd phan nghién ctu va phat
trién (R&D), bd phan cung (ng... Viéc soan thao cac ké hoach va chuwong
trinh marketing dugc giao cho bd phan marketing. Cac bé phan trong
cobng ty thwong c6 nhirng muc tiéu theo dubi khac nhau do chic nang
cdng viéc cha ho chi phéi. Diéu dang néi 1a muc tiéu cda mdi bd phan
khéng phai bao gio cling thdng nhat v6i bd phan khac, méc du tat ca ho
déu dat dwdi sv diéu hanh cta Hoi dong quan tri va Ban giam doc. Tinh
hinh trén budc bé phan marketing trong céng ty muén cac quyét dinh
marketing cla minh dwa ra gianh dugc sy dong thuan cao nhét ho phai
quan tam toi sv khéac biét trén.

Trudc hét, cac quyét dinh marketing do bé phan marketing trong
cong ty dua ra phdi chiu su rang budc cta muc tiéu, chién lwvgc, phuong
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cham... chung cuda toan cong ty. Chang phai tré thanh nhitrng hoat dong
co vai tro chinh yéu trong viéc quyét dinh sy thanh bai cla cac muc tiéu,
chién lwvoc va ké hoach kinh doanh do Ban ldnh dao t6i cao duwa ra. Chi
c6 nhu vay cac quyét dinh marketing méi thu hat duoc sy chd y, quan
tdm va tng hd ctia Ban lanh dao tdi cao cla cong ty.

Bén canh do6, phong marketing phai tranh tha dwoc sw tng hd cao
nhat cla cac bd phan khac trong cong ty doéi véi cac quyét dinh
marketing cda minh. Sy dong tinh Gng hd cla phong Tai chinh - ké toan
s& dam bdo cung Gng Kkip thoi va day da von cho viéc thwc hién thanh
cong cac ké hoach marketing va theo ddi chu dao tinh hinh thu chi,
nham gitp bd phan marketing danh gia duoc thwc trang va trién vong
cla viéc thuc hién nhrng muc tiéu marketing dd dé ra. Phong
marketing cling phai ddm bao gianh dugc sy Gng hd chic chdn cla
phong quan tri nhan lyc vé d6i ngd trién khai thwc hién cac ké hoach
marketing, danh duwgc sy hitng khai ctia phong nghién ctu va trién khai
trong viéc gidi quyét nhiing van dé ky thuat thiét ké, ché tao mot cach
¢6 hiéu qua cac sdn phadm theo ding yéu cau cla thi tredng muc tiéu va
dap (ng y d6 dinh vi thi trudng. Viéc gianh duogc sw nhiét tinh cla phong
vat tw sé gilp dam bao da vé so'luvgng, ding vé chat lugng, co cdu, gia ca
va tién do cung (rng cac yéu to'vat tw, phu tung cho san xudt, sao cho bd
phéan san xudt cling tv nguyén hoa vao dong chdy chung cla toan cong
ty trong viéc dam bao du, kip thoi s6 lvgng sdn phdm san xuét ra theo
yéu cau cla thi trudong muc tiéu. Mdi mot truc tric trong quan hé gilta
bd phan marketing voi cac bé phan trén cda cong ty déu cé nguy co, de
doa dén trién vong thanh cong cia cac quyét dinh marketing. Chéat
lrgng lam viéc va hiéu qua cong tac ctia mbi bd phan trong cong ty, ciing
nhw sy phdi hgp gilra ching sé phan anh sic manh va diém yéu cla
cbng ty trong viéc trién khai chién lvgc kinh doanh va cac chuong trinh
marketing cda cong ty.

Trong diéu kién cla Viét Nam hién nay, cac nha quéan tri
marketing, dé dat dwoc sy déng thuan cla céc luc lvong bén trong cong
ty, ho thuong gdp phai hai can tré rat lan:

MOt 1a, x4 hoi, k& ca nhirng ngwoi quan ly cdp cao clia céng ty hodc
ho chwa c6 nhan thirc day du vé marketing, hodc ho khéng mudn dao 16n
vé nhigéu mat, trong dé c6 van dé td chirc bd may va to chirc nhén sy theo
yéu cau cua viéc bién mot cong ty thanh "cong ty marketing".
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Hai la, van dé chirc nang, nhiém vu cla cac bd phan trong cong ty
chwa dugc dinh hinh rd nét.

Trong bdi canh nhw vay, cadc nha quan tri marketing can lam viéc
sao cho du stc thuyét phuc, trwdc hét, ngay chinh Ban ldnh dao cbng ty
dé ho tng ho cac quyét dinh marketing clia minh. Nhirng ngwoi quan tri
marketing trong cong ty phai lam t6t marketing d6i noi, dé tao duwoc sw
dong thuan trong trién khai marketing déi ngoai.

2.2. Cac yéu t6 bén ngoai céng ty
2.2.1. Nhirng t6 chilrc cd nhan cung (rng cac yéu t6 sdn xuét

DE tién hanh san xudt ra hang hoa hay dich vu cung cap cho thi
treong bat ky cong ty nao cling can dwgc cung cdp cac yéu t6" dau vao
nhu: Nguyén nhién vat liéu, ndng lugng, phu ting, ban thanh pham, chi
tiét, may mdc, thiét bi phuc vu san xudt va quan ly. Ngoai ra, cong ty
cling can phai thué (tuyén dung) lao dong, thué dat, vay tién...

Nhiing bién dong trén thi trvong cac yéu td' dau vao ludn ludn tac
dong mot cach truc tiép vai mirc dd khac nhau téi cac quyét dinh marketing
clia cong ty. Nhitng bién d6i vé tat ca cac phwong dién: s6'lwgng, chét lwgng,
gi& ca, nhip dd cung cap, co cdu... cAc yéu t0 dau vao déu tac dong dén cac
quyét dinh marketing ctia cac cong ty. Nhiing tdc déng nay ciing cé thé la
digu kién thuan loi hay bAt loi cho cong ty. Chéng han, do tién bd cla cong
nghé trong cac nganh san xudt va cung (ng cc yéu t6"dau vao cé thé tao ra
nhirng vat liéu, nang lvong thay thé hiéu qua hon. Bay la co hd t6t cho
cong ty. Nhung cling khéng it treong hop sw tdng Ién cla gia ca cac yéu to
dau vao, cla lai suat hodc gia tang tinh khan hiém cla nhitrng yéu to nay
lam cho cong ty phai thay d6i cac quyét dinh marketing vé san pham, dich
vu dau ra cta minh. Khi dé quan hé gira doanh nghiép véi khach hang cé
nguy co bi de doa. Hién twgng tdng gia dién 6 Viét Nam trong thoi gian gan
day dang la diéu bat loi cho tat ca cac cong ty kinh doanh phai s dung
ngudn nang lugng khan hiém nay. Nhw vay, tr phia nhitng nha cung cép
ludn tiém &n c6 nhitng nguy co va su de doa t¢i cac quyét dinh marketing
va do dé t¢i chat lugng quan hé giita cong ty vdi khach hang.

2.2.2. Cac trung gian marketing
Cé4c trung gian marketing gilp cong ty xuc tién, phan phdi va ban

san pham téi ngudi mua cudi cung. Ho bao gbm: nhitng ngudi mua dé
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ban lai (cac nha phan phgi: ban budn va ban 18), cac cong ty cung cép cac
dich vu marketing va cac trung gian tai chinh:

- Nhitng ngudi mua dé ban lai 1a nhitng cong ty ndm trong kénh
phan phoi: cac doanh nghiép thwong mai, cac cong ty ban budn, ban 1é, cac
clra hang... Ho gilp cho cong ty tim kiém khéach hang. Trong thoi dai ngay
nay, do tinh chuyén nghiép ctia cac t6 chirc nay cang cao, quy md kinh
doanh ngay cang lén, pham vi bao pha thi tredng ngay cang rong, cac cong
ty nay doi khi ¢ stcc manh rat I6n trén thi tredng va cé thé tao ra cac ap
lvc d6i voi cac nha san xuét. Ho c6 thé cho hodc khéng cho nha san xuét
tham gia vao thi truong & mot vung nao dé. Trai lai, néu khéo thiét lap
quan hé véi céc t6 chirc nay, cong ty ¢ thé dé& dang hon trong viéc dat dugc
cac muc tiéu kinh doanh ctia minh. Tuy nhién, & Viét Nam hién nay so
lvgng cac clra hang nhd I8 doc lap con nhiéu, nén quyeén lyc cla cac trung
gian phan phdi con cd gidi han. Nhwng v6i sy phat trién nhanh chéng clia
cac Tap doan siéu thi va sv thay déi hanh vi clia nguoi tiéu dung xu hwéng
trén 1a khé dao nguwoc va dang tién trién nhanh chdng.

- Cé&c cong ty kho van, cong ty van tai gilp cong ty lwu kho, du tri
va van chuyén hang héa tlr noi san xuét dén noi tiéu thu. Khi lam viéc
v0i cic trung gian nay cong ty phai tim phuong an tét nhait dé thwc hién
viéc luu kho va van chuyén trén co s can bang céc yéu té chi phi, téc do
va sy an toan.

- Cé4c t6 chirc cung ng dich vu marketing: céng ty nghién ctu
marketing, cong ty tv van marketing; cac dai ly quang céo, cac cong
ty truyén thong, cac td chirc phuwong tién truyén théng (dai truyén
hinh, dai truyén thanh, cac bdo TW va dia phuvong, cac nha cung cép
dich vu internet...)-

- Céc trung gian tai chinh, bao gém: cac ngan hang, céc t6 chic tin
dung, cac cong ty bao hiém...

Ciing gidng nhu cac nha cung cép, cac trung gian marketing ciing
Ia nhitng mét xich quan trong trong chudi cung ¥ng gia tri cho khach
hang. So' lwgng, chat lwgng, thoi gian cung (ng, gid ca dich vu cung Gng
Géi sudt doi voi cac ngan hang va té chic tin dung, mic phi bao hiém)
déu la nhitng yéu to' co thé tac dong dén mic do lam hai long khach
hang cla céng ty. Ban l&nh dao cong ty luén ludn phai can nhic ty t6
chirc hay mua dich vu cla cac céng ty moi gi¢i, dich vu nao tv t6 chic,

74



dich vu nao phai mua ngoai? Trong trudng hgp phai mua ngoai thi can
thiét Iap cac quan hé ban hang, d6i tic nhuw thé nao dé tao ra mot moi
truong kinh doanh t6t nhat cho cong ty? Néu khong nhirng diéu bat lgi
c6 thé ap dén voi cong ty bt ky lGc nao.

2.2.3. Boi thu canh tranh

Khi tham gia vao kinh doanh, d6i khi du chi la mot doan thi
trvong duy nhét, cong ty cling c6 thé gap cac doi thl canh tranh. Vi quy
mé thi treong la co han, trng doi tha canh tranh luén ludn tim moi cach
dua ra nhitng "ddc chiéu" dé gianh khéch hang. Vi tinh hadp dan vé san
pham, dich vu cta mdi ddi tha canh tranh khac nhau nén khach hang bi
thu hut boi cac cach thirc khac nhau cla cac doi thd canh tranh khi lva
chon cac san phdm cia ho. Vi vay, tredc nhitng ap lvc khac nhau do sy
thay déi chién lwgc va chién thuat marketing cta mdi ddi tha canh
tranh, co thé tao ra nguy co hay de doa dén cac quyét dinh marketing
clia cobng ty. Trong bdi canh do, cac cong ty mdt mat phai nhan dién
chinh xac tirng d6i thu canh tranh; mat khéac, phai theo ddi va kip thoi
c6 d6i sach voi cac dién bién tir phia cac d6i thd canh tranh.

Truwéc hét, can phan biét cac lvc lvgng va cac d6i thi canh tranh
theo quan niém cda marketing. Lvc lugng canh tranh la chi tat ca cac
lvc lwvgng, cac yéu 0" cd thé gay mét ap lwc nao do voi cong ty. DG thi
canh tranh la mot trong cac luc lvgng canh tranh. Kinh té hoc thwong
coi d6i tha canh tranh chi la nhitng doanh nghiép, nhitng cong ty san
xud't, kinh doanh cung mot loai hang hoa va dich vu. Bay la sy canh
tranh gitta cac doanh nghiép trong cing mdt nganh. Duw¢i con mat cla
cac nha quan tri marketing, & mdi mot cdng ty cu thé, thuong co 4 loai
doi tha canh tranh sau day:

Canh tranh mong muén: Day la cac d6i tha canh tranh thé hién
nhitng khat vong cla nguoi tiéu dung, mudn thod mén cac dang nhu cau
cu thé - mong mudn khac nhau trén co so cing mdt lugng thu nhap.
Chéng han, trong mdt ndm, mdt thang, mot tudn hodc tham chi mot
ngay so'tién dung dé chi tiéu cho sinh hoat cia mét ngwoi tiéu dung/hay
mot khach hang la mot dai lwong nhét dinh. NEéu sd' tién d6 dung dé
thod méan nhu cdu - mong muén nay, thi khéng con dé thod man nhu
cau - mong mudn khéac nira, hodc khach hang dé chi dé mua sdm hang
hoa thoa méan nhu cau- mong mudn nay nhiéu, thi so'tién danh cho viéc

75



mua sam hang hoéa thod man nhu cau- mong muén kia sé& it. Nhing
céach thirc phan b8 ngan sach mua sam theo nhitng xu huéng khac nhau,
tuy thuéc vao nhirng mong muén cu thé, khi da tré thanh phd bién sé
tao ra co hdi kinh doanh cho nganh nay dong thoi de doa t¢i viéc kinh
doanh ctia nganh khéc. Cho nén, véi loai ddi tha canh tranh mong mudn
thdng tin vé co cdu quy mua sam dwoc phan bd theo xu hudng nao cho
nhirng mong mudn khac nhau la hét stec quan trong déi v6i nhirng quyét
dinh chién lugc dau tw- tham gia thi trvdng cda cac cong ty.

Do6i tha canh tranh la nhitng loai hang hoa khac nhau, clng thoa
man mot nhu cau - mong mudn nhéat dinh. Chang chinh la nhirng hang
hod, dich vu khac nhau c6 kha nang thay thé cho nhau trong tiéu dung
dé thoda man mot nhu ciu- mong mudn giong nhau. DAy la sy canh
tranh gilta cAc nganh hang khac nhau. Tinh chdt mkc do canh tranh
gilta cac nganh hang nay do nhirng dac thu vé tinh hiru ich, céng dung
cla hang hoé tao ra la chinh. Nhwng cac nha quén tri marketing khéng
thé khoéng quan tdm, bai vi nhitng xu huwéng lya chon clia ngudi tiéu
dung sé tao ra co hdi hay de doa cho cac nganh hang khac nhau. Vi du,
dé mua s&m phuong tién di lai nguoi ta c6 thé lya chon mét trong 3
phuong thikc phd bién hién nay: mua xe hoi, mua xe gdn may, mua xe
dap. Néu nhu trao lwu tiéu dung la xe hoi thi dé la co hdi cho nganh xe
hoi, nhung lai la nguy co ddi voi nganh san xuat va kinh doanh xe may
va xe dap. Khi tham gia vao mot nganh hang cu thé, cAc nha quan tri
marketing & mdi cong ty can xac dinh rd nhitng nganh hang nao c¢6 kha
nang thay thé va do d6 la ddi tha canh tranh cla céng ty. Mbi nganh
hang hién c6 sirc hdp dan nhu thé nao trong viéc chi phdi t6i quyét dinh
mua sdm cla ngudi tiéu ding.

Doi thi canh tranh la cac ki€u hang hoa khac nhau trong clng
mdt nganh hang (loai hang). Chang han, canh tranh giita cac loai may
phéat dién cd céng sudt phat khac nhau, canh tranh gitra cac dong co co
cong sudt khac nhau... Nhirng san pham hang hoa khac nhau nay c6 thé
do cac doanh nghiép khac nhau san xudt, ma cling c¢é thé ching duoc
sdn xudt & cung mot doanh nghiép. Trong trwvong hop ching duoc sdn
Xuét 6 cing mot doanh nghiép thi cdc nha quén tri marketing co6 thé xu
Iy cht dong méi quan hé gitta ching trong cac quyét dinh marketing.
Nhwng néu ching dwgc sdn xudt & cac doanh nghiép khac nhau, cac
quyét dinh marketing d6i voi ching do cac chu thé khac nhau quyét
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dinh thi tinh canh tranh gilra ching tré nén gay gat hon. Mot quyét
dinh marketing cla mot chd thé nao dé d6i vai mét ki€u hang hoa nhat
dinh do ho sdn xudt ra cé thé lam dich chuyén nhu cdu- quyét dinh mua
sdm cla ngudi tiéu dang tir kiéu hang hoa nay sang kiéu hang hoa khéc.

DOi tht canh tranh la nhitng kiéu (dang) hang hoa gidng nhau
thod man cling mdt mong mudn, nhung c¢d nhan hiéu khac nhau. Khi dé
cac quyét dinh marketing cu thé co6 lién quan dén nhan hiéu nay cé thé
anh hwdéng ngay dén quyét dinh mua sdm cda khach hang muc tiéu déi
vOi nhan hiéu khéac. Théng thudng & cdp dd cac d6i thd canh tranh nhén
hiéu quy mdé khach hang muc tiéu bi thu hep hon do dé tinh chéat canh
tranh quyét liét hon. Tuy vao cach thrc dat tén nhan hiéu ma déi khi
ddi thu canh tranh gitta cac dang (kiéu) hang hoa khac nhau va gira cac
nhan hiéu khac nhau cé thé dan xen vao nhau.

Nhuv vay, cac nha quan tri marketing & mot doanh nghiép cu thé
khi dva ra cac quyét dinh marketing doi véi hang hoda, dich vu cia minh
thi tredc hét, phai nhan dién day dd ca 4 loai ddi thu canh tranh trén,
ddng thoi phai phan tich k§ ludng nhitng thay ddi trong quyét dinh mua
hang clia khach hang lién quan dén sy thay ddi trong cac quyét dinh
marketing cuda tirng loai ddi tha canh tranh.

2.2.4. Coéng chung truc tiép

Anh hwdng dén cac quyét dinh marketing ctia mot doanh nghiép
cu thé con cdé nhiéu céng ching tryc ti€p khac nira ma cac nha quan tri
marketing khéng thé bo qua. Nhitng lyc lvgng nay c6 thé td mic do
quan tdm, Gng ho, thién cam... khac nhau ddi voi cong ty.

Cong ching truc ti€ép cia mot doanh nghiép la mat nhdm (gidi) bat
ky quan tam thuc s hay cd thé sé quan tdm hodc c¢d anh hwdng dén kha
nang dat téi nhirng muc tiéu dé ra cta doanh nghiép do.

Lvc luong nay c6 thé hd trg, tao thuan loi hodc chéng lai/gay khé
khan cho doanh nghiép trong viéc trién khai cac nd luc marketing dé
dap tng thi truong. Nguoi ta thwong xép cdng ching truc ti€p clia mot
doanh nghiép theo 3 muc do:

. Cong ching tich cuc 1a nhdm quan tam tdi céng ty véi thai
thién chi.
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» Cong chdng tim kiém la nhom chwa quan tdm nén céng ty dang
tim kiém s quan tdm cla ho.

» Céng chiing khong mong muén 1a nhom cé thé tdy chay cong ty.

Céc cong ty truc ti€p tdc dong dén hoat dong marketing clia mot
doanh nghiép thutng cé:

Cong ching tai chinh nhu: Ngan hang, cac cong ty dau tuv tai
chinh, cac quy dau tw, cac cobng ty moi gi6i cla s& giao dich ching
khoan, cac c6 dong... Gi6i nay c6 anh hudng tric tiép tai kha nang dam
bao ngudn vén cho cong ty dé giai quyét cac nhiém vu chién lugc.

Céc phuong tién thdng tin dai chdng nhu-, dai phat thanh, dai
truyén hinh, bao chi... Nhém nay sé dva nhirng thong tin co lgi hodc bat
lgi cho cong ty.

Céac co quan Nha nuéc c6 khd nang tac dong dén cac hoat dong
marketing nhu: Cuc V& sinh an toan thyc phdm, B6 Tai nguyén va Moi
trvong, BO Van hoa Thong tin, BO Tu phap... Tuy theo chirc ndng cla
minh mbi co quan cd thé tac dong dén cac khia canh khac nhau cla hoat
dong marketing ctia doanh nghiép.

Cong chdng hanh dbng vi cdng dén ciing la nhirng lwc lugng
thuong xuyén tac dong téi hoat déng marketing clia cong ty. Nhirng to
chirc nay cd thé cd cac nhém: t8 chirc bao vé ngudi tiéu dlng, t6 chirc bao
vé moi trvong...

Coéng ching dia phuvong bao gdm cac cv dan & cac dia phuong va cac
td chirc cong dbéng dia phwong. Luc lwgng nay cling c¢d thé tng hd hodc
khong ting ho s hién dién cla cong ty tai thi truong dia phwong. Céac cong
ty Ién thuong chi dinh mot can bd quan hé céng dong chuyén giai quyét cac
véan dé lién quan dén cong dong: tham dy cac cudc hop, tra 16i cac chat van
va déng gop cac két qua cb gia tri vai cong dong dia phuong.

Cong ching néi chung. Mot cong ty can phai quan tam dén thai do
cta cong ching noi chung do6i véi sdn phdm va hoat ddng kinh doanh
cla cong ty. Vi hinh anh cua céng ty trwéc cong ching sé anh hwéng toi
viéc mua hang cua ho.

Cong chang ndi bo bao gdbm cdng nhan vién, cdc nha quan ly, Ban
giam doc... cling 1a nhirng luc lwgng c6 anh hwdng tot hay xau dén hiéu
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qua cac quyét dinh marketing clia cong ty. Néu lwc lwvgng nay dwgc dong
vién, khuyén khich thwong xuyén thi sv hwng phéan trong coéng viéc cla
ho sé lan téa ra céng ching bén ngoai.

Cong ty cin chuén bi chu ddo cac ké hoach lam viéc véi tlrng loai
cdng ching. Néu mudn c6 nhirng phan hoi tich cwc, nhu: thai do thién
chi, nhitng 101 khen truyé&n miéng... cong ty phai xay dwng mot ké hoach
truyén thong da hdp dan.

2.2.5. Khach hang

Khach hang la thi trvong cla doanh nghiép, doéng thoi, khach
hang lai la mot trong nhitng luc lvgng - yéu t6' quan trong nhat chi
phdi mang tinh quyét dinh t¢i cac hoat dong marketing cta doanh
nghiép. Moi sy bién ddi v& nhu cau, vé& quyét dinh mua sadm cla
khach hang déu budc doanh nghiép phai xem xét lai cadc quyét dinh
marketing cGa minh. Mdi doanh nghiép co thé c6 5 loai khach hang
va tao nén 5 loai thi trvong.

Thi trvong nguoi tiéu dung', cdc ca nhan, hd gia dinh, nhom nguoi,
tdp thé mua hang hoa va dich vu phuc vu tiéu ding cho doi séng cla ho.

Thi truong cac nha san xudt: 1a cac ca nhan, to6 chic kinh té, doanh
nghiép mua hang hoda va dich vu clia cong ty vé dé tiéu dung cho san xuét.

Thi tredng nha budn ban trung gian: la cdc ca nhan va té chic
mua hang hod va dich vu cla cong ty vé dé ban lai kiém 1oi.

Thi tredng cac cdng quyén va cac to chirc khac: khach hang nay mua
hang hoa va dich vu cla cong ty vé dé phuc vu cho tiéu dung chung hodc
chuyén giao né cho t6 chic hodc nguoi khac can. Cac vién, cac tredong hoc,
céc t0 chirc nhan dao, cac td chirc tai trg... thudc khach hang nay.

Thi truong quodc té bao gom cac khach hang nwéc ngoai. Ho la
nguoi tieu dung, hodc la nha buén ban trung gian, la nha san xuat, la
cac co quan Nha nuoéc.

M®i loai khach hang - thi truong trén c6 hanh vi mua sdm khéc
nhau. Do d6, cac quyét dinh marketing cia doanh nghiép déi véi moi
thi trwong - khach hang la khéng giéng nhau. Doanh nghiép phai
nghién ctu k¥ trng khach hang - thi treong dé co thé dap ’ng ho mot
cach tét nhat.
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3. MOl TRUONG MARKETING vi MO

Téc dong t6i trién vong hoan thanh cac muc tiéu cla cong ty, toi
chdt lugng phuc vu khach hang cla no, sé tay thudc vao tinh chinh xéc
clia cac quyét dinh marketing do bd phan quan tri marketing dé ra.
Tinh chinh x&c cla cac quyét dinh marketing cta cong ty, ngoai su phu
thuéc vao viéc phan tich thdu dao céc yéu td6' thudc mdi truong
marketing vi mé & trén, ching con chiu sy tadc dong rdt Ién cua viéc
phan tich, dy doan ndm bat co hdi hodc nguy co do cac yéu té vi md (cac
yéu t6 thudc moéi truong marketing vi mo) tao ra. Nhu da khang dinh &
trén, mdi trvong marketing déu la nhirng luc lugng- yéu t6' ma bd phan
marketing clia doanh nghiép khdng chli dong kiém soat dugc. Nhung
néu nhw cac yéu to' thudc mdi treong marketing vi md, théng qua cac
gidi phap marketing- mix trng doanh nghiép cé thé gay anh hudng
duoc, thi cac yéu t6' thudbe méi trwdrng vi mé, bd phan marketing & moi
doanh nghiép, khdng thé "khong ché néi". Tuy nhién, & cac nwdc cb nén
kinh té thi truong chua hoan hao, sé doanh nghiép dac quyén, dac biét
la doanh nghiép doéc quyén nha nwdc con ton tai, thi nhan xét trén
khéng phdi la hoan toan dung nhuv vdy. Nhung du sao thi bd phén
marketing 6 mdi doanh nghiép déu phai quan tam téi mot s’ yéu to' co
ban sau day ctia moi truong marketing vi mo.

3.1. Méi trvong nhan khau hoc

Nhan kh&u hoc la khoa hoc nghién ctru v& dan so'trén cac khia
canh nhu: quy mo dan s, mat do phan bé'dan cw, tudi tac, gidi tinh,
chiing tdc, nghé nghiép va cac chi tiéu thdng ké khac.

Nhan khau la yéu t0" dau tién quan trong ma bat ky nha quan tri
marketing nao cling phai quan tdm. Vi nhan khiu tao ra khach hang
cho doanh nghiép. Tiép can nhan khau - dan s6"theo nhitng géc do khac
nhau déu c6 thé tré thanh nhitng tham s& dnh huong t6i quyét dinh
marketing cta doanh nghiép. B@&i vi, cac tham s6'khac nhau cta nhan
khdu déu cd thé tao ra sy khac biét khéng chi quy mé ma ca dac tinh
nhu cau. Nhan khdu hay dan s6 tac dong téi hoat déng marketing cla
cac doanh nghiép chu yéu trén cac phuong dién sau:

Quy mé va toc do tdng dan sdé la khia canh quan trong tac dong toi
quy md nhu cau. Théng thuong, quy md dan sé clia mot qudc gia cla
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mat ving, mot khu vic, mot dia phuong cang 16n thi bao hiéu mot quy
md thi trvong 16n. Bat ky cong ty nao, ké ca cong ty san xuit hang tw
lidu san xudt hay tiéu dung, déu bi hdp dan bdi nhitng thi truong cé quy
md dan so'l6n. Toc do tang dan s6'la quy md dan s3"duoc xem xét & trang
thai dong. Dan s0’tang nhanh, chdm hay gidam st la chi s6' bao hiéu
dién tién twong (ng cla quy md thi truong. T4t nhién, di v6i tirng mat
hang cu thé, twvong quan dé khong phai bao gio cling an khép tuyét dai,
do dd, doi khi nd c6 thé la co hdi cho doanh nghiép nay nhwng lai la nguy
co (bat lgi) cho doanh nghiép khac. Ty Ié sinh giam sat trérjlhanh nguy
co cho cac doanh nghiép san xuat do choi, ta 16t, sia bot,;, ‘cho tré em
nhiwng cé thé lai 1a co hdi cho cac cong ty co lién quan dén cha;n soc siic
khoé nguwoi cao tudi.

Co cdu dan sd’co tac dong rdt 16n dén quy moé nhu ciu cla cac
hang hoa dich vu cu thé va dén dac tinh nhu ciu. Co ciu dan so cling
duoc xem xét theo nhidu tham so&' khac nhau. M6i mot tham sé' sé tac
dong khac nhau téi cac quyét dinh marketing. Nhiing tham s6"dién hinh
cla co cdu dan s6’thuong dwgc cac nha quan tri marketing, dac biét la
trong ITnh vuc hang tiéu dung, quan tam la: gigi tinh, tudi tac, c6 thé noi
day la hai tham s8"quan trong nhat c¢é anh hwéng dén co cdu hang hoa
va dich vu tiéu dung. Nén viéc tao co hdi cho nhdm hang nay, gay ra khé
khan cho hang khac la khé tranh khdi. Tuy nhién, su bién d6i cua
nhitng tham s nay dién ra tir tr, c6 tinh chéat tinh tién chi khong phai
"mau le, ngay trc thi". Ngoai ra, néu co cdu dan s6' dugc xem xét theo
géc d6 co cdu nghé nghiép, co cau theo thanh thi va nong thon, theo
trinh dé hoc véan cling la nhi*tng tham s6’ ddng quan tdm cua cac nha
quan tri marketing.

Tinh trang hon nhan va gia dinh cling la vdn dé dang chu y cla
nhiéu quyét dinh marketing. Céac khia canh lién quan dén gia dinh nhu:
tuBi k&t hon, tudi sinh con dau long, quy mo gia dinh, s6' lvgng gia dinh,
s6' con dwgc sinh clia mot gia dinh... déu tac dong Ién dén cac trang thai
va tinh chét cla cau thi truong. Quan niém phai cé con trai dé "ndi doi
tong duong” 6 Viet Nam van ludn l1a ap lwc I16n tao ra sy gia tding nhanh
chéng vé dan sd, dac biét la 6 nong thén va cac vung dan téc. Day lai la
co hoi cho cac cong ty sdn xudt hang tiéu dung tré em, dich vu lién quan
dén sinh san cla nhitng ba me. Song nguoc lai 6 cac thanh phd' 16n do sb'
lvgng con dwoc phép sinh ra it, cling nhu nhan th&c "ngai sinh" cla
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ngudi phu nir dang 1am cho s6 tré em sinh ra trong mdi gia dinh t67 da
chi 1a hai. V6i xu huvdng nay tré em dugc cham séc chu déo hon, do d,
cac thi truong san phdm dinh dwdng va an toan cho tré em, thi treong
dd choi va cac san phdm gido duc, dich vu nha tré, dich vu hoc ngoai
ngt... tdng 1én nhanh choéng.

Xu huéng nhirng nguoi song doc than cang tang 1én gén lién voi xa
hoi hién dai, ciling la xu huéng dang quan tdm cla nhiéu cong ty. Vi dy,
nhu ciu cta nhitng gia dinh dbc than thwdng khac xa ca vé quy mé, kiéu
dang, trinh d6 phdm cédp hang hoa... so voi cac gia dinh day du.

T6c do do thi hod: T6éc dd va trao lvu mudbn tré thanh dan cw do thi
va "mién cudng" tré thanh dan cu do thi cla x& hdi Viét Nam trong
nhitng ndm ddi maéi vira qua dang trd thanh co hdi kinh doanh phat dat
cho nhiéu nganh.

3.2. Moi truvong kinh té

Nhu cau cla thi treong - khach hang phu thudc rat 16n vao kha
nang mua sdm cda ho. Trén thi trudng hang tiéu dung, kha nang mua
sdm phu thudc rdt 16n vao thu nhap cia dan cw, mic gia... Trén thi
tredng hang tw liéu san xuét, kha nang mua sdm phu thudc vao quy mb
von dau tv va kha nang vay ng. Bén lugt minh, khd ndng vay von lai
phu thudc rat 16n vao lai sudt tin dung...

Thu nhéap cla nguoi tiéu dung Viét Nam hién nay do cac ngudn
sau dem lai: tién lwong, thu nhap ngoai lvong, thu nhap tir 1di sudt tién
tiét kiém, thu nhap tlr ban san pham... Trong t4t ca cic ngudn trén,
nguodn tlr lvong tdng Ién rat cham, tham chi, 1a chdm hon chi s6 tang
gia. Vi vay, stic mua tir lvong ciling tang Ién rdt cham va c6 xu hwéng
giam sat. Do do6, néu xét riéng V&' chi tiéu nay thi sy tdc dong cuta ching
t6¢i quy mé nhu cdu va co cdu hang hod mua sam rat yéu 6t. Trai vi
ngudn thu nhap tir tién lwong, nguén thu nhap tr ngoai lvong déi Voi
mot bd phan dan cv do co may trong viéc buén ban hang hoéa, bat dong
san, cho thué bat déng san 6 cac vi tri dac dia, do tham nhiing la rét I6n
va Chinh pht khong kiém soat dwoc. Ngudn nay dbi véi moét bé phan oo
diéu kién lam thém gio dé kiém thém thu nhap ngoai lwvong chiém mot
ty 1& nhat dinh. Nhung doi véi mot bé phan dan cv khéac, ngudn thu phi
phap khdng chinh dang hodc hgp phap nhung phi ly, ngudn tlr viéc
"danh qua" trong budn ban, kinh doanh do c6 loi thé vé dia vi cong viéc
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va thdng tin trong thoi gian qua tdng 1én rat nhanh. Nguon nay dé tao
nén stic mua rédt 16n vé quy md, dang cdp chat lvgng hang héa va gay
nén sy phan tang dir doi trong thu nhap cling nhw co cdu tiéu dung va
mua sam. Do do, tai thi trwdng Viét Nam mic binh dan vé mua sdm
cling c6, nhwng muc tiéu dung theo xu huéng "thwgng lvu hod" ciing rat
I6n. Sy phan tang 16n trong thu nhap va mua sam con la diéu dang cha
y hon so véi mirc tdng thuan tuy vé quy md thu nhap - quy moé nhu cau
doi vdi cac nha quan tri marketing. Trong thoi gian gan day nhu cau di
du lich nwéc ngoai, nhu cau mua sém xe hoi, nhu cau choi golf... dang
hinh thanh va lan tod trong moét bd phan khéng nhé dan cu.

Bén canh sy chénh léch vé sltic mua gilra cac tang I6p dan cu, sw
chénh léch nay con dién ra giita thanh thi va néng thén, déng bing va.
mién ndi, ving sau ving xa. M&c thu nhap binh quan cla cu dan thanh'
ph6'hién nay cao hon so voi ndng thon khoang tlr 5- 7 lan, trong khi 80%
dan s6’Viét Nam la dan cv nong thon. Trinh dd tiéu dung cta bd phan
dan cv nay van chi yéu la nhitng hang hoa don gian, phé théng va ré
tién. D6 cling la nhiing khia canh ma cac nha quan tri marketing phai
quan tam khi mudn tham gia vao doan thi trudng nay.

Khi thu nhap cla dan cw tang Ién thi déng thoi co cau chi tiéu cda
ho cling thay d6i nhanh chéng. D6i véi bd phan dan cv ¢6 thu nhap ting
Ién nhanh chéng bét thuong thi nhu ciu tiéu xai chuyén manh sang
hang héa va dich vu cao cdp, tiép tuc mua s&m, dau co bat dong san,
vang, cac dich vu nghi dudng cao cap... Con ddi véi dai bd phan dan cw ¢
thu nhap tang Ién tir tir thi dong thoi chi tiéu cho an udng cling chiém ty
Ié ngay cang nhé.

Ngoai nhiing khia canh ma nhi*rng nha qudn tri marketing san
phdm tiéu dung phai quan tdm nhuv da néu & trén thi mé6t s6 khia canh
khac trén thi trvong hang tu liéu san xuét ciing la diéu dang chl y doi
vo6i ho. ChU treong phat trién kinh té nhiéu thanh phan cla Dang, dang
c6 stc hat Ién ddi vdi cac nha dau tv trong nudc va nwdc ngoai. Tinh
hinh trén dang gay ra nhiing bién dong rat 16n vé nhu cau thi treong.
Nam 2000 khu vuc kinh té tw nhan trong nuwéc & Viét Nam c6 31.763
doanh nghiép. Dén cubi ndm 2007 tong s6’doanh nghiép thudc thanh
phan kinh té tv nhan d& tang Ién nhanh chéng va dat 140.575 doanh
nghiép, riéng nam 2009 s6 lwgng doanh nghiép dang ky da Ién téi
415.000 doanh nghiép. Mc von dau tv cla khu vuc kinh té ngoai nha
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nwéc tang tir 20.000 ty dong ndm 1995 lén 244.081 ty dong vao nam
2008. Pay la mdt quy mo thi trvong rat dang ké, nhat la trong xu hwéng
ty 1é dau tv cha khu vuc kinh té nha nwéc ¢d xu huwéng giam. Khu vuc
kinh té tv nhan ting, di tao ra khoang 763.595 chd lam viéc vao nim
2000 tang Ién téi 3.783.085 chd lam viéc vao ndm 2007.

Bén canh khu vuc kinh té t nhan, 20 nam qua (ké tlr 1987 dén 2007)
Viét Nam da cé 4961 doanh nghiép 100% vén dau tv truc ti€ép nwéc ngoai
va lién doanh dugc thanh Iap. Cling nhv khu vuc kinh té tv nhan, khu wc
c6 vén dau tv nwdc ngoai cling tao ra 1.685.861 chd lam viéc.

Sy phat trién da dang cac thanh phan kinh té nhuw trén, dic biét
trong digu kién hé thong doanh nghiép Nha nudc van khong thé nao
phéat huy dwoc vai trdo nhv mong mudn, dd tao nén mét thi trvong khéng
16 vé& ca hang tv liéu san xudt va hang tiéu dung. Sy phat trién nhitng
khu vuc kinh té nay da gép phan lam cho kinh té Viét Nam tdng trwéng
cao, dong thoi nguoi lao dong cé viéc lam, ting thu nhap, ké ca trong
diéu kién khing hodng tai chinh va suy thoai kinh té tir nam 2008 cho
dén nay.

Tuy nhién, nhitng tan du cla viéc phan biét d6i x (hay néi ding
ra la dé cao qua mdc vai tro mudn cd ddi véi hé thng doanh nghiép nha
nwéc) van dang con 1a mot luc can tré sy phat trién cta khu vuec kinh té
tw nhan, dac biét la kinh té tw nhéan trong nuéc. Bay ciing la lyc lwgng it
nhiéu lam cham sw phat trién cda thi treong.

Nhwng cling can néi dén mot thuc té hién nay vé moi trwong kinh
té cua Viét Nam d6i voi kinh doanh noi chung va doi véi hoat dong
marketing cta cac doanh nghiép la: co s& ha tdng yéu kém, cac hang hoéa
va dich vu thiét yéu "dau vao" cha kinh doanh phai nhap khiu nhiéu
nén phu thudc vao sy bién dong cua thi trudng thé gidi...

3.3. Moi trvong ty nhién

M®di truong tw nhién bao gom céac nguon luc tv nhién tao thanh cac
yéu t6' dau vao can thiét cho kinh doanh. Nhitng bién ddi clia méi truong
ty nhién dang ngay cang duwoc cd nhén loai quan tdm va la lyc lvgng
dang ké anh huwdéng tdi cac quyét dinh marketing ctia doanh nghiép, &
Viét Nam trong cdc nam gan day Chinh phd va dan chdng ciing dang
thirc tinh dan v6i nhi*ng bién doi cla tw nhién.
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Tw nhién la ngudn tai nguyén thién nhién cho kinh doanh. Tuy
mirc do can thiét khac nhau nhwng khong mot nganh kinh doanh nao
khong bi tac dong b&i moi trvong tv nhién. Mdc du ngay nay nhan loai
dang buwdc sang x& hdi hau cdng nghiép, nhung né khéng thoat ly tuyét
do'i khéi moi truong ty nhién. Tai nguyén nhién nhién co loai tai sinh, cé
loai khdng thé tai sinh. C6 nhitng thi ta twdng la vo tdn, nhwng khong
phai vay. Moi tht déu tro nén khan hiém. Tinh khan hiém cia tai
nguyén la can tré - nguy co dau tién ma cac nha kinh doanh - cac nha
quan tri marketing phdi quan tam. Loai tai nguyén nao khan hiém cang
nhiéu thi nguy co d6i vai cac nha kinh doanh cang I6n. Nguy co dé sém
mudn cling truyén tai tdi m&c gid nguyén liéu, nang lvgng... cla kinh
doanh. B6i v6éi nhiéu nganh kinh doanh clGa Viét Nam gia ndang lugng
trong nhitng nam qua ludn ludn de doa t&i gia dau ra cic san phdm va
dich vu cla ho. Tai nguyén gb ciing ngay cang tré nén khan hiém, nén
XUt x(r cac san pham dd gb xudt khau bi ca thé gidi "xam soi". Dat dai
cho trong lda va gan cac truc dwong giao thong dem bién thanh khu
cong nghiép dé dang dén mdc khdng “thuvong tiéc"... Hién twong trén da
lam cho gia dat tang Ién dén m&c chong mat.

Xu huéng thi hai 1a moi treong bi xam hai, 6 nhiém dang la chd
dé dugc nhiéu gi¢i quan tam. Cac co quan quan ly "lang quén" van dé
bao vé moi trwong khi phé duyét cac dy an dau tu va "sao nhang" viéc
kiém duyét xa, thai cla cac nha may. Cac khu cum cong nghiép, cic nha
may khong chap hanh nghiém tlc viéc xt ly chat thai. Cac chat thai hoa
hoc nhiéu khi tv do xa vao dat va ra sdng su6i. Cac san pham nudi trong
dwgc sr dung tuy tién thirc an tang trong va thudc bdo vé thwc vat, cac
rac thai khé phan hdy nhuv chai, lo va cac vat liéu déng goi khac cac nha
san xudt ty do tung tdc. Cac co quan ngdn luan thi khuyén cao dan
chang "hay tra thanh nguoi tiéu dung théng minh"... Hién twgng trai dat
néng Ién dang co sttc hdp dan lén déi véi nganh kinh doanh dién lanh.
Trén thi trvong Viét Nam tlr mUa hé nam 2005 da xuat hién nhirng may
diéu hoa khong khi va quat dién c6 kha nang diéu hoa lugng 6-xy trong
phong. Nhu vay, hién tvong xau di cia mdi trvong ty nhién dd gay ra
tdc dong hai mat, nguy co doi véi nhitng nganh gop phan lam x4u di mai
trrvdng va co hdi doi voi nganh c6 kha ndng cai thién madi trudng. Ap luc
cla Nghi dinh thu Ky-6-td6 dang doi hdi nhiéu nganh san xuéat phai thay
d6i cong nghé dé khong lam gia tdng viéc pha hoai ting 6zon.
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Dai voi Viét Nam tinh chat phtc tap cta khi hau nhiét dgi cling cd
thé tao ra nhirng thach théc doi v6i nhiéu nganh kinh doanh. Tinh chét
mau hong, dé bi bién chat... do khi hau nong va &m, néng 1dm mua
nhiéu budc cac nha kinh doanh phai quan tam téi khi thiét ké kho tang,
thiét k& san phdm, vat liéu bao gdi bdo quan. Nhwng ddi khi tinh da
dang cua thoi tiét lai la co hoi cho nhiéu nganh kinh doanh. Nhiéu
ngudn tai nguyén thién nhién du lich da tao co hdi cho cac loai hinh du
lich da dang. Mda hé ta van c6 thé thwéng thirc khi hau mua doéng tai
mot s6 diém du lich va nguogc lai. Tinh chat da dang cla thd nhwdng Viét
Nam da tao ra nhiéu hoa qua va trai cay rat quy hiém.

Xu hwéng tht ba la sy can thiép clia Chinh phl sé ngay cang phai
sau sat hon. Tuy nhién, trén thyc té hién nay khong phai Chinh phud
nwdc nao ciing quan thm day dd dén viéc bao vé méi truong. Béng ching
la c6 nhitng Chinh phl tham gia chua day dd trach nhiém véi Hoi nghi
bién do6i khi hau tai Copenhaghen. 0 Bic Chinh phi theo d6i sat sao
viéc bao vé chét lwvgng mdi trvong. Trai lai 6 cdc nwdc nghéo, Chinh phl
con it quan tam dén viéc 6 nhiém, mot phan do ho khdng c6 ngan quy
cho hoat dong nay hodc do chinh cac nha l&nh dao chwa quan tam la
mat khac. Tham chi ngay mét s6 nwdc giau c6 doéi khi Chinh phu cling
the o véi van d& 6 nhiém mai trwedng. Trai lai c6 nhidu cdng ty trén thé
gidi lai ganh véac nhiéu trach nhiém xa héi hon voi van dé bao vé moi
trwong. Su quan tam &y da tao ra chién dich xanh. Cé nhirng cong ty
thuc hién cac quy dinh vé mdi truong con tot hon sy mong doi ctiia Chinh
phi. Nhigu cong ty thwc hién chién lwgc méi truong bén vitng va rét nd
lvc dé tao ra mot nén sadn xudt ma moi nguoi trén thé gidi déu ang hd,
ho dap (ng nhu cau cla nguoi tiéu ding bang nhitng san phdm than
thién voi mdi truong - san phd&m ding nhién liéu sach, bao bi bang
nguyén liéu sinh hoc, cac chi tiét, bd phan bang vat lidu co thé tai ché,
tiét kiém nang lwong, kiém soat 6 nhiém tét hon.

Doi voi Viét Nam, trvde ap lwc cla dw ludn xa hoéi Qudc hdi phai
nhanh chéng ban hanh va Chinh phi phdi thuc thi nghiém tic cac b
luat lién quan dén quan ly tai nguyén va bao vé mai truong.

3.4. Mdi truong cong nghé

Moi tredng céng nghé, cd thé néi, 1a yéu td6 mang tinh quyét dinh

nhat dén s6 phan cla cac céng ty. Céng nghé déa tlrng tao ra nhi*rng diéu

86



Ky QIeu nni. thuoC Knang sinn, pnau tnuat dbang nguwol may, cmp alen
tl siéu nhé, may tinh x&ch tay, internet, 0 t6, may bay, ti vi, thé tin
dung... Cong nghé cling dwa lai nhirng diéu ta khong mong muén nhu:
vii khi hat nhan, vii khi héa hoc. C6 thé noi, khoa hoc céng nghé mang
dén cho doi séng con ngudi nhirng tac dong day kich tinh. Tién bd khoa
hoc céng nghé da tao ra diéu ky diéu cho cudc sdng con ngudi. Ngay nay
nguwdi ta ¢ thé bo ra hang trdam ngan do la dé thyc hién mot cudc tham
hiém sao hoa trén con tau vi tru. Nhwng khoa hoc k§ thuat cling la
hiém hoa I&n nhét cho cubc sdng con nguodi. Bom kinh khi, cac dang khac
nhau cla thuéc kich thich (thudc lac, thubc c6 chita hé-ré-in...) dang de
doa cudc séng binh an cla nhan loai.

Sy tac ddng mang tinh hai mat cda tién bd khoa hoc k¥ thuat dién
ra khong nhi*tng do con ngudi khai thdc né vao nhitng muc dich khéc
nhau ma ngay trong tirng san phdm hang hoa doi khi cling ham chia
tdc dong cd hai mdt trong khi cdng nghé sinh hoc dang dwgc st dung
tich cuc dé ché tao ra cac dwgc phdm chira tri bénh tat cho con nguoi,
nhwng xem ra phan Ién cac loai thudc déu cd tdc dong hai mat, ma doi
khi con nguwdi chwa phat hién day da. O Viét Nam, 6t6, xe may dang gop
phan lam cho cudc séng cta nguwoi dan sung tlc hon, nhwng xem ra sy
gia tang vé lvong xe may 6 Viét Nam dang hang ngay cuwdp di vai chuc
sinh mang, khién cho méi nguoi khi tham gia giao théng déu nom nép lo
so bi tai nan. Tinh trang trén khién cho cac nha quan tri marketing khi
d& xuét cac gidi phap phat trién san phdm méi di kém véi nhirng ng
dung tién bd khoa hoc k¥ thuat méi déu phai quan tam t¢i tinh hai mat
clia n6. C6 rat nhiéu van dé cda tién bd khoa hoc k§ thuat ma cac nha
quan tri marketing cta doanh nghiép phdi quan tdm. Duéi day la mot
scikhia canh dang chd y nhét hién nay la:

Toc do tién bd khoa hoc k§ thuat qua nhanh thoi gian ké tir khi co
phat hién khoa hoc dé dén khi c6 san pham ngay cang rat ngén (bang 4.1).

Nhitng phat minh khoa hoc d& lam cho san phdm mg¢i hoan thién
hon xuét hién lién tuc. VGi phat minh s hoa ta thdy cac san phdm k¥
thuat so'rdt hoan chinh da xudt hién 6 nhiéu ITnh vyc.

Thoi dai kinh té tri thic dang xuat hién lam hé m& kha nang vo
tan trong céc phat minh khoa hoc va céng nghé. Nhiéu céng nghé maéi
lam bién ddi tdn gbc ré nhirng cong nghé truyén thdng, tao ra kha ning
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thay thé triét dé cac hang hoa truyén thong. Nhitng cong trinh nghién
ctru trong cac linh vuc: cdng nghé théng tin, cdng nghé sinh hoc, cong
nghé nang lugng moi va nang lwgng tai sinh, cong nghé vat liéu mai,
khoa hoc hai duwong, k§ thuat r6-b6t dang goép phan tao ra nhiéu san
phdm mai (san pham st dung nang lvgng mat troi, thube chia ung the,
thuéc chira cac bénh than kinh, thiét bi sdn xuat nwdc ngot tir nwéc bién,
ro- b6t gia dung biét lam mot s6’cong viéc ndi tro...)

Bang 3.1. Thoigian trphat minh khoa hoc
dén phat minh ky thuat

Phét minh khoa hoc Nam Séngsgiopkhyétmh“ét . NEm n;ﬁé’fg‘w
Nguyén ly chup anh 1782 May anh 1838 56
Nguyén ly may phat dién 1831 May phéat dién 1872 41
Nguyén ly déng dét trong 1862 May di-é-zen 1883 21
Nguyén ly thdng tin soéng dién tir 1895 Pai phat thanh 1921 26
Nguyén ly may tua bin 1906 May phat dién tuéc bin 1935 29
Phét hién chat khang sinh 1910 Thudc khang sinh 1940 30
Nguyén ly ra da 1925 Ché tao ra da 1935 10
Phét hién sw phan chia Uranion 1938  Ché tao bom nguyén ttr 1945 7
Phét hién chét ban dan 1948 San xuét dai ban dan 1954 6
Y tudng thiét k& mach IC 1952 San xuat mach IC 1959 7
Nguyén ly thdng tin cap quang 1966 Ché tao ra cap quang 1970 4
Y tudng théng tin di dong vo tuyén 1974 bién thoai di dong 1978 4
Y twong da chitc ning 1987 May tinh da nang 1991 4

- Sy tham gia cta Viét Nam vao thi treong thé gigi trong boi canl
toan cau hoa va hdi nhap kinh té qudc té dang tao ra ap luc Ién budc
nhiéu loai hang hoa cla Viét Nam, muén nang cao duoc strc canh tranh,
phai 18y tiéu chudn hang hod quéc té dé quyét dinh viéc lva chon cong
nghé. Tinh hinh dé dang la moi de doa rdt I6n véi nhiéu hang hoa va
cong nghé truyén thong cla Viét Nam, nhwng chinh diéu dé lai tao ra co
hoi cho nhiéu doanh nghiép di théng vao nhirng cong nghé hién dai va
tién tién, hodc nhirng doanh nghiép ma yéu t6 cong nghé khéng phai la
tiéu chudn lya chon hang hoda clia khach hang, nhu: cac hang thi cong,
my nghé truyén thdng tinh xao.
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RO rang la cong nghé madi da gop phan tao ra co héi mai, san pham
méi va thi tredng méi. Nhitng bién d6i dang dién ra trong mdi trwong
cong nghé doi haéi cac chuyén gia marketing - chuyén gia thi truong phai
tv van cho ldnh dao cac doanh nghiép cd sy hop tac chat ché véi cac
vién, cac chuyén gia tw van vé khoa hoc ky thuat va dong thoi phai
hwéng cac ky sv & cac cong ty hanh dong theo quan diém thi trvong-
khach hang khi quyét dinh cac van dé vé cong nghé.

3.5. Mdi trvong chinh tri

M&i truong chinh tri bao gdm: hé théng luat phap, cdc co quan
Chinh phd va vai trd cla cac nhém ap lyc xa hdi. Nhitng dién bién cla
cac yéu to nay anh hudng rdt manh va cling rdt tryc ti€p dén cac quyét
dinh marketing cGia doanh nghiép.

Viét Nam dang xay dung thé ché kinh té thi trudng, hang nam
Qudc hoi thuong xuyén c6 nhiém vu xay dwng cac bd luat méi, cac phap
I&nh, ddng thoi xem xét diéu chinh stra ddi lai cac van ban phap luat ci.
Mé&c du vay, nén kinh té ciia Viét Nam van van hanh trong didu kién
"thigu luat". Trong diéu kién d6, dé diéu hanh nén kinh té Chinh phu
throng ban hanh hang loat cac van ban phap quy nhu: cac quyét dinh,
cac quy dinh, quy ché, thdng tv... nham thé ché hoa céc luat va thay thé
cho nhitng bd luat & cac Iinh vic hoat dong kinh doanh ma chua c6 bd
luat nao diéu chinh. Ngoai ra, ngay cac B9, cac tinh va dia phwvong ciing
c6 hang loat cac van ban du¢i luat. Mdc du trong mdy ndm qua Chinh
phli da hinh thanh t6 cong tic dé xem xét lai toan bd nhirng van ban
phé&p luat trén, xo& bd s mau thuan, sw chdng chéo gilra chiing, nhung
danh gia chung vé moi truong luat phap cda Viét Nam nhiéu chuyén
gia, nhiéu nha kinh doanh van cho rdng: Hé théng vdn ban phap luat
cla Viét Nam vira thiéu, vira yéu, vira roi... rdt kho lvong. Tinh hinh
trén gay khong it tré ngai cho cac nha kinh doanh. Ngoai ra, dé thu hat
dau tu, cac dia phuvong déu cd gang tao ra "tinh hdp dan riéng" cla dia
phuong minh. Vi vay, lam cho m6i trvong luat phap cta Viét Nam vén
da réi, cang tré nén phtrc tap va rdi hon.

Trong nhitng ndam gan day, Chinh pha Viét Nam d&d cé nhiéu cai
thién vé moi trudng dau tu- kinh doanh théng qua viéc thwdng xuyén
I&ng nghe, tham vén y kién cla cdng ddng doanh nghiép hoan thién cac
van ban phap ly, ra soat, hiy bd nhitng van ban 16i thoi, trang 1dp, mau
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thudn nhau, cai cach cac thd tuc hanh chinh (Chinh phi d4 dua he
thong di liéu qudc gia vé tha tuc hanh chinh véi 5.700 thi tuc hanh
chinh, trén 6000 vin ban phap quy va 100.000 biéu mau théng ké tha
tuc hanh chinh 1én mang internet- Kinh té Viét Nam 2009; NXB
DPHKTQD; 2010). Bén canh d6, Chinh pha cling c6 nhiéu giai phap gilp
cho cac doanh nghiép Viét Nam nang cao nang lyc hiéu biét luat phap
khi tham gia vao thi treong théng qua hd tro phap ly lién nganh tai
Quyeét dinh s6'585/ QD-TTg ngay 5/5/2010 clia Tha twéng Chinh pha.

V@ digu hanh ctia Chinh phd, nhin chung, tir khi chuyén sang co ché
thi tredng Chinh phi d& co nhidu cd géng trong viéc thay ddi nguyén tic
diéu hanh nén kinh té - chuyén tir co ché can thiép trwc tiép - sang co ché
didu hanh gian tiép bang luat phap, thdng qua tac dong tdéi méi trudng
kinh doanh. Tinh hinh trén, mot mét, lam cho moi treong kinh té vi mé 6n
dinh va thuan loi hon cho cac doanh nghiép, dong thoi tranh phién ha cho
cac doanh nghiép. Nhung do chua tir bo triét dé tv duy va phuwong thirc
quan ly tlr thoi bao cdp theo co ché 'xin- cho”, nén chinh quyén va can bd
cap thuwe thi van gitl phong céch lam viéc "hanh Ia chinh" dé budc nha dau
tw phai "bdi tron" con ton tai phd bién. Bén canh d6, mac du chd trwong
chung cla Bang dd kha nhat quan trong viéc duy tri nén kinh té nhiéu
thanh phan, nhung hién tegng phan biét d6i x& van con tén tai. Doi voi hé
théng doanh nghiép thudc khu vuc tw van rat khé khan trong viéc dam béo
mit bang kinh doanh, trong viéc tiép can vi cac ngudn von tin dung cla
hé thong ngan hang thuong mai qudc doanh... Hé théng chinh quyén & cap
dia phwong con thiéu dugc dao tao co hé thong vé phwong thic quan ly
hanh chinh trong nén kinh té thi trvdng vdn minh.

Trong quan hé véi cac co quan chirc nang clia Nha nuéc, cac doanh
nghiép hodc 14 rat dé dang, néu "hau canh, hop ca", hoic la rat khé khan.
V& phan minh, cling khéng hiém céac doanh nghiép kinh doanh con chua co
quan diém dai han, kinh doanh theo kiéu "chdp giat", tham chi lra dao
(kinh doanh da cép), quang céo thiéu trung thwc, lam hang nhai, hang gia,
Iira d6'i khach hang, canh tranh khéng lanh manh... Nhv vay, ty cac doanh
nghiép cling gép phan lam cho méi truong kinh doanh clia minh xau di,
lam cho Chinh phi maét long tin... D& ngadn chan tinh trang nay, trong
nhitng ndm qua Quéc hdi da thong qua Luat Canh tranh, Chinh pha da
cho thanh 14p Cuc Quan ly Canh tranh, Cuc Tiéu chuén, do lwdng, chat
Irgng, Cuc V& sinh va an toan thuyc phdm... Nhung nhin chung hiéu luc cla
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cac van ban Phap quy va cac co quan thyc thi twong &ng noi trén van rat
thap. Hai con s6"sau day phan anh r6 nét moi trwong kinh doanh cla Viét
Nam: Viét Nam xép th(r 59/139 nén kinh té vé nang lwc canh tranh toan
cau 2010-2011(Theo xép hang thwdng nién cta Dién dan kinh té thé gidi -
WEF, véi nhigu diém yéu: Thuong mai van bi can tré do thué nhap khau
con cao, C4c rao can va thu tuc Hai quan ruom ra; lam phat cao, gia dong
tién giam manh, 14i sut dao dong manh, tham hut ngan sach nam & tép
cao nhét thé gidi, co s ha tang van la thach thirc 16n...) va nan tham nhiing
"trén mot s6 ITnh viec van con nghiém trong, phirc tap va trd nén tinh vi
(Panh gia vé tinh hinh tham nhiing ndm 2010- Thoi bdo Kinh té Viét
Nam, s 256 - Th(* Ba - 26/10/2010) va theo T6 chitc minh bach qudc té (TI)
cong bé' 26/10/2010, Viét Nam xép hang 116/178 nwéc va ving lanh thd vé
chi s6 cdm nhan tham nhiing (CPI) v6i 2,7/10 diém (0 - mic tham nhiing
cao; 10 - mirc tham nhiing thdp; cung diém nam 2009) cla cic chuyén gia
va gi¢i doanh nghiép dai véi ITnh virc cong.

Bén canh dé, cling trong diéu kién cua viéc hinh thanh co ché kinh
té thi trvong, dé bao vé nguoi tiéu dung va loi ich clia xa hdi, nhém céc
t0 chirc x& hdi sé& ngay cang gia tdng, budc cdc nha quan tri marketing
khong thé khong xem xét dén anh hwdng cla cac té6 chic nay trude khi
quyét dinh thuc thi cac gidi phap marketing.

3.6. Mdi truong van hoéa

Con nguoi séng trong bét ky xa hoi nao cling mang mot ban sdc van
hoa twong (ng voi x4 hdi d6. Ban sdc van hoa khac nhau sé hinh thanh nén
cac quan diém khac nhau vé céac gia tri va chudn muc. Thong qua quan
niém vé gia tri va chudn muyc do6, van hoa anh huwong téi cac quyét dinh
marketing. Cac nha quan tri marketing néu hiéu duoc, nhén thirc ding vé
cic quan niém gia tri va chudn muc ho sé co quyét dinh marketing dung,
nguoc lai ho sé co thé pham phai nhitng sai 1am khon luvong.

Van hod anh hudéng téi cac quyét dinh marketing rdt da dang va
da chiu. V&n hod co thé tao nén co hdi hdp dan cho c& mdt nganh kinh
doanh. Chéng han, nhitng quan niém vé cac san pham tiéu dung trong
cac dip I& tét da tao thanh chd dwa virng chic cho nhigu san phim
truyén théng. Van hoa cé thé doi hdi nhitng diéu mang tinh chat cam ky
ma nha kinh doanh nén tranh, néu khéng ho dé bi pham huy, ma két
cuc la san phdm khéng thé tiéu thu dwoc. Van hoa cd thé dua ra nhitng
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quy uéc bt thanh vdn ma ngay khi dat tén cho mo6t san pham cac nha
quan tri marketing can phai tranh. Van hoa cling cé thé goi ra y tuwdng
vé thiét ké, vé Iva chon mau sic cho mot san phadm, vé tao dwng mot
hinh anh cho L6-g6. Van hoa cling cd thé doi hoi tinh chat (trlru twong
hay cu thé), dung ngdn ngl* hay dung hinh anh khi truyén dat y tuong
vé mot thong diép quang céo. Van hoa co thé tao ra mét xu hudng hay
trao lwu tiéu ding mot sdn phdm... Trong nhi*rng ndm qua & Viét Nam ta
thay xudat hién nhitng trao lvu va xu huéng tiéu ding ma trwéc day chua
hé c6: hinh thanh cac nha nghi cudi tuan hay nhitng trang trai, mua
sdm xe hoi, choi tennis, choi golf, di cau ca... biéu hién trec tiép cia
nhirng xu huéng do la sy giau sang hon, nhwng sau xa tham kin cla
nhitng trao lvu d6 cd yéu t6 van hod. Kho cd thé ké ra hét va liét ké day
da nhirng tac dong cu thé cla van hoéa t¢i hoat dong marketing. Cén ct
vao mirc d6 6n dinh hodc thay d6i clia cac chudn muc gia tri cé lién quan
dén van hoa, nguoi ta chia van hoa theo 3 muic do.

Nén van hod: Pay la nhitng chuidn muc gia tri phan &anh béan sic
van hoa cta mot dat nudc, cla mot ving, mién hodc cia mot dan tc.
Nhiing chudn muyc gia tri nay dwoc lvu gitr mét cach rat trung thanh
theo thoi gian va hoan canh. Vi du tdt cd nguoi Viét déu ludn cé xu
hwdng hudng vé cdi ngudn, dé cao truyén thong té tién, dat nwdc, dan toc
Viét Nam, du 6 dau, trong hoan canh nao ho ciing td chirc tét cd truyén,
tho clng to tién, kinh trén nhwong dudi... DAy thuc sy 1a gia tri van hoa
cBt I18i bén virng, d& &n sau vao tam tri moi nguoi. Céc gia tri vin hoa oo
ban cla xa hoi dwoc thé hién qua thai do cta con nguoi déi vdi ban than
minh, d67 véi ngudi khac, ddi vai cac thé ché ton tai trong xa hi, d6i voi
toan x& hdi, voi tv nhién va vii tru.

Nhanh van hoa: Bay la nhirng chudn muc gid tri ma dugc mot
nhom, mot by phan nguti, do c6 diéu kién va hoan canh song gidng
nhau, ho c¢6 quan niém giébng nhau trong khi van bao tdn ban sic van
hod c6t 16i - truyén théng. Vi du, gi¢i ca sT c6 dic diém ty do phdng
khoang chung trong viéc lva chon trang phuc... khi d6 ho c6 thé tré
thanh thi treong muc tiéu ctia moét s6 nha tao mot... So v6i nhirng chuén
muc gia tri gan véi nén van ho&, chudn muc gia tri do nhanh van hoé
tao ra co thé bién doi theo thoi gian va hoan canh.

S bién ddi van hoa: Mot s6 chudn muc gia tri van hod cd thé thay
d6i nhanh theo tirng tinh huéng. Nhirng bién d6i nay doi khi tao ra oo
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hoi marketing rat 16n. Vi du, nguoi ta c6 thé thay ddi trang phuc gan voi
mot sy kién thé thao, nguoi ta cd thé lwa chon mat loai hoa moi cho thi
choi hoa ctla mot dip tét cO truyén nao do...

Trén day la 6 yéu t6" dién hinh thudc mai treong marketing vi ma.
Nhiing yéu t6' nay tac dong t¢i hoat dong marketing cla cac doanh
nghiép rét phtrc tap, da dang, nhiéu mic do6. Nhirng bién ddi clia n6 doi
khi rdt mau le, nhwng ciing c6 thé dién bién tir tir. BEi voi tirng ITnh vuc
kinh doanh, tirng san phdm moi yéu t6’ c6 tac dong khac nhau. Vi vay,
cac nha qudn tri marketing cling phai rat linh hoat khi theo déi, phan
tich va phan doan nhitng gi dang xay ra, sé xay ra trong moi trweong vi
mo6. Nhrng khéng c6 mét doanh nghiép ngoai & nao, cd thé dugc phép
thé 0 véi nhirng bién d6i cia moi tredng marketing vi mé.

TOM TAT

Moi trweong marketing bao gom tat ca cac luc lugng c6 &nh huwéng
tich cwc hodc tiéu cuc dén kha nang cong ty thiét 1ap va duy tri mdi quan
hé v&i thi treong muc tiéu. Méi trudng marketing luébn ham chta nhirng
thdi co (co hdi) va su de doa (nguy co) doi voi cac quyét dinh marketing
cla cong ty. Moi truong marketing bao gbm moi trvong vi mé va moi
treong vi mé. Trén mdt mic dd nhét dinh tirng doanh nghiép cd thé tac
dong t6i tirng yéu t0" thudc mdi trwdng vi md bang cac chinh séach riéng
clla minh dé tao ra va khai thac nhirng thoi co cé lgi nhat va ngan chan
hodc giam thiéu nhitng tac dong xdu. Nhung kha nang cla tirng doanh
nghiép hwong tdi viéc thay doi cac yéu t8"thudc moi trwong vi md la cuc
ky kh6 khan. Vi vay,- ngudi ta ndi rang cac yéu to' thudc méi treong Vi
mo la khéng thé diéu khién dugc doi voi trng doanh nghiép.

CAC THUAT NG
Co hoi marketing 1a mdt thoi co c6 loi va hdp dan déi véi cong ty
do c6 thé tao duwoc lgi thé canh tranh cho cic hoat dong marketing.

M@i trudng marketing 12 tat c& céc lwc luong, cac yu td' ndm ngoai
tdm kiém soat clia bo phan marketing trong céng ty, ching c6 thé cd tac
doéng co loi hoac bat lgi téi cdc quyét dinh va cac hoat dong marketing
clia cong ty.
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Mo6i trvong marketing vi md la tat cd cac yéu td, cac luc lugng
anh hudng tryc ti€p dén khd nang phuc vu khach hang cla cong ty va
bang nhirng digu chinh cta minh cong ty co thé gay tac dong tré lai cic
yéu t0 va luc lugng nay theo hwéng cé lgi cho minh.

M6i treong marketing vi mo bao gdm cac yéu td, cac lwc luong
rong 16n, chiing cé thé anh hwang téi hoat dong marketing cla tat ca cic
nganh, tat ca cac doanh nghiép, va do do téi tat ca cac yéu td' thudc moi
treong marketing vi mo, trong toan bd nén kinh té qudc dan. Boi Wi
nhttng lwc lvgng nay tirng doanh nghiép riéng biét khdng thé lam thay
d6i ma bubc phai thich ¢ng.

Cac trung gian marketing bao gébm tdt ca cac t6 chirc va ca nhan
tro gitp cho doanh nghiép trong viéc xuc tién ban hang va phan phdi cac
hang héa cla cong ty dén nhitng nguwoi tiéu dung cudi cung, trong s6 d
c0 cac trung gian thwong mai.

Céc trung gian thvong mai la tdt ca cac co s& ban budn va ban 1@
hang héa cla cong ty.

CAU HOI THAO LUAN VA BAl TAP

1) Hay vé so do vé hé thong hoat dong marketing ctia doanh nghiép
va mo ta khai quat vé cac lvc lwvgng cla moi truong &nh hwong toi kha
nang phuc vu khach hang clia cong ty.

2) Phan tich sy thay ddi trong moi treong nhan khiu va kinh té
anh huong nhw thé nao dén cac quyét dinh marketing.

3) Xac dinh nhitng xu hwéng chd dao trong moi trwdng tv nhién va
cong nghé va phan tich sy anh huwéng cla ching t6i cac quyét dinh
marketing clia cong ty.

4) Phan tich nhirng thay doéi trong mdi trwvong van héa va chinh tri
va su &nh hudéng clia chlng téi cac quyét dinh marketing clia cong ty.

5) Hay nhan dinh v& nhitng xu hwéng bién déi ch yéu cla céc yéu
t0'thudc moi truong marketing vi mo va vi moé & Viét Nam hién nay.

6) Hay tim mot doanh nghiép & Viét Nam hodc doanh nghiép & mét
dia phuong bat ky, phan tich nhitng &nh hwéng ciia mdi trudng marketing
vi mé va moi trvong marketing vi mo t&i hoat ddng marketing trong kinh
doanh mot hang hda/ dich vu cu théctla nd hién nay.



Chuwong 4
HANH VI KHACH HANG

Nghién ctu hanh vi clla khach hang dugc xem la ndi dung quan
trong nhat clda nghién ctu marketing. Nho nghién ctu nay, nhirng
nguoi lam marketing c6 thé giai dap dwoc nhirng cau hdi mang tinh nén
tang cho viéc dé xudt cac chién lvgc Marketing dap (ng doi héi cla
khach hang nhu: Ai la khach hang? Khach hang mua céai gi? Tai sao
khach hang lai quyét dinh 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 nhuv thé nao?

1. THI TRUONG NGUOI TIEU DUNG VA HANH VI
CUANGUOI TIEU DUNG

1.1. Khai quat vé thi trudong nguoi tiéu dung

1.1.1. Khéi niém co ban

Nguwdi tieu dong la ngwdi mua s&m va tiéu ding nhitng san
phdm va dich vu nham thod m&n nhu cau va uéc mubn ca nhan. Ho la

nguoi cudi cung tiéu dung san pham do qua trinh san xuét tao ra. Nguoi
tiéu dung c6 thé 1a mot cd nhan, mot hd gia dinh hodac mét nhém ngudi.

Thi trvdng nguoi tiéu dung bao gdém tat ca cac ca nhan, cac ho
tiéu dung va cac nhém ngudi hién ¢ va tiém &n mua sam hang hoa hoic
dich vu nh&m muc dich thda man nhu cau ca nhan.

1.1.2. Bac treng co ban cha thi trwong nguwoi tiéu dung

C6 quy mé Ién va thwong xuyén gia tang;

Khach hang cia thi tredng ngudi tiéu ding rdt khac nhau vé tudi
tac, gi¢i tinh, thu nhap, trinh d6 van hoa... Nhitng khac biét nay da tao
nén sy phong pht va da dang vé nhu cau va wéc mudn, sic mua va cac

dac diém khac trong hanh vi mua sém va st dung san pham cla nguoi
tiéu dung;
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Culng vai s phéat trién cda kinh té, chinh tri, xa hdi, sv tién bd cla
khoa hoc - k§ thuat, qué trinh mé cira va hdi nhap dién ra nhanh chéng
lam cho w6c mudn, s& thich, cac dédc tinh vé hanh vi, sttc mua cla nguoi
tiéu dung... cling khéng nglrng bién ddi. Sy thay d6i nay vira la nhirng di
hoi, vira 1a nhitng rdi ro luén thach dé' cac nd lyc marketing ctia doanh
nghiép. Thanh cong trong kinh doanh luén thudéc vé doanh nghiép nao
nhén biét va dap (ng kip thei nhitng thach d6 dé.

1.2. Hanh vi mua clla nguwoi tiéu dung

1.2.1. Khai niém hanh vi mua cla nguoi tiéu dung

Hanh vi mua cla nguoi tiéu dung la toan bd hanh ddng ma ngudi
tiéu dung bdc 16 ra trong qué trinh trao d6i sdn phdm, bao gbm: diéu tra,
mua sam, st dung, danh gia va chi tiéu cho hang héa va dich vu nham
thda man nhu cau cla ho. Cling cd thé coi hanh vi nguoi tiéu dung la cach
thé/c ma nguoi tiéu diing sé thuc hién dé dua ra cac quyét dinh sl dung tai
s&n cla minh (tién bac, thoi gian, cdng stc... ) lién quan dén viéc mua sam
va st dung hang héa, dich vu nhadm théa man nhu cau c& nhan.

1.2.2. M6 hinh hanh vi mua cla nguoi tiéu dung

M®6 hinh hanh vi nguoi tiéu ding dwoc st dung dé mo ta mdi quan
hé gitra ba yéu 0" Céc kich thich; "hdp den y thic"; va nhirng phan (ng
dap lai cac kich thich cta nguoi tiéu dung (Xem so do 5.1).

So d6 5.1. M6 hinh chi tiét hanh vi mua clGa nguoi tiéu dung

Cac nhan té kich thich

"Ho6p den y thirc" Phan trng
Marketing MGi trudng cla nguoi tiéu dung dap lai
San phdm Kinh té Cac dac Quéa Lwa chon hang hoa
Gia ca KHKT tinh an trinh Lwa chon nhan hiéu
Phan phoi Van hoa -» ti(‘;?z(gng q(;)r/] it Lwa chon nha cung ting
Xdc tién Chinh tri/Luat phap mua Lua chon thoi gian mua
Canh tranh Lua chon khdi lugng mua
* Cac kich thich'. La tat cac cac tac nhan, lyc lvgng bén ngoa

nguoi tiéu ding co thé gay anh hudng dén hanh vi cta nguoi tiéu dung.
Chung dugc chia lam hai nhém chinh. Nhoém 1. Cac tdc nhan kich thich
clia marketing: san phdm, gia ban, cach thirc phan ph6i va cac hoat
dong xdc tién. Céc tdc nhan nay ndm trong kha ning kiém soat cla cac
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doanh nghiép. Nhém 2: Cac tdc nhan kich thich khéng thudc quyén
kiém soat tuyét ddi clia cac doanh nghiép, bao gébm: méi truong kinh té,
canh tranh, chinh tri, van héa, xa hoi,...

* "Hop den"y thrc clla nguei tiéu dung: la cach goi bd ndo cua
con ngu i va co ché hoat dong cta no trong viéc ti€p nhan, x& ly cac kich
thich va dé xudt cac giai phap dap &ng trd lai cac kich thich. "Hop den" y
thirc dwgc chia thanh hai phan. Phan th nhat - dac tinh cla nguoi tiéu
dung. N6 cé &nh hwdng co ban dén viéc nguoi tiéu dung sé ti€p nhan cac
kich thich va phan Gng dap lai cac tac nhan dé nhv thé nao? Phan thu
hai - qua trinh quyét dinh mua cla nguwoi tiéu dung - la toan bg 10 trinh
nguoi tiéu dung thwc hién cac hoat dong lién quan dén sy xuat hién cla
wac mudn, tim kiém théng tin, mua sdm, tiéu dung va nhitng cdm nhan
ho ¢6 duoc khi tiéu dung san phdm. K&t qua mua sdm san pham cla
nguoi tieu dung sé phu thudc vao cac buwdc cla 16 trinh nay cé duoc thuc
hién tr6i chdy hay khong.

* Nhitng phan ®¥ng dap lai cla nguwoi tiéu dung: la nhitng
phan (ng nguoi tiéu dung boc 16 trong qua tinh trao d6i ma ta co thé
quan séat dwoc. Chéng han, hanh vi tim kiém théng tin vé hang hoa, dich
vy; lva chon hang héa, nhan hiéu, nha cung tng; lva chon thoi gian, dia
diém, khdi lugng mua sém...

Trong moO hinh hanh vi nguoi tiéu dung, vdn dé thu hat sy quan
tdm va cling la nhiém vu quan trong dat ra cho ngudi lam marketing la:
phai hiéu dugc nhirng gi xay ra trong "hop den" y thirc khi nguwoi tiéu
dung ti€ép nhan cac kich thich, ddc biét la kich thich marketing. Mot khi
giai dap dwoc nhitng "bi mat" dién ra trong "hop den" thi ciing c6 nghfa
la marketing da & thé chi doéng dé dat dwoc nhirng phan (ng dap lai
mong muon tr phia khach hang cla minh. Bay ciling la hai n6i dung co
ban cha viéc nghién ctvu hanh vi nguoi tiéu dung.

1.3. Nhi#rng nhan té co badn &nh hwdéng téi hanh vi cla nguo
tiéu dung

Cac nhan té co badn dnh huédng dén hanh vi cla ngudi mua, dwgc
tap hgp thanh 4 nhém chinh: nhiing nhéan t6' van hoda; nhitng nhan té'
mang tinh chat xa hoi; nhirng nhan t6' mang tinh chat cad nhan va nhirng
nhan t6 tdm ly (So do 5.2).
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S0 d6 5.2. Cac nhan t6 co badn anh hwéng dén hanh vi cia nguoi
tiéu dung

Phan 16n nhirtng nhén t6' nay khdng chiu sv kiém soat clia b phan
marketing. Nhiém vu ctda marketing la nghién ctu va theo doéi chang
nhdm ndm bat c4c dic tinh trong hanh vi clia nguoi tiéu dung.

1.3.1. Nhi*ng nhan t6'thudc vé van hoa

Cac nhan t6 van hoéa ludn dwgc danh gia la c6 anh huédng sau rong
dén hanh vi cla nguoi tiéu dung. Van héa la lyc lugng co ban dau tién
bién nhu cau tv nhién cla con nguwdi thanh wdéc mudn

1.3.1.1. Nén van hoa

Theo nghta rng nhét "van hda cé thé coi la téng thé nhirng nét riéng
biét vé tinh than, vat chat, tri tué va cdm xic quyét dinh tinh cach ctia mot
x& hdi hay mot nhém nguoi trong xa hgi. Van héa bao gébm nghé thuat va
van chuong, nhitng 18i séng, nhirng quyén co ban cta con ngudi, nhitng hé
thdng cac gia tri, nhitng tap tuc va tin ngudng. Van hoa dem lai cho con
ngwoi khd nang suy xét vé ban than. Chinh nho van héa ma con nguoi tw
thé hién, tyy thic dwgc ban than... " (Tuyén bd' vé nhitng chinh séch van
hod - Hoi nghi qudc tédo Unesco chd tri, 1982 tai Mexico).

Co thé rat ra nhirtng nét dac trwng vé anh hudng cla van héa toi
hanh vi tiéu dung nhv sau:

Vdn hoéa an dinh nhi*tng diéu co ban vé gia tri, sy thu cam, sy ua
thich, va nhitng s&c thai dic thi cda san phdm vat chdt va phi vat chét.

98



Truyén théng am nhac, van chwong, ngdn ngt, nghi thitrc, phong tuc, tap
quén, I1& hoi, 4m thuc, y dwoc ¢6 truy&n, bi quyét vé quy trinh céng nghé
va c4c ngh@ truy@n thdng... déu chiva deng ban sic van hba ciia mot dan
tdc, mot quoc gia.

Vién hoéa an dinh cach cu x dwoc xa hdi chdp nhan: nhirng tuc g,
thé ché, ngdn ngit, clr chi giao tiép; cach biéu 1o tinh cam, cam xdc...
Ching ta dé dang nhan thdy sy khac biét néi trén & nhirng nén van héa
khac nhau qua cach thirc chon mua, thai dg, tc phong nguwoi tiéu dung
boc 16 trong giao tiép, giao dich va bay td quan diém.

Anh huéng cta van héa ma cé tinh hé thong va tinh ché wéc. Véi
mdi c4 nhan, van hoa dugc hdp thu ngay tir thoi khdc dau tién cla doi
s6ng con ngwoi va deo bam ho sudt cudc doi. Vi xa hdi, van hda dugc gilr
gin, truyén ba qua céac thiét ché clia né nhuv gia dinh, nén gido duc, ton
gido, nha nuéc... Dac biét cac gia tri van héa truyén théng, dwgc con
ngudi trong cdng ddng chdp nhan nhitng ché wéc d6 bang ca y thirc 1an
v thirc, bang ca l1ap luan logic 1an phi logic, dugc hgp thic hda bing van
ban 1an nhitng "quy wéc bat thanh van".

1.3.1.2. Nhanh van héa

Mot cong dong xa hoi khong chi ¢c6 mdt nén van hoé duy nhat dugc
tdt cd cac thanh vién dong tinh va thira nhan. Nén van hoéa duoc vi nhw
mdt mach chung cé thé tim thdy & d6 yéu t6"van hda da dang - do6 la cac
nhanh van hoa hay tiéu van hoa.

Cac nhanh van héa la cach goi theo dac trung van héa cla cac
nhom xa hdi duoc quy chiéu theo cac tiéu thic nhu chling toc hay dan
toc, tin nguwdng, nghé nghiép, hoc van, noi cu tra...

Nhanh van héa thé hién tinh déng nhéat, dac treng trong hanh
vi clia nguoi tiéu dung & mot pham vi nhd hon cla nén van héa. Diéu
d6 cé nghta la ton tai su khéac biét vé sé thich, cach danh gid vé gia
tri, cach thtc mua sdm, st dung san phdm & nhirng ngudi thudc
nhanh van héa khac nhau. Viét Nam c6 54 dan tbéc, ngudi dan Viét
Nam c6 chung mdt nén van héa truyén thdng; song trang phuc, kién
tric nha & va nhiing vat dung khac van mang sic thai riéng cia mdi
mot dan toc.
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1.3.1.3. Sy hdi nhap va bién déi van hoa

Cac nén vin héa, nhanh vin héa luén tim cach bao tdn ban sic
van héa cda minh, nhung khong cd nghia la cac thanh vién cuta ho
khong chiu anh huwdng cla cac nén van héa khac.

Su hdi nhap van héa

Qua trinh ma mdi ca nhan tiép thu cac vdn héa khac dé lam phong
phi thém vian héa clia minh va ciing chinh trong qué trinh d6, khang dinh
gid tri van hoa cét 16i clia ho duoc goi la qua trinh "hdi nhap van héa".

Cac gia tri chung ctia moi nén van héa da tao nén sv hdi nhap van
héa. Cac y twdng veé sy tién bd, sv huéng thién, vuon téi vé dep hoan my
la nhitng bién can thiép tich cuc vao quéa trinh hdi nhap nay.

Su bién déi van hoa

Sv bién ddi van hda chinh la cach thirc ton tai cia mot nén vin hoéa
trong s bién d6i khong ngirng clia méi trwvdng tv nhién va xa hdi. Co hai
nguyén nhan tao ra su bién ddi van héa. Thi nhét, do anh hwbng cla cic
nén van hoa khac. Thi hai, bat ngudn tir ndi tai cia moi nén vin hoa.

Sy bién d6i van hda va hodi nhap van hoa déng nghta véi s hinh
thanh, bé sung mot tv twdng moi, quan niém méi, 161 séng mai, hinh
thanh nhirng phong cach séng méi, tham chi thay thé nhirng gi khéng
con la pht hgp voi nhitng bién do6i cila moi tredng tw nhién, xa hi, chinh
tri... ma mo6t nén van hda phai van dong trong d6. Nhitng bién déi vé
van hoéa vilra tao co hoi, vlra tao rai ro cho hoat dong marketing. Sau day
a2 mot s6' nguyén tac chung trong hoat déng marketing khi nghién ctu
anh huoéng cla van hoa:

Dé tranh dugc rai ro khi xam nhép thi trudng, duy tri va phat
trién cac méi quan hé co6 lgi vai khach hang; thanh cong trong dam
phén, giao dich, truyén thong... nghién ctu vé van héa phai duoc coi la
ndi dung khéng thé thiéu dugc trong viéc xac dinh thi tredng muc tiéu;
xay dung chién lvgc dinh vi va marketing-mix.

Khi tién hanh kinh doanh & nhitng thi treong thudc nén van héa
khac, nguoi lam marketing phai ¢ géng hoc theo nén vin hoa cla déi tac,
clia khach hang muc tiéu; khong ap dung nhitng tiéu chuln gia tri cla
chinh minh, hoac cta nén van héa khac cho nén vén hoéa cla doi tac, cla
khach hang. Dac biét coi trong cac gia tri van hoa truyén théng cua ho.
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Can cip nhat nhirng bién d6i vé van hoa cla thi treong muc tiéu,
nhdm tim kiém nhirng co hdi kinh doanh méi, didu chinh chién lwoc
marketing pht hop véi nhitng bién déi quan trong, gia tdng kha nang
thod man khach hang va canh tranh.

1.3.2. Nhitng nhan té mang tinh chat xa hoi

Hanh vi cta nguoi tiéu dung con dugc quy dinh bdi nhitng yéu "
mang tinh chéat xa hoi nhuw: giai tding xd hdi, cdc nhdm tham khao, vai
tro va dia vi xa hoi.

1.3.2.1. Giai tdng xa hoi

Sy tdn tai nhitng giai tang xa hoi (d&ng cap xa hdi) 1a van dé hién
hiru trong moi xa hdi. Giai tang xa hdi la cac I6p ngwei khac nhau do két
quéa clhia sk phan chia twong d6i déng nhat va 6n dinh trong xa hoi, dwoc
s&p xép theo th bac; nhitng thanh vién trong tirng th bac clng chia sé
nhitng gia tri lgi ich va cach cu xtr giong nhau.

Sv hinh thanh dang cdp xa hoi khong chi phu thudc vao mot yéu to'
duy nhét la cua cai, tién bac, ma con la sy két hop cla trinh d§ van hoa,
nghé nghiép, truyén théng gia dinh, nhirtng dinh huwéng gia tri va nhitng
yéu td' dac trung khéc. Bia vi xa hodi clda con nguwoi cao hay thap tuy
thudc rat 16n vao tang Iép x4 hdi ma ho tham gia. Sy phan chia thanh
giai tAng cla mot xd hoi va sw chuyén doi giai ting x4 hoi clia mot ca
nhén la hién twong thudng xay ra.

Diéu quan trong bac nhat ma cac nha marketing can quan tam la
nhi*rng ngwdi cung chung mot giai tdng x&d hoi sé c6 khuynh huéng x&r sy
giong nhau. Ho c6 cling nhirng sé thich vé& san pham, thwong hiéu, dia
diém ban hang, phwong thic dich vy, hinh théc truyén théng... Hién
trgng nay boc 16 rd nét & nhitng san phdm thé hién dang cip x& hoi cla
nguoi tiu dung nhw quan 4o, do noi that, xe hoi, hoat dong vui choi giai
tri, nha @... Marketing c¢6 thé s dung giai ting x& hoi la cdn ci dé phan
doan va lwa chon thi truong muc tiéu, dinh vi qua do thiét ké marketing
mix cho phu hop.

1.3.2.2. Nhém tham khao

Nhém tham khao Ia nhirng nhdm ma mét cd nhan xem xét (nhu
mot sy tham khao) khi hinh thanh thai d6 va quan diém cla nguoi do.
Nhém tham khao c6 thé anh hwong truc ti€p hodc gian tiép t¢i thai do
va hanh vi cla nguoi tiéu dung.
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Nhém tham khédo c¢é anh hwédng tryc tiép va thuong xuyén bao gom:
gia dinh, ban than, lang giéng, dong nghiép.

Nhém tham khdo c6 anh huwong it thuong xuyén hon bao gom:
nhitng t6 chirc mang tinh chat hiép héi - ton gido, hiép hoi nganh nghg,
cong doan, doan thé, nhom vui choi giai tri - cau lac bd thé thao, hoi
nhirng nguoi choi cay canh... Cac nhom mang tinh té chic, hiép hdi dong
vai tro rdt quan trong trong viéc dinh huéng cho mot phong cach song
m&i, mot thai dé, mot quan diém méi.

Anh huéng clia nhém xa hdi t6¢i hanh vi mua cia mot ca nhan
thuong thong qua dv ludn xa hdi. Nhirng y kién, quan niém cua nhiing
nguoi trong nhdm déanh gia vé cac sv kién, san pham, dich vu... ludn la
nhirng thong tin tham khdo d6i vdi quyét dinh cla ca nhan. C& nhan
nao cang muén hoa dong véi cong dong cda minh thi anh hudng cla dw
luan nhém t6i ho cang I6n.

Nhiém vu c6t yéu cta marketing khi phan tich va khai thac anh
huéng cia nhém tham khdo: Thir nhat, ¢6 gdng phat hién tat ca nhing
nhom tham khao tiéu biéu & thi treong muc tiéu va phén loai theo tam
quan trong vé mic do anh hudng cla tirng loai nhom téi hanh vi cla
nguoi tiéu dung trén doan thi tredng nay. Th hai, xac dinh méc do anh
hudng clia nhom gén véi san phdm, thuong hiéu cu thé (Xem bang 5.1).
Thit ba, tim kiém nhitng "nguoi dinh hwéng dw luan”. C8' gang khai thac
nhi*tng y kién hodc hinh &nh cla ho trong hoat dong truyén théng.

Bang 5.1. Mlrc d6 Anh hudng cla nhém xa hoi téi sw lwa chon
san phdm va nhén hiéu

E Hang xa xi tiéu dung cd nhan  Hang xa xi ti€u dung noi céng cong
11" Manh = P ~ A A
A e an - Bau may video - Cau lac bd gbn
8'> 2 -May giat, rira béat, hat bui... - San tennis

c N .
>f L -Thuyén buém...

Hang thiét yéu, Hang thiét yéu,

1 tiéu dung riéng tu tiéu dung noi cong cong
& 5 - Do trang bi ndi that (giwong, -Dong hd deotay, xe mdy, trang phuc
§ 2 . tG, ban ghé, dén tran, v.v...)
= Yéu

Yéu Manh

MUc d6 &nh hudng cda nhém téi sy lwa chon nhan hiéu
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1.3.2.3. Gia dinh

Gia dinh la té chtc tiéu dung quan trong nhét trong xa hoi. Cac
thanh vién trong gia dinh luén c6 anh hwéng sau sic téi quyét dinh mua
sdm cha ngudi tidu dung. Nhirng van dé marketing can quan khi nghién
clru gia dinh:

Cac kiéu ho gia dinh; ti 1é cac ki€u ho gia dinh theo chu ki doi
song gia dinh va xu thé bién ddi cla ching. M6t so' kiéu ho gia dinh dac
treng: gia dinh dinh hwéng - kiéu hd gia dinh gan véi khai niém gia toc,
c6 anh huéng sau xa dén sy hinh thanh hanh vi cia mdi ca nhan (dinh
huéng kinh té, chinh tri, tdn gido, nhitng tham vong ca nhan cla nguoi
tiéu dung). Nguoi Viét Nam chiu d&nh hudng cla "né nép gia phong" rat
sau s&c. Gia dinh hon phdi (gia dinh két hon) bao gdm bd', me va con céi
cta ho. Kiéu hd gia dinh nay dwoc coi 1a "trung tdm mua sdm"; thu hat
sv nghién ctu cta nhiéu nha khoa hoc va marketing. Gia dinh phi
truyén théng - mot sb6'kiéu gia dinh xudt hién cung nhiing bién ddi chinh
tri-xa hoi.

Quy m6 binh quan cuta hd gia dinh: ¢6 anh huéng manh téi quy
mo, tan sudt mua sam; kich c¢& dong goi... cda thi trudng trong diém.

Thu nhap gia dinh danh cho chi tiéu anh hwéng téi sktc mua, co
cdu san pham cac hd gia dinh mua sam...

Vai tro anh hwdng cda vg, chdng, con cai trong cac quyét dinh mua
- la mét trong nhirng trong tdm cda nghién c*u marketing vé gia dinh
hién dai.

Nhtng két luan htru fch d6i v6i marketing vé vai tro cla cac
thanh vién gia dinh: 1- Vai tro va anh hwdng cla vo, chdng, con cai
trong cac quyét dinh mua rdt khac nhau tay thudc vao loai san pham
can mua sam., vai tro va dia vi ho ndm gif trong gia dinh’, trinh dd hiéu
biét va kinh nghiém vé cac ITnh vec hang hoa khac nhau va céac giai
doan trong quéa trinh mua (xem bang 5.2). Thong thuong, ngudi vg voi
vai trd "ndi twéng", ho 1a nhan vat chinh mua sdm san pham thiét yéu...
& nhirng nén kinh té phéat trién, hién twogng nay c6 nhitng khac biét
quan trong. CUng vGi sy phat trién cta xa hoi, quan niém vé vai tro cla
ngudi phu ntt da thay doi, kéo theo sy thay d&i vé vai tro trong quyét
dinh mua cta céac thanh vién gia dinh. Phan Ién cac san pham, dich vu
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thudc loai dat tién, vo va chdng thuong co sy ban bac va quyét dinh
chung. Riéng déi voi thi truong Viét Nam, mot ddc trwng ngudi lam
marketing can cht y (1) Phu nit 1a luc lvgng tao nguén thu nhap dang
ké trong gia dinh chiém ty trong rat I6n". Nhiéu khu vuc thi truong, nam
giéi déng vai tro mua sam - ngwoi "ndi tro™; (2) Theo quan niém c6 hitu,
con cai déng vai tro thu dong trong cac quyét dinh mua. Song, khong thé
bd qua xu thé ngay cang phé bién - nhitng d*a con can thiép vao quyét
dinh mua sdm ngay cang tidng, dac biét 1a khi ty 1& sinh dé giam dang ké.

Bang 5.2. Anh hwéng twong déi cia chdng va vo
khi ra quyét dinh mua

Nguoi khéi xuréng Nguiyj thu.thép Ngu_(:fi ra quyét
Hang hoa mua sim thdng tin dinh mua

Choéng \Yej Chéng VO Choéng VO
Ti vi mau 62 38 59 41 54 45
Bi nghi mat 56 44 53 47 53 47
Bao hiém nhan tho 75 25 73 27 64 36
May chup anh 46 54 53 47 50 50
Tham trai san 18 82 28 72 40 60
Fin pha ca phé 27 73 36 64 36 64

Nhitng hiéu biét vé vai tro va anh hwong tvong déi clia cac thanh
vién trong gia dinh, dic biét quan trong trong viéc soan th&o cac nd luc
marketing. Thiét ké san phdm, truyén théng, phwong thirc ban hang...
tré nén sac bén hon néu ching ta biét dugc nhitng ai tham gia vao qua
trinh mua va ho déng vai tro gi.

1.3.2.4. Vai tro va dia vi clla cA nhan

Ca nhan thuong thudc nhiéu nhém trong xd hdi khac nhau. Vai tro
va dia vi cla ca nhan xac dinh vi tri ctia ho trong mdi nhém. Véi gia dinh,
ci nhan c6 thé déng vai tro la mot nguodi con, mot ngudi chdng. Trong
doanh nghiép anh ta lai c6 thé gitr cvong vi mét gidam doc diéu hanh.

Vai trd bao ham nhirng hoat dong ma ca nhan cho la phai thuc
hién dé hoa nhap vao nhém x& hdi ma ho tham gia. Mbi vai tro kém theo
mot dia vi, phdn anh suv kinh trong cla x& hdi gianh cho vai tro doé.

Dia vi lién quan dén sy sap xép clia ca nhan véy nghia sv danh gia
ctia xa héi nhu: sy kinh trong, sw wu dai, uy tin véi nguoi khac. Thé hién
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vai tro va dia vi xd hoi la nhu cau cta moi ca nhan trong doi song x& hai.
Ca nhan thé hién vai tro, dia vi thong qua hanh vi. Vi vay, nguoi tiéu duni;
thwong danh sy wu tién khi Iwa chon hang ho4, dich vu phdn anh vai tro va
dia vi xa hdi cla ho; dac biét la nhitng vai tro, dia vi theo ho la quan trong
nhat. Cac dic tinh nay cla nguoi tiéu dung doi héi marketing phai cd' géng
bién sdn phdm, hinh anh quang cdo thanh cac biéu twogng vé dia vi ma
nguoi tiéu dung mong dgi. Cach quang cao 0 td Mercedes, dién thoai di dong
dat tién gén v6i hinh anh nhitng nguoi sang trong, thanh dat 1a mét vi du.

1.3.3. Cé&c nhan t6 thudc vé ban than

Nguwoi tiéu dung s dung hang hoa thod mén nhu cau ca nhan. Pac
tinh cad nhan la yéu t6' quan trong, anh hwéng trwc tiép téi quyét dinh
mua cla ho. Cac ddc tinh ca nhan marketing cdn quan tdm gbém: tudi
tac va vong ddi, nghé nghiép, hoan canh kinh té, 16i séng, nhan cach va
st quan niém vé ban than.

1.3.3.1. Tudi tac va duwong doi

Tubi doi va cac giai doan cua doi song gia dinh la nhi*rng méc thoi
gian dinh hinh nhu cau, thi hiéu, stc mua cta nguoi tiéu dung (xem
bang 4.3). Marketing can xac dinh thi tredng muc tiéu theo khuén khd
cac giai doan tudi tac va vong doi; trién khai san pham va cac ké hoach
marketing thich hop voi tirng giai doan do.

1.3.3.2. Nghé nghiép

Nghé nghiép c¢6 &nh hwéng dang ké dén tinh chét clia hang hoa va
dich vu nguoi tiéu ding mua sam. Sy lra chon quan 4o, giay dép, thic
an, cac hinh thrc giai tri cla mdt céng nhan khac biét véi vi giam doc
diéu hanh cla doanh nghiép noi ho ctung lam viéc.

Ba&ng 5.3. Cac giai doan chu ky doi séng gia dinh va
hanh vi mua hang

Giai doan clia vong doi Pac diém hanh vi mua

1. Tudi tré

1.1. S6ng doc than tach khdi it chiu ganh ning tai chinh, dic biét quan tam dén thoi trang. Hang
b6 me hoa mua s&m ch yéu: dé dung phuc vu cho sinh hoat, xe may.
Dich vu wa thich: thé thao, cau lac bd...

1 2. Ké&t hén, chua cé con Kha nang thanh toan cé xu hwéng gia tdng. Hang hoa quan tam
mua sdm nhat: cac thiét bi tiéu dung lau bén (ndi that, dé gb, xe
may, quat may...). C6 nhu cau cao vé nha ¢.
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Giai doan cuia vong doi

1.3. Vo chéng tré cé con
cai: (1 dén 2 con, duti
10 tudi)

2. Tudi trung nién

2.1. Song doc than

2.2. K&t hon chua co6 con
2.3. K& hon cé con nhd
(du6i 10 tudi)

2.4. Gia dinh con céi & tudi
thanh nién

2.5. Gia dinh ly hén, con
céi séng phu thudc hoac
khéng cb con cai song phu
thudc

3. Tudi gia
3.1. Nguoi gia con tham
gia lam viéc

3.2. Nguoi gia nghi huu

3.3. Nguoi gia goa bua

Pac diém hanh vi mua

Nhu cdu vé nha & dat dinh cao. Hang hod dugc mua sam nhiéu:
thuc phdm cho tré em, thu6c chita bénh, quan 4o va thiét bj tiéu
dung cho sinh hoat. Giai doan nay, gia dinh thuwong roi vao tinh
trang cang thing vé tai chinh trong viéc thda méan céc nhu ciu.

Kha ndng thanh toan cao. Khach hang & do tudi nay dic biét quan
tam dén thoi trang, thiét bi va dé dung dai tién, nha &. Céc dich wi
uva thich la Karaoke, nha hang, thé thao, nghi mét, thich mua s&m &
siéu thi.

Nhu cau mua s&m hang hoa tw liéu sinh hoat Ién.

Giam nhu cau thé thao, nghi mat, giam lwong tién tiét kiém. Nhu
cau vé dich vu nha hang ctling giam st.

Kha nang tai chinh gia tang. Nhu cdu vé cac san pham tiéu dung cd
tinh chat lau bén téng; thich chuwong trinh quang céo; nhu cau vé
san pham lién quan dén van hoa tang.

Kha néng tai chinh thuwong 16n hon nhu cdu hang hoa. Ua thich cac
dich vu: nha hang, thé thao, cau lac bd...

Mua s&m hang hoé lau bén gia tang.

Thu nhap con kha cao.

Tang nhu cau thudc béi bs strc khoé va dich vu lién quan dén hoat
dong xa hoi: du lich, cau lac bo.

C6 xu huéng giam dién Uch nha &

Marketing can nhan dang khéach hang theo nhém nghé nghiép,
kha ni&ng mua sdm va sy quan tdm cua ho vé san pham, dich vu. Doanh
nghiép c6 thé chuyén mon hoa viéc san xuét va cung ng san pham,
dich vu cho m6t nhém nghé nghiép nao d6. Chéng han, doanh nghiép c6
thé cung (rng cac loai quan 4o, gang tay, kinh... trang bi cho nganh vy t§;
hodc san xudt "phan mém" khac nhau cho cac nha ké& toadn, cac bac s,
nguoi ban hang, cac nha thong ké...

1.3.3.3. Tinh trang kinh té

Co hoi mua sdm cla ngudi tiéu ding phu thudc vao hai yéu t6: kha
nang tai chinh va hé thdng gia ca clia hang hoa. Vi vay, tinh trang kinh
té bao gém thu nhap, phan tiét kiém, khd nang di vay va nhitng quan
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diém vé chi tiéu/tich Iu§... cha ngwoi tiéu dang c6 anh hudng rat 16n téi
s6 lwong va co cdu san phdm ma ho lwa chon, mua sém.

Nhrng san phdm, dich vu nhay cam véi thu nhap va gia ca, nguoi
lam marketing can thwong xuyén theo déi xu thé xay ra trong Iinh vuc
tai chinh cd nhan nguoi tiéu dung; diéu chinh chién lvoc thi tredong muc
tiéu, dinh vi va marketing-mix ctia doanh nghiép cho phu hop.

1.3.3.4. L0i s6ng

Loi sdng cla mdt con nguoi hay phong cach sinh hoat clia nguoi
do, chira dwng toan bd cdu tric hanh vi dwoc thé hién qua hanh dong, su
quan tam va quan diém cta nguoi dé trong méi tredng séng, cé thé duoc
md hinh hoa theo nhirng tiéu chuén dac trwng (Vi du: khung chudn AIO
hoic VAL’). L6i sdng gén rat chit vai ngudn gdc x& hoi, van hod, nghé
nghiép, nhém x& hoi, tinh trang kinh té, dac tinh ca nhan ngudi tiéu
dung. L6i song lién quan dén viéc nguwoi tiéu dung sé mua cai gi va cach
thi)c ’ng x& cla ho. Mi kiéu 18i séng doi hdi mot kiéu marketing. L6i
sohg mot con ngwoi theo dudi co thé thay d6i theo thoi gian cung voi
nhirng bién dong ctia mai truong séng. Hanh vi mua sdm clia nguoi tiéu
dung cling thay d6i theo. Cap nhéat nhitng bién d6i trong 16i sdng cla
ngudi tiéu dung la nhiém vu quan trong hang dau cuta nghién ctu
marketing. Kham pha méi lién quan gilra sdn phadm va 16i séng, chon thi
trvong muc tiéu, dinh vi san phdm va lam marketing-mix theo 16i
song... dd dem lai thanh cong cho nhiéu doanh nghiép, dac biét trong
kinh doanh my pham, du lich, xe hoi, xe may, nha o...

1.3.3.5. Nhan cach va quan niém vé ban than

Nhan céach la nhitng dac tinh tam ly ndi bat, dac thu tao ra thé
tng x& (nhrng phan &ng dap lai) c6 tinh &n dinh va nhat quan doi voi
méi truyng xung quanh ctia mdi con ngwdi. Nhan cach thwong duge mé
td bang nhitng dac tinh vén c6 cha ca thé nhu: tinh ty tin, tinh than
trong, tinh ty 1ap, tinh khiém nhwong, tinh thich hon nguoi (hiéu
théng), tinh ngan nap, dé dai, tinh ning déng, tinh bao tha, tinh cdi
mé... Nhan cach va hanh vi mua sadm c6 méi quan hé chat ch&. Thi hiéu,
théi quen trong &ng xt, giao dich... cla ngwoi tiéu ding, c6 thé duv doan
dwgc néu ching ta biét dwgc nhan cach cha ho. Hiéu biét nhan cach
nguoi tiéu dung sé tao dwgc sy thién cdm & ho khi chao hang, thuyét
phuc mua va truyén thong.
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Quan niém &' ban than hay su tw niém la hinh anh tri tué ctia mot ca
nhan vé chinh ban than ho. N6 lién quan t6i nhan cach ctia mbi con nguoi.
biéu quan trong marketing can dic biét quan tam khi nghién ctu sy tv
quan niém la nhirng san pham, thvong hiéu dwoc khach hang wa chudng
khi chling thé hién dugc hinh anh ctia ca nhan ho. Hiéu dwgc méi quan tam
gitba su tw quan niém vai san pham, dich vu nguoi tiéu ding muén mua
sdm, ching ta s& hiéu duoc dong co tham kin thic ddy hanh vi cta ho. Tao
dugc san phadm', xay dwng hinh anh dinh vi va cac chuong trinh truyén
thong thé hién duoc "chan dung" nguoi tiéu ding 4 thi tniong muc tiéu, can
coi 1a trong tdm cla cac nd luc marketing trong kinh doanh.

1.3.4. Nhi*rng nhan t6 thudc vé tam ly

Nhitng yéu t6'tdm ly la nhirtng tdc nhan bén trong nguoi tiéu dung
thic ddy hodc kim hdm hanh vi clia ho. Hanh vi clia con nguoi chiu anh
hwdng rdt 16n cla bon yéu t6'tam ly co ban: ddng co, nhan thic, niém tin
va thai do.

1.3.4.1.Bdng co

Pong co la nhu cau da tré nén blc thiét dén mic budc con nguoi
phai hanh déng dé thod man n6. Bong co la dong lvc gay stc ép, thic
day con nguoi hanh dong dé thod man mét nhu cau hay wéc muén nao
d6 ve vat chét hodc ve tinh than ho&c ca hai. Ndm bat duoc dong co cla
nguoi tiu dung ddng nghta véi ndm bét duwoc cai thwe sw ho tam mua va
ho mudh thod méan nhu cau nao.

Céc nha tam ly hoc dad dua ra nhiéu hoc thuyét gidi thich sy hinh
thanh va phan tich &nh huéng clia dong co t6i hanh vi clia con nguoi. Trong
d6, c6 hai hoc thuyét chira dyng nhiéu y nghta trong phan tach hanh vi ngudi
tiéu dung: Hoc thuyét dong co ctia s.Freud va Hoc thuyét cia A.Maslow.

Hoc thuyét cha Freud hay thuyétphan tadm hoc

Theo Freud, doi song tdm ly clia ca nhan (y thirc) dwoc chia lam ba
bd phan: y thirc, tién y thirc va vo thic.

Y thirc 14 hinh thitc t6i cao cla trang thai tam Iy cdia con nguoi, 1a
dac trung cla hinh thirc tv duy logic va la tw duy c6 dinh huéng. Khi con
nguwoi y thirc dwge cadi minh mudn, hanh vi cla ho luén c6 chd dich va
duoc goi la "nhu cdu mua chd dong".
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Tiény thrc 1a bd phan cla y thic, nhwng quan hé véi tinh hudng
truc ti€p bi gian doan, nén trong nhiéu tinh hudng con nguwoi khong y
thirc duoc. Tién y thirc c6 thé dé dang chuyén thanh y thirc théng qua sw
lién hé, tdc dong cla cac kich thich v6i nhu cau. & dang tién y thirc, con
nguwoi thwong khong nhan biét deogc nhu cau clia minh, nhwng néu dugc
kich thich, nhu cau sé dugc cam nhan.

Vo6 thirc bao ham nhirng qua trinh cla doi sdng tinh than, duwoc
dac trung bdi cdm xic, duc vong va ban nang, mang tinh phi logic, tinh
biéu twong va céc thanh t6"co tinh twdng tvong cla y nght. M&i nhu cau
thudng c6 mot giai doan nguyén thuy cla vo thic.

Nhirng gid thuyét cta hoc thuyét Freud giip marketing khai thac
cac yéu to'tam ly c6 thé bién nhu cau thanh dong co thic day con nguoi
hanh dong.

Con ngu¢i phan I6n khong thec sv biét dvoc nhitng lvc lugng tam
ly dang dinh hinh hanh vi cua ho.

Con nguoi ludn ton tai nhiéu loai nhu cau. N6 thic ép con nguoi
thod man. Nhitng thac ép nay khéng bao gi¢ bién mat hoan toan va bi
kiém soat hoan toan. Piéu quan trong nhat dé san phadm cé thé 16i kéo,
thu hat va gitt dwgc khach hang la phai luon biét thirc tinh (khéu goi) va
duy tri nhing ham muén do.

Dong co quyét dinh hanh vi mua cla khach hang khong chi la tap
hop cac lgi ich vat chét va tinh than ma ho biéu 16 ra bén ngoai ma con
bao ham c& nhirng nhu cau tiém &n trong mdi con ngudi (nhu cau khdng
dugc ndi ra). Néu nhin nhan mot cach sau xa con c6 thé thdy rang, khi
xem xét Iya chon hang hod, khach hang khdéng chi quan tdm dén tinh
nang, cong dung cda san phadm, ma ca nhiing gi goi nén nhitng cam xuic
mang tinh biéu tvgng cta ho (vi du: kiéu dang chiéc dién thoai di dong
lam ho lién tvdng dén phong cach vé mot con nguoi). Chling déu cé stc
thic ddy hodc ngan can viéc mua sdm. Hoc thuyét Z.Freud con giai
thich nhirng hanh vi cta con ngudi (thich hodc sg hai) bat binh thwvong,
phi ldgic. Chang han, nhiéu nguoi ndi tre cho rdng viéc ho ding nhitng
san phdm ché bién rat tién lgi la chiéng td ho lwdi biéng va vung vé. Mua
mot con bup bé da den, nguoi phu nr phwvong Tay c6 cam giac ho sdng vi
tha Hoc thuyét dong co clia Freud cang chiéng td quan niém san pham
cla marketing la hoan chinh.
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Ly thuyét dong co cia Abraham Maslow

Hoc thuyét dong co ctia A.Maslow giai thich sy thic ddy cla nhu
cau twong (ng véi nhirng thoi diém khac nhau, cla nhirng cd nhan khac
nhau. Nhrng ndi dung chinh cda hoc thuyét:

Co6 nhiéu nhu cau cling tdn tai trong mdt ca thé. Chlng canh tranh
vli nhau trong viéc thod man. Cac ca nhan sé thiét [ap mot trat tv wu
tién cho cac nhu cau nay theo mirc do quan trong d6i voi viéc thod mén
ching. "Th bac nhu cau" ctia A.Maslow dugc mo ta trong so do 5.3.

Con nguoi sé cd' gang thod man nhu cau quan trong nhét. Nhu cau
dugc thod man khong con vai tro dong lyc. Con nguoi hudng tdi nhu cau
tiép theo.

Hoc thuyét A.Maslow gilp nguoi lam marketing nhan thiéc duge
rang can phai cé san phdm va hoat dong marketing khac nhau, tuong
(rng v8i nhitng diéu kién cu thé cla thi treong, xa hoi.

S0'd0 5.3: Tha bac nhu cau clia Maslow
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1.3.4.2. Nhan thirc

Dong co thac ddy con ngwoi hanh dong. Song hanh déng cta con
ngwoi dién ra nhu thé nao lai phu thudc rat I6n vao sy nhan thirc. Hai
khach hang c6 dong co nhi nhau, nhwng sv Iwva chon sdn phdm, thwong
hiéu ho mua sadm c6 thé hoan toan khac nhau. D6 1a két qua cla nhan
thitec. Nhan thirc 1a qua trinh con ngwoi chon loc, té chirc va ly giai thdng
tin dé hinh thanh mot bic tranh c6y nghta vé thégidi xung quanh.

Nhan thic khdng chi phu thubéc vao ddc tinh cta tac nhan kich
thich ma con tuy thudc vao moi tvong quan gitta tdc nhan kich thich voi
moi trudng xung quanh va ban than chl thé. Con nguwoi c6 thé nhan
thirc khac nhau veé cing mot doi tvong. Sw khac biét nay do tac dong cla
ba quy luat trong tién trinh nhan thic: s chi y chon loc, su bép méo va
s khéc hoa.

Sy cha y chon loc la khuynh huwéng lwa chon théng tin ma con
ngwdi nhan duoc khi tiép xdc véi cac tdc nhan kich thich. DEé tim kiém
duoc cac kich thich hay thong tin ¢6 kha nang gdy dugc sy chi y cao cla
nguwoi tiéu dung, ching ta c6 thé khai thac nhirng két luan khoa hoc sau:
Trong doi song hang ngay, con nguoi bi dat trwoc mot khdi lugng do sb
cac tac nhan kich thich. Ho khé c6 thé chi y dugc tat ca khoi lwgng kich
thich d6. Con nguoi ¢6 xu hwéng chi y dén cac kich thich gén véi cac
nhu cdu c6 chli dinh. Néu khach hang c6 y dinh mua mot chiéc may anh
dat tién, anh ta sé quan tdm dé&n cac nhan hiéu néi tiéng nhu Nikon,
Canon... c6 thé sé bd qua cac chwong trinh quang céo vé nhirng nhén
hiéu chua c6 danh tiéng. Ho cling dé bi 16i kéo sy chi y khi tiép xtc voi
nhirng kich thich m@i la, ddc dado hoac khéac biét mac binh thudng.

Viéc sir dung cac k§ thuat: mau sic déi 1ap, tao ao giac trong trang
tri, dung &m thanh hon ngwdng binh thwong... 1a nhirng vi du dién hinh
ma marketing ap dung tao sy chuy.

S bop méo théng tin hay nhan thic thién vi la khuynh huéng stra
ddi didu chinh théng tin dwoc chd y theo nhan thic c6 san cla ngudi
tiéu ding. Hién tvgng nay cd thé tao ra sy sai léch hodc thién vi cla
nguei tiéu dung vé nhitng gi doanh nghiép cung &ng cho ho. N6 khuyén
cao cho nhirng nguoi lam marketing rang sw khéng hai long vé nhirng
hoat dong marketing khdng trung thwc hodc khéng thod mén dwgc nhu
cau thi truong, doanh nghiép sé phai tra gia.
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Su lwu gilr (ghi nhd) 6 chon loc 1a khuynh hwéng gil lai nhirng thdng
tin cling c¢b cho quan diém cta minh. Con ngudi c¢d thé s& quén nhiéu
nhitng gi ho da biét. Va chac chan, sw luvu gitt c6 chon loc 1a mot trong
nhitng dac tinh ban nang cda con nguoi. Nhirng ngudi lam marketing can
phai biét néu san phdm tao duwoc 4n tugng t6t cho khach hang, nhiing
thong tin lién quan dén wu diém cla san phdm sé duwoc khach hang ghi nho
va ho c6 thé tho o véi nhitng Ifu diém cta san phdm canh tranh.

biéu quan trong nhét khi nghién cttu dnh hwdng ctia nhan thic t6i
hoat dong marketing chinh 1a moi nd luc marketing truéc hét phai tao
dwgc nhén thirc t6t trong tam tri cla khach hang muc tiéu.

1.3.4.3. Su hiéu biét (kinh nghiém)

Su hiéu biét (kinh nghiém) clia con nguoi la trinh do clia ho vé cube
song. DO la két qua twong tac cla dong co, cac vat kich thich; nhirng goi
y; sy dap lai va ctng c6. Sy hiéu biét (kinh nghiém) ma mai con nguoi 0
duoc la do hoc hdi va su tirng trdi. Phan Ién hanh vi cla con ngudi co sw
chi dao cta kinh nghiém. Su hiéu biét (kinh nghiém) giGp con nguoi kha
ndng khai quat hoa va phan biét khi tiép xdc voi cac vat kich thich (cac
hang hoa hoac dich vu). Chéng han, nhitng dau bép gidi s& dé dang nhan
biét loai thuyc phdm nao la cén thiét cho nhu cau dinh dwdng va dam bao
tiéu chuén twoi, ngon.

Y nghfa thuc tién cta "ly thuyét kinh nghiém" d6i v6i marketing
la: Nguoi ta co thé gia ting strc cAu bang cach gan két sdn pham voi
nhitng thic ddy cla dong co, dong thoi st dung nhitng goi y mang tinh
cling cd tich cuc. VGi cac san phdm da c¢d nhitng ghi nhan t6t trong hiéu
biét clia khach hang, doanh nghiép can phai duy tri va clng c6 nhitng
cdp nhu cdu - san phdm da phu hop déng co clia ngudi mua; dong thoi t6
chtrc cac hoat dong marketing dé& hd trg va phat trién nhitng hiéu biét
cla khéach hang theo xu hudéng tich cwc. Khi tham nhép vao thi truong
m&i hodc cung (ng san phdm maéi, c¢6 gang khai thac nhitng Kkinh
nghiém vén c6 clia khach hang, viéc kinh doanh s& d& dang hon so v6i
viéc thay ddi hiéu biét cla ho.

1.3.4.4. Niém tin va quan diém

Théng qua thuc tién va sy hiéu biét, con ngwdi c6 duge niém tin,
quan diém va chlng sé& anh huwdng nguoc tré lai hanh vi cta ho.
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Niém tin la sw nhan dinh chra dung moty nghia cu thé ma nguoi
ta c6 duoc vé mot sy vat hay hién twgng nao do. Chéng han, nhiéu nguoi
mua van tin rdng gia ca va chat lwvgng hang hoa c6 méi quan hé cing
chiéu "gia cao - chat luong cao". Sw hinh thanh niém tin thudng bat
ngudn tr kién thic, dv ludn va long tin.

Niém tin cla ngwoi tiéu ding vé san pham, dich vu dugc xac lap sé
tao dwng mot hinh anh cu thé vé san pham, dich vu do6 trong tam tri cla
nguoi tiéu dung va anh hudng quan trong dén hanh vi mua. Doanh
nghiép can quan tam ddc biét dén niém tin cla nguwoi tiéu dung ddi voi
nhirng hang hoé va dich vu cu thé dé thiét ké ra nhitng san phadm hoac
hinh anh cla thvong hiéu dap (*rng dwoc niém tin cda ho. Khi niém tin
cla nguoi tiéu dung bi sai 1énh sé& gdy trd ngai dang ké cho cac quyét
dinh mua. Trong tinh huong nay, nhirng ngudi lam marketing phai ton
nEiéu cdng strc moi stra dugc nhirng sai léch dé.

Quan diém la nhitng danh gia, cdm xtc va nhirng khuynh hwéng
hanh dong twong d6i nhat quan vé mot sy vat, hién twgng hay mot y
twdng nao d6. Quan diém dat con ngudi vao mét khung suy nght va tinh
cam - thich hay khong thich, cam thay gan gii hay xa lanh vé mot déi
twong hay méty tudng cu thé nao dé. Nguwoi tiéu dung sé tim dén nhirng
san pham, thwong hiéu ma ho c6 quan diém t6t khi dong co xuét hién.
Quan diém rat khé thay déi vi né dan déat con ngudi hanh déng theo mot
thoéi quen kha bén vitng trong suy nghtva khi hanh dong.

Hon nita, quan diém c6 mot cau tric 16 gic bdi nhigu yéu t6' phic
tap nén viéc diéu chinh n6 déi voi con ngudi rat khé khdan. N6 doi hoi
nguoi tiéu dung khi hinh thanh mét quan diém méi phai thay ddi ca vé
nhan thic 1an nhitng théi quen von c¢6 va ho can co thoi gian. Vi vay,
cach thirc t6t nhat ma doanh nghiép can lam la dinh vi sdn phdm cla
minh theo quan diém cla ngudi tiéu dung hon 12 ¢6 géng tim cach sira
ddi cac quan diém d6. DT nhién, ching ta cling phdi thira nhan mat thuc
té khi cung ¥ng san phdm mdi can phai déi mat voi viéc thay doi quan
diém cla nguoi tiéu ding. Vuot qua duge thach théc nay, doanh nghiép
c6 thé tao ra mot co hdi kinh doanh tot.

1.4. Cac kiéu hanh vi mua

Hanh vi mua cla khach hang khac nhau rdt khac nhau. Nhung
ngay mot khach hang khi mua céc hang hdéa khac nhau hanh vi mua
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clia chinh ho cling khac nhau. Viéc mua mot tuyp thuéc danh rang o6
hanh vi mua khac vdi viéec mua mot chiéc may tinh xach tay, khac voi
viéc mua mot chiéc xe 6t6... Hang héa cang tinh vi, phic tap, cdng nghé
cao, rdi ro I6n, gia tri cao... thwong doi hdi khach hang cang phai "lao
tam, kho t¢" khi quyét dinh mua. Cho dén nay, Iinh viec marketing da
tong két dwoc 4 kiéu hanh vi mua: Hanh vi mua c6 lva chon ky, hanh vi
mua phai lya chon nhung duwoc don gidn héa, hanh vi mua nhdm tim
ki€ém su khac biét va hanh vi mua theo théi quen.

1.4.1. Hanh vi mua c6 suv lva chon ky

Khach hang thyc hién hanh vi mua c6 lva chon ky khi ho budc
phai tham gia sdu vao qua trinh mua dé nhan dién rd vé sy khac biét
dang ké gilra cac thwong hiéu. Nhw vay, khach hang budc phai thiyc hién
hanh vi mua c6 su lva chon k§ khi mua cac hang héa dat tién, nhiéu rdi
ro, cong nghé phtrc tap, nhirng hang héa dé thé hién ban than, thadm chi
nhitng hang héa khong mua thuong xuyén. BoI véi nhitng san phém
nay, nguoi tiéu dung phai trdi qua moét qué trinh hoc héi, diéu tra, tim
hiéu cac gia tri cia san phdm dé xay dwng niém tin, sau dé méi hinh
thanh thai d6, cudi cung méi quyét dinh mua.

Marketing doi voi cac san phdm nay can phai co thong tin day di vé
viéc khach hang tim hiéu théng tin vé& san pham tlr dau, cach ma ho danh
gid vé san phdm d4. Tl dd, cAc nha quan tri marketing & cac doanh nghiép
can tim cach gilp cho khach hang hiéu vé cac dac tinh ctia san phdm, tam
quan trong clia mdi dac tinh véi gia tri, loi ich ma khach hang mong doi.
Mit khéc, cling phai tim cach gitp cho khach hang phan biét dwoc thwong
hiéu cta doanh nghiép voi thwong hiéu ctia ddi thd canh tranh. Doanh
nghiép cling can dao tao va khich Ié cac nhan vién ban hang tham gia sau
vao qua trinh mua hang cla khach hang, tac déng va gilp d& dé ho thuc sw
hai l1ong khi lya chon thuvong hiéu do cong ty cung tng.

1.4.2. Hanh vi mua phai lva chon k§ nhwng dugc riat gon

Hanh vi mua phai lva chon k¥ luéng nhwng duoc rat gon xudt hién
khi khach hang mua cac san phdm dat tién, khdng quen thudc, san
>h.im ¢6 do rai ro cao. B3i voi nhitng san phdm nay, vé nguyén tac, ciing
budc khach hang phai tham gia sdu, manh vao qué trinh mua, nhwng ho
lai khong cdm nhan dwgc nhiéu sy khéac biét gilta cac thuong hiéu.
Trong trwvong hop doé, khach hang thuong xem xét, Iwva chon gitta mot so
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thuong hiéu khac nhau é mic gia tvong ty. Do cdm nhan vé' su khac biét
gira cac thwong hiéu khong 16n, nén khach hang thuong chi quan tam xem
san phdm nao c6 san va di t6i quyét dinh mua rdt nhanh. Ho c6 thé phan
(rng tre thi trede cdc mirc gia tot hodc mic d6 thuan tién cuia viéc mua.

Sau khi mua khéach hang st dung va c6 nhiing trai nghiém. Khi
d6 c6 thé xudt hién tinh hudng khach hang cadm nhéan thdy mot sé diém
bt 6n vé sdn pham cla cong ty, nhwng dong thoi lai nghe thong tin vé
nhiing diém tot hon cta nhitng thwvong hiéu ma ho lai bo qua trwdc day
khong mua. Khi dd, khach hang thudng c6 nhirng phan ng tiéu cuc. Pe
chong lai xu huwéng nay, cac nha quan tri marketing & cac doanh nghiép
thwong phai cung cdp cac dich vu sau ban hang, kem theo do la mot
chwong trinh truyé&n théng hwéng vao viéc cung cdp cac bang chirng
khang dinh sw lva chon ding dan cta khach hang dé ho thoai mai voi
quyét dinh truéc day cla ho.

1.4.3. Hanh vi mua theo tho6i quen

Hanh vi mua theo théi quen xudt hién khi khach hang it tham gia
sau vao qua trinh mua doi véi nhitrng hang hoéa c6 sv khac biét khdng
lan. Viéc mua cla khach hang rdt don giadn. Ho chi cdn dén diém ban
hodc clra hang tim kiém mot nhan hiéu bat ky, cling c¢d thé la nhan hiéu
lan trwvdoc ho da tirng mua. Ngay ca trong tinh hudng th¢ hai thi viéc
mua nhv vay cling hoan toan theo théi quen ch& khéng phdi vi ho trung
thanh voi nhan hiéu va san phdm dé. Nhém san phdm thudc loai nay
thuong la san pham ré tién va khach hang thwong xuyén phai mua.

Trong nhitng trvdng hop nhu trén, hanh vi cla nguoi tiéu dung
khong chiu sy tdc dong cla hé qua: Niém tin - thai d6 - hanh vi thong
thwong. Nguoi tiéu dung cdm thdy khdong can thiét phai tim kiém k¥
cang thong tin vé cac nhan hiéu, danh gia cac thudc tinh clia san pham
va can nhdc ky ludng trudc khi phai dwa ra quyét dinh s& mua nhén
hiéu nao. Thay vao dd, ho thudng thu dong nhan thdng tin khi tiép can
cac thong diép truyén thong. Su ti€p can thong diép cé tinh chat thong
bao ldp di, ldp lai sé tao nén su "than quen" tét hon la nhitng thuyét
phuc. Nguoi tiéu dung hoan toan khdng c6 sy quan tam va thai do dac
biét nao déi voi nhan hiéu ho mua. Viéc ho di dén quyét dinh mua don
gian chi vi ho quen thudc. Ho cling khéng quan tam danh gia sy lya
chon ctia minh sau khi mua.
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Nhitng ngwdi lam marketing véi cac sdn phdm nay thwdng ding
chinh sach gid va quang cao dé thac ddy ngudi mua. Quang cdo cin
ngén gon, l&p di, 1ap lai, nhdn manh vao nhitng diém chinh cla san
phdm, s dung cac biéu twong dé gay chi y, dé nhd. Quan cdo qua Vo
tuyén rdt phu hop ddi voi viéc ti€p thu théng tin thu dong.

1.4.4. Hanh vi mua tim kiém sy da dang

Nguwoi tiéu dung c¢6 hanh vi mua gan voi déng co tim kiém s da
dang xudt hién trong treong hop ho it tham gia sadu vao viéc mua,
nhwng van cdm nhan thdy c6 nhiéu khac biét gitta cac san pham cing
loai. Mdi khi xudt hién nhu cau mua s&m ho lai mudn chuyén sang nhan
hiéu khac. Viéc chuyén sang nhan hiéu khac don gian chi vi hodc la da
chan dung nhén hiéu cli ma khong phai vi khong hai long doi voi ching,
hodc mudn thir dung nhdn hiéu méi dé duogc swu tdp nhiéu nhan hiéu.

Trong tinh hudng hanh vi trén, cac cong ty thuong s dung chién
lugc marketing huéng vao viéc khuyén khich sy "hanh dién" cla khach
hang khi trai nghiém qua nhiéu nhén hiéu, ban gia "hoi” khi khach
hang chuyén sang dung nhan hiéu mai, két hgp dung phiéu thudng,
mau chao hang mién phi.

1.5. Qua trinh thdong qua quyét dinh mua
1.5.1. C4c budc chia qua trinh quyét dinh mua

DE c6 mot giao dich, ngudi mua phai trdi qua mot tién trinh bao
gdm ndm giai doan: nhan biét nhu cau; tim kiém thong tin, danh gié cac
phuong an, quyét dinh mua; hanh vi sau khi mua. (Xem so do 5.4.)

So d6 5.4. Qua trinh quyét dinh mua

Nhan biét _ » Timkiém — » DPanhgidcac —«k  Quyét — » Danhgidsau
nhu cau thdng tin phuong an dinh mua khi mua

A

Nhirng két luan hiru ich rit ra tr so do "qud trinh quyét dinh mua'™:

«Mua la mdt qua trinh, trong mdi budc ngudi tiéu ding phai co
nhitng quyét dinh cu thé dwoc xem nhu la nhitng bac thang vé nhén
thic ma hanh dong mua hang chi la bac cudi cuing.

« Nam giai doan cla quyét dinh mua dwoc st dung dé mé ta téng
quat va day da hanh vi mua mang tinh chat ly thuyét. Trong nhitng tinh
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nuong cu the, mot nguol mua cu the Knong nnattniet phal bao nam day du
ca cac buoc noi trén. Nguoi tiéu dung cd thé bd qua hodc dao 16n mot vai
buwéc cta ti€n trinh nay. Vi du: Mot ba ndi tro di mua thirc an hang ngay 6
dia diém quen thudc, ¢ thé di thdng tir "nhan biét nhu cau" dén "quyét
dinh mua", bé qua giai doan "tim kiém thong tin" va "danh gia phuong an".

1.5.2. Nhan biét nhu cau

Buwoc khéi dau cda tién trinh mua la sw nhan biét vé mot nhu cau
mudn dwoc thod man cla nguoi tiéu dung. Nhan biét nhu cau la cam
giac clia nguwoi tiéu dung vé mot sv khac biét gitra trang thai hién co véi
trang thai ho mong muo6n.

Nhu cau cé thé phat sinh do cac kich thich bén trong (tac dong cla
cac quy luat sinh hoc, tdm ly) hodc bén ngoai (kich thich clia marketing)
bén ngoai hodc cd hai. Khi nhu cau trd nén blc xdc, nguoi tiéu dung sé
hanh dong dé thoa maén.

Nhiém vu cta cac nha marketing tvong &ng voi giai doan nay:
Nghién clru nguoi tiéu dung, phat hién nh*rng loai nhu cau nao dang phat
sinh? cai gi tao ra chdng? va ngudi tiéu dung mudn thod méan ching béng
nhirng san pham, dich vu thé nao? Tra 10i dwoc nhitng cau hoi nay, ching
ta c6 co so trién khai cac hoat ddng marketing, tao sw quan tdm va thic
day nhu cau cla ngwoi tiéu dung hanh dong dat hiéu qua cao.

1.5.3. Tim kiém thong tin

Khi si thoi thdc cla nhu cau di manh, nguoi tiéu dung thuong tim
kiém thdng tin lién quan dén san pham, dich vu cd thé thoa man nhu cau
va wéc mudn ctia minh. Cudng dod cuda viéc tim kiém thong tin cao hay thédp
tuy thudc vao strc manh cla sy thoi thic; khdi lwvgng thdng tin ma nguoi
tiéu dung da co; tinh trang cla viéc cung cap cac thong tin bd sung...

Khi tim kiém thong tin b6 sung lién quan dén san pham, dich vu,
ngwoi tiéu dung cé thé st dung nhitng ngudn co ban sau:

Nguon théng tin cad nhan: Gia dinh, ban be, nguti quen ...

Nguon thong tin thwong mai: Quang cao, nguoi ban hang, hdi cho,
trién Iam, bao bi, thwong hiéu...

Ngudn thdéng tin dai ching-. Cac phuong tién truyén thong; du luan
(tin d@on)...

Kinh nghiém-, khao sat truc tiép; dung thi; qua tiéu dung...
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Mtc dd anh hwdng cla nhirng nguon tin ndi trén thay aoi tuy tneo
loai san phdm va dic tinh cla khach hang. Chéng han, ngudn thong tin
thwong mai thwdng duge nguoi tiéu dung tiép can dé dén véi cic loai san
phdm méi. Ngudn tin ca nhan lai dugc st dung phd bién cho hanh vi
mua theo thdi quen hodc dinh ky.

K&t qua cua viéc thu thap thong tin, ngudi tiéu ding co thé biét duoc
cac loai san phadm hodc thwong hiéu hién cé trén thi truong, marketing goi
la "bd swu tap day da céac thwong hiéu". Khi nguoi tiéu dung & giai doan
nay, marketing can quan tdm va phan tich nhitng van dé cu thé sau:

C6 nhitng kénh thdng tin ndo ma nguoi tiéu dung cd thé tiép can
dé thu thap nhitng thdng tin lién quan dén nhu cau théng tin cda ho.

Nguon tin nao gay anh hudng quan trong toi viéc ti€p nhan san
phdm hodc thwong hiéu clia doanh nghiép vao "b6 SUU tdp nhén hiéu"
cla nguoi tiéu dung.

Nhirng loai thong diép va kénh thong tin nao la phu hgp dé nguoi
tiéu dung dé dang va thuén lgi trong viéc tiép nhan va xa ly théng tin
ma ho can.

1.5.4. Danh gia cac kha nang (phwong an) thay thé

Giai doan ti€p theo cla qué trinh quyét dinh mua, nguwoi tiéu dung
s& xr ly cac théng tin dé danh gia cac thwvong hiéu c6 kha néng thay thé
nhau, nham tim kiém duoc thuong hiéu theo ho 1a hdp dan nhét.

Vén dé quan trong nhat nhitng nguoi lam marketing can cd gang
kiém soat duwoc trong giai doan nay la nhitng cach thiéc nguoi tiéu dung
sé st dung trong danh gia cac thwvong hiéu cé kha nang canh tranh voi
nhau. Viéc ndm bt cach thirc danh gia ctia ngudi tiéu dung thuong gip
nhigéu kho khan vi cac tinh hudng mua cla ho rat da dang va phuc tap.
Tuy nhién, van c6 thé khai quat hoa dugc nhitng xu thé twong déi phd
bién trong hanh vi clia nguoi tiéu ding khi ho can nhéc, danh gia vé san
phdm, dich vu dé chon mua. Nhrng khuynh hwéng co ban gilp dy doan
duwgc quan diém clia nguoi tiéu ding phai ké dén la:

Th& nhéat, nguoi tiéu ding thuedng coi san phdm la mot tap hop
cac thubc tinh, phan anh lgi ich clia san phdm ma ho mong doi. Céc
thudc tinh cla san phadm dugc nguwdi tiéu dung quan tam la: dac tinh kj
thuat, Iy - hoa (thanh phan, mau sic, c&, kho...); dac tinh si dung (thoi
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gian st dung, tinh dac thua, dé bén... ); dac tinh tam ly (vé dep, su tre
trung, sv thoai mai, long tv hao vé quyén s¢ hitu... ) va nhirng dac tinh
két hop (gia ca, thwong hiéu, déng g6i, dich vu hd tro...). Va ho s& chi y
nhat nhitng ddc tinh co lién quan dén nhu cau cda ho.

Th hai, nguoi tiéu dung cd khuynh huéng phan loai vé mic do
quan trong cla cac thudc tinh néi trén. Thudc tinh quan trong nhét la
nhitng thudc tinh dap &ng dwoc nhirng lgi ich ma nguoi tiéu dung mong
doi & san pham, dich vu trong viéc théa man nhu cau.

Th ba, nguoi tiéu dung c¢d khuynh huéng xay dyng niém tin cla
minh gan vé&i cac throng hiéu. Ho ddng nhdt niém tin cla minh v& san
phdm véi hinh anh cla thvong hiéu. Vi du: niém tin cla nguoi tiéu ding
vé chiéc 6 td c6 chat luvgng cao, sw sang trong, gia ca dat... ddng nhat voi
thvong hiéu MERCEDES-BENZ. Khuynh huéng nay tao lgi thé cho cac
thwong hiéu ndi tiéng trong canh tranh. Niém tin cla ngudi tiéu ding cd
thé tao dung, thay ddi bang cac nd luc marketing néu nhitng nd luc do
dap tng dwoc sy mong doi cla nguoi tiéu dung khi ho mua va st dung
san pham.

Thi tw, nguoi tieu ding cb xu hudng gan cho mdi thudc tinh cla san
phdm mot chirc ndng hitu ich - cadc nha kinh té hoc goi la "do hiru dung"
hay "gia tri s dung". Nhwng khi lwa chon nguoi tiéu dung khéng chon "gia
tri st dung" don 1é. Ho sé chon nhitng san phdm hodc thwong hiéu nao dem
lai cho ho tong gid tri tao sy thod man la t6i da so véi nhirng chi phi ma ho
phai b6 dé mua sdm va st dung san phadm hay thwong hiéu d6. Ho ciing s&
st dung "quy tac" nay dé tim kiém san phdm thay thé.

Khi kinh doanh 6 thi trvong trén thyc té, cac khuynh huéng néi
trén can phai duoc xac dinh cu thé bdng nghién ctru marketing.

1.5.5. Quyét dinh mua

Két thic giai doan danh gia cac phwong an, nguoi tiéu dung c6 mot
"bd nhan hiéu lya chon" duoc s&p xé&p theo thi tw trong y dinh mua.
Nhitng san phdm, thwong hiéu dwgc nguoi tiéu ding wa chubng nhét
chdc chan co co hoi tiéu thu 16n nhat. Song y dinh mua chua phai la chi
bdo dang tin cdy cho quyét dinh mua cu6i cung. Tl y dinh mua dén
quyét dinh mua thuc té€, nguoi tiéu dung con chiu sv chi phoi cta rat
nhiéu yéu t6'kim ham (xem so do so'5.6).
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So d6 5.6: Nhirng yéu t6 kim ham quyét dinh mua

Théo g& anh hwong cta cac yéu td kim hdm quyét dinh mua cla
nguoi tiéu dung la nhiém vu trong tdm cla marketing trong giai doan
nay. Muon lam dugc diéu d6, marketing can nghién ctu thi trvong mot
cach nghiém tic; dong thoi trién khai cac hoat déng x(c tién (quang cao,
khuyén mai, PR... ) va phan ph6i mot cach hiéu qua.

1.5.6. Banh gia sau khi mua

Sy hai long hodc khdng hai long sau khi mua va s dung san
phdm s& anh hudng dén hanh vi mua tiép theo cla ngudi tiéu ding. Su
hai long hodc bat mén cla nguoi tiéu dung la nguyén nhan quan trong
nhdt hinh thanh thai dd va hanh vi mua cta hg khi nhu cau tai xuét
hién va khi ho truyén ba thong tin vé san phdm cho ngudi khac. Theo
cac chuyén gia marketing "mot khach hang hai long la ngudi quang céo
tot nhat cho cong ty".

Khi khach hang khdong hai long, biéu hién thwong thdy cla ho la:
hoan tra lai san phdm hodc tim kiém nhirng théng tin b6 sung dé giam
b6t sw kho chiu ma san phdm mang lai. & mc do cao hon, ho "tdy chay'l
tuyén truyén x4u vé san phdm, doanh nghiép. T&t c& cac tinh hudng
trén déu bat lgi cho qua trinh mua tiép theo cla khach hang hién cé va
anh hwdng x4u toi khach hang tiém an. Nhirng y kién cta khach hang
qua tiéu dung can dugc coi la nhi*tng danh gia vé sy thanh cbng hodc
chra thanh cong cla cac nd lvc marketing. No lyc marketing nao tao
duegc mot thai do thién chi & khach hang, chinh la nhitng gidi phap tét
gilp doanh nghiép gia tdng thi trwdng va duy tri khach hang trung
thanh. Nguoc lai vbi nhitng thai do thiéu thién chi cla khach hang can
phai tim giai phap khéc phuc. Chiang la ly do trwc tiép lam "x6i mon"
doanh thu cla doanh nghiép va sy "lan san" clia cac thwong hiéu canh

120



tranh. Tiép nhan nhitng phan nan va khiéu nai ctia khach hang dugc
cac chuyén gia marketing coi l1a con dwdng ngan nhéat, t6t nhat dé biét
dwoc nhirng gi khach hang chwa hai long dé tir do6 digéu chinh céac hoat
dong marketing ctia minh.

2. THI TRUONG T8 CHUC VA HANH VI MUA CUA KHACH
HANG LA TO CHUC

Nguoi mua (khach hang) la cac t6 chic thuong dwgc phan chia
thanh ba loai: cac td chirc san xudt (DNSX), cac td chirc thwong mai
(TCTM); va cac té chic phi lgi nhuan (cac t6 chirc nha nuéc, t6 chic x4
hdi... ). Hanh vi mua cda tirng loai khach hang nay can dwgc nghién ctu
can than.

2.1. Thitruong va hanh vi mua cla cac DNSX
2.1.1. Bac trwng cla thi treong cac DNSX
2.1.1.1. Khai niém thi truong ca&c DNSX

Thi truong cac doanh nghiép san xudt bao gom tat ca cac ca nhan
va t6 chirc mua sdm san phdm, dich vu vi muc dich san xuédt ra nhirng
hang hod hay dich vy khac, dé ban, cho thué hay cung (ng cho nhiing
nguoi khac, kiém 1oi.

Cac nganh quan trong hinh thanh nén thi truong tw liéu san xuét
gom: 1 - Nong, 1am, nguv nghiép; 2 - Cong nghiép khai khoang; 3 - Xay
dung; 4 - Cong nghiép ché bién; 5 - Giao thong van tai; 6 - Thdng tin
lién lac; 7 - Céng trinh céng cong; 8 - Ngan hang - tai chinh - bao hiém;
9- Dich vu...

2.1.1.2. Nhiing ddc trung co ban cua thi tredng cadc DN SX

e Thi trwong tu liéu san xudt ¢ quy md, danh muc hang hoa, khot
lugng tién té chu chuyén 16n hon nhiéu thi treong hang tiéu dung. Boi vi,
dé c6 dwgc nhirng san pham tiéu dung cudi cung, xa héi da phai thuc
hién cad mot chudi céc giai doan san xudt, phan phdi va thuc hién mot
khéi lvgng giao dich khdng 16 dé mua - ban v s6 cac ching loai hang
hoda va dich vu kh&c nhau.

« Cau cula thi trwong hang TLSX mang tinh chéat th& phat, cau
hang TLSX r6t cudc déu bat ngudn tir cau hang tiéu diung do TLSX do6
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tao ra. Day ciling la ly do xuat hién su hop tdc gilia nhwng nguwoi Den
TLSX va nhitng ngudi tao ra san pham tiéu dung tr TLSX &
("marketing quan hé nguoc™)

« Cau hang TLSX cd d6 co gidn vé gia rét thap. Nghta la, téng cau
vé hang TLSX it bi thay d6i khi gia hang TLSX thay d6i. Khéi lvong san
Xudt chi thyc sy thay déi khi téng cau va gia ca cta san pham dugc tao
ra tir nhitng TLSX d6 thay d6i. S thay d6i ciia gia TLSX truc tiép dan
dén su thay dai chi phi cung (ng cla cac san phdm dau ra.

Mot s6' xu huéng cé tinh phd bién vé sy co gidn clia cau TLSX cac
nha lam marketing can quan tam: 1- Thuong khdng co gidn trong ngén
han vi viéc thay d6i cong nghé san xuét khong thé thyc hién dugc mét
cach nhanh chéng; 2- Nhitng TLSX déng vai tro th* yéu hoac chiém mat
ty 1& nhd trong téng chi phi san xudt, cau co gidn it hon so véi nhiing
TLSX c6 vai tro quan trong; 3- cau cla nhi*rng TLSX cé kha nédng thay
thé lén trong st dung hodc ¢é nhiéu nha cung &ng, c6 dd co gidn vé gia
I6n hon nhitng loai TLSX khang c6 dac diém trén.

* Mirc do bién dong vé cau TLSX Ién hon nhiéu so véi cau hang tiéu
dung. Cac nha kinh té hoc cho biét khi cau hang tiéu dung gia tdng 1%
thi cau vé hang TLSX cd thé s& gia tdng 20% & chu ki san xuét tiép theo.
Pdc treng nay doi héi nhitng ngudi cung (ng phai canh giac cao voi si
xudt hién clia cac cong nghé méi va lya chon cong nghé trong dau tu ban
dau. Nhirng sai 1am trong quyét dinh ctia ho ¢ thé gy ra nhling hau qua
nghiém trong vé& thu hdi vén dau tu. D& chdng d& vgi nhirng rli ro do bién
dong cla ciu san phdm dau ra kéo theo su bién déng cta ciu hang TLSX,
nha cung (ng c6 thé tién hanh da dang hoa danh muc san pham.

* Thi trudng cac DNSX thuwong tap trung theo ving dia ly. Céc khu
cong nghiép, lang nghé... luén duwoc coi la khu vuc thi tredong trong diém
cla cac nha cung &¢ng hang TLSX. Tinh chét tap trung theo vung dia ly
& cac nganh san xudt coéng nghiép, khai khoang thé hién rd nét hon
nganh san xudt néng nghiép.

» Thi treong TLSX c6 s6'lugng nguwei mua it, song khéi lvong mua
clia mot khach hang thuong rat I6n. Tham chi c6 mot so thi truong, chi
¢6 mot vai khach hang, chi phdi toan bd hoat dong mua va ban. Do dac
diém nay nén méi quan hé mua - ban gilra ngwoi cung (rng va nguoi tiéu
thy & thi treong tu liéu sdn xudt thuong mang tinh truc ti€ép (kénh phén
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ph6i TLSX ngan), ¢6 tinh twong ho hay hop tac (nguei mua va ngudi ban
thiét 1ap quan hé hgp tac kinh té, marketing... ) va tinh chat quan hé
lau dai tré thanh yéu cau ludn dugc cac nha cung rng dac biét coi trong
khi thyec hién cac giao dich.

. T6 chirc hoat dong mua s&m TLSX thwdng co sy tham gia ci
nhidu thanh vién va viéc mua sdm mang tinh chat chuyén nghiép. Céc
nhén vién ddm nhan viéc mua cdc madt hang TLSX phai 1a nhirng ngudi
dugc dao tao nghiép vu, c6 tay ngh&. Vi nhitng TLSX, tinh chdt mua sdm
phtrc tap, vai tro cla ching trong qué trinh san xudt cao, gia tri Ién thi
trinh d6 cGa nhirng ngwdi tham gia vao qua trinh quyét dinh cang cao va
s0’ lvgng ngwdi tham gia cang I6n. N6 thuong do mot hdi ddng mua sam
chuyén trach, bao gom cac chuyén vién k¥ thuat va cac dai dién cta Ban
Ianh dao doanh nghiép chiu trach nhiém. D& ban TLSX, cac doanh nghiép
cung (rng can phai tuyén dung mot s6’ddi ngi nhan vién chao hang duoc
dao tao gidi vé nghiép vu ban hang Ian nghiép vu k¥ thuat.

2.1.2. Hanh vi mua cla cac doanh nghiép
2.1.2.1.M6 hinh v& hanh vi mua TLSX

M6 hinh hanh vi mua TLSX dugc trinh bay trong so d6 5.7. vé co
ban md hinh nay twong tv nhy mé hinh HVYNTD. Khéac biét chi 1a & chd,
ndi dung ham chta trong tirng tiéu thirc dwoc mo td trong md hinh. N6
chinh la cdn cl dé nguwdi cung G(¢ng TLSX d& xuét cac chién luwoc
marketing - mix khéac biét vdi hang tiéu dung.

So d6 5.7: M6 hinh hanh vi mua TLSX
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2.1.2.2. Cac dang chinh cla viéc mua sdm TLSX

S6 lwvong TLSX trong mdi 1an mua sam phu thudc vao cac tinh
huéng mua. Can c vao tinh chét cla viéc mua (mua lan dau hay mua
lai); khoi lvgng thdng tin va cac dang thdng tin can thiét; sé lvgng cla
nhitng lva chon dwgc ngudi mua xem xét; cac chuyén gia marketing da
dua ra 3 dang tinh huéng mua chd yéu: 1- Mua lap lai khong c6 sy thay
d6i; 2- Mua 13p lai co thay d6i; 3- Mua cho nhitng nhu cau, nhiém vu méi.

Mua 13p lai khong c6 sw thay d6i (mua theo thong 18): 1a tinh huéng
nguoi duge giao nhiém vu mua hang thuyc hién cac don dat hang co tinh
chat Idp lai, khong can c6 sv diéu chinh, stra d6i trong cac 1an mua.

Céc loai TLSX thudc loai don ddt hang nay thuwdng la nhirng TLSX
tiéu chudn hoa cao. Ngudi mua thwc hién nhiém vy mua sdm clia minh
theo nhitng thong 1é dn dinh. Ho Iwa chon nhitng ngudi cung ng theo
ban "danh sach da chap nhan" dwgc xac lap dua vao mirc dd hai long 6
nhirng 1an mua sdm trueée. Vi vay, nhitng nha cung (ng nadm trong
"danh sach d& chdp nhan" can cd ging duy tri mic chat lwong hang hoé
va dich vu clia minh doéng thoi tim kiém nhirng phuong thirc giao dich
méi nhdm gidm t¢i mic do t6i da thei gian mua sdm va ting téi mic toi
da s hai long ctia khach hang. Con ddi v6i cac nha cung *ng chua ndm
trong "danh sach da chdp nhan" can c¢6 gang lgi dung nhitng diéu khach
mua chwa hai long & ddi thu canh tranh; hodc tim cach chao ban nhiing
vat tv moi dé tirng budc "lan san” thi trvong cla nhitng ngwdi cung tng
canh tranh trong "danh sach dwgc chap nhan".

Mua l8p lai ¢6 s thay d6i, 1a tinh huéng trong dé nguei mua dua
ra nhirng don dat hang Idp lai, nhwng cé nhiing yéu cau diéu chinh thay
ddi lien quan t6i quy cach, tinh nang, gid ban va nhitng diéu kién cung
(rng khac; ké ca viéc chuyén d6i ngudi cung trng khéc.

Trudng hgp nay thuong la nhirng don dadt hang lap lai vé trang
thiét bi hay nhitng phu tung kem theo. Trong tinh hudng nay su canh
tranh giita cac nha cung *ng thuong gay gat hon vi co hdi "chen chan”
cta nhiing nguwoi thudc dién “"chwa dwoc chon™ nhiéu hon. “Tim ra nhiing
co hdi cdng hién tét hon cho khach hang”, la khdu hiéu ma tdt ca cac
nha cung ng déu phai lam dé tdc dong vao khach hang néu ho khéng
mudn mat hodc mudh tdng thém ti phan thi trwong clia minh.
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Mua cho nhitng nhu cau, nhiém vu méi: Nhitng nhiém vu mai
trong san xudt budc cac doanh nghiép phai mua sdm lan dau nhitng
TLSX va dich vu can thiét. Trong tinh huéng mua mé&i, nguoi mua can
phai thu thap mot khoi lwgng thong tin 16n vé cac san phdm va céac nha
cung ng. Gié tri cia méat hang hay chi phi mua sém va mic do rdi ro
cang cao, sO' nguwoi tham gia vao qua trinh thu thap théng tin va quyét
dinh cha t6 chlrc mua cang dong.

Nhitng théng tin ma ngwdi mua dac biét quan tdm goém: cac dac
tinh ky thuat ctia sdn pham, gia ca, diéu kién va thoi gian giao hang;
diéu kién thanh toén, cac dich vu sau khi ban... cGia cac nha cung tng.
Tinh huéng mua nay, dat cac nha cung ng ding truéc nhirng co hoi thi
trvong va nhirng thir thach dé trd thanh "nguoi dugc chon” cua té chic
mua. Nhitng nd lyc marketing cla cac doanh nghiép cung ng thudng
tap trung vao cac khau: ban hang tryc ti€p, cung cdp dich vu théng tin
va hd tro qua trinh st dung san pham sau khi ban.

2.1.2.3. Nhitng ngu¢i tham gia vao qua trinh mua

Nhiém vu mua sdm TLSX do mét tap thé ddm nhiém. Ho bao gdm
cac chuyén gia k§ thuat va nhitng chuyén gia mua sam... Nhiém vu ho can
phai thuc hién: thu thap thong tin, lva chon mat hang, nguwoi cung Gng...
Doi ngli nadi trén dwoc to chiec thanh "treng tAm mua” hay "Hoi déng mua".
Can cl vao vai tro va nhiém vy ma cac thanh vién tham gia vao qua trinh
quyét dinh mua, ho dwoc chia thanh nhirng nhém co ban sau:

1. Nguoi st dung: la nhirng nguwoi st dung TLSX. Trong nhiéu
truong hop ho dong vai tro la nguoi khdi xwéng nhu cau vé TLSX cén
mua sam.

2. Nguwoi anh huwéng: 1a nhitng ngudi c6 anh hudng dén cac quyét
dinh mua sdm. Ho thudng gil cac nhiém vu quan trong nhuw: xac dinh
cac dac tinh k¥ thudat ctia TLSX, cung cdp céac thong tin, danh gia, lva
chon, kha nang st dung thay thé cidc mat hang. Cac chuyén gia va
chuyén vién ky thuat la thanh vién quan trong nhdt cta nhém nay.

3. Nguoi quyét dinh: 1a nhirng ngudi déng vai tro quyét dinh viéc
lva chon mat hang va nhirng ngudi cung ng. Ho la nhi*tng nguoi co
thdm quyén cla t6é chirc mua.

4. Ngwoi mua: la nhitng nguoi trec ti€ép lam nhiém vu giao dich,
mua sam TLSX. Ho gitt vai tro quan trong trong viéc lva chon dia diém
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ban hang, cac diéu kién lién quan dén thdi han, phwong thirc thanh
toan, giao hang... V6i nhitng TLSX quan trong, ké hoach hoat dong cla
ho phai dwgc nhirng ngudi quyét dinh, c6 thdm quyén phé duyét.

Van dé quan trong nhét ma nhi*tng nguoi lam maketing cla cac
nha cung (ng TLSX phdi quan tdm la: Ai la nguoi tham gia va quyét
dinh mua? Ho anh hudng dén quyét dinh mua & mic dd nao? Nhiing
tiéu chudn nao ma nhirng ngudi tham gia vao quyét dinh mua st dung
dé danh gia? Nhitng quyét dinh Maketing ddng dan ma cac nha cung
ttng TLSX c6 thé dua ra la gi?

2.1.2.4. Cac nhan té'anh huéng téi hanh vi mua TLSX

Ngudi mua TLSX chiu anh hwéng cla rdt nhiéu nhan t6: moi
treong, to chirc, quan hé gilra cac ca nhan tham gia vao trung tam mua
va ca nhan ngudi mua.

Nhan t6'mdi tredng

Nhirng nguwdi mua TLSX chiu anh huwédng rdt manh cla nhitng
nhan t6”thudc vé mdi truong nhu: tinh trang cla nén kinh té hién tai va
trong twong lai, m&c cau co ban, lam phat, can can thanh toan; chinh
sach tai chinh tién t&, hoat dong diéu ti€t cGa Chinh phd; mic d6 gay
gat trong canh tranh... Nhitng nguoi cung ¢ng trén thi treong TLSX,
thwong xuyén phai theo ddi mot cach chét ché nhitng dy bao kinh té dé
diéu chinh chién luvgc kinh doanh ctia minh.

Du¢i tac dong cua cac nhan t6’thudc méi tredng, mot s6 xu hwéng
ma nguwoi mua bdc 16 va ngudi cung ’ng TLSX can quan tam la:

Khi nén kinh té suy thodi, nhu cau dau tv kinh doanh gidm, nguoi
mua TLSX giam mic mua sdm céc loai trang thiét bi, nguyén liéu... nhdm
giam khéi lrgng san phdm ton kho do ciu vé cac loai hang hoa giam.

Gia tdng lvgng dy tri® nguyén, vat liéu quy hiém, va cac hgp dong
dai han mua ban ching.

Pay manh viéc mua sam, trang thiét bi méi lién quan dén van dé
bdo vé mdi truong, dau tv cho cong nghé méi va canh tranh...

Nhirng xu thé nay cd thé coi la nhitng chi bao vé co hoi thi treong
va rui ro cho cac nha kinh doanh TLSX.
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Pac diém cla t6 ché'c mua TLSX

Mbi doanh nghiép mua TLSX d&u c6 nhitng muc tiéu, céc chinh
sach, nhirng phwrong phap lam viéc va co cau té chic riéng clia minh ma
nguoi ban hang TLSX can phai nghién clu va giai dap hang loat cau hoi
lién quan dén viéc lyva chon cac gidi phap maketing ctia minh nhu: c6
bao nhiéu ngudi tham gia vao viéc thong qua quyét dinh mua? Ho la
nhitng ai? Ho s dung nhirng tiéu chuin danh gia nao? M6i trudng lam
viéc clia doanh nghiép c6 anh hwéng tich cwc hay tiéu cuc nao téi hoat
dong cla cac thanh vién trong doanh nghiép?

Cac nha lam marketing cta doanh nghiép cung tng TLSX can tap
trung vao mot s6 khuynh huéng sau day cla cac doanh nghiép mua
TLSX: 1- Sy nang cdp V& dia vi va t6 chirc clia cac bd phan cung ng vat
tw trong doanh nghiép. Xu thé nay biéu hién 6 chd bd phan cung ¢ng vat
tw thiét bi dwoc t6 chirc chét ché hon. & nhiéu doanh nghiép, ngudi lanh
dao cla trung tdm mua thudc ban lanh dao doanh nghiép. Cac nhan vién
lam nhiém vu cung &ng dugc dao tao co hé théng va nhan muic thu lao cao
hon; 2- Viéc mua s&m, giao dich, ky két hgp dbng mang tinh chét tap
trung hon; 3- Ty I8 cac hop ddng mua dai han gia tang; 4- Ap dung gia
tdng cac chinh sach khen thwdng va x ly phat doi véi cac hoat dong mua.

Nhirng yéu t6 quan hé ca nhan

Viéc mua sém TLSX dugc thwe hién bdi nhitng thanh vién cé cvong
vi, quy&n han va nang luc khac nhau. Gitra ho c¢6 sy twong hd trong viéc
thuc hién céc céng viéc ma doanh nghiép giao phd cho trung tdm mua.
M6i quan hé ca& nhan anh huéng dén phuong thic ra quyét dinh va
"khong khi lam viéc" clla mot t6 chirc. Cac doanh nghiép cé "khéng khi
lam viéc" né nép, tich cuc, cac quyét dinh mua ctia ho sé duoc quyét dinh
nhanh chéng va c6 hiéu qua va nguoc lai.

MGi quan hé ca nhan c6 d&nh hwéng manh dén cac quyét dinh mua
fong viéc xac dinh chinh xac méc dé6 dnh hudng cla né ludn la "bi &an"
/6i nhitng nguti ban TLSX. Nhwng du khé khan, nhitng ngudi bén
TLSX van phai tim cach phan tich can k& méi quan hé qua lai nay dé
;a0 ra nhirng kich thich marketing "ding chd, ding hwéng, ddng ngudi'.

Nhirng yéu té'thudc vé cad nhan

M&i c4 nhan tham gia vao qua trinh quyét dinh mua d&u mang
;heo nhirng dong co, nhan thirc va sé thich riéng cla minh. T4t ca nhirng
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cai do6 tuy thudc vao tudi tac, mic thu nhép, trinh do hoc van, cuong v,
cong tac va kiéu nhan cach.

Céac cd nhan khéac nhau c6 nhitng quan niém va phong cach khac
nhau trong viéc thuc hién cac nhiém vu ma ho ddm nhiém. Nhirng nhan
vién ddm nhiém viéc mua TLSX cla cac doanh nghiép cling vay. Vi vay,
nhirng ngwdi ban TLSX phdi biét rd trng ca nhan khach hang ctia minh
dé tién hanh phén loai ho mot cach chinh xac. ©6 cling la s khac biét
chi yéu gilta nhitng nguwdi chao hang giéi va nhirng ngwdi ban hang
kém. Loi khuyén "l1ap s6 ly lich khach hang" la xudt phat tir Iy do day
stb/c thuy€ét phuc ma chidng ta néu é trén.

2.1.2.5. Céc budc cla tién trinh mua

Vé co ban, qua trinh mua TLSX ciing bao gém cac buwéc tuvong tv
nhu qua trinh théng qua quyét dinh mua hang cla nguei tiéu dung.
Nhwng do dong co (muc dich), hinh thirc, cac yéu t6' &nh hwdng toi viéc
mua TLSX khac biét véi hang tw liéu tiéu dung nén cac tiéu chuén trong
viéc lva chon mat hang, nhan hiéu va quyét dinh mua cta ngudi-mua 6
hai loai thi trwong c6 khac nhau. Nhiém vu cla nguoi lam marketing la
nhan thirc duoc sw khac biét do.

Mot tién trinh mua hang TLSX hoan chinh bao gom 8 buwé6c (giai
doan) co ban:

Giai doan 1: Nhan thtc vdn dé. Tién trinh mua duoc bt dau tir
lic cd ai dé trong doanh nghiép y thirc dwgec van dé (hay nhu cau) can
phai mua sdm TLSX. Nhan thic van dé co thé xay ra nhv mot két qua
cla kich thich bén trong hodc bén ngoai.

Bang 5.3. Cac nhém yéu t6 anh huwéng téi nhan thic
nhu cau cda khach hang té chtc

Nhiing kich thich bén trong Nhirng tac nhan bén ngoai

- Quyét dinh san xuat san phdm méi clia doanh - Tac dong chao hang clia ngudi cung ting qua
nghiép lam nay sinh nhu cau vé trang thiét bi, trién Iam, quang céo, va nhitng hinh thic khac
nguyén liéu méi hodc bd sung. lam nay sinh y tudng méi cho doanh nghiép.

- B3I méi, trang bi lai tai san cd dinh. - Y twding méi xudt phét tir déi thi canh tranh.

- Thay d6i nhitng nguoi cung (rng mdi, khi phat

hién ra nhirng lgi thé vé gia ca, chat lugng vat tw

hodc dich vu... so véi nhitng ngudi cung tng ci.
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Qua cac kich thich duwgc dé cap & trén cho chlng ta thdy, cau vé
TLSX c6 thé nay sinh tir nhitng hoat ddng chao hang va nhitng hoat
doéng xdc tién ban cda nguoi cung tng TLSX. Day la nhirng yéu t6 ma
nguoi ban cé thé kiém soat dwgc va cling la tac déng chd yéu ma nguoi
ban can phai tap trung nd lvc cla minh dé ngwdi mua TLSX buédc tiép
sang giai doan tiép theo mot cach nhanh chéng.

Giai doan 2: M0 t& khai quat nhu cau. Sau khi y thic dwgc nhu
cau, ngudi mua TLSX bat tay vao viéc xac dinh dic tinh chung cla hang
hoa dé xac dinh mat hang va s8"lwgng can mua.

V@i cac tw liéu san xudt dd duoc tiéu chudn hoda cao, vdn dé mo ta
nhu cau sé khéng gdp khé khdn. Song véi nhitng TLSX phtc tap, gié tri
Ién, viéc md td nhu cau thuong cé sy tham gia cla nhiéu thanh vién lién
quan dén viéc st dung va danh gid hiéu sudt cla nhitng TLSX d6 nhu:
cac k¥ sw, chuyén gia k¥ thuat, nguoi st dung v.v... Ho can phai tién
hanh nghién cru va xép hang cac chi tiéu theo tdm quan trong cla
chiing déi v6i viéc sadn xudt sdn phdm va hiéu qua kinh t€. Céc chi tiéu
duoc ho tién hanh xép hang bao gébm: do tin cdy, dé chinh xac gia ca va
nhirng tiéu chudn mong mudn khac lién quan dén mua va st dung tw
liéu sdn xudt cho nhu cau san xuét.

Trong budc nay, thudng nguoi mua TLSX c¢6 nhu cau réat I6n vé cac
thong tin lién quan dén hang hoa hoac dich vu ma ho dinh mua. Vi vay,
vai tro cla nguoi chao hang rdt quan trong. Su gilp do tan tinh, trung
thyc trong viéc gilp ngudi mua xac dinh nhanh chong va chinh xac nhu
cau sé gay an tugng tét dep trong viéc lva chon nguoi cung (ng 6 giai
doan ti€p theo.

Giai doan 3: Banh gia cac dac tinh TLSX. Viéc danh gia cac dac
tinh TLSX duwgc thuc hién bdi mot nhom cac chuyén gia ky thuat do ban
lanh dao doanh nghiép quyét dinh. Nhiém vu cla ho la dwa vao viéc
phan tich gia tri (phan tich hiéu qua - chi phi) dé xac dinh wu thé cla
hang hoa TLSX khong chi & phuong dién k§ thuat ma ca phwong dién
kinh té. Trong qua trinh phan tich, nguéi mua TLSX thwong tap trung
vao nhi*tng van dé chinh sau day:

1 Nhitng gid tri ma TLSX c6 thé dem lai cho nguoi sir dung.

2. Tuong quan gilta chi phi do viéc st dung TLSX va gia tri (hay |
ich) ma n6 dem lai.
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3. Sv tvong &ng gilra nhu cau st dung va cac ddc tinh cla tu liéu
san xudt dén mdc do nao?

4. C6 loai hang ho& (nhén hiéu) nao dap (rng day dd nhat cac yéu
cau st dung TLSX?

5. C6 thé ty sdn xudt TLSX cén st dung dugc khong? Ty sdn xuét
6 ré hon so voi viéc di mua khong"?

6. C6 thé lva chon cdc méat hang d& tiéu chudn hod dé st dung
dugc khong?

7. M0l quan hé gilra viéc trang bi cong nghé mdi hodc b6 sung cong
nghé méi ¢ tvong xdng voi hidu qua sir dung TLSX mua sdm, xét theo
quy mé khdéng?

8. CO thé tim kiém dwoc nhirng nguwodi cung trng nao duoc coi la tot?
(chat lvong dich vu, giad ca...)

9. C6 ngudi mua nao mua dwoc TLSX voi gia ma cac nha cung tng
chao hang?

Céac van dé noi trén duoc ngudi mua st dung nhw la céng cu (tiéu
chudn) cla viéc lva chon nhan hiéu, ngudi cung (ng. Vi vay cac nha
marketing phai can ctv vao tiéu chuén nay dé dinh vi san phidm cla
minh trén thi treong TLSX. Khi d& chon dwoc khach hang muc tiéu va
dinh vi dwoc san pham tiép dén phai tim dén nhirng anh hwdng quan
trong nhét dé gigi thiéu, quang cdo... cac dic tinh cia san phdm ma
khach hang muc tiéu mong doi. Vi du: v6i khach hang muén TLSX dem
lai cho ho chdt lugng hdo hang cla dau ra, thi nguoi cung (rng TLSX
phai chitng t6 ho dang cung cdp cac dau vao hdo hang. Con voi khéach
hang dang tim kiém kha& ndng giam chi phi sadn xuét dau ra, ngudi cung
tng phai nhdn manh lgi thé vé kinh té do viéc si dung TLSX qua viéc so
sanh téng hop chi phi va hiéu qua.

Giai doan 4: Tim kiém nguoi cung tng. O giai doan nay ngudi
mua TLSX c6' géng phat hién nhitng ngudi cung (ng thich hgp nhat. Ho
tién hanh phan tich cac doanh nghiép cung Gtng TLSX dva vao cac
ngudn thdéng tin khac nhau. Ngudn thong tin co ban dwgc nguwdi mua
TLSX st dung gom:

¢ Cac 4n phdm thuong mai (s6 tay thwong mai), quang cao,
nién giam dién thoai, trién Iam...
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¢ Qua mang Internet
¢ Tryc ti€p ti€p xdc véi nguoi cung tng
¢ Thong tin ndi bo (bdo cdo clia bd phan thu mua...)

K&t qud cla viéc phan tich la xép hang cac nha cung (ng thudc
dién "c6 kha nang lya chon". Tuy vao loai TLSX ma cac tiéu chuén lién
quan dén lya chon nha cung cép dugc xap xép theo thir tw khac nhau.

Céc doanh nghiép cung ¢ng TLSX, ho can phai tap trung nd luc
clla minh vao cac hoat déng chinh yéu sau: bang moi con dwdng cung
cép cho ngwoi mua day di cac thong tin vé san phdm, vé danh tiéng cla
doanh nghiép; cac hoat dong khuyén mai cling duoc coi la c6 &nh hwéng
quan trong dén viéc ho c6 dwoc dwa vao danh sach "dién nhirng nguoi
cung &’ng duoc lya chon" hay khéng?

Giai doan 5: Yéu cau chao hang. O giai doan nay cac doanh nghiép
mua TLSX sé moi cadc nha cung &ng thudc dién sé dugc lva chon truc
tiép chao hang. Nguoi mua sé so sadnh tiéu chudn ma ho yéu cau vé
TLSX v0i nhirng tiéu chudn ma nguoi chao hang dva ra dé quyét dinh
chon ngu®i cung ng.

Tuy thudc vao dac tinh cla hang hoa, va mrc dd anh hwéng cla né
téi qua trinh s dung ma yéu cau chao hang cé khac nhau. Céac hinh
thirc chao hang ma ngwoi mua yéu cau thong thuong la gti Catalog, moi
ngudi dai dién gidi thiéu truc tiép... O budc nay doi hdi cac nha marketing
clia doanh nghiép cung &ng phai khéo léo trong viéc gi6i thiéu hang hoa
clia doanh nghiép. Nhirng tai liéu dwgc cung cdp day dd, co do tin cay
cao, ddi ngl nhan vién chao hang giodi sé tao ra cho doanh nghiép cung
tng loi thé canh tranh trong viéc tim kiém khach hang.

Giai doan 6: Lva chon nha cung ng. Trong giai doan nay cac
thanh vién cla trung tdm mua sé nghién ctu k¥ thuat k§ ludng cac ban
chao hang va lya chon ngudi cung tng. Ho khdng chi phan tich, xem xét
nang lyc k§ thuat, ma con c6 kha ndng thuc hién hgp dong va dich vu
sau khi ban (giao hang dung hen; phwong thrc thanh toan thuan loi va
cac dich vu can thiét khac) cta cac doanh nghiép cung ¢ng dang canh
tranh v&i nhau.

Phuvong phép phéan tich, xem xét thwong dwgc cac "trung tdm dam
nhiém viéc mua sam TLSX" 4p dung la: liét ké cac thudc tinh ma ho yéu
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cau va mong dgi & phia ngudi cung ng; xac dinh tam quan trong cua
tirng thudc tinh (bdng phuong phéap cho diém).

Thudc tinh va tdm quan trong cta mdi thudc tinh va cac thanh
vién clia cac trung tdm mua si dung dé phan tich tuy thuéc vao loai
TLSX ma ho dinh mua va yéu cau ma ho mudn c6 khi s dung TLSX db.
Song nhin chung nhirng thudc tinh sau day thwong dwgc ho quan tam
Iva chon dé danh gia: 1- Tiéu chudn hiéu suét; 2- Tiéu chudn kinh té
(gi4 ca va chi phi lién quan dén viéc mua sam); 3- Tiéu chudn thich hop
(mtc dd thuén lgi trong viéc hop tdc mua ban gilia hai bén); 4 - Tiéu
chuén thich nghi (s¢ thich ng clia ngudi cung &ng vé nhirtng thay dai
trong ciu cta ngwdi mua); 5 - Tiéu chudn phéap ly (nhitng rang budc vé
mat phéap luat can dugc xem xét).

Trudc khi co6 quyét dinh sau cung vé viéc lwa chon nha cung tng,
c6 thé mot s6 nguei mua van tiép tuc thwong luveng. Va rat nhigu trwong
hop quyét dinh clia ho phu thudc vao két qua cuda sy thwong lvgng nay.

Ciing c6 nhiéu doanh nghiép mua TLSX chon nhiéu nha cung Gng
dé tranh sw 18 thudc va rdi ro trong viéc mua sam.

Nhitng xu thé da néu & trén, cdc nha marketing cta doanh nghiép
cung *’ng TLSX nén coi la nhitng hudng dan trong viéc lua chon cac nd
lvc marketing dé canh tranh vai cac d6i thu cung ng khac.

Giai doan 7: Lam cac tha tuc dat hang. bay la bwéc nguwdi mua
thwc hién cac thd tuc dat hang voi cac nguoi ban. Phan Ién cong viéc
thic hién trong cac bu6c nay mang tinh chat nghiép vu do cac nhan vién
mua hang chuyén nghiép cung voi cac dai dién ban chuyén nghiép trao
ddi va ky két cac hgp dong mua ban theo nhitng ky han hai bén cung
thod thuén.

BuGc nay ca hai bén déu c6 gang cu thé hoa cac didu kién va yéu
cau lién quan dén viéc mua ban nhu: sd’lvgng, quy cach, phdm chét, gia
ca, danh muc mat hang, céac loai hinh dich vu, phuong thtc thoi han
giao hang va thanh toan; nhitrng rang budc thuwc hién hop dong...

Diém quan trong nhat ma nguodi mua quan tam la viéc ky két hop
déng mua - ban dé dang hay kho khan? Sy dap ¢ng cla ngudi ban vé
nhitng diéu ho mudn diéu chinh nhuv thé nao? Vi vay, phia nguwoi ban
gillp d6 nguoi mua soan thdo mdt cach nhanh chdng, chinh x&c don dat
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hang cling vdi nhitng cam két dap ng v6i nhu cau cla ngudi mua cé thé
coi la lgi thé cta ho so v&i cac nha cung &ng canh tranh. Khéng chi 6 lan
mua hién tai ma quan trong hon & nhirng Ian mua tiép theo.

Giai doan 8: Banh gia viéc thyc hién. Trong giai doan nay ngu0i
mua tién hanh xem xét viéc thiwc hién cla bén ban. DEé duy tri duogc
khach mua cho nhitng hop dong ti€p theo, ngudi ban phai biét dwgc mic
do hai long cGia ngudi mua vé cac hoat dong mua ban ma hai bén da ky
két va thrc hién. Ho phdi tién liéu duoc céac tiéu chudn ma nguoi mua st
dung dé danh gia chat lwgng nhitng nd luc cta ho va tim cach thod man
nhirng nhu cdu ma ngudi mua mong doi. D biét dugc thai do clia nguoi
mua TLSX, cac doanh nghiép cung &ng thuong st dung phuong phap
tiép xuUc trwc ti€p va yéu cau bén mua cho biét nhitng y kién danh gia
cla ho.

2.2. Thitredng va hanh vi mua cla cac té chirc thwong
(TCTM)

Xét trén nhiéu phwong dién hanh vi mua cia TCTM ciing giéng
nhv ngwoi mua la doanh nghiép san xuat. Vi vay, é phan nay ching ta
chi ti€p can voi mot so6' khac biét quan trong trong hanh vi mua cda hai
loai kh&ch hang nay.

2.2.1. Thi trwong cac TCTM va cac dac tinh co ban

Thi truong cac TCTM bao gbm tdt ca cac cd nhan va té chirc mua
hang hod dé ban lai hodc cho thué nhdm muc dich kiém 10i. N6i mot
cach cu thé hon ho chinh la nhirng nguoi ban buén (ban si) va ban 1é cac
loai hang hoa va dich vu. Khi ho mua cé thé xem ho déng vai tro giéng
nhv nhitng nguwdi mua TLSX. Hang hod ma ho lva chon mua do nguoi
mua lai clia ho quyét dinh ch& khdng phai chinh ban than ho.

Danh muc va ching loai hang ho4a ho mua sdm rdt phong phd va
da dang. CO6 thé ndi rdng ho c6 thé mua "tdt cd nhitng gi ma ho co thé
ban dwoc" dé kiém 10i.

2.2.2. Hanh vi mua ctia TCTM

2.2.2.1. Céac quyét dinh mua TCTM

TCTM c6 tac dung quyét dinh mua khéac vdi cAc doanh nghiép mua

sdm TLSX dé san xuét. B&i vi ho déng vai tro 1a nguoi dai dién mua cho
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cac khach hang cla ho. Khi lva chon mua hang hoa ho phai xem nhitng
san phdm do6 co thu hat dwoe khach hang cta ho khong? Va tir dé ho
quyét dinh nén kinh doanh nhitrng mét hang nao? Mua cla doanh
nghiép ban nao? Phai dwa ra nhiing thwong lvong gi vé gid cd va cac
diéu kién mua khac? Trong cac quyét dinh néi trén quyét dinh lwc chon
danh muc mat hang dé kinh doanh ddng vai tro quan trong nhat. N6 xac
dinh chd ditng cia TCTM trén thi trudng va viéc lwa chon cac nha cung
trng cho danh muc hang hoa cda ho.

TCTM c6 thé chon mot trong 4 chién lwgc "lwa chon danh muc mat
hang kinh doanh" sau day:

1. Kinh doanh chiing loai hang hoa riéng hiét-, tic la ho chi mua va
ban mot loai hang ho4a, chi c6 mot ngudi san xuat. Vi du: Mot ngudi ban
18 nao do chi ban ti vi cia hdng Sony.

2. Kinh doanh theo chiéu sau: kinh doanh nhiéu mat hang tuong
ty do nhiéu ngudi sdn xudt. Vi du: nguoi trung gian kinh doanh ti vi Vi
nhiéu nhan hiéu (Sony, Daewoo, Philip...).

3. Kinh doanh rong-, tic la kinh doanh mot chling loai cé nhiéu
mat hang co lién quan v6i nhau. Vi du: Nguoi trung gian kinh doanh
dau video; ti vi; dung cu ghi; loa...

4. Kinh doanh hén hgp: mit hang kinh doanh bao gdém nhiéu
chling loai khac nhau. Vi du: kinh doanh theo kiéu siéu thi.

Quyét dinh vé danh muc hang hod kinh doanh cla TCTM dua
ngudi cung tng hang hoé vao nhitng tinh hudng canh tranh khéac nhau,
budc nguoi cung (ng phdi c6 nhiing chién lwvgc marketing - mix phu hop
voi trng quyét dinh cla ho. Vi du: Néu nguwoi trung gian chon chién lugc
"kinh doanh theo chiéu sau". Ho sé dwa cac nha cung ng vao thé canh
tranh gilta cdc nhan hiéu cla loai hang hoa twong tw nhau. Trong
trwdng hop nd luc marketing ma ngudi cung (rng phai lam 1a git dugc vi
tri cha minh va tim cach lan vi tri cla nhén hiéu khéc.

2.2.2.2. Céac thanh vién tham gia vao tién trinh mua ctia TCTM

Ai la nguoi thiee hién viéc mua hang cho cac t6 chiic ban si va ban
[8? Cau trd 10i tuy thudc vao nguoi ban si hodc ban Ié, hoat dong kinh
doanh véi mot quy mé nhuw thé nao, voi hinh thirc kinh doanh nao?
Trong c&c doanh nghiép Ién, viéc mua hang kinh doanh do nhirng nguoi
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¢6 trinh d6 chuyén nghiép phu trach. Ho dwgc dao tao va t6 chic gidng
nhv cac trung tdm mua TLSX cla cac doanh nghiép. Con trong céc
doanh nghiép nhé hodc h¢ gia dinh, nguoi chi thwong ddm nhiém viéc
lva chon va mua hang hoa.

Vi cac doanh nghiép kinh doanh I6n, ngwoi tham gia quyét dinh
viéc mua sdm hang hod con tuy thudc vao hinh thic t6 chic kinh doanh
nhu: clra hang téng hop, siéu thi, nguoi dai ly. Vi du treong hop céc siéu
thi, ¢6 bé phan chuyén mdén mua thvong goi la "Ban quan tri hang hod".
Ho c6 thdm quyén trong viéc quyét dinh lya chon danh muc mat hang
va tiép nhan nhitng mdt hang mdi do bén ban chao hang.

V@i cac nha cung ng, dé ban dwgc hang hoa, nhiém vu cla ho la
phai biét dwoc ai la nhirtng nguoi tham gia vao tién trinh mua? DEé viéc
chao hang cla ho thyc hién ding d6i twong.

2.2.3. Mot sd dac trwng trong hanh vi mua cta cac TCTM

D0oi voi cdc mat hang moi, cac budc cla tién trinh mua ma TCTM
thuc hién ciing giéng nhw nhitng ngudi mua hang TLSX. Trong mdi giai
doan cla tién trinh mua TCTM ciing chiu nhitng tdc ddng clia cac yéu to'
anh hvéng nhv DNSX. Tuy nhién, do muc dich (ddng co) mua clia TCTM
khéac v6i DNSX, nén trong viéc mua hang kinh doanh ctia minh TCTM
da boc 16 mot s6' quan tam khéac biét. Sau day la mot 8" xu thé cla hanh
vi mua khéac biét dé:

Véi nhitng loai hang thong thwong TCTM can ct vao lugng hang
ton kho dé thuc hién cac don dat hang tiép theo. Viéc lva chon nguoi
cung &ng ho cdn clr vao mic do hai long vé hang hod, suv phuc vu va cac
diéu kién khac ma nguwoi cung 'ng dem lai cho ho.

TCTM ludn céan cl vao sy bién dong vé doanh s0"va mtc loi ma ho
dat duoc lam can ci thod thuan véi ngudi cung &ng vé gia ca. So voi
hang TLSX su bién dong cla s6 lwong hang mua, gia c& dién ra thwong
xuyén hon vi cdu vé cdc mat hang TCTM kinh doanh kém &n dinh hon
cau cac mat hang TLSX.

Ngoai yéu td' gia cd TCTM con lya chon mot sd' tiéu chudn dé ra
Cp)édinh Ira chon ngudi cung cdp nhu: Sy hdp dan cha hang hoé véi
nguoi tiéu thu, nhitng htra hen cla chrong trinh quang cdo va xuc tién
ban ma ngudi cung G¢ng a4p dung cho ngudi tiéu thu; céc didu kién hd tro
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va nhi*rng vu dai ma nguoi cung tng danh cho ho (tién thwéng, cung cép
phuwong tién ho tro cho ban hang... ).

Xu thé pho bién hién nay, nang luc kinh doanh nguoi ban hang
ngay cang dwgc hoan thién. La nguwdi truc ti€p xdc tién véi nguoi tiéu
thu cdng véi su hd tro cla phuong tién tién tién (may ban hang ty dong,
vi tinh ndi mang Internet) TCTM c6 nhitng buw6c tién dang ké trong ky
thuat mua va ban. Nhiéu TCTM dat t6i quy mo kinh doanh khdng I6.
San phdm cla nhiéu nguoi cung ¢ng dd dem nhan hiéu cla nhitng
TCTM, chiu su chi ph6i cla ho.

Tir nhitng khac biét trén cho thay, cac doanh nghiép cung Ung
hang cho céac trung gian khong thé coi ho la cac khach hang thuan tuy
theo ding nghfa cla thuat ngl* nay, ma phai coi ho nhu nhirng "dai
dién" clia minh déi v6i tiéu thu. Quan hé gitta nguoi cung (’ng va ngudi
trung gian phdi la quan hé hgp tac. Chién lvgc marketing - mix ma
nguoi cung (ng soan thao khong thé khéng tinh dén nhirng hoat déng
dong gop cla lyc lvgng trung gian. Qua lyc lwgng trung gian nguoi cung
(’ng con cé thé tiép nhan mot cach day da, chinh xac sw bién ddi cla thi
trvong (cau thi trudng, cac hoat dong ctia déi thu canh tranh).

2.3. Thitrvong va hanh vi mua cla cac td chrc nha nuwéc

Thi treong cac to chiic Nha nwéc bao gdm nhiing t6 chirc clia Chinh
phl va céac co quan dia phwong, mua hay thué nhirng mat hang can thiét
dé thirc hién nhirng chic ndng co ban theo sy phan cdng cla chinh quyén.

Chinh phd va cac co quan cac cdp la nguoi tiéu thy 16n rat I6n.
Phan chi tiéu ngan sach ma cac t6 chirc Nha nwoc cac cdp danh cho hoat
dong cllia minh du¢i hinh théc hang hoé hay dich vu hang ndm rdt cao.

VOi tir cach la nguoi tiéu thu hang hoa, cac t6 chirc Nha nuwéc duoc
nhitng ngu®i cung *ng hang hoa va dich vu dac biét quan tam.

Ciing giong nhu thi truong clia cac DNTN thj treong céc té chirc Nha
nwdc xét trén nhiéu phuong dién gidng thi trudng cadc DNSX. Vi vay, khong
nhat thiét phai trinh bay lai cac van dé da dé cap. Song dé dat dugc sy
thanh cbng trén thi treong cac td chirc Nha nwdc, nguoi cung rng hang hoa
cho ho phai nhan dang duoc cac nét khac biét vé nguoi ra quyét dinh mua,
céc yéu td6 anh huéng dén hanh vi mua va tién trinh mua thong qua viéc
giai dap cac cau hdi co ban: ai la nguoi tham gia vao thi truong cac to chirc



Nha nuw6c? Ho phdi thdng qua cac quyét dinh mua nao? C6 nhirtng anh
hwdng quan trong nao téi nguoi mua hang cla cac td chiic Nha nwéc? Cac
to chirc Nha nuéc thong qua cac quyét dinh mua hang nhw thé nao?

2.3.1. Nguwoi tham gia vao tién trinh mua cla cac td chic
Nha nwéc

Ai la nguoi thyece hién viéc mua nhiéu ti déng hang hoa va dich vu
phuc vu cho nhu cau cla cac t6 chirc Nha nwoc? Cau trad Ioi chung nhat
la: cac cdp t0 chirc Nha nwéc tir Trung wong dén dia phvong dam nhiém
cac chirc ndng xa hoi giao phd cho ho. Ho bao gbm céac t6 chic dan su
(cAc B0, ban nganh td chic hanh chinh cac cap); cac t6 chirc quan sy (B
Quéc phong; Binh chlng; quan ching va t6 chirc quan sy cac cip); cac
trwdng hoc, bénh vién...

Céc té chirc ndi trén thyc hién cac nhiém vy khac nhau, song hoat
dong clia ho déu mang tinh chdt phai thvong mai. Thé thire, thd tuc mua
ban clia ho mang tinh chat riéng biét ma nguwdi cung (rng phai nghién ctu.

2.3.2. Cac quyét dinh mua cla nguoi mua la cac té chic
Nha nuéc

Khi mua s&m hang hoé va dich vu mdi mot t6 chirc Nha nwéc can
phai thdng qua hang loat cac quyét dinh: Mua céc loai hang hoé dich vu
nao? Trong moi loai s6 lvgng mua la bao nhiéu? Mua cla ngudi cung
¢ng ndo? Chi phi mua sdm la bao nhiéu? can yéu cau cac dich vu nao
sau khi mua?

Vi bi gi¢i han vé tai chinh (chi dwgc phép chi tiéu theo quy dinh
clia Nha nuwéc) nén cac quyét dinh mua cla cac t6 chitc Nha nuwdc dua
trén co s co thé gidm t6i da phan chi tiéu clia ngan sach danh cho ho.
Do d6, cac khach hang la cac t6 chirc Nha nuée lubn c6 xu hwéng tim
ki€ém céc nha cung &ng dap (ng dwoc yéu cau cta ho véi chi phi ré nhat.

2.3.3. Nhitng nhan té'anh hwdng téi hanh vi clla cac té chic
Nha nuwéc

Ciing nhu moi khach hang khéac khi mua sdm hang hoa cac t6 chirc
Nha nwéc cling chiu chi phéi ctia cdc nhan 8% méi treong, td chirc, tvong
quan ca nhan va ca nhan nhirng ngwoi tham gia tién trinh mua. Diéu ndi
bat trong viéc mua sdm cla cac t6 chirc Nha nuéc 14 ngudi mua, té chirc
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mua bi giam sat mét cach chit ché cla ca cac t6 chic 1an cong chlng.
Nhitng t6 chirc [am nhiém vu thanh tra gbm: Ban thanh tra cta Quéc hdi,
clia H6i dong Chinh ph, co quan kiém toan Nha nwc... Cong chiing va cic
t0 chirc clia ho cling c6 quyén han rdt I6n trong viéc giam sat nay.

Dé thuan lgi cho viéc kiém tra va giam sat nén viéc mua sam cla
nhirng nguoi nhan danh cac t6 chirc Nha nwéc phai thwe hién rdt nhigu
tha tuc gidy to va cac nguyén tc hanh chinh phtc tap. Trong nhiéu
truong hop gay khé khan hodc lam cham tién dd cho hoat dong mua
ban. Nguoi ban c6 thé dé xudt viéc giam bat cac tha tuc ruom ra hodc
khéng quan trong. Song tuyét dai bo phan cac trudng hop ngudi ban nén
gilt thai dd chap thuan.

2.3.4, Céach thirc thuc hién quyét dinh mua cla cac té chi
Nha nuoc

Hoat dong mua hang hoa va dich vu ctia cac td chitc Nha nuéc oo
nhirng nét khac biét nhw da noi 6 trén lam cho viéc thuc hién ky két cac
hgp dong mua ban gita ngwdi mua va nguoi ban thwong phic tap va
cham tré.

D& hd tro cho hoat ddng mua ban gitta nhirtng ngudi cung kng va
cac t6 chirc Nha nudc, ngudi mua cla cac t6 chirc Nha nude thuc hién
tién trinh quyét dinh mua cta minh theo cach thic tvong déi phé bién
nhu sau: Khi nhan thirc dwoc nhu cau, cac té chirc nha nuwoc tién hanh
viéc thong tin md ta cdc nhu cau cla ho va cac phuong thi'c mua mot
cach cong khai cho tat ca cac doéi twgng cung ng. Co6 hai phwong thic
mua ma cac t6 chirc Nha nwéc thuong ap dung: ddu thau cong khai va
hop dong dwa vao thuong lwgng.

Khi st dung phuong thirc ddu thau cong khai, cac t6 chirc mua cla
Nha nuwéc yéu cau nhitng ngudi cung ng co6 trinh dé chuyén mon gbi
don chao hang, md ta chi tiét vé ndi dung mua ban va cac diéu kién giao
dich. Hop dong thuong duoc trao cho nhitng ngudi c6 gia chao hang thap
nhat. Trong tredng hop nay, ngwdi cung ng phai can nhic kha nang
dap (ng cac yéu cau cla ngudi mua vé hang hoa bao gébm: nhi*ng yéu
cau V&' dic tinh k¥ thuat, yéu cau vé giao hang dé théng trong tredng
hop ddu thau. Song khéng thé bd qua viéc bao vé danh tiéng cho nhan
hiéu va doanh nghiép. Tha m&t mdt co hdi thdng thau con hon 1a mét
danh tiéng cla doanh nghiép.
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Khi str dung phwong phap hop dong theo cac két qua thuong lwong, to
chirc mua la nha nwéc thuong lam viéc voi mét hay nhiéu doanh nghiép va
tién hanh thwong lvgng truc tiép dé ky hop dong véi mot doanh nghiép
trong s6 dé theo cac diéu kién da duoc hai bén nhat tri. Phwong phéap nay
thwong dwge st dung cho nhitng dy &n phirc tap, doi héi nhirng chi phi Ién
vé viéc nghién ctu, thiét ké, thér nghiém va miéc do rdi ro cao va trong
nhirng trvong hop khéng ¢é sw canh tranh thyc sy. Viéc thi hanh hgp dong
duwoc ki€ém soat thuwdng xuyén va trong treong hop nguoi cung tng thu duoc
lgi nhuén qua muc thi hop déng cé thé duroc xem xét lai.

Nhiéu doanh nghiép cung ng hang cho cac t6 chitc clia chinh ph,
do mot s6 nguyén nhan, da khéng ap dung nhitng nguyén tac marketing
trong hoat déng clia minh. Vi cho rdng téng chi phi cho cac co quan nha
nwdc do cac quan chirc dan clr xac dinh. Chinh sach mua sdm cia cac co
quan nha nudc tap trung chl y vao van dé gid cd. Nén nhirng nguoi cung
(ng chi can tap trung nd luc tdi da trong linh vuc cdng nghé voi muc
dich gidm chi phi sdn xudt. Va mot khi cac dac tinh cla hang hoa da
duoc trinh bay ti mi trong nhi*tng yéu cau ky thuat thi s phan biét hang
hoa khong con la mdt yéu t6' marketing nita. Con d6i voi phwong phap
ddu thau cong khai thi quang cdo va cac phuong phap ban hang ca nhan
khong con c6 y nghfa dac biét nita. Song ngay cang cé nhiéu doanh
nghiép bat dau thanh 1ap nhirng bd phan chuyén trach marketing, chiu
trach nhiém vé cong tdc cung (ng cho cac co quan nha nuéc.

TOM TAT

Can phai tim hiéu ky thi trudng méi cé thé xay dwng dugc nhitng
ké hoach marketing c6 hiéu qua.

Thi treong nguoi tiéu ding mua sadn phdm va dich vu cho tiéu
dung ca nhan. b6 la thi trudng cudi cung cla cac hoat déng kinh té. Khi
phan tich thi trudng nguoi tiéu dung, ngudi lam marketing phai phan
tich anh huéng cta 4 nhém nhan t6' chd yéu: van hdéa (nén van hoa,
nhanh vén hoa, sy hoi nhip va bién d6i van hoa); xa hdi (giai ting xa
hoi nhém xa hoi, gia dinh va vai tro cung dia vi xd hoi); cA nhan (tudi
tdc va giai doan cla chu ky doi sdng, nghé nghiép, hoan canh kinh té, 16i
s6ng nhan cach va y niém vé ban than); va tam ly (ddng co, nhan thtc,
tri thirc, niém tin va thai do).
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Nghién ctru 4 nhém nhan t6'anh huéng tdi hanh vi nguoi tiéu dung
thudc ndi dung Ién thr nhét cla viéc phat hién "bi mat" trong "hop den”
y thic clda nguwoi tiéu dung. NOi dung 16n thé hai cia viéc nghién ciu
hanh vi nguoi tiéu dung la quéa trinh thyc hién cac quyét dinh mua cla
ho. Mua khong phai 1a mot hanh vi ma la mét qua trinh c6 nhiéu giai
doan. Trong mdi giai doan cla qué trinh nay, nhitng hanh vi cu thé s&
dugc thuc hién dé giai quyét nhitng van dé cu thé ma ngwdi mua dam
b&o rang su lwa chon, can nhac cla ho gitp ho c6 dwoc quyét dinh hop ly
nhat. Céng viéc clia ngwdi lam marketing la hiéu dwgc hanh vi clia nguoi
mua trong tlrng giai doan va anh hwoéng nao dang tac dong tdi hanh vi
cu thé d6. Nam duoc didu nay thi marketing méi co thé xay dwng mot
chuwong trinh ¢d hiéu lyc va hiéu qua cho thi trudng muc tiéu.

Thi trvong ma ngudi mua la cac t6 chirc bao gébm: cac doanh
nghiép san xudt, cdc TCTM va cac t6 chirc nha nuéc. Biéu quan trong
nhét khi phan tich va nghién ctu c4c thi treong nay 1a: ndm dugc nhing
nét dic trweng cla moi loai thi trudng; nhitng nhan té chinh anh huéng
dén hanh vi mua ctia mdi loai thi trwdng d6; nhitng ngwdi tham gia véo
quéa trinh quyét dinh mua.

C6 nhiéu ndi dung ly thuyét vé hanh vi, vé md hinh, vé cac quyét
dinh mua twvong do6i giéng nhau 6 tat ca cac loai thi trudng, song s khac
biét cling rat 16n. Nhitng khac biét nay 1a co s¢ cho nhitng khac biét vé
chién lvgc marketing - mix khi doanh nghiép hoat ddng trén cac thi
truong khac nhau.

CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP
1) Trinh bay m6 hinh hanh vi mua cla nguwdi tiéu dung.

2) Gidi thich sy anh hwdng cla cac yéu té'van hoda, xa hoi, ca nhan
va tdm ly dnh huwéng téi nguoi tiéu dirng khi ho lva chon mot chiéc ti vi,
dién thoai di déng hodc xe 6 t6 dé mua.

3) Phan thanh cac nhém nho 8 - 10 ngudi, chon m6t sdn pham hay
mot trvong dai hoc, thao luan xem qué trinh lya chon sdn pham hay thi
vao tredng dai hoc dy dién ra nhu thénao?

4) Dac diém hanh vi cla tirng loai khach hang to chirc va yéu clu
doi voi hoat dong marketing clia bén ban.

140



Chuong 5

LUA CHON THI TRUONG MUC TIEU va
DINH V| THI TRUONG

1. DO LUONG VA Duv BAO CAU THI TRUONG

Po lvong va du bado cau - mot trong nhitng nhiém vu tdéi quan
trong cla nghién ctru marketing. Do lvong va dy bao chinh xac vé cau
khong chi phuc vu cho chlrc ndng quan tri marketing. Moi hoat déng
kinh doanh déu phai dwa trén nhirng tién déan vé quy mo, xu hwéng
bién d6i vé cau thi trudng: Lap ké hoach cung tng vat tw, ké hoach san
xuat, ké hoach tai chinh, ké hoach nhan sv... V&i marketing, mot thi
trvong hdp dan phai dwoc woc tinh cdn than c& quy md hién tai lan
twong lai ctia no6.

1.1. Nhitng khai niém chinh trong do lwvdng va dy bao cau

Dé c6 thé do lwong va dy bdo duoc cau, nguoi lam marketing can
phé&i ndm vitng céc khai niém: cau thi truong, cau cdng ty, "ham cau";
"dy b&o", va "tiém nang".

1.1.1. Téng cau thi trvong

Téng cau thi truong v& mot loai sdn phdm la tong khoi lvgng san
phdm ma mot nhdm khach hang nhat dinh sé mua tai mét dia ban nhat
dinh, trong mot khoang thodi gian nhat dinh véi modt modi truong
marketing nhéat dinh va mét chuong trinh marketing nhét dinh.

DPinh nghia nay khéng dinh:

Téng cau thi trvong can phai degc xac dinh va dy bao cu thé cho
trng loai san phdm, tinh trén mot don vi thoi gian va mot khéng gian
nhdt dinh ma mo6t nhém khach hang sé mua.

Cau thi trvong la mot ham so"ch khong phai la mot con s8'bat bién.
Céc bién so6' chinh chi phdi cau thi truong la: cac yéu to thudc mdi treong
marketing (trong d6 phai ké tdi cac yéu t0 co ban nhu: sy quan tdm va stc
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mua cla khach hang; mdi truong kinh t€; van hoéa; sy can thiép cta Chinh
pha...) va mikc dd cac nd lvc hoat ddng marketing trong nganh.

Diéu quan trong can nhan manh la ham cau thi trwvong (hay duong
cong biéu dién téng cau) khéng phai 1a hinh anh cida cau thi trudng theo
thoi gian ma la nhiing mic dy bdo cau clla mot nganh twong (¥ng Vi
nhitng nd lvc marketing khac nhau ma nganh dé cé thé tién hanh trong
mot thoi ky nhat dinh.

Tiém nang thi trudng la giéi han tiém can cua cau thi trwodng khi chi
phi marketing tién t¢i vo han, trong mdt moi treong marketing nhat dinh.

Duv bao cau thi truong la viéc xac dinh mc cau twong (ng voi mot
muc chi phi marketing dy kién clia nganh véi mot moi treong marketing
nhat dinh.

112 Cau cla doanh nghiép, tiém nang tiéu thu va dy bao cau
clia doanh nghiép

Cau cla doanh nghiép la phan cau cua thi truong thuéc vé doanh
nghiép.

Cau cta doanh nghiép dwoc xac dinh theo cong thirc: Qi =Si. Q

Trong dé: Qi - Cau cla doanh nghiép i

Si - Thi phan cla doanh nghiép i
Q - Téng cau thi trrong

Cong thic trén cho thdy, thi phan quyét dinh cau doanh nghiép.
Khi moi yéu td dem so sanh déu nhu nhau, thi phan clGa doanh nghiép
s& phu thudc vao quy md va hiéu qud cla cac chi phi marketing cla
doanh nghiép so véi ddi tha canh tranh.

Tiém nang tiéu thu cta doanh nghiép la gi¢i han tiém can cla cau
doanh nghiép khi nd lvc marketing ting lén tvong d6i so véi cac d6i thi
canh tranh. Gi6i han t6i da cla cdu doanh nghiép la tim néng thi
tredng. Hai dai lveng ndy bdng nhau khi doanh nghiép gianh duoc
100% thi trudng.

Mc dv bdo cdu cla doanh nghiép (hay dw bdo muc tiéu thu du
kién): Dv bao cau cla doanh nghiép la viéc doanh nghiép dw bao mic
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tiéu thu cta minh can ct vao ké hoach marketing da chon va mai truong
marketing duoc giad dinh.

Tinh chinh xac cla mic dy bao cau doanh nghiép phu thudc rat
Ién vao sy 6n dinh hay bién d8i clia méi tredng marketing.

1.2. Uéc tinh cau hién tai

Udc tinh cau hién tai cla thi trvdng bao gom viéc wéc tinh cac chi
tiéu co ban sau: tong nhu cau thi truong; téng nhu cau thi trvong khu
vire; tdng mrc tiéu thu nganh va thi phan, trong moét khodng thoi gian
va mdt moéi treong marketing nhat dinh v8i mot mic dd nd lwc cia hé
théng marketing toan nganh.

1.2.1. U6c tinh tdng nhu cau thi treong
Téng nhu cau thi truong dwoc xac dinh theo cong thirc sau: Q = n.q.p
Trong dé: Q - Téng nhu cau thi trvong trong mot nam

n - S6’lwvgng ngudi mua doi véi mot loai sdn pham - thi
treong nhat dinh véi nhi*ng gia thiét nhat dinh

q - SO'lvgng sdn phdm trung binh mot ngudi mua
trong nam

p - Gia trung binh clla mdt don vi san phdm
1.2.2. U6c tinh tdng nhu cau thi trvong khu vuc

Céac doanh nghiép thwong phdi gidi quyét van dé lva chon cac dia
ban tét nhat va phan b8 ngan sach marketing mot cach tdi wu cho cac
dia ban khac nhau. Vi thé, ho can uéc tinh nhu cau thi truong khu vuec.

Hai phuong phap chi yéu dwoc st dung dé wdc tinh téng nhu cau
thi trwong khu vuc: Phuong phap xay dwng thi truong va pheong phéap
chisd'da yéu to.

Phwong phap xay dwng thi truong-, la phwong phap chd yéu ma
nhitng ngudi cung t¢ng TLSX si dung dé du bao tiém nang thi treong
khu vuc. Phuong phap nay doi héi phai phat hién dwgc tdt cd nhirng
nguwoi mua tiém an 6 trng khu vuc thi tredng va wéc tinh kha nang mua
clia ho. DE tim kiém dugc ngudi mua tiém &an trén tlrng khu vuc thi
treong, cac doanh nghiép cung (rng TLSX c6 thé dva vao danh ba dién
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thoai va hé thong phan loai nganh tiéu chuan do Tdng cuc mong Ke Dan
hanh. Viéc uoc tinh khd nang mua cla khach hang can can ctt vao dinh
mirc st dung TLSX va khoi lvgng dau ra clia khach hang. Téng nhu cau
thi truong khu vic vé& mot loai TLSX cu thé sé la tap hop cac mic tiéu
thu (kha nang tiéu thu) cla tat ca cac khach hang trong khu vuc do.

Phuong phap chi so' da yéu t6: Vi khach hang cla cac doanh
nghiép cung ¥ng hang tiéu dung quéa dong nén khéng thé ap dung duoc
phuong phap xay deng thi trwong. Phwong phap phé bién duoc cic
doanh nghiép cung (ng hang tiéu ding si dung dé xac dinh tiém néng
thi trwvong cla khu vuc la phwong phap chi sd da yéu t6. Theo phwong
phap nay, phdi x4&c dinh dugc cac yéu to' c6 mdi twong quan véi tiém
nang thi truong khu vuc va két hgp ching thanh mot phuong trinh
bién; mdi bién kém theo mét trong s6 thé hién mic dd anh huéng clia
yéu t6' (bién sb) d6 t6i mirc tiéu thu cla thi trwdng khu vuc.

Vi du: Sttc mua twong doi cia moét khu vuc thi truong duwoc xac
dinh theo phwong trinh: Bi =0,5yi +0,3 ri +0,2 pi

Trong do: Bi - Ty |é % trong téng sttc mua cla ca nwxdc nam &
khu vuc i;

yi - Ty 1é % thu nhap c& nhan dugc s dung cla ca
nuwéc bat ngudn tir khu vuc i trong téng cla
ca nuoc;

ri - Ty I1é % trong doanh s6 ban 1é clia cd nuéc cla
khu vuc i;

pi - Ty I1é % trong dan sé toan quodc cha khu vuc i;
0.5; 0,3; 0,2 - trong s0 clia cac bién yi, ri va pi.

Ngoai viéc woc tinh tong cau trén thi tredng va thi tredng khu vuc,
cac doanh nghiép con can phai uéc tinh dwoc mic tiéu thu thuc té cla
toan nganh. Qua dé doanh nghiép cé thé phat hién dwoc déi thi canh
tranh va mic tiéu thu cda ho; va bang cach so sanh mic tiéu thu cla
minh véi toan nganh, doanh nghiép cé thé danh giad duoc thuwc trang
kinh doanh clia minh va xu thé ma ho phai déi mat trén thi truong. Vi
du, mec tiéu thu cla doanh nghiép A tang 5%/nam, con muc tiéu thu
cla nganh tdng 10%/ndam. Nhu vay, doanh nghiép nay thyc sy da maét
dan vi thé ctia minh trén thi trudng trong nganh do.



Céac s0' liéu uwéc tinh vé lugng ban ra (mic tiéu thy) trong toan
nganh co6 thé dwgc thu thap qua cac cong b6 cia Bd chl quan, Hiép hoi
thwong mai hodc cac t6 chirc nghién clru marketing.

1.3. Uéc tinh cau twong lai

Du bédo cau twong lai phuc vu cho viéc lap cac ké hoach dai han,
tién lvgng muc tiéu thu, chon thi trwong muc tiéu. Vi vay, dv bao t6t tro
thanh yéu t6' then chdét dam bao cho sw thanh cong cla doanh nghiép.
Nguoc lai, dy bao tdi dan dén tinh trang du trl qua mdc, hodc mét co
hoi gia tang doanh 3" lgi nhuan kinh doanh giam sat.

Du bao la mot cong viéc rat khé khan vi c6 qua nhiéu tac nhan, luc
lvong ma mat doanh nghiép ca biét khéng thé kiém soat va lwdng hét
dugc. DE han ché tdi da nhitng sai sot trong dy béo, cac doanh nghiép
thwong st dung quy trinh ba giai doan: dy bao vi md, dv bao nganh va
tiép theo la dv bao muc tiéu thu cta doanh nghiép.

Du bao vi mé dugc thuc hién dwa trén cac dy doan vé tinh trang
lam phat, tinh trang that nghiép, 1ai suat, chi tiéu cta nguoi tiéu dung,
dau tv kinh doanh, can can thanh toan, GDP...

Khi dy bdo mic tiéu thu nganh, cac s6 liéu vi md sé dwogc stv dung
cung v8i cac dir kién gan véi moi trudng nganh. Tiép sau dé, cac doanh
nghiép sé suy ra muc tiéu thu ctla minh dya vao thi phan muc tiéu ma
doanh nghiép theo dudi.

DE du bao duoc cau twong lai, cac doanh nghiép c6 thé st dung cac
phuong phap chid yéu sau:

Tham doy dinh nguwdi mua: Bang diéu tra, phéng van, xéac dinh xéc
sudt mua, tinh cdm va mec do tin nhiém cla nguwoi tiéu dung, cac doanh
nghiép co thé tién doan dugc mic tiéu thu cla ho trong tvong lai. BE dam
bdo tinh chinh xac cla cac két qua dy bdo, phwong phap nay phai dugc
nhirng nguti c6 chuyén mdn nghién cttu marketing ddm nhiém.

Tong hopy kién cda lvc lvgng ban hang-. Cac doanh nghiép cd thé yéu
cau cac dai dién ban hang udc tinh xem nhirng khach hang hién c6 va
twong lai s& mua bao nhiéu sdn phdm cida doanh nghiép theo tirng ching
loai thudc pham vi phan phdi cta cac dai dién ban hang. Nhiéu doanh
nghiép cho rang, phwong phap nay cung cdp nhitng thdng tin vé mukc tiéu
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thu trong twong lai ¢ tinh chinh xé&c cao. Nhwng cling khoéng it treong hop,
céc so'liéu ma cac dai dién ban cung cdp khdng chinh xac do nhitng han ché
cla ho trong viéc ndm bat nhitng théng tin v& mdi tredng vi md hodc do
nhitng tinh toan chd quan cla nhirng nguoi dai dién. Vi du, wéc tinh mic
tiéu thu thap dé doanh nghiép giao mic ké hoach thép.

Céac phuong phap khac: Be co cac s6 liéu dy bao, cac doanh nghiép
con c¢6 thé thu thap tlr cac ngudn nhu: cac chuyén gia, cac Hiép hoi
thwong mai, nguoi cung (ng, hodc mua so' liéu dy bdo cla cac doanh
nghiép lam dich vu cung cép théng tin va tv van.

Trong dy bao, cac phwong phéap cla phan tich théng ké, cac md
hinh toan hoc... ludn duoc coi la nhitng céng cu quan trong.

2.LyvA CHON THI TRUONG Muc TIEU
2.1. Téng quan vé lva chon thi truong muc tiéu
2.1.1. Thuc chét cta lya chon thi trudng muc tiéu

Lua chon thj tredng muc tiéu la mot trong nhi*rng ndi dung quan
trong nhét cta ly thuy&t marketing va la mot khau khdng thé thiéu
duwgc cla tién trinh hoach dinh chién lvgc marketing. Cac chuyén gia
marketing da cho rdng, hoat dong c6t 16i cla xac lap chién lugc
marketing hién dai la phan doan thi trwong, Iya chon thi treong muc
tiéu va chién lugc dinh vi thi truong.

* Nhitng ly do phai Iya chon thi trudng Ttiuc tiéu

Marketing tién hanh lya chon thi trudng muc tiéu va dinh vi thi
trvong xudt phat tir ba ly do:

Thi trwong téng thé luén bao gbm mét s lwvgng rat 16n khach hang
voi nhitng nhu cau, dic tinh mua va stc mua khac nhau. Mi nhém
khach hang c6 nhiing doi hdi riéng vé san phdm, phuong thirc phan
ph6T, méc gid ban, cach thic gilr chan ho.

Bat ky mot doanh nghiép nao cling phai déi mat vo6i nhiéu déi thi
canh tranh. Cac doanh nghiép canh tranh rédt khac biét nhau vé kha
nang phuc vu nhu cau va wgc mudén clia nhitng nhéom khach hang khac
nhau cla thi truong.

Mbi mot doanh nghiép thudng chi c6 mdt hodc vai thé manh xét
trén mot phwong dién nao do6 trong viéc théa man nhu cau va uwgc muén
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cla thi truong. Sé khdng c6 mot doanh nghiép ca biét nao c6 kha nang
dap &ng dwgc nhu cau va wéc mudn ctia moi khach hang tiém nang.

Vi vay, dé kinh doanh c6 hiéu qua, duy tri va phat trién dwoc thi
phan, tirng doanh nghiép phai tim cho minh nhirng doan thi trvdng ma
6 do6 ho c6 kha nang dap &ng nhu cau va wéc mudn cla khach hang hon
han cac dd'i tha canh tranh. Nhitrng doan thi trudng nhu vay sé duwgc
doanh nghiép chon lam thi tredng muc tiéu hay thi truong trong diém.

* Thyc chat cha marketing Iva chon thi tredng muc tiéu

Béng viéc xem xét 16 trinh cua lich si phat trién tv duy va (ng dung
marketing trong viéc dap *ng nhu cau va wéc mudn cta khach hang, chiing
ta ¢ thé hiéu dwoc thic chat clia marketing muc tiéu - Iy do chinh doi héi
phdi tién hanh phan doan thi trudng, chon thi trvdng muc tiéu va dinh vi.

L9 trinh phat trién cla céc chién lugc marketing nhdm dap (ng nhu
cau va wéc mudn cla khach hang da ap dung dugc chia lam 3 giai doan:

Giai doan 1: "Marketing dai tra"

V6i chién lvgc marketing dai tra, nhitng ngudi cung (ng ap dung
quan diém san xuét, "phan phdi va quang cdo dai tra" hudng téi thoa
mén tdt cd cac khach hang'CO trén thi truong. T4t cd cac doanh nghiép
tap trung nd lyc tao ra nhitng san phdm ddéng nhat. Ho khéng quan tam
dén viéc lam thuong hiéu cho sdn phdm cda minh.

Khi 4p dung chién lvgc nay, doanh nghiép nao ¢é quy moé san xudat
Ién, gia ban ré nhat, ho sé cé kha nang khai thac t6i da thi treong tiém
an. Chién lvgc marketing dai tra dd dem lai hiéu qua kinh doanh cao
khi thi trvong ¢d nhu cau mudn duwgc théa man & trinh d6 thap - la
nhitng nhu cau thiét yéu.

Giai doan 2: "Marketing da dang hod san pham"

Chién lvgc "marketing da dang hdéa san phdm™ doi hoi phai tao ra
ivgc st da dang cho san pham, phong phu vé kiéu dang, kich c&, cap do
:hat lvong hodc sy khac biét mdt vai dac tinh nao d6. Nho gia tdng co
10i lyva chon va théa mén nhu cau va wéc muén cda khach hang, chién
wvgc marketing da dang hda sadn phdm dd dem lai két qua kinh doanh
:a0 hon "marketing dai tra". Chién lugc marketing da dang héa san
>ham van coi moi khéach hang 1a déi twong kinh doanh, song y tudng cla
>han doan thi trudng cling bat dau hinh thanh.
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Giai doan 3 "Marketing muc tiéu" hay "Marketing trong diém"

"Marketing da dang hda san pham" duwoc thira nhan cd wu diém
hon "marketing dai tra". Song, n6 da tré nén kém hiéu qua khi doi séng
kinh té, xa hoi c6 nhitng bién ddi can ban, kéo theo sy bién doi trong siic
mua, 16i séng, thi hiéu... & ngwdi tiéu dung. Thi trudng dai tra bét dau
phan héa manh, hinh thanh nhirng "vi thi trwong”, “thi trvdng nhu cau"
chuyén héa thanh "thi truong wdc mudn". Quan diém marketing muc
tiéu ra doi thay thé cac quan diém da trd nén 18i thoi.

Theo quan diém "marketing muc tiéu", ngwdi cung tng can phai
chia nho thi tredng tong thé, lva chon mét hodc vai doan thi tredng ho
¢6 kha nang phuc vu t6t nhat, nghién ctu va soan thao cac chuvong trinh
marketing phd hop véi trng khac thi trwdng da lwa chon. Co thé khang
dinh, thwc chdt cta marketing muc tiéu chinh 1a tap trung nd luc
marketing dung thi trwdng, xdy dwng cho doanh nghiép va san pham
clia doanh nghiép mot hinh anh riéng, rd nét, gy an tugng va nhét
quan trén nhirng thi tredng trong diém, dé ngudn lvc cta doanh nghiép
duwoc khai thdc mdt cach c6 hiéu qua nhéat - théa man dwgc nhu cau va
wéc mudn cla khach hang va c6 kha nang canh tranh.

2.1.2. Ba buéc co ban ctia marketing muc tiéu

Thyc hién marketing muc tiéu phai trdi qua ba giai doan co ban,
goi tat 1a cong thirc "STP" (so' d6 6.1).

Bugc 1 -Phan doan thj trwong

Van dé trong tdm cla phan doan thj treong: Lya chon dugc cac o
sé phan doan sao cho cac doan thi truong dd xac dinh phai ham chia
duoc nhitng dac diém cla ngudi mua gan lign v8i nhitng doi héi riéng v&
san pham va cac hoat dong marketing khac.

So d0 6.1: Nhirng bwéc co ban cda tién trinh STP
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Buwéc 2 - Lwya chon thi truong muc tiéu

Trong bu6c nay, doanh nghiép phdi tra 10i dwoc hai cau hoi co ban:
Chon nhom khéach hang (doan thi truéng) nao?

Chon bao nhiéu doan lam thi trwdng muc tiéu/thi trvong trong diém.
Buwéc 3 -Binh vi thi trvong

Dinh vi thi treong hay con goi la "xac dinh vi thé thi treong" bao
gdbm nhitng hoat dong marketing mang tinh chét chién lvoc nham tim
kiém, tao dwng va tuyén truyén nhirng lgi ich dac biét ma doanh nghiép
cung &ng cho thi tredng muc tiéu. Dinh vi tot thi san phdm cla doanh
nghiép sé c¢6 dugc mo6t hinh &nh rd rang c6 giad tri trong tdm tri cla
khach hang muc tiéu. Binh vi thi truong gidp cho doanh nghiép tim
kiém duoc vi tri rdt tot trén thi truong ngay cd khi ho khéng phai la
ngudi cung (ng duy nhat.

2.2. Phan doan thi trvong
2.2.1. Khé&i niém phan doan thi truong va doan thi truong

Phan doan thi trvong la qua trinh phan chia thi treong téng thé
thanh cac nhém nhd hon trén co s¢ nhitng diém khac biét vé nhu cau,
wéc mudn va cac dac diém trong hanh vi.

Doan thi tredng 1a mét nhdm khach hang trong thi tredng téng thé co
doi héi (phan &ng) nhw nhau d6i véi mot tap hop cac kich thich marketing.

Nhitng khach hang trong cung mot doan sé c6 nhirng ddc tinh
chung (nhu céu, u6c mudn, théi quen mua hang, stc mua) hodc phéan
t’ng gidbng nhau truéc cung mot kich thich marketing. Phai c6 nhitng
chuong trinh marketing riéng cho mdi doan thi trwong do.

2.2.2. Yéu cau clha phan doan thi trwong

Phan doan thi trudng nhdm giup doanh nghiép xac dinh nhing
doan thi tredng muc tiéu hay thi tredng trong diém dat hiéu qua kinh
doanh cao. Poan thi trvong cé hiéu qua dwoc hiéu la mdt nhom céac
khach hang ma doanh nghiép c6 kha ndang dap &ng dugc nhu cau va uéc
muén cha ho, dong thoi cd sb' lwgng di Ion dé tao ra dong tién thu Ién
hon dong tién chi cho nhitng nd lec kinh doanh cta doanh nghiép.
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Hoat dong tim kiém doan thi truong c6 hiéu qua doi hoi viéc phan
doan thi truong ddm bao dugc nhitng yéu cau co ban sau:

* Do lvong duQc: Phan doan thi trvdong phai dam bao do lvdng duge
quy mé, stec mua va cac dac diém cda khach hang & tirng doan. Yéu ciu
nay la t6i can thiét dé dw bao khéi lvgng tiéu thu, chi phi san xuat,
doanh thu va lgi nhuan. Yéu cau "do lvong dwoc" cd quan hé kha chat
ché v8i nhitng co s¢ dwgc st dung dé phan doan. Trén thuc té€, cd nhiéu
co s& dwoc s dung dé phan doan thi trwong rat dé do lvong (ching han
nhw tudi, gidi, thu nhap... ) nhung lai c6 mot s6'khéac rat khé do luong
(nhv nhitng ngui thuan tay trai, tam ly,... )

e C6 quy md da I6n: Viéc phan doan thi truong phai hinh thanh
dugc nhitng nhém khach hang c6 quy mé da Ién hita hen kh& nang sinh
16i, nghta la tao dwoc dong tién thu (doanh thu) 16n hon dong tién chi
(chi phi) khi cung &ng trén doan thi trudng do.

» C6 théphan biét duoc: Muc dich clia phan doan thi trwong la xic
dinh thi truong muc tiéu. Néu cac doan thi trwdng duoc hinh thanh
khong c6 s khac biét cd thé nhan thdy dwoc thi khé long thiét ké duoc
c&c chwong trinh marketing riéng. Vi du, nhirng ngudi phu ni cé gia
dinh va khoéng co6 gia dinh déu phan ¢ng tvong tv nhau voi mudi an.
Viéc phan doan thi trudng an thanh hai nhom tiéu thirc cé gia dinh va
doc than la khdng can thiét. Yéu cau "co thé phan biét dwoc" chi rd, mot
doan thi trvong dwgc hinh thanh phai la doan cd dac diém riéng biét voi
céac doan khéc va c6 nhiing doi hdi marketing riéng.

» Co tinh kha thi: Sau phan doan sé c6 v6 sO cac doan thi trwong
khac nhau v6i cac co hdi kinh doanh khac nhau. Véi mdi mot doanh
nghiép, nhi*tng doan thi trudng c6 gia tri phdi la nhiing doan ma doanh
nghiép cé kha nang tiép can dugc. "Kha nang ti€p can dugc” cd nghia I3,
cac hoat dong marketing clia doanh nghiép phai tiép xic dugc véi khéach
hang va phai c¢d di ngudn lwc dé xay dwng, thuc hién cac chwong trinh
marketing c6 hiéu qua c6 khd nang thu hat, va théa man dwoc nhu cau
va uwgc mubn cua khach hang & doan thi truong dé. Vi du, mot hang
hang khéng nho phat hién dugc mot s6' doan thi trudng van chuyén c
nwéc ngoai, nhwng do quy mé cla ho qua nho, co s¢ vat chat chua dd
manh nén khong thé thyc hién dugc hop dong van chuyén véi cac qudc
gia khéac nhau.
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2.2.3. Cac cosdphan doan thi trvong
* Phan doan thi trwdng nguwoi tiéu dung

Marketing thwong st dung bén co s& chinh dé phan doan thi
tredng, bao gdm: dia ly, nhan khdu, tm ly va hanh vi. Cac co s& nay
déu la ngudn goc tao nén sy khac biét vé nhu cau, wéc mudn, cac dac
diém vé hanh vi va nhitng doi hdi marketing riéng. M&i mot co s& lai bao
gdm nhiéu tiéu thic (bién soi) cu thé ham chra mat y nghta riéng trong
viéc phan anh nhitng dac diém cla cac doan thi truong (Xem bang 5.1).

a) Phan doan thi trwong theo co sé dia ly

Khi phan doan thi treong theo co sé nay, thi tredng téng thé sé duogc
chia cat theo céc bién s8"dia du, vung khi hau, mat dé dan cu... Phan doan
thi treong theo dia ly dwoc ap dung ph6 bién. Truwdc hét, sy khac biét vé
nhu cau, uéc mudn hay hanh vi ludn gan véi yéu to' dia ly. Vi du: an sang
cla ngudi mién Bac thuong la cac loai banh, bln, phd... nhwng ngudi mién
Nam lai dung ca phé, banh ngot. Mi&n Béc it &n cay nhwng vi cay dam lai
la s& thich cta mién Trung. Hon nita, ranh gi6i ctia cac doan thi trvong
duoc phan theo tiéu thic vang, mién, khi hau, hanh chinh... thwong kha ré
rang, do ddc diém cla diéu kién tv nhién, van héa cua cac vung dan cw
thrdng gan bo chat ché véi nhau. Phan doan thi treong theo dia ly khdng
chi hivu ich voi viéc ndm bat nhitng dic diém cla khach hang ma con co y
nghta véi viéc quan ly hoat dong marketing theo khu vuc.

b) Phan doan theo nhan kh&u hoc

Phan doan thi truong theo nhan khdu hoc la phan chia khach
hang thanh cac nhom céan clr vao gigi tinh, tudi tac, nghé nghiép, trinh
dd van hod, quy mo gia dinh, tinh trang hon nhan, thu nhap, giai tang
x& hoi, dan tdc, sc toc...

Cac tiéu thirc thuéc nhan khau hoc ludn dugc coi l1a nhirng can ci
st dung phd bién nhat dé phan doan thi treong. Thi nhat, nhu cau, wéc
mudn va sitc mua ctia nguoi tiéu dung luén c6 méi quan hé chit ché véi
cac yéu t6 thudc vé& nhan khau hoc. Vi du, gidi tinh khac nhau, nhu cau
san phdm khac nhau. Phu ni thich ding xe may hinh thitc dep, nhe, t6c
d6 vira phai, dé didu khién. Nam gi¢i lai wa chudng cac loai xe phan khoi
I6n, téc d6 cao, dang khoe... Thi hai, cdc dic diém vé nhan khau hoc
twong déi dé do lwong. Céac sb liéu thudc nhan khau hoc thwong cd sén vi
chiing con can thiét cho nhidu muc dich khac nhau. C6 thé khang dinh
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rang, tat ca cac mat hang tiéu dung déu phai st dung cac tiéu thic cla
nhan khiu hoc trong phan doan thi trwdng. Tuy nhién, tuy thubc vao
trng nhém mat hang ma ngudi ta lya chon nhiing tiéu thirc cu thé khac
nhau. Vi du: Tu6i tac va giai doan clia chu ky séng gia dinh duoc s
dung pho bién dé phan doan thi tredng do choi, thwc phdm, d6 gia dung,
quan 4o... Thu nhap lai dwvoc st dung nhiéu trong phan doan céc thi
treong xe hoi, xe may, ndi that, my pham...

Béang 6.1. Cac co s va tiéu thirc dung dé

Co so & tiéu thire

bia ly

Vung

TP/Tinh

Mat do dan cw
Khi hau

Nhan khau
Tudi tac

Gi6i tinh

Quy md gia dinh

Chu ky doi séng gia dinh

Thu nhap

Nghé nghiép

Hoc van

Ton gido

Tam ly

Tang 16p xa hoi

L&i song

Nhéan céach

Hanh vi

Ly do mua hang
Loi ich tim ki€m
Tinh trang st dung
Mtc dd trung thanh
Mic do sén sang
Thai do
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phéan doan thi trwdng nguwoi tiéu dung

Céc doan thi truong dién hinh

Théi Binh Dwong, An Do Duong, Tay Bic, Bong Nam, A, Au...
Thanh phé, tinh, néng thon...

Dan cuw 5000nguoi/km2 Dan sé 87 triéu dan...

Nhiét d6i gi6 mua, 6n déi hay han doi...

So sinh, nhi dong, thi€u nién, thanh nién, trung nién, ngudi gia...
Nam,n{r

1-2 nguoi; 3-4 nguoi, 4-7 Nguwdi;...

Poc than tré; gia dinh chura cd con; con dugi 10 tudi; con di hoc xa;
gia dinh hai nguoi gia; goa hay gia doc than;...

Duéi 500 ngan; tlr 500 dén 1 triéu dong; 1 dén 2 triéu; trén 2 triéu...
Codng nhan vién k¥ thuat; gido vién; bac sy; ndng dan; ndi trg;...
Khong biét chir; cap 1; cap 2; cdp 3; dai hoc; trén dai hoc;...

H6i gido, Phat gido; Thién chua gido;...

Ha luu; trung luu; thuong luu;...
Truyén théng, tan tién; bao thu;...
Pam mé; ngao du; doc doan; tham vong;...

Mua thuong xuyén; mua dip dac biét; mua dung; mua tang;...
Chat lugng; dich vu; kinh té; toc do;...

St dung réi; chwa st dung; dung it; dung nhiéu;...

Cao, thap, hay dao dong

Chua biét; biét; hiéu; quan tam; va chudng; y dinh mua; di mua
Bang quan; thu ghét; wa thich;...

Ngudn: Philip Kotier, Marketing Management, 1996, Prentish Hall



Xu hwéng chung, nguoi ta thwong st dung két hop nhiéu tiéu thirc
thudc nhan kh&u hoc trong phan doan nham kkhai thac anh huéng qua
lai cla céac tiéu chi vén c6 mdi quan hé qua lai, khé tach roi.

¢) Phan doan theo tam ly hoc

Co s¢ ly luan va thuc tién deéu khang dinh rdng, cac yéu to' thudc
tam ly dong vai tro quan trong trong hanh vi lva chon va mua sdm hang
hoa cla nguoi tiéu dung. Phan doan thi truong theo tdm ly hoc la chia
thi truong thanh cac nhém khéach hang can c vao vi tri xa hdi, 16i séng
va nhan céach cua ho.

Theo quan niém truyén théng, nhirng nguwdi lam marketing cho
rang, cac tiéu thirc thudc tam 1y hoc thuodng dwoc st dung dé hd tro cho
céac tiéu thic cia nhan khau hoc va dia ly vi tinh "kh6 do lwong" cla
ching. Nhung cang ngay ngudi ta cang nhan thdy rang, thi truong da co
sv bién d6i rdt can ban. Tiéu dlung cta con nguoi khdng don gian chi vi
st tbn tai ma con la cach nguoi ta ty thé hién minh. Vi vay, co so tam ly
hoc cang dwgc st dung nhiéu hon trong phan doan va hoat ddng
marketing, dac biét trong kinh doanh cac san phdm nhw hang may mac,
my phdm, thé thao, dich vu giai tri... Khi lya chon va tiéu dung nhiing
san pham thudc nhom nay, khach hang luon danh sy ch( y dén cac dac
tinh cha san phdm gan v6i cac thudc tinh tdm 1y nhu: long ty hao vé
quyén s6 hitru, cé tinh, 16i s6ng hon la nhirng khia canh khac. Phan doan
thi trvong theo tdm ly dac biét c6 y nghta trong viéc tim kiém giai phap
truyén théng va quang céo.

d) Phan doan theo hanh vi

Theo hanh vi, thi trwdng nguoi tiéu dung sé dugc phan chia thanh
cac nhém déng nhdt vé' cac dac tinh nhu: ly do mua hang, lgi ich tim
kiém sw trung thanh, so’lvgng va ty Ié st dung, cudng do tiéu thu, tinh
trang st dung...

Céac chuyén gia marketingdanh gia rdng, phan doan thi treong
theo hanh vi la kh¢i diém t6t nhat dé hinh thanh cac doan thi trwong,
tim kiém céc giai phéap gia tang doanh s6.

Ly do mua hang: Ngudi mua sé dugc phéan biét theo nhitng ly do
mua khac nhau (mua cho nhu cau cd nhan, mua cho nhu céu gia dinh,
mua cho nhu cau cong viéc, mua cho nhu cau giao tiép). Viéc phan doan
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theo ly do mua hang cé thé gitp doanh nghiép khong chi dap (ng ding
ly do mua clia khach hang ma con gilp cho ho dva ra kiéu sir dung mgi
& nhitng san pham hién c6, nham tdng mirc tiéu thu & ngwdi tieu ding.

Loi ich tim kiém: Tién dé cla cach phan doan nay la lgi ich ma
ngudi mua tim kiém khi s dung san phdm (xem bang 6.2).

Cach phan doan theo lgi ich tim kiém la mdt cach ti€p cén thi truong
tot nhat dé cd thé xac dinh rd nhu cau wéc mudn ctia nhém nguoi mua ou
thé ddi voi trng nhan hiéu hang hod. Viéc cung cip céac loai nhan hiéu thoa
méan yéu cau va wéc muén cla khach hang s& dé dang hon, vi ngudi cung
(ing d& c6 mot khai niém twong ddi cu thé va rd rang vé nhén hiéu dé.

Bang 6.2. Cac doan thi trwdng thudc danh rang
phan doan theo loi ich

Poan thj truong theo lgi ich baoi twong Pac diém Pac diém tam ly  Nhan hiéu
co ban chinh hanh vi (L6i s6ng) ua thich
1 Kinh té ban 6ng Duing nhiéu Tu chl cao Gia ban ré
2. Yté Gia dinh 16n Dung nhiéu Bao thu Crest
. Thanh thiéu BT Nang dong,
3. Thdm my .A Hut thude 1a ng Q,n 9 Macbans
nién hoat bat

Thich an ngot, Ddng bong,

4. Huon a hinh thirc bén ngoai Tré
tong vi vanl . g re em huong thom yéu doi

Colgate

Cach phan doan theo lgi ich tim kiém la mot cach ti€p can thi truong
tot nhat dé cd thé xac dinh rd nhu cau wéc mudn clia nhém ngudi mua cu
thé dor véi tirng nhadn hiéu hang hoa. Viéc cung cédp cac loai nhan hiéu thoa
man yéu cau va udc mudn cla khach hang sé dé dang hon, vi ngudi cung
(ing d& c6 mot khai niém twong doi cu thé va rd rang vé nhan hiéu do.

S& lugng va ti 1é tiu ding'. V6i tiéu thic nay, thi trvong téng thé
duwgc phan thanh cac nhém: dung nhiéu, dung thudng xuyén, dung fit,
dung vira phai...

Tiéu thirc s6lwong VA ti Ié tiéu dung gilp cho ngudi lam marketing co
mot khai niém ding dan vé mot "quy mé thi trwong co hiéu qua”. Trong
hau hét cac trvong hop, cau cla doan thi trvong khdng chi phu thudc vao
s0 lugng khach hang ma con phu thudc vao stic mua ctia nhém khéach hang
trong doan d6. Nhuv vay, nhitng doan thi trwong du chiém ti Ié nhd, nhung
stec mua 16n sé& cd ti 18 tiéu thu I6n. Hay quan sét tinh hudng cu thé sau.
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Gia slr ¢6 hai doan thi treong. Doan thr nhat c6 50.000 khach hang véi strc
mua 20.000d/ khach hang. Doan thit hai cd 10.000 khach hang voi sitc mua
1.200.000d/ khach hang. Xét vé lugng khach hang: doan th nhéat c6 quy
mo 16n hon doan th hai (50.000 > 10.000). Nhung néu xét vé gia tri hay
strc mua thi:

Doan thi trudng thi nhat dat doanh s6’ban hang la 1ti dong, con
Doan thi tredng thé hai dat quy moé doanh sd’ban hang téi 12 ti dong.

Trong tredng hop nay, mot quyét dinh hop ly sé la, doanh nghiép
nén tap trung ngudn lyc chi yéu clia minh dé khai thac doan thi truedng
¢6 c6 quy mo6 gan 17% khéach hang hon la tap trung suv chd y vao doan

thi trwdng c6 quy mo trén 83% con lai.

Bang 6.3. Cac co s& va tiéu thirc dung déphan doan
thi tredng khach hang cac to chirc

Nhan khdu hoc

- Nganh

- Quy mé doanh nghiép
- Dia diém

Céc bién khai thac

- Cong nghé

- Tinh trang st dung

- Nang luc khach hang
Phuwong thirc mua
-Téchtc bd phan mua
- Yéu to tao quyén luc
- M&i quan hé

- Chinh sach mua

- Tiéu chué@n mua

YE€u t6 tinh huéng

- Khén cép

- (’ng dung dac biét

- Quy md don hang

bac diém khach hang

- Tinh twong déng cla ngudi
mua va nguoi ban

- Théai do déi véi rui ro

- Long trung thanh

Cac cau hoi goi y cho hoat dong marketing

Ta nén tap trung vao nganh nao?
Nén tap trung vao nhitng khach hang c6 quy md nao?
Nén tap trung vao vung nao, khu viyc nao?

Nén tap trung vao loai cdng nghé nao ctia khach hang?
Nén tap trung vao loai khach hang mua nhiéu hay it?
Nén tap trung vao khach hang can nhiéu hay it dich vu

Tap trung vao khach hang c6 co cdu mua tap trung, phan tan?
Téap trung vao khach hang c6 sirc manh tai chinh hay ky thuat?
Tap trung vao khach hang trung thanh hay cé tiém nang?

Tap trung vao khach hang thué mua, hgp dong dich vu?

Tap trung vao khach hang dé cao chét lugng hay gia thap?

Co6 nén tap trung vao khach hang mua doét xuat khong?
Nén tap trung vao mot hay nhiéu ¢ng dung cltia san phdm?
Chi tap trung vao don hang quy mo I6n hay bat ky?

C6 nén tap trung vao khach hang cé nhitng con nguoi twong tw

hay khéng?
Nén tap trung vao khach hang chap nhan hay né tranh rdi ro?
Cé nén tap trung vao nhitng khach hang trung thanh khéng?



Mrc d6 trung thanh véi nhan hiéu: Theo mic dd trung thanh véi
nhan hiéu, chlng ta sé c6 cac nhém khach hang dién hinh: khach hang
trung thanh, khach hang hay dao dong, khach hang hoan toan khéng
trung thanh. Khach hang trung thanh ludn c6 sy nhat quan trong viéc
Iva chon va tiéu dung mot nhan hiéu nhat dinh. Khach hang dao dong
mua sam va tiéu dung khdéng nhat quéan véi mot loai nhan hiéu. Ho od
thé chuyén tlr nhdn hiéu wa thich nay sang mot nhan hiéu wa thich
kh&c. Khach hang hoan toan khéng trung thanh Ia nhi*rng khach hang
"gap gi mua ndy" hodc la nhirng ngudi thich da dang hoa. Phan doan thi
trvong theo mic dd trung thanh gitp cho cac doanh nghiép biét dugc
mirc d6 chdp nhéan cla khach hang vé sdn phdm/thuvong hiéu clia ho va
cac doi tha canh tranh.

Ngoai cac tiéu thirc da phan tich 6 trén, cac tiéu chi khac nhu mic
dd sdn sang mua, thai do (wa chudng, tho o, tdy chay...) cla khach hang
cling duoc st dung kha phd bién trong phan doan thi trvdng nguoi tiéu
dung. Ching cé y nghfa dac biét quan trong trong viéc tim kiém cac giai
phép tdng hiéu qua giao dich trwc ti€p va quang céo. Muic dd trung
thanh, thai do con lai dugc st dung kha pho bién dé phan doan thi
trvong trong ITnh vec marketing x& hoi.

*Phan doan thi trwong TLSX

Do c¢6 sy khac biét gilra thi trudng ngudi tiéu dung va thi truong
ngwoi mua la cac t6 chlrc nay nén khi phan doan thi trwong doanh
nghiép khdong thé ap dung céc tiéu chi nhw da trinh bay & trén. Céac co so
chi yéu dwoc st dung trong phan doan thi treong té chirc dwgc mé ta
trong bang 6.3.

Dé dat hiéu qud phéan doan thi trwdng cao, ngudi lam marketing trén
thi trvong nay can tuan thl quy trinh phan doan bao gdm 2 bwéc co ban:

Buwéc 1 - Phan doan vi mo: Céc tiéu thirc thudc nhan khau hoc va
phuong thirc khai thac déng vai tro quyét dinh. Phan doan vi md gilp
doanh nghiép xéac dinh pham vi & cdp do nganh.

Budc 2 - Phan doan vi mé: Céc bién dugc st dung phd bién gém
phuong thirc cung ng, yéu td' tinh hudng va dac diém cad nhén. Phan
doan vi mo gitip doanh nghiép xac dinh mat cach cu thé céc loai hinh t6
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I2.CNnuc - a0l twrdgng cung ung safn pnalmn cua aoann ngmep (Xem vi aud phnaf
I doan thi trvdng nhém trong so do 6.2).

S0 d6 6.2: Ba buéc phan doan thi treong nhom

2.3. Lya chon thij truong muc tiéu

Phan doan thi truodng dad gitp cho cac doanh nghiép nhan dién
dugc nhirng doan thi truong khac nhau. Buoc ti€ép theo 1a lva chon thi
truong muc tiéu.

Thi trudng muc tiéu la modt hoac vai doan thi truong ma doanh
nghiép lva chon va quyét dinh tap trung nd luc marketing vao d6 nham
dat dwgc muc tiéu kinh doanh cla minh.

DE cb cac quyét dinh xac dang vé cac doan thi trvong dugc lwa chon,
nguoi lam marketing can thyc hién hai nhém coéng viéc chl yéu sau: Thi
nh&t, danh gia stc hdp dan cla doan thi truong. Thi hai, Iva chon nhitng
doan thi truong doanh nghiép sé phuc vu (thi tredng muc tiéu).

2.3.1. Banh gia cac doan thi trvdng
Muc dich cla viéc danh gia cac doan thi trvong la nhan dang

dwoc mic dd hdp dan cla ching trong viéc thuc hién muc tiéu cla
doanh nghiép.

Khi danh gia cac doan thi trvong nguoi ta dwa vao ba tiéu chuén
co ban: quy mé va sy tang trudng; stc hdp dan cla co cdu thi trudong-
muc tiéu va khd ndng cla doanh nghiép.
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Tiéu chudn 1: Quy md va mbc tang trudng clia doan thi treong

Mot doan thi truong dugc coi la ¢ hiéu qua néu nd c6 di tdm co dé
bu dép lai nhirng nd lyc marketing khong chi trong hién tai ma ca trong
trong lai cla doanh nghiép. Vi vay, viéc xac dinh ding dan quy mé va
kha nédng tang trwdng ludn dugc coi la van dé dau tién khi lwa chon thi
tredng muc tiéu. Phan tich quy mé va sy ting tredng dé lwa chon thi
trudng muc tiéu khdéng cé nghia la chon nhirng doan thi trudng cd quy
md Ién nhédt, mic tdng trwdng cao nhat.

Quy mé va mic tang trwdng la tiéu chudn cé tinh twong ddi. Cac
doanh nghiép Ién thvong huwéng dén cac doan thi trvdng c6 quy md I6n,
bé qua cac doan thi tredng nhd. Nguoc lai, cdc doanh nghiép nhé thuong
tiép can voi cac doan thi trudng cd quy mo nho, bi ddi thu canh tranh b
qua va khong doi hoi qua nhiéu tai lvc cta ho. Biéu nay nén lam khi
danh gia stec hdp dan vé&' quy mé va do tang trwdng cta doan thi truong,
ching ta can nhan dién mot cach khach quan trén ca hai phwong dién:
"co hoi" va "radi ro".

Doan thi trvdng c6 quy md va mic tdng trwdng cao luén hira hen
muc tiéu thu va lgi nhuan cao trong tuvong lai. Song, quy moé va mikc
tang trudng cao chic chén sé hdp dan nhiéu d6i thi co stec canh tranh
manh. Hoat déng trén nhi*ng doan thi truong dé sé la tré ngai Ién doi
voi nhi*rng doanh nghiép vira va nhé.

Pe danh gid quy md va mic tdng trudng cla doan thi trwong,
doanh nghiép can thu thap va phan tich cac chi tiéu can thiét nhu:
doanh s& ban; sy thay d6i clia doanh s6 ban; mic ldi va ty Ié thay doi
clia mic 13i va cac tac nhan cd thé lam bién doi vé cau.

Tiéu chudn 2: Mc d6 hdp dan vé co cdu thi tredng

Mot doanh nghiép it khi la ngwdi ban duy nhéat trén thi truong.
San phadm va dich vu cta ho khdng phai chi nhdam dap (ng mot loai
khach hang. Ho thwong xuyén phai d6i phd voi cac ap luc cla canh
tranh va sy doi hdi cia khach hang. Mot doan thi truong cé thé co quy
mb va téc dd ting trwéng nhw mong muén nhwng van khdéng hdp dan
néu canh tranh trong doan dé qua gay gat hodc quyén thuong lugng cia
cac nhém khach hang va cac lvc lvgng khac la qué cao.

158



Michael Porter da phat hién ra 5 lyc lwvong canh tranh chinh
quyét dinh mic do hdp dan ndi tai vé kha ndng sinh 10i cha mot thi
trvong hay mot doan thi treong. Xem so do 6.3 dwéi day:

So d6 6.3: M6 hinh 5 lvc lugng canh tranh

C6 thé tém tat nhitng méi de doa chinh do céc lvc lvgng nay gay ra
nhuv sau:

Madi de doa cua canh tranh trong nganh

M6t doan thi trwdng s& khéng dwoc coi 1a hdp dan néu co qua
nhiéu ddi tha canh tranh cung hoat déng. Canh tranh sé cang s6i dong
néu doan thi truong do roi vao cac tinh hudng sau:

« Viéc kinh doanh trén doan thi trvong dé tvong doi 6n dinh, dang
bdo hoa hodc suy thodi (cé tdc dd tdng chdm hodc dang gidm sut);

e Cac ddi tha canh tranh dong ddo v6i nang luc canh tranh twong
duwong nhau;

e Chi phi cd dinh va chi phi lvu kho cao;
» San pham cé tinh déng nhét cao;

e Hang rao rat lui khdi nganh cao (cac doanh nghiép khé r&i khai
nganh khi khéng muén kinh doanh trong nganh dé nita).

Xu huéng chung cla canh tranh & cac doan thi trweong néi trén la
canh tranh qua gia, va gia tdng cac chi phi quang cédo, khuyén mai (chi
phi cho cac hoat déng marketing). Nhi*rng hoat ddng nay lam cho lgi
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nhuéan chung cua toan nganh va Cua tung aoann ngmep giam Auuug
nhanh chéng.

M@&i de doa cta doi thu canh tranh tiém &n

Mot doan thi truong ciing s& kém hap dan néu tiém &n co hoi thu
loi nhuén cao, ¢ strc thu hat manh nhitng doanh nghiép ngoai nganh
nhap cudc. Sy xudt hién cla ho sé& dem vao thi truong khd nang cung
(’ng m6i, lam gia tdng 4p lwc canh tranh va ap lec phan chia lai thi
phan. Vi thé, doanh thu va lgi nhuédn cda cac doanh nghiép hién c6 gidm
manh. Kha ndng gia nhap nganh cla cac déi thl tién dn phu thudc vao
nhirng "rao can gia nhap". Nhirng rao can do la: khd nang chéng tra cta
cac doanh nghiép hién c6 trong nganh; méc dd trung thanh cla khach
hang vo6i nhitng nhan hiéu hién c6; tinh khac biét ctia san pham; doi hdi
cta chi phi dau tuv co ban va sw hdp dan vé lgi nhuan ma doan thi
trwdng hra hen.

Sau day 1a mot so' két luan can can nhac khi danh gia sitc hdp dan
clia mot doan thi trudng duge nhin nhan vé mdi de doa cla céac ddi thu
canh tranh tiém an:

» Nhi*tng doan thi trvong cé rao can rat lui va gia nhap déu thap,
kha nang thu lgi nhuan cao va on dinh;

* Nhitng doan thi trwvdng c6 rao can gia nhdp cao, rao can rui lui
thap, kha nang thu lgi nhuén cao va 6n dinh;

e Nhitng doan thi trudng c6 rao cdn gia nhap thap, rao can rai lui
cao thuong an chia rai ro cao va kha nang thu lgi nhuén thap;

« Nhitng doan thi trudng c6 rao can gia nhap va rao can rai lui déu
cao thi rli ro cao va kha ndng thu lgi nhuan ciing rét cao.

Pe doa clia cac san pham thay thé

Mot doan thi trwdng sé trd nén kém hdp dan néu co nhiéu san
phadm thay thé thuwc té hodc tiém an. Nhirng san pham thay thé sé datra
mot gidi han cho gia ca va lgi nhuén tuong lai cho doan thi trvdng. Kha
nang thay thé cla san phadm cang cao, gia ca va lgi nhuan cé xu huéng
giam xudng. Tién bd khoa hoc ky thuat luén dong vai tro quan trong sé
mot trong viéc tao ra cac sdn pham thay thé nay.
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Moi de doa tir quyén thwong lwgng ctia khach hang

Mot doan thi trudng ma quyén lwc (skc manh) thi trwvong cla
khach hang 16n, thi doan thi treong dé sé duoc coi la kém hdp dan. Khi
khach hang cé quyén lyc thi trvang cao ho sé tim cach gidm gia ban, doi
héi chadt lvgng hang hod cao hon, dich vu sau khi ban nhiéu hon trong
cac giao dich va ky két hgp dong ddy nhiing nguoi cung (ng vao thé
canh tranh gay gat hon, chi tiéu nhidu hon cho hoat déng kinh doanh,
kha nang sinh 10i thap va gidm dan. Quyén luc trong thuong lwgng cla
khach hang thé hién &

* S6 lugng ngudi mua it, khoi lwgng cla cla ho chiém ty trong 16n
trong san lvgng san phdm ban ra clia doanh nghiép;

» San phdm khong co gi khac biét;

« Chi phi chuyén déi nha cung (ng thip

* Khach hang nhay cadm vé gia

* Khd nang lién két gilta cac khach hang Ién.

Madi de doa tlr phia nguei cung tng

Poan thi trvong nao cd nhitng ngudi cung tng dau vao (nguyén liéu,
thiét bi, von) c6 kha nang ting gi4, cit giam sd' lvgng va chét lvgng hang
hoa va dich vu ma ho cung (*ng hodc 4p dat cac diéu kién lién quan dén
giao dich thi c6 thé coi 1a doan thi truong dé kém hdp dan. Néu hoat dong
kinh doanh & doan thi trudng nhu vay, cac doanh nghiép dé roi vao tinh
trang chi phi san xuat cao, co hdi thu lgi nhuan thdp. Nhiéu treong hop,
doanh nghiép sé roi vao thé bi dong trong viéc thuc hién cac don dat hang.

Céac ddu hiéu cta mot doan thi trudng ma nha cung ng cd quyén
thwong lvgng cao la:

» Nha cung (rng tap trung véi so’lugng it;

e Ho cung cép dau vao toéi quan trong ma it c6 kha nang thay thé;

« Chi phi chuyén d&i nha cung cdp cao;

* Nha cung ng c6 kha nang lién két cao.

Tiéu chuén 3: Cac muc tiéu va kha nang cta doanh nghiép

Mot doan thi treong dat dwgc méc do hdp dan theo ca hai tiéu
chudn trén van co thé sé& bi loai bé néu khong &n khép véi muc tiéu lau
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dai va kha nang cta doanh nghiép. Doanh nghiép ct c¢6 gang theo dudi
stec hdp dan cda cac doan thi treong vuot qua kha ning va muc tiéu
clia minh, ngu6én luc ctia doanh nghiép sé bi phan tan, khéng tap trung
cho cac muc tiéu chién lugc - cAc muc tiéu dai han, quyét dinh sy ton
tai lau dai cia doanh nghiép. Doanh nghiép c6 thé quyét dinh theo
dudi mot vai muc tiéu ngan han khi gip cac co hdi kinh doanh song
phai tuan tha nguyén tac "ldy ngdn nudi dai", tranh khuynh huéng

"béc ngdn, can dai".

Ngubn lyc can thiét dé khai thac dwoc cac co hdi thi truong, gom:
tai chinh, nhan su, cong nghé, nang luc quan ly, khd ndng marketing,..,
mét khac, phai dwegc nhin nhan trong trang thai bién d6i va trong mdi
tvong quan voi doi tha canh tranh. Khi danh gia, phan tich muc tiéu va
ngudn lyc cta doanh nghiép, can nhin nhan van dé trong trang thai
dong, linh hoat cung véi sy bién dong ctia moi trvong kinh doanh.

Qua viéc phan tich céc tiéu chudn danh gia stc hdp dan cla cic
doan thi treong, c6 thé dua ra két luan v@ mot doan thi trvong duoc coi
Ia hdp dan nhw sau: Mot doan thi truong hdp dan phai la doan thi
treong thé hién dwoc sy twong hop gitta kha nang, chién lwgc, muc tiéu
cla doanh nghiép vé&i quy mo thi trudng va mic doé canh tranh trén doan
thi trvdng d6. Tt ca cacyéu td d6 phai dwgc nhin nhan & trang thai bién
d6i va hwdng vao twong lai. N6i cach khac, doan thi trwdng hap dan phai
bao gdm cac khach hang doanh nghiép c6 khd nang thiét 1ap mdi quan
hé 1au dai; nhitng nd lvc marketing ctia doanh nghiép hia hen hiéu qua
kinh doanh, mdt lgi thé canh tranh cao.

2.3.2. Lva chon doan thi trwdng muc tiéu

Thi trvong muc tiéu la thi truong bao gém cac khach hang co cuing
nhu cau hodc mong muén ma doanh nghiép cé kha nang dap (ng, dong
thoi cac hoat déng marketing clia doanh nghiép co6 thé tao ra wu thé so
vgi doi thu canh tranh va dat dugc cac muc tiéu kinh doanh da dinh.
Thi trwvdng muc tiéu chinh 1a nhixng doan thi treong hdp dan ma doanh
nghiép quyét dinh Iva chon dé tap trung nd lvc marketing ctia minh.

Céc phuong an lya chon thi tredng muc tiéu

Doanh nghiép c6 thé quyét dinh lya chon thi treong muc tiéu trén
co s& 5 phwong an dwgc minh hoa & hinh 6.3.

162



Hinh 6.3: Cac phuvong an lya chon thi trudng muc tiéu

Tap trung vao 1 Chuyén mén Chuyén mén Chuyén mon Bao ph thi
doan thij trwong hoa tuyén chon héa theo dac hoa theo dac truong
tinh thj trudng tinh san pham

oW

ML M2 M3 ML M2 M3 ML M2 M3 M2 M3 ML M2 M3

Chu thich: P: Pac tinh cla sdn phdm M: D3c tinh cla thi tredng
a) Chon mot doan thi trvong duy nhat (hay don 18)

Doanh nghiép cé thé chon 1 doan thi trvong don 1é. Poan thi
trvdng dwgc chon can dam bao cac diéu kién sau:

» CH san su phd hop ty nhién gitta nhu cau va san phdm cla doanh
nghiép, (vi du, dat cra hang may quan 4o nit trong khu ndi trd cla sinh
vién n{t).

* La doan chwa c6 doi thd canh tranh hodc cac doi tha canh tranh
bo qua.

» Doan thi trudng dugce chon dwgc coi la diém xudt phat hgop ly, lam
da cho sw ma réng kinh doanh tiép theo.

Phrong an chon thi trvong muc tiéu don 1é c6 nhirng lgi thé va bat
loi sau:

e Loi thé

- N& lvc marketing tap trung & mot doan thi trwéng duy nhéat (thwong
chura bi doi thd canh tranh s& hiru) cho phép doanh nghiép cé kha néng
chiém Iinh mot vi tri vitng chic trén doan thi trwedng do. Xét vé 1au dai, ho
sé duoc hudng nhirng lgi thé clia doanh nghiép xudt hién dau tién.

- Sy tap trung nd lvc marketing chi vao mot doan thi trwdng giap
cho doanh nghiép c6 kha nang cung (ng dwgc san phadm da miéc dd khac
biét can thiét nho hiéu rd nhu cau va w6c mudn cta khach hang, tiét
kiém chi phi kinh doanh nhd chuyén mén héa san xuat, phan phdi... Khi
doanh nghiép gianh duoc vi tri dan dau trén thi trudng, ho cd thé dat
duoc ty sudt lgi nhuan trén von dau tv cao.
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* Bat loi

- Phai d6i ph6 vdi nhitng rai ro khdng binh thuong, vi sé rat khd
khan khi cau cla doan thi trwong duoc chon thay d6i dot ng6t hodc hi
cac doi thd canh tranh manh xam nhap.

- Chi khai thac dugc lgi nhuan trén mot doan thi treong duy nhat
nén khé c6 khd ndang mé rdng quy mo san xuét.

Thi tredng muc tiéu don I8 1a cach thic chon thi trudng muc tiéu
dugc cac doanh nghiép & giai doan khai nghiép; cac doanh nghiép vira va
nhd &p dung mot cach phd bién.

b) Chuyén moén hoa tuyén chon

Theo phwong an nay doanh nghiép c6 thé chon mét s6 doan thi
truong riéng biét lam thi trudng muc tiéu. Phrong an nay thich hgp véi
cac doanh nghiép cé it hoac khéng cd nang luc trong viéc phdi hop cic
doan thi truong véi nhau, nhung trng doan déu chira dwng nhitng hia
hen vé thanh céng kinh doanh.

So vGi phuwong an tap trung vao mot doan thi trwdng, phwong an
nay it rdi ro kinh doanh hon. Khi mot doan thi trvdng lva chon bi de doa
b&i sk canh tranh gay gat, sy hdp dan khéng con nita, doanh nghiép van
c6 thé tiép tuc kinh doanh & nhirng doan thi truong khac. Tuy nhién, khi
theo dudi nhiéu doan thi trwong khac nhau, bang nhitng loai san pham
khac nhau doi hoi doanh nghiép phai ¢6 ngudn lwc kinh doanh twvong doi
I6n, dac biét 1a nang lyc quan ly.

¢) Chuyén mon hoa theo san phdm

Theo phuong &n nay, doanh nghiép cd thé tip trung vao viéc san
Xudt mot chlng loai sdn phadm dé dap ng cho nhiéu doan thi treong. Vi
du: Biti's san xudt giay, dép cho tat ca moi ngudi & moi lra tudi.

Viéc 4p dung phuwong an nay sé gilp cho doanh nghiép dé dang
hon trong viéc tao dyng hinh anh, danh tiéng khi cung *ng mot loai san
pham chuyén dung.

RUi ro I&n nhat ma doanh nghiép phai déi mat la sv ra doi clia cac
san phdm maéi c6 dac tinh wu thé hon thay thé.

d) Chuyén mon hoa theo dac tinh thi truong

Doanh nghiép cd thé chon mét nhom khéach hang riéng biét lam thi
trung muc tidéu va tap trung nd luc vao viéc théa méan nhu cau da dang
ctia mot nhém khach hang do. Vi du: Shop thoi trang Thanh Hang ban
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quan 40, my pham, giay dép, mi va nhiéu vat dung khac danh cho
i khach hang cé thu nhap cao; hodc doanh nghiép MIC ban moi san pham
1 hoc duwdng cho céc truvdng hoc.

V6i phrong an nay, doanh nghiép c6 thé dé dang hon trong viéc
tao dung danh tiéng trong mot nhém khach hang. Bac biét, khi uy tin
cta thuong hiéu, cha doanh nghiép da dwoc khac hoa trong tam tri
khach hang thi viéc phat trién nhirng san phdm méi cho nhém khach
hang nay sé tro nén hét stc thuan loi.

RUi ro cd thé xay ra v6i phwong an nay khi stec mua cida thi treong
c6 bién dong I6n, doanh nghiép phai d6i mat véi sy chuyén d6i khéng
méay dé dang sang thi trudng khac von da co "ngudi sé hiru".

e) Bao phu toan bg thi truwong

V6i phrong an nay, moi khach hang déu la thi treong muc tiéu cla
doanh nghiép. Doanh nghiép sé dap &ng nhu cau ctia moi khach hang vé
nhitng ching loai san phdm ho cén. Thuong chi co cac doanh nghiép 16n
mdi ap dung phwong an nay.

2.3.3. Cac chién lwgc dap &ng thi tredong muc tiéu

Sau khi dd xac dinh dwgc thi trudng muc tiéu, cac doanh nghiép
can phai lya chon nhirng chién luvgc phuc vu thi tredng dé6 mot cach phu
hgp. Doanh nghiép c6 thé lva chon mot trong ba kiéu chién lwgc sau:
marketing khong phan biét, marketing phan biét va marketing
tap trung (xem so do 6.4)

So d06 6.4: Ba chién lvgc marketing dap rng thi tredng muc tiéu

Hé thdng Marketing - mix *  Thi trwong muc tiéu c6 quy mo I6n nhat

Marketing khdng phan biét

Marketing tap trung
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a) Chién lugc Marketing khdng phan biét

Pdc trung cla chién luge nay la: doanh nghiép bd qua ranh gia
cla cac doan thi truong duoc lya chon. Ho tim cach ndm git dugc mot si
lugng I6n nhéat cac khach hang & cac doan thi tredng d6. Cach thirc kinh
doanh dwgc ap dung & chién lwgc nay dugc goi la "san xudt va phan phéi
dai tra" tirc 1a chao ban nhirtng san pham gidng nhau, st dung hinh anh,
phuong phap khuéch truvong, kiéu kénh phan phéi khac nhau.

Uu thé 16n nhat clia marketing khong phan biét: Tiét kiém chi phi
nho khai thac dwgc lgi thé quy md, sadn xuét va phan phdi mot ching
loai san phdm han hep va déng nhét, tiéu chudn hoéa cao; dé dang xam
nh&p vao nhirng thi trudng nhay cam vé&' gia.

Chién lwgc marketing khong phan biét cling c6 nhiing han ché
dang k&. Tha nhat, khong dé dang tao ra mot nhadn hiéu co kha ndng
thu hat moi khach hang & nhiéu doan thi trvong. "That hiém khi c6 mot
san phdm hay nhan hiéu la tdt ca cho moi ngudi". Thi hai, khi cd nhiéu
doanh nghiép cling ap dung kiéu marketing khéng phan biét s& lam cho
canh tranh tré nén gay gat hon & nhiing thi treong quy mé I6n, song lai
bd qua nhitng nhu cau riéng biét, quy mdé nhé, gay nén tinh trang mat
can doi trong viéc dap ng cau thi trvong. Thi ba, doanh nghiép sé gap
kho khan trong viéc d61 phd voi nhiing rui ro khi hoan canh kinh doanh
thay déi (quy mo cang I6n sy thay d6i cang khé khan), hodc khi déi tha
canh tranh ap dung chién lvgc marketing phan biét - chién lugc c6 kha
nang dap (ng t6t hon nhu cau va wéc mudbn cla khach hang.

Marketing khéng phan biét thwong doi héi mot nang luc kinh
doanh manh, mot danh tiéng nhat dinh. N6 chi thich hgp véi nhitng
doanh nghiép 18n, thi tredng muc tiéu ho Iva chon la toan bd thi treong
hodc "siéu doan" thi trwdng (theo phwong &n thé 5 khi lya chon thi
trudng muc tiéu).

b) Marketing ph&n biét

Khi ap dung chién luvgc nay, doanh nghiép quyét dinh tham gia
vao nhiéu doan thi truong va ap dung nhirng chuwong trinh marketing
riéng biét cho tlrng doan. Thay vi viéc cung 'ng mot loai san pham, éap
dung mot chwong trinh marketing cho tdt cad moi khach hang, doanh
nghiép cung tng nhitng sdn phdm khac nhau, véi nhiéu mic gia ban,
nhiéu kiéu xuc tién cho tlrng nhém khach hang.
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Chién lwgc marketing phan biét t6 ra c¢6 wu thé hon chién luwoc
marketing khong phan biét trong viéc dap *ng nhu cdu va udc mudn da
dang cla thi truong. Bang viéc da dang hoa san phdm va cac nd lwc
marketing, doanh nghiép c6 khad nang gia tdng doanh s6'va xadm nhap sau
hon vao nhiéu doan thi trwdng. Chéng han, Doanh nghiép sita Vinamilk
nho dwra ra mot danh muc san pham sira da dang vé chat lvgng, kiéu dang,
dac tinh nén doanh sd"clia ho ngay cang gia tang. Uu thé ndi troi cla chién
lvoc nay chinh la dap &ng duogc nhirng thi hiéu da dang cla khéach hang.

Béat lgi phai ké dén cla chién lvgc nay la doanh nghiép phai déi
pho véi sy gia tang vé chi phi bod ra trong san xuét va thwong mai. Bac
biét 1a nhitng chi phf cai tién san phdm, san xuét (dé san xuat 10 don vi
cta 10 loai sdn phdm khac nhau doi hoi phai bo ra chi phi I6n hon so véi
viéc san xudt 100 don vi san phdm clng loai), lvu kho, hoat dong
marketing (quang cdo, nghién ctu thi truong...)

Vi marketing phan biét Iam ting c& mic tiéu thu Ian chi phi nén
khé co thé dwa ra dugc két luan vé kha ndng sinh loi. Van dé trong tam
khi 4p dung chién lwvoc nay, doanh nghiép phai can déi duogc so' doan thi
truong va quy mé cla tirng doan. Viéc chon so' lwgng doan qua 16n dan
dén phai cung *ng qua nhiéu mat hang cho quy md cla trng doan thi
tredng quéa nhd, thwong khong cé hidu qud. Nguyén téc chung cla ap
dung chién lwge nay la "gidm phan doan" hodc "md& réng phan co ban" dé
tiéu thu mot khéi lwgng 16n hon cho mbi loai nhin hiéu, sao cho téc dd
tdng cla chi phi thap hon téc do tang cha doanh thu.

Chién lwgc marketing phan biét dwgc 4p dung pho bién & nhirng
doanh nghiép lwva chon thi trudng muc tiéu theo phuwong an chuyén moén
hoa san phdm, chuyé&n mén hoa thi tredng hodc bao phd thi trudng, va
khi sdn phdm dang & giai doan b&o hoa cta chu ky séng.

¢) Marketing tap trung

V6i chién lwgc nay, doanh nghiép sé don sic tdp trung vao mot
doan thi truong hay mot phan thi trvong nhé ma doanh nghiép cho la
quan trong nhét va gianh cho dwoc vi tri vitng chic trén doan thi treong
dé. Vi thé nay tré thanh ban dap tdng trudng clia doanh nghiép.

Uu thé cha chién lvgc marketing tap trung 1a 6 chd, nho dén strc chi
vao mot khu vuec thi truong, nén doanh nghiép cé thé dé dang gianh mat vi
tri veng manh trén thi trvong da lva chon, tao dwoc thé doc quyén nho
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hiéu biét rd nhu cau va wéc muébn cta khach hang; thiét ké, cung tng
nhirng san phadm dat dugc uy tin dic biét vé mot mat hang, khai thac dugc
nhitng loi thé cla viéc chuyén mon hod trong sdn xudt, phan phdi va cac
hoat dong x(c tién ban, thwong dat dwoc ti suat lgi nhuan cao.

RUi ro doanh nghiép cd thé gap do a4p dung chién lugc nay phai ké
dén la: doan thi trvong muc tiéu cé thé khong ton tai hodc giam sut Ian
do nhu cau thay ddi; cac doanh nghiép c6 thé lvc canh tranh manh
quyét dinh gia nhap thi trvdng dé.

Pay la chién lvgc phu hgp nhat voi cac doanh nghiép vira va nhé.
N6 cling dwoc cac doanh nghiép mudn "bao pht toan bd thi truong" &p
dung trong giai doan dau tién khi xam nhap vao mot thi truong 16n.

3.DINH VI THI TRUONG
3.1. Binh vj thi trwong la gi?
3.1.1. Khai niém

Dinh vi thi trvong con dugc goi la "xac dinh vi thé trén thi truong
muc tiéu". Marketing ludn coi dinh vi thi truong la chién luge chung nhét,
chi ph6i moi chuong trinh marketing dugc 4p dung & thi truéng muc tiéu.

Dinh vi thi treong la thiét ké san phdm va hinh anh cla doanh
nghiép nham, chiém duwgc mot vi tri dac biét va co gia tri trong tam tri
khach hang muc tiéu. Binh vi thi treong doi hdi doanh nghiép phai
quyét dinh khuéch trvong bao nhiéu diém khac biét va nhirng diém
khéc biét nao danh cho khach hang muc tiéu.

Thyc chét cla viéc trién khai mét chién lwgc dinh vi thi treong
chinh la xac dinh cho san phdm va doanh nghiép mot vi tri nhét dinh
trén thi truong muc tiéu sao cho nd c6 mét hinh &nh riéng trong tam tri
khach hang (khach hang c6 thé nhan thirc va danh gia dwoc V&' san
phadm clia doanh nghiép) va cé kha nang canh tranh v6i cac doi thi trén
clng mot thi trudng muc tiéu.

3.1.2. Ly do phai dinh vi thi trwong

C6 ba ly do dé marketing coi dinh vi thi treong la tat yéu:

Th nhat, do nhan thic cta khach hang khéng phai la vo han. Co6
thé khéng dinh réng, kha ning nhan thirc va ghi nh¢ théng tin cia con
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nguoi la co han. Vi vay, can phai cd nhirtng thong diép rd rang, suc tich,

gdy an trong cung vdi viéc chao ban cac san phdm, dich vu c6 vi thé tét
méi c6 kha ndang tham nhap vao nhan thirc clia khach hang.

Th hai, do dinh vi la mot cdng cu canh tranh hiru hiéu. M&c dd
canh tranh ngay cang gay gét vira 1a mot thyc té, vira I3 mot thach thic d6i
VGi bat ky mot doanh nghiép nao muén ton tai va phat trién. Xac dinh vi
thé& 12 mot phwong phap dwoc st dung nham tao ra cho san phdm mat hinh
anh dbc dao va khac biét so voi san phdm cua ddi tha canh tranh. Bai hoc
I6n rat ra tir thye tién cha cac doanh nghiép thanh céng chinh 1a ho da tao
ra dugc mot vi thé co gia tri trén thi tredng muc tiéu, vira cé kha nang gia
tang sw wa chudng cla khach hang, vira ¢cé kha nang canh tranh.

Thi ba, do sy nhiéu loan cta hoat dong truy&n théng. Dung luong
quéa 16n cla céac thong diép quang céo lam cho khach hang khé long tiép
nhan dugc tat cd nhirng gi ho dd xem, nghe, nhin, doc. D& thu hat duoc su
cht y ctia khach hang khi ho bi ngap trong sw hén loan cta nhitng hoat
dong truyén thong, cach tdt nhat chi ¢ thé la dinh vi ¢ hiéu qua. Khi dinh
vi t6t, théng diép quéang cdo cd thé sé gay dwoc s chl y clia khach hang
nho truyén tai dugc nhirng y twdng rd rang vé tinh khéac biét, doc déo cla
san phdm phu hgp véi nhirng lgi ich ma khach hang mong doi.

3.2. Cac hoat dong trong tdm cla chién lwvgc dinh vij

Dé c6 dugc mdt chién lwgc dinh vi tré nén sic bén, nguodi lam
marketing can tap trung nd lvc vao mot s6’hoat dong chinh sau day:

3.2.1. Tao dwgc mét hinh anh cu thé cho san pham, thuon
hiéu trong tam tri khach hang & thi tredng muc tiéu

Khoi dau ctia mot chién luvoc dinh vi 1a tao ra dwoc mot hinh anh
cu thé vé san pham, thuong hiéu cia doanh nghiép trong tam tri khach
hang & thi trudng muc tiéu.

Hinh &nh trong tam tri khach hang la su két hop gitta nhan thic
va danh gia ciua khach hang vé doanh nghiép va cac san phdm ma
doanh nghiép cung (ng. N6 la mot tap hop cac an twgng, cam giac va
khai niém khach hang cé dwgc vé san pham va thuong hiéu dé.

Hinh anh clia mot doanh nghiép, san phdm va thuvong hiéu dwoc
hinh thanh dya trén: (1) Sv thiét ké va truyén ba nhitng hinh anh ma
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doanh nghiép lva chon; (2) Kinh nghiém cta khach hang qua tiéu dung
san phdm. Mot dinh vi thanh cbng khi tim ra dwoc cau néi gitta niém tin
thdm kin clia khach hang v6i cac dic tinh doc ddo clia sdn phdm hay
thwong hiéu.

3.2.2. Lwa chon vi thé cho san phdm cla doanh nghiép trén
thi trudng muc tiéu

Hinh anh dugc khéc hoa trong tam tri khach hang khéng chi do
ban than san phdm va hoat dong marketing clia doanh nghiép tao dung
ma con do twong quan so sanh voi cac san phdm canh tranh. Vi vy,
cdng viéc clia mot chién luge dinh vi khong chi dirng lai & viéc tao dung
dwgc mot hinh anh ma con phdi lva chon cho hinh dnh d6 mot vi thé
trén thi treong muc tiéu.

Vi thé clia mot san phdm trén thi tredng 6 tim c& nao la do khach
hang nhin nhan va hinh thanh thai do v6i sdn pham ra sao (wva chudng, tdy
chay hay bang quan) khi khach hang tiép cin voi san pham canh tranh?

M@t vi thé cu thé duwoc lwa chon, truc tiép lién quan dén viéc doanh
nghiép lra chon chién lwoc canh tranh trwc tiép (v6i cac sdn pham co san
trén thi truong) hay chiém Iinh nh*rng vung thi trudng ma déi thi canh
tranh chua "sé hiru" (chi€ém ITnh mot vi tri méi).

3.2.3. Tao duwgc sy khac biét cho san pham, thuong hiéu

MOt vi thé trén thi tredng ma doanh nghiép Iwa chon chi tré thanh
hién thwc néu né dwoc hau thuan bdi nhitng dic tinh ndi trdi cha san
phdm va cac hoat dong marketing khac khi khach hang so sanh voi cac
san pham canh tranh.

Tao ra sy khac biét hay di biét cho san pham la thiét ké mot loat
nhitng diém khac biét cd y nghTa dé khach hang c6 thé phan biét san
phdm cla doanh nghiép vgi sdn phdm canh tranh.

C6 bon nhém cbng cu chinh dwgc marketing st dung dé tao ra sy
khéc biét.

Nhém 1: Tao di€ém khéc biét cho san phdm vat chét.

Pé tao dwoc diém khac biét cho san phdm vat chét, cac doanh
nghiép cung ng c6 thé st dung don chiéc hodc két hgp nhitng yéu to
chi yéu nhu: tinh chat, cong dung, mic do phu hop, dd bén, do tin cay,
kha ndng stra chita, kiéu dang, két cu,... Cac yéu to nay cd kha ning
tao cho san phdm nhitng déc tinh khac biét.
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Véan dé& quan trong bac nhdat khi st dung nhém cong cu nay la
marketing chi nén lya chon va dau tv vao nhirng yéu td' ¢cd kha nang
céng hién cho khach hang muc tiéu nhirng lgi ich ma ho mong doi tir
nhitng dac tinh khac biét ma né tao ra. Néu khéng nhirng dac tinh khac
biét clia sdn phdm sé trd thanh khéng cé gia tri, khéng duwgc khach hang
thira nhan, khong gay dwoc si wa chudng clia khach hang.

Nhom 2: Tao diém khac biét cho dich vu

Doanh nghiép con co6 thé tao diém khac biét nho nhiing dich vu
di kem.

Tao diém khac biét qua dich vu duwgc coi la chia khoa dé canh
tranh thang lgi trong tredng hop khé tao diém khac biét cho san pham
vat chat (khi nhiing san phdm vat chat dwoc tiéu chuédn hda cao).

Nhirng yéu t6'chinh tao dwoc diém khac biét cho dich vu bao gom:
giao hang, 1ap dat, hudn luyén khach hang, dich vu tw vén, sGa chita va
nhiéu dich vu khac nira.

V& nguyén tic, viéc lwva chon nhitng yéu t6’nao trong cac yéu to' ndi
trén phai gidi dap thda dang cac cau hoi sau: khach hang c6 chap nhan
khong? N6 c6 that sy tao dwgc sy khac biét véi san phdm canh tranh
khéng? Céc ddi thi canh tranh c6 dé dang copy nhitng yéu t6" dé khong?
Thoi gian ma nhirng dich vu nay c6 kha néang tao ra lgi thé cho doanh
nghiép la bao lau?

Nhém 3: Tao diém khac biét vé nhan sy

Cac doanh nghiép cling c6 thé gianh dwoc lgi thé canh tranh nho
vao hoat dong tuyén chon va huén luyén dwgc ddi ngli nhan vién tét hon
doi tha canh tranh. Nhiing van dé trong tdm cuda viéc s¢ dung nhom
cdng cu nay dwogc tap trung vao nhitng hoat déng chd yéu sau:

e Phan loai do6i ngli can bd, nhan vién cla doanh nghiép theo dlng
nhiém vu va chitrc ndng cda ho trong thda mén nhu cau va uéc mudn cla
khach hang;

* Hudn luyén va ren luyén cho déi ngli can bd, cong nhan vién cla
doanh nghiép c6 y thirc toan tdm toan y vi khach hang phu hop véi chic
nang va nhiém vu ho dugc giao phé trong viéc théa man nhu cau va uéc
mudn cla khach hang. Vi du, Hang hang khéng Viét Nam Airlines co
thé tao ra su khéc biét cho cac dich vu ctia minh bang cach tuyén dung
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va hudn luyén dwgc mot ddi ngli nhan vién, nhirng nguoi ti€p xudc truc
ti€p vai khach hang (bao vé, ti€p don tai san bay, ti€p vién... ) c6 nang
lvc giao tiép, thai do nha nhan, nhiét tinh, trung thyc,... dé moi hanh
khach di may bay cla hdng nay déu cdm thay rat hai long. Hoac, mot
doanh nghiép bao hiém s& thanh céng néu ho tuyén chon va huén luyén
dwoc mot ddi ngll dai ly ban c6 kha ning ndm béat t6t tam 1y va thuyét
phuc khach hang giéi.

Nhom 4: Tao sv khac biét vé hinh anh

Khi cic sdn phdm canh tranh hoan toan giéng nhau, khach hang
van c6 phan (ng khac nhau véi hinh anh cta doanh nghiép hay thuong
hiéu. Néu ho nhan thdy thuong hiéu ho duoc ti€p xdc da tao dugc mét
"nhan cach" nhat dinh hay nhirng dac diém nhan dang va mét hinh anh
sau sic cd thé lam khach hang lién twong dén doanh nghiép va san
phdm cla doanh nghiép voi mot thai db thién chi.

Céc cong cu dé tao ra hinh anh va dic diém nhan dang bao gbm:
Ldgd, tén goi, biéu tveng, bau khong khi (khéng gian gén véi hoat dong
san xudt, tiéu thu), cac sv kién (nhitng hoat déng xa héi, van hoa thé
thao ma doanh nghiép bdo tro...)

Viéc tao ra sw khéac biét vé hinh anh doi hdi doanh nghiép phai tap
trung nd lyc vao cac hoat dong thiét ké, Iva chon dwoc nhiing hinh anh
tao ra dwgc nét dac trung cho san phdm, cho doanh nghiép. Bong thoi,
né phai truyén dat dwgc thdng tin doc ddo tao nén nhiing nét chinh cla
san pham va vi tri ca no t¢i khach hang muc tiéu. Chi cé vy, hinh anh
méi c6 y nghfa "nhéan dang".

3.2.4. Lwa chon va khuéch trvong nhirng diém khac biét coy
nghia

N6 lyc cudi cung cda chién lwoc dinh vi 1a tra 1i cau hoi: "Doanh
nghiép phai khuéch trvong bao nhiéu diém khac biét va nhirng diém
khac biét nao la cd y nghta (hay gia tri) déi vai khach hang muc tiéu?"

Van d& nay xudt phat tir thyc tién ma viéc hoach dinh chién lugc
dinh vi phai d6i mat la: Cac diém khac biét ma doanh nghiép tao ra ¢
thé rat nhiéu, nhung khong phai tit ca cac diém khac biét déu co gia tri
(truyén tai dwogc lgi ich ma khach hang mong dgi). Hon nita, viéc khuéch
trvong nhirtng diém khac biét con lién quan tryc tiép dén viéc lwa chon
cac phuong tién va chi phi b ra.
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Mot chi dan co tinh nguyén tic cla viéc tim kiém nhitng diém khac
biét c6 gia tri véi khach hang la nhitng diém khac biét dwoc lwa chon va
dugc khuéch trwong phai gan véi lei ich ma khach hang mong doi & san
phdm, dbng thoi dé dang biéu dat, tao kha niang cho hoat dong truyén
thong cung cdp nhitng thong tin rd rang, xac thuc va dn twong téi khach
hang muc tiéu. Vi du, thuéc danh rang Crest da dugc khuéch truong mot
cach nhat quan kha nang chong sau rang cla nd. Trén thi trwong thudc
danh rang, noé dwoc truyén ba la doanh nghiép so6' mot vé "chdng sau rang".
Con CloseUp lai tap trung vao khuéch truvong lgi ich vé& hvong vi bac ha
hay su trang béng cta rang. N6 dwoc truyén ba bang nhitng hinh anh sinh
dong vé thdm my ctia ham rdang ma né mang lai cho nguoi st dung.

3.3. Cac buwdc clha tién trinh dinh vi

Dinh vi thi trvong phai trdi qua cac bwéc co ban sau:

Budc 1: Tién hanh phan doan thi trwong, lva chon doan thi tredng
muc tiéu theo ding yéu cau clia marketing.

Buwdc 2: V& biéu d6 dinh vi, danh gia thyc trang clia nhirng dinh vi
hién c6 trén thi trudng muc tiéu va xac dinh mot vi thé cho san
phadm /doanh nghiép trén biéu do do.

Biéu db dinh vi la mo6t hé truc toa db thé hién gia tri cla céac thudc
tinh khac nhau, c6 thé duwa vao dé xac dinh dwogc mot vi thé cta san
phdm (Xem so do 6.5).

So d6 6.5: Binh vi sdn phdm hién co6 vé xe dap

Chua c6 san phdm nao

Chat lwgng thap Chat lugng cao
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Biéu do dinh vi gitlp mo ta vi thé cac thwong hiéu hodc san pham
hién c6 va la cén cv dé lia chon mot vi thé cho sdn pham trén thi trwong
muc tiéu trong mdi twong quan véi cac san pham canh tranh. Mdi vi thé
trén ban dod dinh vi cho biét mot khai niém vé hinh anh san pham/doanh
nghiép phai tao dwng trong tam tri clia khach hang va chi rd san pham
cla doanh nghiép phai canh tranh v6i nhitng sdn pham nao.

Néu vi tri dugc lva chon bén canh mot sdn phdm hién cd, doanh
nghiép phai déi mat tryc tiép véi san phdm hién cé d6. Con néu doanh
nghiép chon mot vi tri chuwa c6 san phdm nao chiém Iinh, chién lugc ho
chon goi 1a "chién Iwoc I18p 16 héng thi truong"”.

Budc 3: Xay dung cac phwong an dinh vi

& budc nay, doanh nghiép phai lwa chon duoc cac tiéu chi khéc hoa
hinh anh cho san phdm/thuvong hiéu trong tam tri cia khach hang. Mot
s6 cach thirc dinh vi thudng dugc ap dung la:

« Pinh vi theo thudc tinh (ding mot s6' ddc tinh ndi trdi dé dinh vi).

« Pinh vi theo lgi ich (dinh vi hi*a hen métlgi ich cu thé nao do);

* Dinh vi theo ngudi st dung (dinh vi dwa trén muc dich ctia m6t
nhém nguoi s dung);

e Dinh vi theo gia c3;

» Dinh vi theo chéat lvgng san pham...

Buoc 4: Soan thdo chuong trinh marketing mix dé thyc hién chién
lwge dinh vi da lwva chon

Sau khi d& xac dinh hinh anh va vi thé cta san pham/thvong hiéu,
doanh nghiép bét tay vao soan thao hé théng marketing - mix. Hé théng
marketing - mix phai c6 sy nhat quan trong viéc khdc hoa hinh anh v&
doanh nghiép va nhan hiéu dlng tam véi vi tri ma doanh nghiép da chon.
Vi du: Néu doanh nghiép théng qua chién lugc canh tranh véi cac nhéan
hiéu san co, thi phai c¢d' gang tao ra duoc sw khac biét so véi ddi thd canh
tranh hodc vé cac dic tinh san phadm (gia ca, chéat lwgng, bao bi, dich vu...);
tuyén chon kénh phan phéi thich hgp; lam quang céo... tdt ca déu manh
hon do6i thd canh tranh va ddm bao cho doanh nghiép cé dwgc mot lgi thé
canh tranh lau dai. Con néu ho chon vi tri (0), ho phai tim kiém nhiing
cong nghé, vat liéu tao ra san phdm c6 dd bén cao, chi phi san xudt thap.
Loai xe dap cua ho phai dugc chao ban véi gia ré, dwgc phan phoi chon lgc
va duoc truy@n théng bang nhitng hinh anh gay an twong.
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TOM TAT

Dé phuc vu cho viéc phan tich co hdi thi trudng, xac dinh thi
treong muc tiéu, hoach dinh chwong trinh marketing, td chirc thuc hién
va kiém soat cac nd lvc marketing, quan tri marketing can phai wéc tinh
duoc cau hién tai va twong lai. Do cau thi truong luén gén véi nganh
hang, quy mé, thoi gian va khéng gian nén doanh nghiép phai ndm virng
mot s6 khai niém lién quan dén lugng hda cau nhu: tong cau, ciu doanh
nghiép, cau cla thi truong khu vuc, tiém nang thi tredng, tiém nang cla
doanh nghiép...

Nhiém vu chd yéu la véc tinh cau hién tai. Phwvong phap duoc st
dung dé udc tinh chi tiéu nay cé thé la phvong phap xay dwng thi treong
(thi treong TLSX) hodc phuong phéap da chi sd' (thi trvong tw liéu tiéu
ding). D& wac tinh duoc cau twong lai, doanh nghiép co6 thé st dung mot
s6' phwong phap cha yéu nhuw: thdm do y dinh ngwei mua, téng hop y
kién cla lyc lvgng ban hang, y kién chuyén gia... Dy doan la mot cong
viéc kh6 khan nén ho phdi 4p dung quy trinh 3 giai doan: dy bdo vi mf,
dv bao vi md va dv bdo muc tiéu thu cla doanh nghiép.

Phan doan thi treong, lva chon thi tredng muc tiéu va chién lwgc
dinh vi thi treong dwoc coi la ndi dung quan trong nhéat clta ly thuyét
marketing va 1a khau khong thé thiéu dwoc cia tién trinh hoach dinh
chién lvgc marketing. Phan doan thi truong, lva chon thi truong muc
tiéu gan lién v6i cac quan diém vé tiép can thi truong: Marketing khdng
phan biét (Marketing dai tra), Marketing phan biét va Marketing tap
trung (co trong diém).

Phan doan thi trvong dugc tién hanh dwa trén bon nhém nhan to*
dia Iy, nhan khiu, tam Iy va hanh vi. M6i nhém nhan t&' d6 lai bao gém
nhiéu tiéu thic cd thé sir dung dé chia thi trvong téng thé thanh céac
doan thi trwong khac nhau. M6i doan bao gdm nhitng khach hang co6 dic
tri'ng riéng ma doanh nghiép can c¢8’gang dap ung.

Khi lva chon thi treodng muc tiéu, doanh nghiép can c6 nhirng
danh gid xac dang vé cac doan thi trvong dé. Két hop véi kha nang cla
doanh nghiép, trong tvong quan véi cac doi thd canh tranh, mo6t doanh
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nghiép c6 thé chon cho minh mot hay vai doan thi trvong ae tap irung
nd lwc ctia minh nham dat dwoc muc tiéu deé ra.

Tiép theo, viéc lva chon doan thi trudng muc tiéu la viéc tim ra chd
dirng hop 1y cho san phdm ma doanh nghiép lwa chon cung ng cho thi
tredng. D& khac hoa dwgc hinh anh san phdm cla doanh nghiép mot
cach rd nét trong tdm tri ctua khéach hang, nhi*rng nguoi lam marketing
can nghién ctu k¥ lwdng hoat dong trong tam cla chién luvgc dinh vi va
cac budc can thiét cda ti€n trinh dinh vi thi trudng. Binh vi thi truong
gan lién v6i chién Iuwoc canh tranh va tao cho doanh nghiép mot loi thé
canh tranh.

CAU HOI ON TAP VA BAI TAP

1) Hay Iva chon mdt san phdm va mot dich vy tim cac co s¢ va tiéu
thirc ding dé phan doan thi trwong cho cac sdn pham, dich vu do.

2) Hay lam rd, diéu gi sé xay ra néu mot doanh nghiép kinh doanh
khong tién hanh phan doan thi trudng, lva chon thi trudng muc tiéu va
dinh vi thi treong.

3) Khi lya chon thi treong muc tiéu, cong ty can phan tich nhirng
yéu td'nao?

4) Phan tich ndi dung, wu, nhwgc diém va tinh huéng cac doanh
nghiép st dung tirng chién lvgc marketing dé dap rng thi truong. LAy vi
du vé viéc doanh nghiép st dung cac chién lugc marketing trén.

5) Trinh bay cac hoat dong trong tdm cda dinh vi thi treong co lién
hé véi cac vi du vé dinh vi thi trvdng trong thuc tién.
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Chuwong 6
CHIEN Looc, KE HOOCN MORKETING cafi CONG TY

Trong chwong dau tién ching ta da nghién ctu cac khai niém
trong marketing, quan tri qua trinh marketing, xay dung quan hé voi
khach hang. T4t ca didu dé nhdm phan anh ban chdt cla marketing la
thwc hién muc tiéu kinh doanh cla céng ty thdng qua viéc tao ra gia tri
cho nguwoi tiéu dung. Nhung lam thé nao dé cung &ng gia tri cho khach
hang t6t hon so vgi doi tha canh tranh? D6 chinh la chl dé' clia chuwong
nay- Xac lap chién lugc kinh doanh va chién lvgc marketing cla cong ty
hudng theo thi trvong. Trong chuong 2 ching ta sé tap trung nghién ctu
nhitng ndi dung sau day:

- Corg ty va chién lvgc kinh doanh cla cong ty
- Xé&c dinh chién lwoc marketing va marketing hén hop

- Quan tri nd lyvc marketing

1. CONG TY VA CHIEN LUQC KINH DOANH CUA CONG TY
1.1. C&u tric ph6 bién clia md hinh té chilrc cong ty & Viét Nam

& Viét Nam tlr khi chuyén sang nén kinh té thi trvong cho dén
nay, so’lvgng cac doanh nghiép tang Ién rat nhiéu. Trong hé théng do,
ngoai cac doanh nghiép nha nwéc con co cac doanh nghiép cla céac chd
thé dau twv nudc ngoai, cac cong ty c6 phan va cong ty tv nhan cla cac
nha dau tv trong nuéc. DU cac céng ty/doanh nghiép & Viét Nam thudc
chd thé kinh doanh nao thi md hinh kha phd bién va cling la xu huong
phat trién cla cdu tric doanh nghiép hién nay cling bao gém cac loai
hinh sau day: tdp doan kinh doanh, tdng cong ty, cong ty doc lap. Méc
du quan niém vé tap doan kinh doanh & Viét Nam hién nay con cé y
kién khac nhau, nhung véi nhirng md hinh tap doan hién cé thi dé déu
la mot t6 chire kinh doanh ciia cling mot phap nhéan véi cdic mat hang
kinh doanh, vé nguyén téc, 1a nhitng tap hop san phdm cé lién quan voi
nhau trong cling mot nganh. Tiép dén la cac tong cong ty cdu tric kinh
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doanh ndi bd trong tv nhu tdp doan kinh doanh. Hai mé hinh t6 chic
cong ty nhuw trén, cho dén thdi diém hién nay, nhitng tap doan va téng
cong ty tdm c& déu chi yéu thudc khu vuc s& hiru nha nuéc. Tuy nhién,
trong thyc té, nhiéu doanh nghiép tw nhan ciing tuyén b6 la tdp doan va
téng cong ty, nhung khéng phai tdt cd déu co thuc luec kinh té manh.
Trong nhitng ndm qua, cac tdp doan kinh doanh va cac téng cong ty nha
nuéc ¢ xu hwdng phat trién kinh doanh sang nhiéu mat hang va linh
vuc kinh doanh phi truyén thdéng, tkc la nhiing mat hang va Iinh wc
kinh doanh bao gom cac san phdm, dich vu khdng c lién quan truc tiép
vGi nhitng san pham chd chét, truyén théng cla tap doan va téng cong
ty. Diéu nay, theo cac co quan quan ly cao cdp & Viét Nam, dad gay ra
nhirng anh hwéng khéng mong mudn dén viéc ddm bao ngudn lyc va
hiéu qua doi v6i viéc kinh doanh cac san phdm truyén théng. Nhat la
nhttng san pham dich vu d6 déu thudc loai thiét yéu clia nén kinh t&
qudc dan. Tinh hinh trén da buéc Nha nw6c phai ¢é nhitng can thiép can
thiét. C6 thé noi, day ciing l1a mdt trong nhirtng dac diém can thiép clia
Nha nuéc Viét Nam vao quyét dinh kinh doanh cla cac doanh nghiép.
Nhung diéu dé chi xay ra doi v6i cac tap doan va téng cong ty nha nudc.
Nhung trén thuc t&, Nha nuéc cling khéng hoan toan, dam béo chic
ch&n khéng con tinh trang vuot rao. Trong co cdu td chirc cla cac tap
doan va céac téng cbng ty thwong cb cac cong ty thanh vién la cac don vi
kinh doanh hach toan doc lap. Ciing c6 nhirng truong hgp dbi véi khoi
kinh doanh tv nhan, méc du tén goi nhw vy, nhing ca tdp doan va tong
cbng ty chi la mdt don vi hach toan chung. Con dai da so’trvong hop, cac
cong ty kinh doanh & Viét Nam hién nay déu la cac cdng ty vira va nho,
khong c6 cac don vi thanh vién phu thudc. Song xét vé xu hwéng va tinh
pho bién thi cac cdng ty déu kinh doanh nhigu m&t hang, mdi méit hang
nay déu cd thé xép vao mét Iinh vyc-mot don vi kinh doanh doc 1ap. Bdi
vay, trong chwong nay ching ta sé ban vé viéc xac lap chién luoc kinh
doanh & mot céng ty va chién lugc, ké hoach marketing cho tirng mat
hang sdn xudt, c6 hai pham vi sau day:

- Pham vi toan cong ty quan ly kinh doanh tdt cd cac mat han
khac nhau duoc san xuét béi cong ty. MAi mat hang nay ciing c6 thé tao
thanh mot cong ty thanh vién (cong ty con) hoac khong, nhung déu duoc
quén ly doc l1ap va co tén goi Ia mdt don vi kinh doanh. Nhu vay, pham
vi cong ty theo quy wdc nay ciing co thé 1a mot tap doan, mot téng cong
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ity ma trong do co cac cong ty thanh vién. Cong ty thanh vién nay cling
¢ thé kinh doanh nhiéu méat hang khac nhau. Céng ty dé ciing cé thé la
mot cong ty kinh doanh nhigéu mat hang khac nhau va trong né khéng
c6 cdu trac thanh vién phu thudc, nhwng viéc kinh doanh tirng mat hang
c6 thé coi nhv mot don vi kinh doanh riéng.

- Pham vi don vi kinh doanh, day la pham vi kinh doanh lién
quan dén tirng mat hang /sadn pham doc lap. Khi dé cap t6i mot don vi
kinh doanh thi diéu d6 c6 nghta la n6i dén viéc kinh doanh mot mat
hang théa man cho mot nhu cau, mong mudn riéng biét, va do dé né cé
thi trudng doc lap véi cac don vi kinh doanh khéc.

Chién lugc marketing sé két ndi véi ba chién luvgec bd phan chic
nang khac dé khéng nhirng thwc hién chién lvoc kinh doanh téng thé
cla cong ty ma con ca chién lugc marketing cla tirng mat hang (Bon vi
kinh doanh). Ba chién lwgc bd phan chirc ndng khac bao gom: chién luogc
san xudt, chién lwoc tai chinh va chién lvge nhan sw. 6 cap toan cong ty,
cac nha quan tri doanh nghiép can phai xac dinh chién lwoc téng thé
doanh nghiép. Tiép dén, bd phan marketing phai xac dinh chién lugc
marketing gan v6i tirng don vi kinh doanh/mat hang/thi truong. DE thuc
hién dugc chién lvgc marketing da xac dinh ho phai phdi hgp véi cac chién
lvoc chirc ndng thudc cac bd phan khac. Chién lwgc tong thé clia cong ty co
nhiém vu vach ra nhirng dinh huéng chi chot dé phat trién toan bd cong ty,
phat trién va thu hep cac don vi kinh doanh. Chién lvgc va ké hoach
marketing la nhirng dw an lién quan dén tlrng don vi kinh doanh/tirng mat
hang cu thé dé thwc hién chién lwgc téng thé. Chién lvoc va ké hoach
marketing khéng thé trién khai dwgc néu khéng co vén, nhan lyc va tao ra
san phdm c6 du strc canh tranh. Ching ta sé lan lwgt thdu hiéu cadc moi
quan hé nay qua nhirng ndi dung tiép theo clia chuong.

1.2. Xac lap chién luvgc kinh doanh tdng thé cta cong ty

Mdi mot cong ty can phai l1ap ké hoach dam bao cho sy ton tai va
;:ang tredng cta minh trong twong lai mot cach hop ly nhat tuy thudc
/ao nhirng co hdi, muc tiéu va ngudn luc cu thé. Cach lam nhu vay goi la
cac 1ap chién lwgc kinh doanh téng thé cla cong ty. Chién lwgc kinh
foanh duoc thiét ké dudi dang mot van ban gén lién véi nhitng ké hoach
:6 chirc trién khai thwc hién cu thé dwoc goi la k& hoach chién lugc. Viéc
ioan thao ké hoach chién lvoc goi la ké hoach héa chién luvgc. Nhu vay

179



cac thuat ngli xac lap chién luvgc kinh doanh téng thé cda cong ty, lap k&
hoach chién lvgc va ké hoach héa chién lugc c6 ndi ham giong nhau rén
6 day ching duoc st dung dong nhat.

Xac lap chién lvoc hay ké hoach héa chién lwge kinh doanh
tong thé cha cbng ty la qua trinh phat trién va duy tri sy thich Gng
mang tinh chién lugc gitta muc tiéu va kha nang cla cong ty véi cac a
hoi marketing luén thay doi.

Trong quan tri kinh doanh cac cong ty thuwdng cé cac loai ké hoach
sau: ké hoach nam, ké hoach dai han va ké hoach chién lwgc. Ké hoach
nam va ké hoach dai han (ké hoach c6 thoi han trén mot nam) thuong
hu6ng vao thuc hién cadc muc tiéu va nhiém vu cla cdng ty voi gia thiét
moi diéu kién nhu méi truong kinh doanh va ngudn lyc cla cong ty
khong co sv thay ddi. Tréi lai, ké hoach chién lwgc clia céng ty dugc hinh
thanh trén co s& dy doan sy xudt hién cla nhitng co hdi kinh doanh ni
trong diéu kién moi trudng bién ddi lién tuc.

Qué trinh 1ap chién lwoc bt dau bing viéc xac dinh muc tiéu va
s ménh cho toan cong ty (xem so do 2.1). Nhirng s ménh nay sé dioc
cu thé hda thanh nhirtng muc tiéu dinh huong toan bd hoat déng kinh
doanh cla cong ty. Be dat dwgc cac muc tiéu Ban lanh dao cong ty phai
Iya chon va quyét dinh danh muc cac don vi kinh doanh chién lugc,
danh muc cac san pham t6t nhat cho cong ty va nhitng hd tro can thiét
cho mbi don vi kinh doanh chién lvoc hodc cho tirng sén phadm. Buéc tiép
theo bd phan marketing s& phéat trién chién lugc, ké hoach marketing
cho tlrng don vi/linh vuc kinh doanhytirng sdn phdm, cac b phan chic
nang khac sé& dé xudt cac chién luge, ké hoach chirc ndng ctia minh dé hd
trg cho chién lvge marketing va chién lvgc kinh doanh téng thé clia cong
ty. Viéc lap chién lugce, ké hoach marketing chi dugc thuc hién cho céc
don vi kinh doanh chién lwgc/cac ITnh vuce, loai hinh kinh doanh/ cho san
phdm c6 thi tredng riéng biét. Mai chién lvoc, ké hoach marketing tng
voi tirng co hoi marketing nhat dinh.

Trong bori budc /loai cdng viéc trén, thi ba bwéc dau la nhirng cong
viéc lién quan dén toan bd cong ty, con buéc céng viéc cudi cung la
nhitng cong viéc lién quan cdp don vi kinh doanh chién lwgc/sar
pham/thi treong.
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So d6 2.1: Cac buédc trong quéa trinh xac lap chién lwoc
kinh doanh téng thécla cbéng ty

1.2.1. X4c dinh st ménh cla cong ty

St ménh cla cdng ty la 1oi tuyén bd'vé muc dich hoat ddng clia
:6ng ty - Cong ty mudn hoan thanh diéu gi trong mot mdi trwong rong
&n hon.

M®i cong ty ton tai dé hoan thanh mot cai gi d6. Mat cong ty méi
:hanh lap phai dat ra cho minh mot muc dich dé hanh ddng va hoan
;hanh la diéu duvong nhién. Nhwng ngay ca doi véi mot cong ty da ton tai
;rlau, luc dau thanh lap coéng ty c6 mot muc dich hodc st ménh rd rang,
'thwng theo thoi gian, cung v6i sy ting trudng, céng ty phat trién thém
thitng san phdm méi, thi trudng méi hodc phai d6i mat véi nhirng diéu
dan mdi cllia mdi trvong kinh doanh, s ménh ma cong ty tuyén bd"ban
fau khong con rd rang, khdéng con thich hgp nita. Trong cd hai tinh
ludng trén déu doi héi Ban lanh dao cong ty phai lam rd s ménh/muc
iéu ma sv nghiép kinh doanh clia céng ty sé theo dudi vé thuc chét la
A? Trudc khi quyét dinh diéu nay, ho can phai dat ra va tra 10i cac cau
16i sau: Cong ty clia ching ta dang kinh doanh cai gi? Ai la khach hang
Ga cong ty? Khach hang da, dang va sé danh giad nhw thé nao vé gia tri
na cong ty d&, dang hodc sé cung rng cho hg? Cong ty nén kinh doanh
ai gi?

Viéc trd 16i nhitng cau hoéi don gian trén 1a cwc ky khé khan va
hong hé don gidn d6i véi Ban lanh dao cac cong ty. Sy chinh xac va ro
ang trong viéc tra 1oi cac cau hoi do sé quyét dinh su thanh bai trong
inh doanh cia cac céng ty. Thuc tién da chirng minh rang, nhitng cong
ythanh cong la nhi*tng cong ty thwong xuyén dat ra va trd I6i mot cach
an trong, hoan chinh nhting ciu hoi dé. Bai vi, tra 1di hoan chinh cac
au hoi do sé quyét dinh tinh chudn muc cda Ioi tuyén bd vé s ménh
Ga cobng ty. Tuyén bd s ménh r6 rang sé déng vai tro nhuv mot sic
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manh v6 hinh thu hat va dan dat moi nguoi trong cong ty hanh dong
theo mét y chi théng nhét. Nhiu nghién ctu d& chirtng minh rang,
nhirng céng ty bd nhiéu cong stc dé cd mot tuyén bé s ménh rd rang
déu tré thanh nhirng cong ty co két qua tai chinh va kinh doanh t6t hon.

St ménh clia cong ty gidong nhu "Bé dudc soi dudong” cho moi bd
phan va thanh vién cla cong ty hanh dong mot cach nhat quan, nén né
can phai cé strc séng lau dai. Béi vay, tuyén bo' st ménh can phai huwong
téi phuc vu khach hang - thi trudng hay, noéi cach khac, n6 phai dugc
dinh nghTa dwa trén nhu cau cla khach hang. Mot tuyén bd st ménh
hudng téi thi treong sé quyét dinh hoat dong kinh doanh huéng t6i thoa
man nhirng nhu céu cd ban lau dai cla khach hang.

+ MOt sOyéu cau khi tuyén b6st ménh cho cong ty:

- Tuyén bd' st ménh phai phu hop véi moi trwdng kinh doanh.
Nhiéu cong ty muodn gay thanh thé cho coéng ty clia minh théng qua viéc
tuyén b6 st ménh. Khi d6, ho thuong tuyén bd's¢ ménh cta minh "rét
kéu". Cl& nhw thé ho cd thé dem dén cho khach hang moi yéu sach/moi
th trén nhiéu sy mong doi ctia hg. Hodc mot tuyén bd" st ménh lién
quan dén viéc dam bao cho mdt con nguoi hoan thanh mot chic trach
nao do theo nhirng quan niém truyén théng, nhwng chinh nhirng quan
niém dy gio day khong con thich hop nita...

- Tuyén bd'st ménh phai dwa trén nang luc tao ra sw khac biét clia
cong ty. Khi tuyén bd si¢ ménh cac cong ty thwdng muén Ioi tuyén bd’clia
minh phai khac biét véi loi tuyén bd' clia cac cong ty khac. Nhung tuyén
b6’ si¢ ménh cling la 16i cam két cta cong ty vé nhitng cong hién cho
khach hang nén sy khac biét trong tuyén bd' sic ménh phai dua trén
nang luc tao ra suv khac biét thuc sy cla cong ty.

- Tuyén bd'str ménh clia cong ty phai co tinh thic day va khéu goi
hing tha/ dam mé. St ménh cla cong ty khédng nén huéng vao viéc
ting doanh thu hay lgi nhudn. L¢i nhuan, theo quan diém cla
marketing hién dai, phai la lgi nhuén t6t, cé nghta la lgi nhuan thu dugc
mot cach bén viing thong qua nhitng hoat dong c6 y nghia. Cho nén
tuyén b6’ s ménh phai tao ra sy thc ddy/dong vién cac nhan vién cla
cong ty hwéng vao nhitng viéc lam c6 y nghia va dong thdi kich thich
nguwai tiéu dung huwéng dén hanh déng mua.
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+ MO0t s6"diéu can tranh khi cac cong ty tuyén b6 st ménh:

- Tranh tuyén bdst ménh dva vao sdn pham hoac céng nghé. Mot sé
cong ty khi tuyén bd' s> ménh thwong dra vao sdn phdm (San xuét/ hay
ban sadn phadm gi?) hodc dwa vao cong nghé (cong ty ching toi la cong ty
thudc ITnh vuc c6ng nghé nao? Co khi, héa chat, sinh hoc...). Cach tuyén bo
str ménh nhuv thé mang tinh thién cin. Vi san phdm hay cong nghé sém,
mudn sé lac hau. Chi c6 nhu cédu cda con nguoi sé trvong ton theo thoi gian.

- Tranh tuyén bo6'st ménh cla cong ty qua rong hodc qua hep/hoac
khong kha thi. S¢ ménh cla Vietnam Airlines sé quéa réng va qua mo
ho, néu céng ty tuyén bd’ "Vietnam Airlines sé tré thanh cong ty Hang
khéng hang dau khu vuc" hodc sé qud hep néu cdng ty tuyén bd
"Vietnam Airlines luén chp canh cho ban dén moi mién clia T8 quéc
béng loai phi co siéu dang nhéat thé gioi".

1.2.2. D& xuat muc tiéu va nhiém vu cta cong ty

Dua trén st ménh cong ty can cu thé hoa thanh cac muc tiéu cho cac
cdp quan ly va cac cap quan ly phai cé trach nhiém hoan thanh nhirng muc
tiéu d6. Cac muc tiéu thuong bao gobm: muc tiéu kinh doanh va muc tiéu
marketing. Ch&ng han, mét cong ty chuyén kinh doanh cac san phdm néng
nghiép. Cong ty nay tuyén bd' st ménh clia minh la: "Cai thién tuong lai
clla nén néng nghiép, cai thién tuvong lai cta nganh thuec phdm dé co thé
cung cdp dwoc khoi lwgng nhiéu hon véi nhirng san phdm an toan hon"
nhdm dam bao lvong thuc dap lai viéc bung ndé dan s8'thé gidi trong khi
van bao vé dwoc méi trwdng. Trong tredng hep nay, muc tiéu téng thé cla
cdng ty 1a: Xay dung cac méi quan hé véi nhitng khach hang sinh lgi bang
cach phat trién nhirng san phdm nodng nghiép t6t hon, dva san phdm ra thi
tredng nhanh hon véi chi phi thdp hon. BE thuc hién muc tiéu nay, cong ty
phai nghién clru tim cach san xuédt ra nhirng san phdm c6 ndng suit cao
hon, nhigu dinh dudng hon, an toan hen bang cach khéng dung héa chat,
nhung lai dem lai lgi nhuan cao hon. Nhirng nghién ctru dé thyc hién cac
chi tiéu trén thuong rat ton kém nén doi hoi tiém néang lgi nhuan rat 16n dé
bu dap lai chi phi. Va thé 1a ting lgi nhuan tré thanh muc tiéu chinh cla
cong ty. Tl d6 lai phat sinh cau hoi: Lam thé nao dé ting duoc lgi nhuan?
Thuc ra, kinh doanh mot cach chan chinh chi c6 hai con dwong dé ting loi
nhuan, dé la: ting doanh sd hodc giam chi phi trong khi van dam bao céc
tiéu chuén khéc. Vay tang doanh s6 cd thé thuc hién bang cach nao? Co ba
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hwéng dé dat duogc muc tiéu nay, dé 1a: Tang thi phan trén thi truong noi
dia, thdm nhap ra thi trudng nwdéc ngoai va hodc ca hai. Du phwong an nao
trd thanh muc tiéu cla cong ty thi cong viéc ti€p theo la dé xuét, phat trién
chién luoc va chuong trinh marketing dé hd trg cho viéc thwe hién ching.
Nhu vay, dé dang nhan thdy tir s ménh trién khai thanh muc tiéu sé tao
ra hé muc tiéu lién ddi ch khéng phai mot muc tiéu duy nhét.

Chang han hudng thi ba tré thanh muc tiéu phai sinh dé dat duoc
muc tiéu tang lgi nhuan ban dau, khi dé sé lai xudt hién hai cau hdi lién
quan. Th& nhat, lam thé nao dé tang thi phan trong nudc? Thi hai, lam
gi dé tham nhap thi treong nwdc ngoai? Vai thi treong trong nwdc, dé
tang duoc thi phan cdng ty phai dam bao tinh sén ¢ hon cla san pham,
phai tang tdng cuwong hoat dong truyén théng hon... D€ tham nhap thi
tredng nwdc ngoai cong ty phai tim cach cat giam gi4, tap trung manh
hon vao cac khach hang muc tiéu la cac trang trai 16n... Day chinh la
chién lvgc marketing tong thé clia cong ty cho thi treong trong nudc va
thi treong nwéc ngoai. Cac chién lwgc tong thé nay lai can dugc chi tiét,
cu thé hoa tiép.

1.2.3. Lwa chon va quyét dinh danh muc kinh doanh cla
cobng ty

Trén co s& chi dan cda st ménh va cac muc tiéu, Ban Ianh dao cla
cbng ty phai tién hanh lya chon va di dén quyét dinh vé danh muc kinh
doanh cua cong ty. Danh muc kinh doanh la tdp hop cac don vi kinh
doanh va san pham t6t nhat ma Ban lanh dao cong ty lwva chon dé thuc
hién st ménh va hoan thanh cac muc tiéu cla cdng ty. Danh muc kinh
doanh tét nhat la mot danh muc kinh doanh phu hgp nhét véi nhitng
diém manh va diém yéu cla cong ty trong twong quan véi co héi kinh
doanh - co hdi marketing ctia méi truong kinh doanh. Be c6 dugc danh
muc kinh doanh tét nhat, Ban ldnh dao cdng ty phai thuc hién hai cong
doan: cong doan thvr nhat, phan tich danh muc kinh doanh hién tai va
cong doan th& hai, quyét dinh danh muc twong lai. Duéi day ta sé lan

lvogt xem xéttrng cong doan:

+ Phéan tich danh muc kinh doanh hién tai. Phan tich danh muc
kinh doanh clia cong ty la qua trinh Ban lanh dao danh gia cac don vi
kinh doanh va san pham cta minh dya trén nhitng tiéu chi nhat dinh
(Philip Kotler cling gi6i thiéu hai quan niém v& don vi kinh doanh va don vi



kinh doanh chién lugc. Theo 6ng, "don vi kinh doanh chién lwoc (viét tit 1a
SBU) la mot don vi hoat ddng kinh doanh cla cong ty c6 tuyén bd st ménh
va muc tiéu riéng, duwgc xay dung ké hoach mot cach doc 1ap so voi cac don
vi kinh doanh khéac cla cong ty hodc mdt don vi kinh doanh chién lwoc co
thé 12 mot bd phan cda coéng ty, mot dong san phdm gan véi bd phan do
hodc ddi khi c6 thé la mét san phdm hodc mot nhan hiéu riéng (Trong
chuong nay, ching ta nghién ctu to chic cong ty theo mé hinh nay).

Tru6c tién Ban lanh dao cong ty can xac dinh duoc nhirng don vi
kinh doanh chinh cta cong ty. Sau d6 danh gia tinh hdp dan cia cac don
vi kinh doanh chién lvgc. Thong qua két qud danh gia nay, Ban lanh
dao cong ty sé quyét dinh dau tu thém ngudn luc vao nhirng don vi kinh
doanh con cé tién d6 tot va rat dan ngudn lyc hodc loai bd nhitng don vi
kinh doanh chién Ivgc khdong con phu hop cho viéc hoan thanh st ménh
va muc tiéu cla cong ty.

Dé phan tich, danh gia tinh hdp dan cia cac don vi kinh doanh chién
lwge trong quan tri kinh doanh hién nay dé cdp nhiéu phuong phap khéac
nhau cia cac cong ty khac nhau ch khéng c6 phwong phap mau duy nhét
cho moi cbng ty. Du¢i day gigi thiéu mot so' phuvong phap dién hinh:

- Phuong phap cla tap doan tw van Boston: Theo phuong phag
nay, nguoi ta phan chia tat ca cac don vi kinh doanh chién lwgc ra thanh
4 nhém khéc nhau, can c¢ vao mic d6 hdp dan cda thi treong dugc do
bdng mkrc dd ting trudng cua thi trvdng va skc manh cda cong ty trén
thi trudng dwgc do bang thi phan cta céng ty. Hai bién s6 d6 duoc thiét
ké theo md hinh ma tran, trong dé truc tung phan anh mdéc dd tang
trvéng cla thi trwong, con truc hoanh phan anh thi phan cla cac san
pham thudc cac don vi kinh doanh chién lvgc khac nhau (Xem Hinh 2.2).

Hinh 2.2: Ma tran tang trwéng - thi phan cla
Tap doan tw vdn Boston

Ngbi sao L.
Téc do Dau hoi
tang
trudng
caa thi Con bo sira Co6 cho
truong

\Y,

Thi phan twong déi
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Ma tran tang trwdng mthi phan la phuvong phap dwgc Tap doan
tw van Boston s dung dé danh gia cac don vi kinh doanh chién lvoc clia
mot cong ty dwa trén toc do tang trudng cla thi truong va thi phan ma
don vi kinh doanh d6 cda cong ty nam gilt trén thi trueong. Theo hai
tham sd nay, cac don vi kinh doanh clia chién lwgc clia cong ty duoc xép
theo bon loai: "Ngbi sao”, "Bo stta”, "Dau hoéi" va "Con ché".

"Ngbi sao" la nhitng don vi kinh doanh chién lwgc thudéc Bnh vuc o
tc do tdng trvdng thi trwong cao va hién tai cong ty dang chiém git thi
phan Ién. Bé chdp lay co hoi thi trvong dang tang tredng cao, cong ty can
co sk dau tv 16n. Nhung theo thoi gian toc do tdng trwdng cla thi truong
thudc ITnh vuc nay cling sé giam dan, do d6, cac don vi kinh doanh chién
lwge "Ngdi sao" s& chuyén thanh cac don vi kinh doanh "Bo sira".

"Bo sita" la cac don vi kinh doanh chién lvgc thudc 1Tnh vuc co toc
do tang trudng thi trwong thdp, nhung hién tai cong ty chiém gilr duoc
thi phan I6n. Cong ty khong can dau tw nhiéu cho cac don vi kinh doanh
thudc Iinh vuwc nay. Trdi lai, vi c6 thi phan 16n, nén cac don vi kinh
doanh "Bo s{*a" lai tao ra ngudn thu nhap I6n. Nho vay, cbng ty cd thé s
dung ngudn tién nay dé hd tro va trang trai chi phi dau tu cho cac don vi
kinh doanh chién lugc khac dang can dau tu.

"Dau héi" la nhirng don vi kinh doanh chién lugc thudc Iinh vuc o6
toc do tang truang cla thi trvong cao, nhung hién tai cong ty chiém gilr
thi phan thdp. Cong ty sé thanh cong, néu tdng duoc thi phan cao. Bé
dat dugc muc tiéu do, cong ty phai tang cwong dau tv moi ngudn lwc cho
cac don vi kinh doanh chién lugc loai nay. Tuy nhién, khong phai cong
ty dau tv vao bat ky don vi kinh doanh nao thudc loai "Dau hdi" cling c6
hiéu qua va thanh cong. Ban ldnh dao céng ty can can nhic nén dau tuw
vao don vi kinh doanh "DA&u hoi" nao, con don vi nao thi cé thé loai bo.

"Con ch6" 1a nhirng don vi kinh doanh thudc ITnh vyc c6 téc do ting
trudng thi treong thdp, thi phan ma cong ty hién dang ndm g ciing
nhé bé so véi cac cong ty khac trong nganh. Nhitng don vi kinh doanh
thudc loai nay cé thé chi tao ra quy mé lgi nhuén vira dt cho duy tri sy
ton tai cla ching, cht hoan toan khdéng hy vong ching dem lai lgi
nhuan lén cho cong ty.

Tién do clia mot cong ty sé kém sang slia néu cdng ty khdng cd don
vi kinh doanh nao thu6c loai "Ngbi sao" va/ hodc c¢6 qua nhiéu don vi



kinh doanh thudc loai "Con ché" hodc chi duy nhat c6 mot don vi kinh
doanh chién lwvgc thudc loai "Bo sta". Khi dd phan loai dwoc cac don vi
kinh doanh chién lwoc, cong ty phai xét dén xem mdi don vi kinh doanh
dy déng vai tro nhr thé nao trong s6' phan tuwong lai clia cong ty va céac
chién lwvoc ma méi don vi kinh doanh c6 thé theo dudi. Mai don vi kinh
doanh thwong co thé theo dubi mot trong bén chién lvgce sau:

+Dau tv nhigu hon dé tang thi phan

+DAau tv vira phai dé gitt thi phan & mic hién tai

¢ Thu hoach ngay thanh qua trong ngén han khéng tinh dén
dai han

+Ban hodc giai thé don vi kinh doanh chién lvgc nay lay véh
dau tw cho cac don vi chién luvoc khéc.

Khi danh gia vé "Phuong phap ma tran Tang trwédng - Thi phan
cla Tap doan tw van Boston" nhiéu nha kinh té cho rdng, n6 cing véi
mot s6"phwong phap khac da gép phan tao ra cudc cach mang trong viéc
lap chién lvgc. Tuy nhién, phuvong phap nay cling boc 16 mot s6'han ché:

* Phuong phdp nay qué tap trung quyén luc & tam cao nhét cla
cdng ty qué Ién, nhwng day thuong lai la tang 16p thiéu théng tin day da
nhat, nén dé dan dén mat thoi gian va tén kém chi phi.

* Viéc xac dinh nhitng don vi kinh doanh chién lugc, do luong thi
phan va toc do tang trudng cla thi treong la cong viéc khé khan cho Ban
lanh dao céng ty.

e Phrong phéap nay tap trung qua nhiéu vao phan loai nhitng don
vi kinh doanh hién tai ma chwa tv van nhiéu cho viéc lap chién lwgc cho
nhirng hoat déng twvong lai.

» Phrong phap nay dwong nhv nhdn manh quéa nhiéu vao chi tiéu
ting trwdng thi phan dan dén khuyén khich nhidu cong ty lao vao
nhitng don vi kinh doanh méi thuong co toc do tang trudng thi treong
cao, nhung it lién quan dén nhitng don vi kinh doanh hién tai hodc dé
khuyén khich cac cong ty di theo huéng thic hién chién lwvgc thu hoach
quéa voi vang.

Vi nhitng han ché trén, phvong phap nay dang dan dugc thay thé
bang nhitng phwong phap séat thec hon va viéc 1ap chién lvoc kinh doanh
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cla cac cong ty cling dang dan duoc chuyén giao xuéng cac cdp quan ly
thap hon.

- Phwong phap ma tran mé rong san pham. Ithi treong: DO 1a viéc
xay dyng danh muc cac don vi kinh doanh chién lwgc cho cong ty trong
twong lai dwa vao viéc phan tich trién vong thi trwong hién tai va thi
treong méi cho cac don vi kinh doanhlIsan phdm hién tai, déng thoi
phéat hién cac co hdi kinh doanh méi trén hai loai thi trwong dé dé dé
xudt chién lvgc cho cac don vi kinh doanh méi (xem hinh 2.3).

Hinh 2.3: Ma trdn md rong san phaml thi treong

San pham hién co san phdm mai

Thi tredng hién co Tham nhép sau vao thj trudng Phaét trién san pham moéi

Thi trwong moi Phét trién thi truong mai Pa dang hda

Theo phwong phap nay, thuong cé bon loai danh muc cac don vi
kinh doanh chién lugc thudc bén nhom chién lwvgc khac nhau:

> Tham nhap thi truong'. Day la mot kiu chién lwgc tang
trudng ctia cong ty bang cach tang lugng ban nhitng san pham hién o6
trén cac doan thi trvong hién tai ma khdng can cd su thay ddi san pham.
Nhu vay, chién lvgc phat trién kinh doanh cho twong lai trong truedng
hop nay chi dwa thuan tdy vao viéc khai thac nhiing don vi kinh
doanh/san phdm hién c6 trén chinh thi tredng truyén thong.

> Phat trién thi trvong: Day la mot ki€u chién luvgc tang trudng
trong twong lai cla cong ty bang viéc nhan dang va phat trién cac doan
thi treong méi cho nhirng san phdm hién tai. DAy la chién lvgc phat
trién kinh doanh cho twvong lai ctia cong ty tuy cling dva vao nhitng don
vi kinh doanh/san phdm hién tai, nhwng ngoai thi treong truyén théng,
cong ty con tim ca thi trwdng/khach hang méi cho san pham do.

> Phat trién san phdm: DAy la kiéu chién luvgc tdng trwdng trong
twong lai cla céng ty bang cach gidi thiéu san pham cai tién hodc san



pnam madi cho nnkng nnu Cau, mong muon maol cua Knach hang nien tal.
Trong treong hop nay, coéng ty van tién hanh kinh doanh trén thi truong
truyén théng nhuwng tim cach phat trién kinh doanh théng qua viéc cai
tién san phadm hién c6 theo mau mdi va/ hodc phat trién va tung ra san
phdm méi cho nhirng nhu cau mong muén mdi. Thuc ra thi trong trudng
hop nay cong ty cling da phdi hinh thanh don vi kinh doanh chién luoc
méi bang hai con duong: Khai thac tinh lién quan cla don vi kinh doanh
cli, néu c6 thé va/hodc tao ra don vi kinh doanh hoan toan méi. Mtc do
méi cta don vi kinh doanh/sadn phdm sé tly thubc vao mic do méi cla
nhu cau, mong mudén/hodc co hdi marketing méi.

> Chién lvoc da dang hoéa: Day la kiéu chién luwgc tang trud
cho twong lai ctia céng ty bang cach thu nap ho&c thiét 1ap nhirng Inh
vire kinh doanh khong co lién quan gi véi san phdm va thi treong hién
tai. Trong trvong hgp nay, cong ty hoan toan tao ra nhitrng don vi kinh
doanh m@i, trén co s6 xam nhap vao nhirng Iinh vuc thi truong/san
phdm méi.

Trong khi lva chon chién lwge tdng trudng cho cong ty theo bon
phuvong an trén cling khoéng loai trir tinh hudng cong ty phai thu hep
kinh doanh béng viéc loai bd san phadm thudc cac don vi kinh doanh
khong sinh 16i hodc khdng con phl hgp véi chién lwge tdng thé clia cong
ty. Diéu nay xay ra khi c6 nhirng san phadm/don vi kinh doanh trd nén
suy thoéi va/ hodc chét han. Méi treong kinh doanh thay ddi lam cho
kha nang sinh lgi ctia san phdm/don vi kinh doanh tré nén kém di. M6t
nguyén nhan khac ciing c6 thé dan dén viéc thai loai san phdm/don vi
kinh doanh, dé la do cong ty truéc day thdm nhap vao qua nhiéu thi
treong nhung lai thiéu sy nghién clu cén than, ky ludng... Trong tit ca
cac tinh huéng nay, cdng ty déu phai can nhac dé hodc phai s dung
chién lvgc thu hoach, hodc chién lwgc thai loai.

1.2.4. K& hoach hoéa chién lvgc marketing va cac chién lugc
chrc nang khéac

K& hoach chién lwvgc tng thé cha cong ty sé xac dinh duoc cac don
vi kinh doanh chién lwgc va muc tiéu cla tirng don vi kinh doanh chién
luge d6. Cap don vi kinh doanh lai phai ti€ép tuc xay dung cac ké' hoach
cu thé lién quan dén tlrng chirc ndng: marketing; tai chinh, ké todn; mua
nguyén, nhién vat liéu, thiét bi; thué nhan lyc; t6 chirc sdn xudt; thiét
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lap hé thdng thdng tin va cac hoat dong khac. ~ac DO pnan nen quan
dén tlrng hoat déng chirc ndng phai lam viéc phd'i hop véi nhau dé hoan
thanh cac muc tiéu chién luoc.

Trong toan by quéa trinh xac lap chién luge cla cong ty marketing
phai luén gitr vai tro chinh. Néu di chéch triét Iy nay, cong ty sé mat
phwong hudng. Vi sao vay? Vi:

¢ Truée hét, marketing sé chi cho chién lwvgc cla cong ty phai
nh&m vao nhém khéach hang nao dé c6 thé mang lai loi
nhuan.

¢ Thi hai, marketing sé cung cap thdng tin cho nhirng nguoi
1ap chién lvoc dé ho c6 thé nhan biét dugc co hoi thi trwong
va tiém nang cla cbng ty dé khai thac nhitng co hoi do.

¢ Cudi cung, trong tirng don vi kinh doanh chién luoc
marketing phai thiét ké chién lugc va thyc hién ching dé
c6 thé dat duwoc muc tiéu cta cac don vi kinh doanh do mot
céch th”inh cbng va hiéu qua.

Gia tri danh cho khach hang va sy théa man ho la yéu t6 quyét dinh
st thanh cbng cda cong ty. Nhwng mot minh marketing khong thé lam
nén sy thanh cong dd. Mdc du rat quan trong, song marketing chi la mot
trong nhitng bd phan cla cong ty c¢6 nhiém vu phai thu hat, duy tri va
phat trién cac méi quan hé vgi khach hang, nhung du sao thi marketing
van 1a trung tdm quan ly mai quan hé khach hang. Pe lam t6t viéc quan
Iy m&i quan hé khach hang va tao nén chudi cung ¢ng gié tri phuc vu
khach hang c6 hiéu qua marketing can lam viéc gan giii véi cac nhan vién
va bd phan khac trong cbng ty, dong thoi phai cong tac hiéu qua véi cac
d6i tac bén ngoai nam trong cung chudi cung (rng gia tri cho khach hang.
Ta sé lan lwgt nghién clru nhitng cong viéc nay clia marketing.

1.24.1. Thiét lap quan hé hop tac gitra marketing vaoi cac chirc
khéac trong cong ty

Dé dadm bdo gia tri cho khach hang, cong ty can thiét ké, sdn xuat
- ché tao, t6 chirc hoai dong markedng, va cac dich vu hd tro khac cho
san phdm. T4t ca cac hoat dong d6 tao thanh chubi cung ¢ng gia tri cho
khach hang nam bén trong cdng ty. Su thanh cong ciia céng ty khong chi
phu thuéc vao hiéu quad hoat dong cla tirng bd phan, ma diéu quan

190

nang



trong la cac bd phan dé phoi, két hgp véi nhau nhw thé nao? Ly twdéng
nhat la cac bé phan phu trach cac hoat dong trén phai phéi hop déng bo
v6i nhau trong tung hoat déng va tung quyét dinh.

Nhung cai khé trong thuc té 1a & chd, méi quan hé gira cac bd
phan chirc n&ng trong cong ty ludn tiém &n nhirng mau thuan von co.
Khi bd phan marketing ding trén quan diém khach hang dé xi ly céng
viéc theo hwdng lam gia tang sw théa méan khach hang, vo tinh bd phan
nay c6 thé lam cho bd phan khac thwc hién cong viéc kém hiéu qua xét
theo yéu cau chirc nang cla hg. Trong tredng hgp do, nhitng nha quan
tri marketing phai tim ra nhitng cach thirc dé két ndi cac bd phan lai véi
nhau mot cach sudn sé.

Phuong cham x& Iy mau thuan von c6 gitta cac bd phan chic nang
la: Cac nha quan tri marketing phai thdng qua cac nha lanh dao cao cép
nhét trong céng ty dé hvdng tat ca cac bd phan thdm nhuin nguyén ly
"tdt cd phai hudng téi khach hang bang mdt chudi cung ¥ng gia tri co
strc canh tranh cao". Trén co s& d6, ho ti€én hanh lam viéc véi cac nha
quan ly clia cac bé phan chirc ndng khac dé dwa ra dwoc mot ké hoach -
chuong trinh hanh dong (ké hoach héa cac hoat dong chiic ndang) cua
tirng bd phan cé lién quan dén trng don vi kinh doanh chién lwgc/tirng
san pham/thi treong va phoi hop chuong trinh chung nhdm hoan thanh
muc tiéu cda chién luge tdng thé clia toan cong ty.

1.2.4.2. Xay dwng quan hé thanh vién chudi véi cac ddi tac bén ngoai

Dé tao ra va cung &ng gia tri cho khach hang, cong ty con phai c6
sy trg gilp cla cac doi tdc bén ngoai. Cong ty phai tim ngudn von,
ngudn nhan luc, phdi mua nguyén, nhién vat liéu, thiét bi (néu la don vi
san xudat), phai ddt hang (néu la don vi kinh doanh thuong mai), phai té
chtrc viéc phan phoi, cung ¢ng gia tri cho khach hang, hudn luyén khéach
hang biét khai thac gia tri do san phdm mang lai, phai quan hé, giao
dich v6i céac td chirc cung &ng dich vu khac tlr bén ngoai. T4t ca cac doi
tac do6 déu tham gia vao chudi cung (ng gia tri va c6 vai trd nhdt dinh
trong viéc tao nén sitc manh canh tranh cta ca chudi. Mot sy truc trac &
b&t ky ddi tac nao déu anh hudng chung t¢i chudi gia tri cung ng cho
khach hang. Do d6, dé hoan thanh nhiém vu cla cac don vi kinh doanh
va thrc hién thanh céng muc tiéu chién lwge téng thé clia minh, cong ty
phai tim hiéu ndm bat nhu cau cla tirng dbi tac, phodi hop vai ho dé thoa
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man nhu cdu cla ca ddi bén. Vi du nhuw: gilp d& nha cung trng to cnuc
lai sn xuét, thay d6i thiét k&, tim bién phap ha gia thanh...

2. XAC DINH CHIEN LUOC MARKETING VA MARKETING
HON HOP

Chién luoc tong thé cua cbng ty hay bwdc ké hoach héa chién lugc
d& xac dinh duwgc s ménh va muc tiéu cla toan thé céng ty. Budc tigp
theo cdng ty phai xay dwng chién lvgc marketing va soan thao hé thong
marketing hén hop cho tirng san pham/thi trudng hodc don vi kinh
doanh chién lvoc dé hudng dén phuc vu khach hang.

2.1. Xay dwng chién lwgc marketing dinh hwvéng khach hang

Pe thanh cbng trén thwong trudong, cac cdng ty phai luén coi khach
hang la trung tdm, xay dwng chién lwvgc marketing theo quan diém dinh
huéng khach hang. Chién luvgc marketing d6 phai huéng téi viéc phat
trién khach hang, 16i kéo khach hang tlr cac déi tha canh tranh, duy tri
va gilr chan khach hang bang cach cung (ng nhitng gia tri 16n hon cho
ho. Mu6n vay cong ty can nghién ctu ky lwdng khach hang, hiéu biét
chinh x&c va can k& nhu cau va mong mudn clGa ho. Chién lugc
marketing cla cong ty phai hwéng vao tieng nhom khach hang cu thé,
tao ra va cung ng cho ho nhitng gia tri khac biét so véi doi thd canh
tranh. Ba budc cdng viéc dé trién khai y twang nay, do la: phan doan thi
truong, lyva chon thi tredng muc tiéu, khac biét héa va dinh vi.

+Phan doan thi truong: Thi tredng, nhu ching ta c6 thé dé
dang nhan thdy, bao gdom rat nhiéu khach hang khac nhau trén nhiéu
phuong dién, dac biét la sy khac nhau vé& nhu cdu va mong muén, dan
téi nhirng doi hoi v& san pham, dich vu dé thoa mén khac nhau. Khi do
cbng ty khéng thé xay dwng mot chién lvge va chuong trinh marketing
chung cho ho. Ma thdng thwdng mdi doan thi truong khac nhau dodi hoi
phai cd san pham, chién lwgc va chuong trinh marketing khac nhau.
Giai phap cho van dé& nay, trwéc hét, cong ty can phan chia thi trwong
thanh cac doan khac nhau (Xem chi tiét & Chwong 6).

+ Lwa chon thi trudng muc tiéu: Sau khi phan chia va xac dinh
dwgc cac doan thi trudng cong viéc tiép theo clia bd phan marketing la
phai chon cac doan thi treong dé quyét dinh thdm nhédp. S6 doan thi
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ltruong ira cnon ae tham nnap CO the 1a MOL, CO tn€ Ia nmeu. INnung out
khoét d6 phai Ia nhitng doan thi trwdng hdp dan nhat ma coéng ty co thé
céng hién cho khach hang gia tri cao nhat, duy tri dugc sw céng hién doé

imot cach lau dai va c6 kha nang sinh lgi I6n. Cach lam nhv thé goi la
Ia chon thi trudng muc tiéu.

TUy vao strc manh, diéu kién, hoan canh cu thé ma s6' lvgng doan
thi trvong cong ty Ira chon lam thi trudng muc tiéu cé thé khac nhau.
Mot cong ty néu véi ngudn luc han ché co thé quyét dinh chi phuc vu
mot, mot s6'it doan thi trvdng dac biét hodc chi thi tredng ngach ma doi
th canh tranh chinh khéng dé y t&i hodc bd qua. Mot cong ty co stic
manh hon cé thé lwa chon mot vai doan co6 lién quan véi nhau (Vi du,
phuc vu ciing mo6t nhu cau va mong muén cho nhiéu do tu6i khac nhau).
Mot cbng ty I6n hon nira c6 thé quyét dinh cung (’'ng mot loat cAc san
phdm dé phuc vu cho tdt ca cac doan thi trvong. Tham chi, cling khong
loai trir treong hop c6 nhitng cong ty quyét dinh bao phl toan bd thi
treong béng viéc thiét k& cho mdi doan thi trudng mot san pham dé
phuc vu cac nhu cdu dac thu. Riéng doi véi nhirng céng ty méi tham gia
thi trudng hodc bét dau tham gia vao thi tredng méi thi luc dau thudng
chi chon mét doan, sau khi d& thanh cong thi s8"doan sé duoc tang dan
(Xem chi tiét & Chuong 6).

+'Khéac biét héa va dinh vi thi trwong: Sau khi da lva chon
dwgc cac doan thj trudng muc tiéu, cong viéc ti€p theo ddi vgi cong ty la
iam thé nao dé tao ra sy khac biét v& nhitng gia tri cung &ng cho khach
hang trén mdi doan thi treong muc tiéu, hon nita sy khac biét nay can
phdi dat & tam muc nao? Cach lam dé goi la khac biét héa va dinh vi thi
treong. Dinh vi thi tredng la cach thirc tao cho san phdm cla cong ty co
mot vi tri khac biét rd rang va dwgc mong doi so v&i vi tri cla san pham
canh tranh trong tam tri khach hang. Binh vi thi truong dwa trén nén
tang cla sy khac biét héa. Khong tao ra sy khac biét c6 y nghfa, khach
hang khéng c6 ly do gi dé mua hang hda cla céng ty. Khac biét hoa la
cach lam khac biét mot cach thuc sy trén thi trwdng gia tri duoc sang tao
va céng hién mot cach vuot troi cho khach hang. Gitra dinh vi va khac
biét hda la hai mét cua mot van dé. Khac biét hda la dé dinh vi. Binh vi
la dé phan biét. Khi dinh vi cong ty phai nhan dién nhitng diém khéc
biét ma cong ty c6 thé tao ra dwoc. Di€ém khéc biét nay vira tao ra gia tri
cho khach hang, vira dem lai lgi thé canh tranh cho cbéng ty. Cac nha
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quan tri marketing lap ké ho.
cbng ty voi san phdm va thuong hiéu canh tranh, qua dé dem lai ch
phadm cta minh nhitng lgi thé vuoet trdi trén thi tredng muc tiéu.

Trong tvong quan véi san phadm canh tranh khi dinh vi cong
thé lya chon cac phwong an: Chao ban nhirng gia tri 16n hon V
twong dwong; chao ban nhirng gia tri tvong duong véi gia thap hor
chao ban nhiéu lgi ich hon véi gia cao hon. DU chon phuvong an nao
ty cling phai dam bao cho khach hang hwéng lgi hon, sau doé phai la
st giao tiép va truyén théng dé khach hang nhan thic duoc dinh
(Xem chi tiét & Chuong 6).

2.2. Phattrién hé théng marketing hén hop

Sau khi da quyét dinh nhirng van dé chung mang tam chi€]
marketing, cong ty can tiép tuc 1ap ké hoach chi tiét cho céc bién si
cu marketing hon hop. Marketing hén hop 1a mot tap hep nhitng ci
marketing chién thuat do céng ty kiém soat dugc st dung ph6i hi
nhau nham tao ra phan (ng mong mudén cla thi truong muc tu
lvong cac cong cu/bién s6' marketing hén hop d6i voi san pham va
va dich vu la khac nhau, nhung tat ca déu c6 bén nhém cong cu t
théng dién hinh 1a: san pham, gia, phan phdi va x(c tién hén hop.

San pham la sy phdi hop gitra hang héa vat chét va dich vu d
cung tng cho thi treong muc tiéu. Lién quan dén san phdm, ca
quan tri marketing 6 cadc cong ty phai théong qua céac quyét dii
ching loai, kiéu dang, mau m&, cdp chét lvgng, kiéu dang, nhan
bao goi va dich vu di kem...

Sau quyét dinh vé sadn pham, cac nha quan tri marketing ph
dwng va dé trinh clp cd thdm quyén thong qua quyét dinh vé gu
Gia la lwong tién ma ngwdi mua phai trd cho nguoi ban dé duoc qu
hiru va/ hodc st dung san phdm. Muc gia cu thé s& tly thudc vao
yéu t0' va tinh huéng khac nhau. Do d6, ngoai mic gia cong ty
phai quyét dinh cd vé mac chiét khau, mic chiét gia/giam gia, th
thanh toan va diéu kién tin dung...

Bién s6'th(r ba ctia t6 hgp marketing hén hop la quyét dinh M
phan phdi. Kénh phan phdi la con duong di cla san phdm tr cc
hodc noi sdn xudt clia cong ty t6i nguoi tiéu dung cudi cing va mc
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khach hang can dén. Lién quan dén phan phoi, cac cong ty phai quyét
dinh lra chon cac déi tac - cac trung gian marketing, thwong xuyén xay
dwng, ciing cd, danh gi4, xép hang quan hé thanh vién v6i cac trung
gian, quyét dinh vé phuong thirc van chuyén, mdéc dy trt va luvu kho, dia
diém dat kho béi va cira hang...

Bién so'th® tw cla marketing hon hop la truyén théng marketing
hay xdc tién hdn hop. Truyén thdng marketing bao gdm tat ca cac hoat
dong lién quan dén viéc cung cdp thdng tin vé nhitng wu viét cla san
phdm t¢i khach hang muc tiéu dé thuyét phuc ho mua san phdm cua
cong ty. Truyén thong marketing dwoc thyc hién thong qua cac phuong
thiee chl yéu sau: quadng céo, ban hang ca nhan, khuyén mai, quan hé
cong ching va marketing tryc tiép.

Mot chuong trinh marketing hiéu qua doi héi phai phdi hgp hai
hoa va khéo léo cac bién so' marketing hén hgp voi nhau sao cho dam
bdo chuwong trinh marketing dé thuc hién thanh cbéng cac muc tiéu
marketing trén co sé cung (ng ding gia tri cho khach hang nhu dv kién.
Céac bién s6 clia marketing hdn hop con dwoc goi 1a cac cong cu chién
thuat ctia marketing, viéc trién khai t6t chwong trinh marketing hén
hop s& dam bao cho cdng ty thiét 1ap duoc vi tri vitng chac trén thi
trwdng muc tiéu. ;

Ngoai cach nhin bon bién s6’marketing theo quan diém tlr phia
cong ty nhw trén, nguodi ta con xem xét ching theo quan diém tir phia
khach hang. Theo quan diém tir phia khach hang, ho thudng quan tdm
t6i bon chir C chi khong phai chi tir bon chit p. Chiing ta c6 thé quan séat
st chuyén ddi do qua so sanh dudi day:

4Ps 4Cs
San phdm Giai phap cho khach hang
Gia ban Chi phi khach hang phai chi ra
Phan phoi Su thuén tién cho khach hang

Xc tién hdn hop Truyén théng

R6 rang la, khi cac cong ty quan niém la ban san pham, thi khach
hang lai nhin nhé&n viéc d6 la mua gié tri hay mua gidi phap cho nhitng
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van dé can giadi quyét cla ho. Khacn nang~Knong cm quan tam t0i gia
mua san phdm, ma t8i toan bd chi phi b ra dé c6 dwgc quyén sé hiru va
st dung san phdm, tham chi ca chi phi dao thai, loai bd ching. Khéch
hang khéng quan tdm dén kénh phan phéi dwoc t6 chiéc va quan Iy nhu
thé nao, ma quan trong la san phdm sn c6 hay khdng khi ho can mua.
Cudi cung, dieu ma khach hang quan tam khéng phdi la sy truyén tin
mot chiéu ma la sy giao ti€p hai chiéu. Nhirng ngwoi lam marketing goi
thwong quan tam dén 4Cs trudc khi tao ra 4Ps.

3. QUAN TRI NO Lwc MARKETING

DE dam bao hiéu qua clha hoat dong marketing, sau khi da chon
dwgc thi truong muc tiéu, quyét dinh chién lwge dinh vi va soan thao cic
bién so’marketing hdn hgp, cac cong ty can tap trung vao quan tri cacnd
luc marketing. Nhu da chi ra 6 Chuong 1, quan tri marketing hay quan
tri cac nd lyc marketing bao gém nhiing céng doan chd yéu sau: phén
tich, 1ap ké hoach, t8 chirc va kiém tra marketing.

3.1. Phan tich marketing

Quan tri marketing b&t dau bang viéc phan tich toan dién boi
cadnh hoat dong marketing cla céng ty. Qua d6, cac nha quan tri
marketing phan tich va du doén toan dién médi trudng marketing
lién quan dén sadn phdm ma cong ty du dinh cung &ng cho thi trwong
nham phat hién cac diém manh, diém yéu, co hdi va thach thirc dang
ding trwvéc cong ty. Phwong phép phan tich nhu thé dugc goi la phan
tich SWOT. Phan tich SWOT la sy danh gia mot cach toan dién cbng
ty v& nhitng diém manh(S-Strengths), diém yéu (W-Weaknesses), co hoi
(O-Opportunities) va thach thirc (T-Threats) (xem so d6 2.7).

Nhirng diém manh l1a néng lyc va ngudn luc bén trong cong ty ma

chdng tao ra nhirng thuan loi gidp cong ty phuc vu khach hang va dat
dwgc cac muc tiéu cda minh.

Nhitng diém yéu bao gbm tat cAd nhitng han ché bén trong ma
chlng tao ra nhirng bat lgi cho cdng ty trong viéc canh tranh phuc wu
khach hang va hoan thanh cac muc tiéu da deé ra.

Co hdi la nhirtng yéu td hodc nhitrng xu huéng thuan lgi tir moi
treong bén ngodi ma cong ty ¢ thé tdn dung dé bién thanh lgi thé cho
cong ty.
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1 Théach thic la nhitng yéu t6 bén ngoai khéng thuan lgi c6 thé tao
' nén nhitng can tré cho hoat dong cla cong ty.

Khi thyc hién phan tich SWOT cong ty can phan tich toan dién
mdi tredng marketing va thi truong nhdm phéat hién nhirng co hdi hdp
dan dé tim céach khai thac, nhan dang nhitng nguy co - thach thirc dé co
phrong an virot qua. Dong thoi cong ty cling phai thdy dwgc diém manh,
diém yéu va hién trang marketing cta minh. Tir nhirng phan tich dé,
cdng ty phai dé xuat chién lwvgc, ké hoach marketing ctia minh sao cho
tao duogc sy an khdp gitta diém manh clia cong ty voi nhitng co hdi hép
dan tr moi trudng bén ngoai, nhung lai bé qua dwoc nhitng han ché,
diém yéu va nhirng thach thirc.

So d62.2: Phan tich SWOT cla cbng ty

Tich cyc Tiéu cuc

Piém manh: Nhitng nang lwc bén Biém yéu: Nhitng han ché bén trong co
trong tao diéu kién thuan lgi cho cong thé anh hudng khéng tét dén kha néng

Bén trong
ty dat duwgc cac muc tiéu cdia minh. dat dugc cac muc tiéu cla cong ty

Co hoi- Thoi co: Nhitng lwc lwong/yéu  Nguy co - Thach thire: Nhitng luc lugng,
t6 thuan lgi bén ngoai ma cong ty c6 yéu t6 bat lgi bén ngoai c6 thé can tre

Bén ngoai )
thé ndm bat va khai thac. hoat dong cuia cong ty.

Phan tich marketing chinh 1a phan tich mdi trudng marketing.
Codng viéc nay thuwc ra cac cong ty phai thuc hién thwong xuyén, lién tuc
trong sudt qua trinh ton tai va tham gia kinh doanh cia minh. Nhung
trong thyc té viéc phan tich, theo déi thuong xuyén thwong chi tdp trung
vao mot s6 mit ndo do6, con viéc phan tich sdu séc va toan dién tré thanh
cong viéc tat yéu khi xay dwng chién lugc va ké hoach marketing.
Chuong 4 sé tap trung chi tiét cho chi dé nay.

3.2. Xay dwng ké hoach marketing

¢ phan trén, ching ta da nghién ctu vé viéc lap chién lwge kinh
doanh chung cho toan bé cong ty. Thong qua viéc lap chién lwoc kinh
doanh, cong ty dd xac dinh nhirng viéc can phai lam déi voi trng don vi
kinh doanh chién lwvgc. Qua phan xac lap chién lwgc marketing, ching ta
cling da biét nhirng cong viéc chinh ma mat chién lvgc marketing cla
cong ty can phai quan tam, dé la: lva chon thi truong muc tiéu, dinh vi
thi treong, xac 1ap cac bién s6" marketing hdn hgp & tirng don vi kinh
doanh cho tirng san phdm, nhdn hiéu. DEé trién khai chién lugc
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marketing thanh cong, cong viéc tiép theo trong tién trinh quan tri
marketing 12 mdi san phdm, nhan hiéu phai hinh thanh mot ban ks
hoach marketing chi tiét. Ban ké hoach marketing chi tiét cho mot san
phdm, nhan hiéu dugc mé phong trong bang 2.2 dudi day:

Bang 2.2: NOi dung clla mdt ban ké hoach marketing
Céc phan Muc tiéu

Téng hop cac chi Tong hop nhitng muc dich chinh can phai dat va nhitng ki€én nghi cht chét da
tiéu kifmtra  ban k€& hoach. Phan nay cung cdp nhanh cho cac nha quan tri cao cap clia cong
ty ndm b&t ngay duoc nhitng diém chl chét clia ban ké hoach. Dé giai thich di

ti€t sé c6 hé thong phu luc kém theo.

Tinh hinh M9 ta thi truong muc tiéu va dinh vi clia cong ty trén thi truong nay vé cic
marketing phuong dién: Thang tin vé& thj truong, thdng tin vé san pham, théng tin vé di thi
hién tai canh tranh...

»Mb ta thi trvong, theo dé xac dinh nhiing doan thi trwong chinh, nghién ciu
dac diém nhu cau cla khach hang va nhiing yéu t6 cla mdi truong
marketing anh hudng dén quyét dinh mua clia khach hang.

¢ Thong tin v& doanh s6 ban, cac mirc gia, mic lgi nhuan bién clia nhiing
san pham chinh trong chling loai san pham cong ty da/sé cung tng.

»Théng tin vé tinh hinh canh tranh néi chung va xac dinh cac déi thd canh
tranh chinh. Danh gia nhitng dinh vi thi truong hién cd, cung cép théng tin
V& chién Iwvgc chét lugng san pham, gia ban, phan phdi va xuc tién clia dai
thi canh tranh ¢6 so sanh véi cac bién s& marketing hén hop tuong tu doi
vGi san pham cla cong ty.

»Thong tin vé tinh hinh phan phéi, danh gid xu hwéng ban gan day va su
phat trién ctia nhitng kénh phan phdi chinh.

Phan tich nhitng Danh gia nhitng co hdi va thach thic chinh ma san phdm cla cong ty co thé

co hdi va thach  phai doéi mat. Nhitng thdng tin nay gilp cho cac nha quan ly dy doan nhiing

thirc tac dong tich cuc va tiéu cwe c6 anh hudng lén dén cong ty va chién lugc cla
cong ty.

Muc tiéu va Chi ra nhitng muc tiéu marketing ma céng ty mong mudn dat dugc trong thoi
van dé han ctia ké hoach va trinh bay nhiing van dé chinh c6 thé anh huong téi trién
vong dat muc tiéu.

Chién lwoc Vach ra nhiing tv twong dinh hudng chinh vé marketing, ma theo dé don vi kinh

marketing doanh sé dat dugc cdc muc tiéu marketing, bao gom: Thi truong muc tiéu, dinh
vi, chi phi marketing, chién Iugc cho tirng bién s6 marketing hén hop. Qua phar
nay s& chi rd: cong ty sé& tao ra gia tri cho khach hang nhuw thé nao dé thu dugc
loi nhuan tr ho.



Cac phan Muc tiéu
Chuong trinh Vach ra nhitng chwrong trinh hanh dong cu thé dé thuc hién chién Iwvgc marketing

hanh dong thdng qua viéc trd |61 cac cau hoi sau: Viéc gi sé dugc thye hién? Khi nao thuc
hién? Ai s& thyrc hién? Ngan sach dé thuc hién 1a bao nhiéu?

Ngan sach Chi tiét ngan sach hd trg cho hoat dong marketing, dy béo tinh hinh 14i-16. Qua
day sé thé hién duoc doanh thu mong doi (dw bado s6 Iwgng san phdm ban
dwoc va mic gia trung binh) va chi phi dy tinh (chi phi san xuat, phan phdi va
marketing). Mtc lgi nhuan mong doi c6 thé khac nhau. Khi ngan sach da dugc
Ban l&dnh dao cdp cao thdong qua, n6 sé tr¢ thanh can cl cho viéc mua
nguyén, nhién vat liéu, 1én ké hoach san xuat, ké hoach nhan sy va cac hoat
dong marketing

Kiém soat Vach ra nhitng bién phap duec st dung trong qua trinh kiém soat, cho phép Ban
quan tri cAp cao hon xem xét cac két qua thuc hién, dic biét 1a co thé thay rd
san phdm nao dap (ng dwoc muc tiéu marketing, c6 nhitng phuong phap nao
duoc str dung dé do luong kha nang sinh loi, hiéu qua cla chi phi marketing.

3.3. Thwc hién marketing

Chién lwgc tot la sy khai dau hwéng téi thanh cong cla hoat dong
marketing. Nhung chién lvgc marketing khéng thé thanh cong, néu
cong ty that bai trong thwc hién. Thuc hién marketing la qua trinh bién
nhitng ké hoach marketing thanh nhitng hanh ddng marketing cu thé
nham hoan thanh nhitng muc tiéu chién lwvgc marketing. Néu & khau lap
ké hoach marketing nhitng cau hoi phai trd 1oi cho cac hoat dong
marketing la: Lam gi? Tai sao?, thi trong khau thyc hién marketing céac
cau héi phai tra 1oi lai 1a: Ai? O dau? Khi nao? Va nhw thé nao?

P&’ théng loi trén thwong treong, coéng ty khéng nhitng phai tao ra
mot chién lwgec marketing phu hop, ma con can phai thuc hién mot cach
nhanh hon, tdt hon, téc la c6 hiéu qua cac hoat déng marketing. Thuc
hién chién lvgc marketing thuong khé hon viéc tao ra ching. Béi vi,
thuc hién dién ra hang ngay va lién quan dén rdt nhiéu bd phan, nhiéu
ngudi c& & bén trong 1an bén ngoai cong ty. Be thuwc hién mdt chién luoc
marketing, cac nha quan tri marketing phdi ra quyét dinh vé lva chon
céc doan thi trvong muc tiéu, vé nhan hiéu, bao goi, gia ban, phan phdi
va x(c tién. Ho lai phai thong bao cho cac ky su vé thiét ké san phdm, dé
dat v&éi nha may vé viéc san xudt ching va mc lvu kho can thiét, lam
viéc v&i bd phan tai chinh vé viéc dadm bao voén. Ho ciling phai lién hé voi
cac cbng ty quang cdo va truyén thong dé 1én ké hoach cho hoat dong
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nay. Luc lvgng ban hang cutia cong ty phai lam viéc véi cac nha ban lé dé
phdi hop quang céo va treng bay san pham.

Sw thanh cong cla thuc hién marketing tuy thudc rat 16n vao viéc
cong ty phéi hop nhu thé nao dé tao thanh mot chwong trinh hanh dong
chat ché gitra cac yéu td con ngudi, co ciu to chirc, co ché ra quyét dinh,
hé thong khuyén khich va van héa cta cong ty. Tai moi cdp cong ty can
c6 nhitng nhan vién c6 k§y nang can thiét, c6 dong luvc va hoai bao, cd
tinh cach ca nhan phu hgp. Dé thwc hién chién lwvgec marketing va cic
quyét dinh marketing mot cach thanh cong, cong ty can c6 mot co cdu t6
chtc chinh thic, rd rang va mot hé thong khuyén khich hop ly. Chéng
han, néu mdt hé théng thu lao va thwédng cho cac nha quan tri va cac
nhan vién cén ct vao nhiing k&t qua lgi nhuan trong ngén han, ho sé it
¢6 dong lwc 1am viéc hwédng dén muc tiéu phat trién thi treong dai han.

Cubi cung, dé thuc hién marketing thanh cbng, cac chién lugc
marketing clia mét céng ty phai phu hop véi van hoa cong ty biéu hién
théng qua hé thdng cac gia tri va niém tin duoc chia sé.

3.4. T6 chirc bd phan marketing trong cong ty

M6t c¢bng ty dinh huwdéng thi tredng cdn td chic bd phéan
marketing theo nhitng nguyén tac nhat dinh dé thwc hién chién lvoc va
ké hoach marketing. T6 chirc bd phan marketing trong céng ty theo mb
hinh nao tly thudc vao dac diém cua cong ty. D6i vai cong ty ¢d quy mod
nhd, mot nguwoi cd thé lam tat ca moi viéc thudc vé marketing nhu:
nghién cu marketing, dé xuat y twdng vé sdn phdm mai, ban hang,
quang cao, cung ng dich vu khach hang... & nhirng cong ty Ién, trong
trng bd phan chuyén nghiép nhuv thé tdp hgp nhirng ngwdi cé chuyén
mon sau, tlr do hinh thanh céc chitrc vu giam doc bd phan nhu: gidm
déc san pham/ thi trwedng, gidm déc ban hang va cac nhan vién ban
hang, cac chuyén gia nghién ctru thi trudng, cac chuyén gia quang céo,
to chic sy kién, quan hé cong ching va cac chuyén gia khac. D€ lanh
dao toan bd bd phan marketing c6 quy mé Ién nhw vay, nhiéu cong ty
can tgi vi tri giam doc marketing.

B6 may marketing & cac cong ty c6 thé dugc t6 chirc theo nhiéu
cach khac nhau. M6 hinh phé bién nhét hién nay la td chirc bd phan
marketing theo chic nang (Xem so dd 2.3).
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So d6 2.3: Téchtrc bd phan marketing theo chirc ndng

Theo mé hinh nay, nhiing coéng viéc nghiép vu chi chét do céac
chuyén gia chic nang chuyén nghiép phu trach, tr dé hinh thanh céc
chirc vu: Gidm dbéc/chuyén vién ban hang, Giam ddc/chuyén vién quang
cdo, Giam ddéc/chuyén vién nghién ctu marketing, Giam ddéc/chuyén vién
dich vu khach hang, Giam d6c/chuyén vién phu trach san phdm mai...

Mot cong ty c6 dia ban ban hang trai rong trén toan qudc va/ hodc
nhiéu qudc gia lai lva chon mé hinh t6 chitrc theo khu vuc/ving dia ly.
Cac nhan vién marketing va ban hang dwgc phan cong phu trach theo
qudc gia, vung, khu vuc cu thé. Chuyén gia nay dam nhiém toan bd
nhi*rng cong viéc vé marketing & quéc gia, vung, khu vuc dugc phan cong.
V6i mé hinh nay cho phép cac nhan vién marketing 6n dinh v& 1anh thg,
am hiéu thi treong, tiét kiém chi phi va thoi gian di lai.

So d6 2.4: Téchirc Marketing theo nguyén tac dia ly
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So dd 2.5: T6 chirc Marketing theo mat hang

Céc cong ty ¢6 nhiéu san pham va/ hodc thwong hiéu khac nhau lai
thuong Iva chon mé hinh t6 chitrc theo san phdm va nhan hiéu quan ly.
Theo md hinh nay thudng hinh thanh cac Giam déc san pham. Mbi
Giam d6c san pham sé& phu trach toan b viéc phat trién mot chién lugc
va chuong trinh marketing cho san pham hoédc nhén hiéu cu thé. Cac
cong ty san xudt hang tiéu dung thudng ap dung md hinh nay.

D6i voi nhitng cong ty ban mot dong sdn phdm cho nhiéu loai
khach hang/thi trwdng c6 nhu cau va so thich khac nhau lai té chirc theo
mé hinh phu trdch khach hang/thi trwong. Trong trwdng hgp nay, céac
giam déc thi truong/khach hang chiu trach nhiém phat trién chién luoc,
ké hoach marketing cho khach hang/thi tredng dwgc phan cong quan ly.
Day 1a md hinh t6t nhat dé hiéu can k& va phuc vu chu déo cho khach
hang/thi trudng.

Nhirng cong ty c6 quy mé Ién san xudt nhigéu san phdm khac nhau,
cung &ng téi nhiéu khu vyc thi trvdng khac nhau, phuc vu cho nhiéu
khach hang c6 nhu cau khac nhau thudong st dung mé hinh phdi/két hgp
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gira theo chirc nang, theo sdn pham, theo khu vic dia ly va theo thi
treong. M6 hinh nay néu phdi/két hgp t6t thi sé ddm bdo sy hai hoa trén
nhiéu phuong dién, nhueng day la mé hinh céng kénh, cd thé gay ra sw
ton kém, c6 thé thiéu linh hoat vi tinh tap trung quyén lyc cao. V6i xu
hwéng phan quyén va dé cao vdn dé quan ly mdi quan hé khach hang
hién nay, cac cong ty dang chuyén manh sang mé hinh t6 chirc bd phén
marketing trong cong ty theo khach hang/thi truong dwgc phan cdng
quan ly.
3.5. Kiém tra, kiém soat va diéu chinh

Trong qué trinh thwc hién ké hoach marketing cé thé xay ra nhiéu
diéu bat thwong, bd phan marketing phai tién hanh kiém tra thwong
xuyén. Kiém tra marketing la viéc ra soat, danh gia va do luong nhirng
két qua dat dugc clia k& hoach marketing trén co s& dé co thé thuc hién
nhitng hoat dong diéu chinh nham dam bao chac chin dat duoc cac muc
tiéu da dinh.

Kiém tra marketing bao gbm 4 budc. Truée tién Ban lanh dao bo
phan marketing can liét ké day du cac muc tiéu marketing. Tiép dén,
nhitng nguoi dugc giao nhiém vu kiém tra marketing sé do lwong két
qud dat dwgc cla tirng muc tiéu va tim cach phat hién nhitng nguyén
nhan tao ra sv sai léch gitra két qua mong doi va thuc té dat dugc. Cudi
cung, Ban ldnh dao cong ty dua ra nhiing bién phap va sy diéu chinh
can thiét dé thu hep khoang cach gilra muc tiéu va két qua thuc té. Viéc
kiém tra marketing dwoc s dung dé kiém tra céac chi tiéu cla ké hoach
nam nhu: lgi nhuan, doanh s6 ban, cac chi tiéu khéac; kha nang sinh 1oi
doi voi tlrng san pham, tirng vang thi treong theo khu vuc dia ly, tling
khach hang, nhom khach hang khac nhau, tirng kénh phan phdi; hiéu
qua cla chi phi dau tuv cho hoat dong marketing. Chi tiéu dang dugc
xem xét dé st dung cho viéc do lvong va quan ly hiéu qua cla hoat dong
dau tv cho marketing, d6 la: Lgi nhuan trén vén dau tv cho hoat dong
marketing (ROI marketing). Chi tiéu nay dugc xac dinh bdng cach lay
logi nhuan rong tir vén dau tu vao hoat dong marketing chia cho toan bd
chiphidau tu cho hoat déng marketing.

Ngoai kiém tra ké hoach marketing, cac cong ty con thwc hién viéc
kiém soat dinh ky toan dién chién lvgc marketing ctia minh. Kiém soat
chién lvgc la sv ra soat lai toan dién, hé thdng, doc lap, dinh ky toan bo
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cac yéu t6'moi truong, muc tiéu, chién luge, hoat ddng cla cong ty dé xac
dinh nhitng chd c6 vln d8, phat hién nhitng co hdi qua do dé xuat ké
hoach hanh ddng nham cai thién chat lugng hoat déng marketing cla
cong ty. Thong qua viéc kiém soat nay, cong ty sé thdy dugc cac chién
luge co ban clia minh c¢6 phu hgp véi nhirng co hdi marketing hay khéng.
Kiém soat marketing duoc trién khai cho tit ca cac phuong dién hoat
dong marketing cua cong ty, nhu: danh gia méi trudng marketing, chién
lwgc marketing, marketing hén hop, thwe hién, t6 chire, hiéu qua va loi
nhuan cla hoat déng marketing. Thuc hién viéc kiém soat marketing
thuwong do mot t6 chirc cung (ng dich vu chuyén nghiép bén ngoai cbng
ty tién hanh nham dam bao tinh khach quan. K&t qua kiém soat, doi khi
¢6 thé co nhitng phéat hién gay x6c cho Ban lanh dao cong ty. Diéu quan
trong la Ban ldnh dao phai sang sudt dua ra nhi*rng hanh ddéng hop ly
cho twong lai.

CAU HOI THAO LUAN

1) L&p chién luogc kinh doanh tong thé clia cdng ty gém bén budc,
hay néu nhirng hoat dong chi yéu trong mdi budc?

2) Ma tran thi phan - tang truéng xac dinh c6 4 loai don vi kinh
doanh chién lwgc: ngdi sao, con bo tién, dau hoéi va con ché. Hay thdo
luan vi sao Ban ldanh dao cong ty thuong rat khé khan khi dwa ra cac
quyét dinh cd lién quan dén don vi kinh doanh dau hoit

3) Trao d6i vé sy khac nhau gitta 4 loai chién lugc tidng trwong
dugc xac dinh trong ma tran mé rdng thi trwdng lsan phdm. Mot cong ty
nho nén theo dudi loai chién lvgc ndo néu nd kinh doanh trén thi trwong
hién tai c6 nhidu déi thd canh tranh 1én va ndi tiéng? Gia dinh rang
cong ty nay dv dinh dua ra mét san phdm mai doi voi céng ty va c6 mot
vai diém khac biét.
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Chuwong 7
cac QUYET BINH VE SAN PHAM

1. SAN PHAM THEO QUAN PIEM MARKETING

1.1. S&n pham la gi?

Khi néi v& san phdm, nguoi ta thuong quy n6é vé mot hinh thic ton
tai vat chét cu thé va do d6 né chi bao ham nhiing thanh phan hoic yéu
t0'c6 thé quan sat duwgc. BOi voi cac chuyén gia marketing, ho hiéu san
phdm 6 mé6t pham vi rong I&n hon nhiéu. VG6i ho, san phadm & tat ca
nhitng cai, nhirng yéu t6'co thé thod man nhu ciu hay wéc mubn dwoc
dwa ra chao ban trén thi trudng véi muc dich thu hat sy chd y mua s&m,
str dung hay tiéu dung.

Theo quan niém nay, hang héa bao ham ca nhirng vat thé hiru
hinh va v6 hinh (cac dich vu), bao ham ca nhiing yéu to' vat chat va phi
vat chat. Ngay ca nhitng sdn phdm hiru hinh thi cling bao ham ca céc
yéu t0"v0 hinh. C6 thé liét ké thé gidi sdn pham, bao gbm: Cac sadn pham
vat chdt va dich vu do cac nganh trong nén kinh té qudc dan tao ra, sw
kién, con nguwoi, dia diém, td chirc, y twdng va téng hop. Nhu vay, san
pham c6 thé hoan toan hitu hinh, chl yéu la dich vu hodc két hop ca hai.
Hinh thic cubi clung la pho bién, san phdm dugc xac dinh théng qua
don vi san pham.

1.2. Cap d06 cac yéu t6 cdu thanh don vi sdn pham

Pon vi san phdm v6n la mét chinh thé hoan chinh chira dung
nhitng yéu t6, dac tinh va thong tin khac nhau vé sadn phdm. Nhirng yéu
td", dac tinh va théng tin d6 c6 thé c6 nhirng chirc ndng marketing khac
nhau. Khi tao ra mot mat hang, nguoi ta thwdng xép cac yéu to' dac tinh
va thong tin dé theo ba cdp dd c6 nhirng chic nang marketing khéc
nhau (xem so do 7.1).

Cap do co ban nhat la san phdm cét 16i. san phdm c6t 16i ¢d chic
nang co ban la tra 16i cau hoi: vé thuc chét, sdn phdm nay thoa mén
nhttng diém lgi ich cadn ban nhat ma khach hang sé theo dudi la gi? Bé
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chinh la nhitng giad tri quan trong

khach hang. Nhitng lgi ich co ban tiém &n d6 cd thé thay ddi tuy nhiing
yéu t6 hoan canh cla moéi trwdng va muc tiéu cd nhan cla cac khach
hang, nhém khach hang trong béi cdnh nhat dinh. Biéu quan trong song
con ddi v6i cac doanh nghiép la nha quan tri marketing phai nghién ciu
tim hiéu khach hang dé phat hién ra nhirng doi hoi vé cac khia canh loi
fch c6t yéu khac nhau tiém &n trong nhu ciu cla ho. Chi c6 nhu vay
doanh nghiép méi tao ra nhirng sdn phdm c6 kha nang thod man ding
va tot nhitrng lgi ich ma khach hang mong doi. Vi du, khi mua thudc
danh rang, khach hang khdéng chi mua kha néang tdy rlra cac thyc pham
dw dong trong rdng miéng, ma c6 ca kha nang bao vé men ring, tiy cic
vét can xi hod trén bé mat cla rang, ca sy thom tho lau dai cda hoi thé...
Mot nhém khéach hang cé thé doi hoi tat cd cac kha nang trén cla thudc
danh rang, hodc nhdn manh kha nang nay hay kha nang khac cta no.

So db 7.1: Ba cdp d6 cdu thanh san pham

Cép dd th hai la san phdm hién thuc. D6 la nhirng yéu td' phan
anh sy c6 mét trén thyc té cta san phdm. Nhirng yéu t6 dé bao gébm: cac
chi tiéu phan anh chat lugng, cac dac tinh, bd cuc bé ngoai, dac thu,
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1khéch hang dwa vao nhirng yéu to nay. Va cling nho cac yéu to nay nha
san xuédt kh&ng dinh s hién dién cia minh trén thi trudng, do ciing la
nhitng chi dan dé ngudi mua tim dén doanh nghiép, ho phan biét hang
hoa clia hdng nay so véi hdng khéc.
Cubi cung la san phdm bésung hay con goi la san pham hoan chinh.
D6 1a nhitng yéu td'nhu: bao hanh, Iap dit, van hanh, giao hang, tin dung...
Chinh nho nhi*rng yéu t6 nay déa tao ra s danh gia m&c dd hoan chinh khac
nhau trong s nhan thirc clia ngudi tiéu dung ddi véi moét mat hang hay
nhan hiéu cu thé. Khi mua nhitng loi ich co ban clia mo6t hang hoa bét ky,
khach hang nao ciing thich mua né & mic dd hoan chinh nhat. Dén lwot
minh, chinh mic dd hoan chinh vé lgi ich co bAn ma khach hang mong doi
lai phu thudc vao nhitng yéu t6"b06 sung ma nha kinh doanh s& cung cép
cho ho. Vi vay, tir géc do nha kinh doanh, cac yéu t6'bé sung tré thanh mot
trong nhitng vii khi canh tranh ctia cac nhédn hiéu hang hoa.

1.3. Phan loai san pham

Chién lvgc marketing cla mét cong ty khac nhau tuy thudc vao
dac diém clha sadn phadm. DE cb chién lwvgc marketing ding can phan loai
san pham. Trong hoat déng marketing cac cach phan loai c6 y nghia
dang chi y la:

1.3.1. Phan loai theo thoi han st dung va hinh thai ton tai

Theo c&ch phan loai nay, thé gi¢i hang hod cd:

Hang hoa lau bén: la nhirng vat pham thwong dwoc st dung nhiéu lan.

Hang ho& st dung ngdn han: La nhitng vat phdm dugc si dung
mot 1an hay mot vai lan.

Dich vu: La nhitng déi tvong dugc ban dudi dang hoat dong, ich lgi
hay su thod man.

1.3.2. Phan loai hang tiéu dung theo thdi quen mua hang

Thdéi quen mua hang la yéu td'rdt co ban anh hwdng dén cach thic
hoat dong marketing. Theo dac diém nay, hang tiéu ding dwgc phan
thanh céc loai sau:

. Hang hoa st dung thuwong ngay: D6 la hang hod ma nguoi tié
dung mua cho viéc st¢ dung thwong xuyén trong sinh hoat. Ddi voi loai
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hang hoa nay, vi dwgc st dun

cau thiét yéu, khach hang hiéu biét hang hoa va thi tredng ciia chi
*Hang hod mua ngau hing-. D6 14 nhitng hang hoa duoc

khdng c6 ké hoach trudc va khach hang cling khong chl y tim mu

v6i nhitng hang hod nay khi gdp cong v6i kha nang thuyét phi

nguoi ban, khach hang méi nay ra y dinh mua.

*Hang hoa mua khén cép: B4 la nhitng hang hoa dwgc mi
Xudt hién nhu cau cép bach vi mot ly do bat thwong nao do. Viéi
nhitng hang hoa nay khong suy tinh nhiéu.

*«Hang hoa mua c6 lya chon: B4 1a nhitng hang hoa ma viéi
dién ra lau hon, déng th&i khi mua khach hang thuong Iva ch
sanh, can nhac vé cong dung, kiéu dang, chat lvong, gia ca ca chi

eHang hod cho cac nhu cau dac thu: D6 la nhitng hang 1
nhirng tinh chat dac biét hay hang hoa dac biét ma khi mua ng
san sang bo thém stc luc, thei gian dé tim kiém va lwa chon ching

e Hang hoa cho cac nhu cau thu dong: B6 la nhitng hang hi
nguoi tiéu dung khong hay biét va thuong cling khéng nght dén vié
ching. Trudng hop nay thuong 1a nhitng hang hod khong c6 lién qua
tiép, tich cuc dén nhu cau cudc séng hang ngay. Vi du nhw bao hiém...

1.3.3. Phan loai hang tw liéu sadn xudat

Tw lieu sdn xuat la nhitng hang hod dwgc mua bdi cac
nghiép hay cac t6 chic. Ching cling bao gdm nhiéu thi, loai ¢6 \
va mkc dd tham gia khac nhau vao qué trinh hoat dong cla
nghiép va t6 chlrc d6. Nguoi ta chia ching thanh cac loai nhu:

* Vat tw va chi tiét: D6 la nhirng hang hoa duoc st dung thudng
va toan bd vao cau thanh san phdm dugc san xudt ra béi nha san
Thudc nhém nay co6 rat nhiéu mat hang khac nhau: c6 loai c6 ngudn
ndng nghiép, tir trong thién nhién hoac vat liéu da qua ché bién.

e Tai san co dinh: D6 la nhitng hang hoa tham gia toan bd,
1an vao qua trinh san xudt va gia tri cha chldng duoc dich chuyé
vao gia tri sdn phdm do doanh nghiép st dung chiing tao ra.

« Vat tv phu va dich vu: B4 I1a nhitng hang hoa dung dé ho t
qué trinh kinh doanh hay hoat déng cta céc td chirc va doanh nghi
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(  2.CAC QUYET BINH LIEN QUAN DEN TUNG SAN PHAM

| Lién quan dén tlrng sdn phdm, cac nha quan tri marketing 0 tirng
doanh nghiép phai théng qua cac quyét dinh quan trong cu thé sau:
quyét dinh vé cac dac tinh, quyét dinh vé thuong hiéu, quyét dinh vé
bao g6i va dich vu.

2.1. Quyét dinh cac dac tinh clGa san pham

Quyét dinh quan trong nhat lién quan dén san pham la quyét dinh
V& nhitng lgi ich ma sadn phdm sé cong hién cho khach hang. Mic do
thda man nhu cau cta khach hang, kha nang canh tranh cla doanh
nghiép sé tuy thudc vao mkc d6 cong hién lgi ich cho khach hang cua
san phdm. V& phan minh, lgi ich cla san phdm lai dugc thé hién thong
qua cac dac tinh cta nd, nhu: chit lvgng, tinh nidng va kiéu dang... Day
chinh la nhirng yéu t6' quyét dinh thai do va hanh vi cia khach hang déi
Vi viec mua sdm va tiéu diang san pham.

2.1.1. Quyét dinh vé chat lvgng san pham

Ty vao tirng loai san phdm ma tiéu chudn vé chéat lvgng san
phdm dwoc phan anh bang céc théng s6 khac nhau. Tw twdng chung cla
marketing la: chdt lugng phai tuan theo quan niém cla khéach hang.
Song quan niém pho bién vé chat lvgng sdn phdm la: Kha ndng ma mot
ian phdm lién quan dén viéc thyc hién cac cong ndng clia minh thong
Jua dd bén, dod tin cay, do chinh xac, mirc d6 dé st dung- van hanh va
i0la chita va cac dac tinh khac tuy thudc vao sdn phdm va khach hang.
fuyét dinh lién quan trvc ti€p dén chat lwgng la quyét dinh vé cap chat
wong. Céap chét lwgng cling la yéu td clia dinh vi. Do d6, khi quyét dinh
ré cdp chit lwgng cho sdn phadm cta minh, cac nha quan tri marketing &
:4c doanh nghiép phdi can c vao nhu cau cta khach hang trén Lhi
reong muc tiéu va cap chét lwvgng clia cac san pham canh tranh.

Bén canh cép do, chét lugng con dwoc do lwdng bang tinh déng déu hay
ihdt quan cla cac déc tinh, tic 1a san phdm khong bi bt ky mét khuyét tat
lao lién quan dén cac dac tinh. D& dam bdao tinh ddng déu clia chat lwgng,
ihidu cong ty tir lau d& ap dung hé thong quan ly téng chat lvgng (Total
iuality Management- TQM). Hé théng quan ly téng chat lwvgng hudng vao
iéc tap trung moi nd lyc dé cai tién chat lugng va giam sat nghiém ngéat quy
tinh va tirng céng doan san xuat va cung ’ng nham dam bao tinh nhét
uan va chudn xac vé chit lvgng san phdm. Quyét dinh vé chat luvgng la
uyét dinh mang tam chién lugc clia cong ty dé gianh lgi thé canh tranh.
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2.1.2. Quyét dinh vé viéc lra chon cac tinh nang clGa san pham

Mot san phdm ¢ thé c¢6 nhiéu tinh ndng khac nhau. Tinh nang
clia mdt san phdm phan anh céac cong nang- cong dung cta nd. Ban dau,
cong ty phai ra quyét dinh san phdm duoc tao ra dé nd cd thé thuc hién
dugc mot hodc mot s tinh nang khoi diém. Clng voi thoi gian, san
phdm duoc tao ra dé thwc hién nhidu tinh nidng méi. Chéng han, may
dién thoai di déng duwoc thiét ké ban dau cling chi la dung dé nghe dién
thoai & moi lic, moi noi trong ving phu séng ma khong can day, gio day
né co thé duoc dung dé chup anh, nghe nhac, g&i tin nhan, xem truyén
hinh, ludt website... D& quyét dinh vé cac tinh ndng méi, cong ty phai
theo d6i, diéu tra, tham vén y kién khach hang va nghién cru céac tinh
nang trong san pham cla ddi tha canh tranh. Nhiing ngudn di liéu nay
sé cung cdp cho cong ty nhiéu y tudng vé cac tinh ndng méi cla san
phadm. Khi dé cong ty phai lra chon dé tim ra nhitng tinh nang mai clia
san pham, nhwng véi didu kién, tinh ndng dé phai thuc sy co gia tri doi
v6i khach hang va chi phi dé tao ra né khéng qua tén kém.

2.1.3. Quyét dinh vé thiét ké sdn phdm

Dé lam gia tdng dwoc sv cam nhéan gia tri cla khach hang, cong ty
phai tim cach thiét k& san pham that doc ddo. Lam dwgc diéu dd, cbng ty
ciing sé tao dwoc lgi thé canh tranh. Quyét dinh vé thiét ké san pham
lién quan dén hai phwong dién: lya chon kiéu dang va kha nang thuc
hién cac cbng nang. Nha thiét ké san phdm phai x* Iy hai hoa hai
phuong dién nay. Kiéu dang khéc biét, doc dédo va hdp dan phai dam bao
thirc hién t6t cac céng nang nhu: dé st dung, an toan, tiét kiém chi phi
van hanh va bdo dudng, viéc san xudt va phan phdi cling phai don gian,
tiét kiém... Trong diéu kién canh tranh cang gay gat, thiét ké sé trd
thanh cong cu hiru ich cta sy khac biét hoa va dinh vi. Thiét ké tot s&
lam tdng kha nang thu hat sy chd y va cling 1a mét trong nhitng yéu t&
quyét dinh mua cla khach hang, nang cao hiéu qua thyc hién cac cong
nang ctia san pham, tiét kiém chi phi san xuét va phan phéi... tir do tao
cho san phdm mét lgi thé canh tranh.

2.2. Quyét dinh vé throng hiéu

Quyét dinh vé thuong hiéu la mot trong nhitng quyét dinh quan
trong khi soan thao chién lwgc phat trién cong ty. Nhitng quyét dinh do
¢6 lién quan tryc tiép t6i y dd dinh vi san phdm va xay dung hinh anh
san phadm/doanh nghiép trén thi truong va do dé tdéi chién luoc
marketing. Trudc hét chlng ta tim hiéu vé thwong hiéu san pham.
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Vay throng hiéu la gi? N6 dwoc cau thanh béi nhitng yéu t6 nao?

Thuong hiéu la sy cam két cia nguoi ban doi véi ngwoi mua vé
mkc do chat lvgng sé cung (ng va dwoc thé hién trong tap hop cac
tinh ndng, loi ich va cac dich vu chuyén biét va dwoc nhan biét thong
qua tén goi, thuat ngi, biu twong, hinh v&, cau khdu hiéu, nhac hiéu
hay sy phdi hgp gitta ching. Nhu vay, thwong hiéu c6 hai bd phan can
ban hgp thanh: nhitng yéu t6' c6t 16i clia thwong hiéu va céc yéu to"
nhan dién thuvong hiéu:

2.2.1.1. Cac yéu to'cot 16i clia thwong hiéu:
Céc yéu t6"cdt I16i ctia thwong hiéu chinh 1a méc d chat lvgng téng thé
ma nguwoi ban sé cung 'ng cho ngudi mua bao ham 6 b6n cdp dd y nghta:
¢ C4c thudc tinh: thiét ké hoan hao, bén, sang trong, téc do,
danh tiéng, déng cép...

¢ Céc lgi ich: Khach hang khéng mua thudc tinh, ma ho mua lgi
ich, do d6 cac thudc tinh phai dugc chuyén thanh céc loi ich.

¢ Gia tri: M6t thwong hiéu phai ham chia céc gia tri cla
nguei mua. Cac nha lam marketing phai nhan dién duoc
nhom khéach hang mua chuyén biét ma gié tri ho mong doi
trung v6i lgi ich do sdn phdm mang lai.

¢ Tinh céch: thuong hiéu cling phdi phan anh mot tinh
cach. Néu thwrong hiéu la mét con ngudi thi ho sé thudc
nguoi nao?

Xét tlr cdc khia canh trén, rd rang thuong hiéu con vugt ra ngoai
khuén khé ctia mét sdn phdm hodc dich vu, véi tv cach la két qua cla
mot qua trinh san xuft hodc sang tao. Tuy nhién, néu hiéu san pham
theo dinh nghTa trén clGa marketing thi nhirng yéu tcf tao nén thuong
hiéu va san pham c6 su lién quan mat thiét véi nhau.

2.2.1.2.Céac yéu td'nhan dién thwong hiéu

> Tén thwong hiéu: D6 1a mot bd phan dé nhan dién thwong hiéu
na ta co thé doc duwoc.

Tén thwong hiéu la yéu td' trung tdam va quan trong cla thwong
liéu. Bai vi, n6 la yéu to dung dé thiét Iap m6i lién hé gitra san pham véi
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khach hang théng qua viéc truyén " ——e-

t¢i khach hang. Tén thwong hiéu 1a mot cong cu truyén théng ngan gon
don gian va hiéu qua. Khach hang da nhé duoc tén thwong hiéu thi ho
khé thay ddi. Khi dat tén thwong hiéu can tra ctu va can nhdc than
trong va toan dién. Ngay nay viéc dat tén cho mot thwong hiéu cang tré
nén khé khan vi danh muc tén hay cho thuong hiéu da bi "lap day". Lua
chon tén thuong hiéu vira la khoa hoc vira 1a nghé thuéat.

> Dau hiéu cta thuvong hiéu

Bao gdm Logo, biéu treng dwoc st dung dudi dang cac hinh
trogng, hinh v&, mau sic hay kiéu chi dic thi... P6 ciing 1a mot ddu
hiéu dé nhan dién thuong hiéu ma ta c¢d thé nhan biét dwoc, nhung
khong thé doc dugc. DAu hiéu cua thwong hiéu thudng dwoc st dung
phd bién théng qua cac chir cai dic tha (Coca-Cola, Dunhill...), bang
cac hinh twgng bat ky (tham chi nhitng hinh twgng do6 rat triru tugng
va chang lién quan gi dén cong ty va san pham cda céng ty nhu: Ngbi
sao 3 canh cla Mercedes, hinh vwong mién clia Rolex, clia Kinh B£5,
lwdi liém cda Nike...), mau sic (mau vang clia Codak, mau dé huyét du
cta Honda...). Biéu trwng, Logo ciing c6 thé dwoc s dung bang cing
mot hinh twong hodc doc 1ap véi nhau, nhwng cd hai déu la yéu to rat
quan trong dé nhan biét thvong hiéu, nhvng quan trong hon, né con la
yéu t6 dé minh hoa hodc truyén tai théng tin vé gia tri clia san pham
ham chia trong tén goi. Bi€u trrng con dwgc st dung dé ndi Ién tinh
cach cha thwong hiéu va cé thé né chi dwoc s dung trong cac chuong
trinh truyén thong. Biéu trwng, Logo di dwoc dung tir xa xwa dé biéu
thi cho cac dong toc, quyén sé hitu hay dau hiéu cla cac Hiép hoi, quéc
gia (con Pai bang Hapsburg dai dién cho dé ché Ao-Hung, con diéu hau
- Vwong qudc Anh...). Ngay nay, cac cong ty, du kinh doanh trong Iinh
vc hang héa hiru hinh hay dich vu déu cé géng tao dwng cho san
phdm hodc cbng ty clla minh mot Logo/ biéu twgng va tim moi cach lam
cho né duogc lwvu git trong tdm tri khach hang va cé thé, cling v6i tén
thuong hiéu dugc dem dang ky bao ho cho thuong hiéu vé mat phép Iy.
& Viét Nam, co quan nay la Cuc s& hitru céng nghiép trvc thudc Bé
Khoa hoc va Coéng nghé (Pia chi: s& 386, dwong Nguyén Trii, quan
Thanh Xuan, Thanh phé Ha Noi).
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| Hién nay, trong cac van ban phéap Iy ctia Viét Nam thuong st dung thuat

1nglr "nhan hiéu", con trong giao thuong thuat nglt "thuong hiéu" lai dwgc dung

; pho bién. Vay nhan hiéu dwoc phan anh qua cac van ban phap ly la gi? Tai
Diéu 72 cla Luat S& hitu tri tué (S6 50/2005/ QH11 ngay 29/11/2005) c6 viét;
Nhén hiéu dwgc bao ho néu déap (rng dugc cac diéu kién sau day:

1. La dau hiéu nhin thay duoc du¢i dang chir cai, tr nglr, hinh V&,
hinh &nh, k& ca hinh ba chiéu hoac suw két hgp gitra cac yéu to6'do,
dwoc thé hién bang mdt hodc nhidu mau sac;

2. C6 kha nang phan biét hang hoa, dich vu cla chd sé hiru nhén
hiéu v&i hang héa, dich vu cla chl thé khac. Qua trén ta thay:

 NOi ham cla thwong hiéu va nhan hiéu la khac nhau.
Thuong hiéu réng hon nhan hiéu. Thueong hiéu bao ham
ca nhirng yéu td6'khdng nhin thay duoc.

* Nhaén hiéu la nhitng yéu t6then chét nhat dung dé nhan dién
thuong hiéu va dwoc ding dédang ky s& hitu thurong hiéu.

* Nhé&n hiéu dad dang ky va nhan hiéu chwa dang ky chi
khac nhau & chd duoc va khdng dugc bao hé.

>Cau khau hiéu hay con goi la Slogan

Cau kh&u hiéu 1a mot doan van ngadn chira dwng va truyén tai
nhitng théng tin mang tinh mo6 ta va thuyét phuc vé thwong hiéu. Cau
khau hiéu thuedng xudt hién trén cac kénh truyén thdng, trén bao bi. N6
la phuong tién truyén thong ngan gon, hiéu qua, nhwng dong thoi ciing la
dau hiéu dé nhan dién throng hiéu vi kha ndng lvu gilv tén thwong hiéu
rat t6t. C6 thé néu ra nhirng lgi ich cu thé sau day vé cau khau hiéu:

e Lam tdng kha ndang nhan biét va lvu git tén thuong hiéu trong
tri nhé khach hang béng cach nhdn manh va nhac 1ap lai lién tuc tén
thuvong hiéu.

o Lam tdng nhan thic v@ thuong hiéu bdng cach lién hé truc tiép
t¢i cac loi ich cot 16i khi tiéu diing san pham.
e Gillp cong ty lam rd sy khéac biét va tr d6 cing cd dinh vi

thvong hiéu.

» Khang dinh uy tin va vi thé cta thwong hiéu trén thuéng treong.
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Dé phat huy dwoc vai tro cla cau khdu hiéu, né can phai dc
thiét ké cho phu hgp voi muc tiéu tao ding gia tri thwong hiéu: clingod
tén thwong hiéu, gioi thiéu san pham, goi mo va thic ddy déng co ma
sdm, clng cd'vi tri va dinh vi thueng hiéu.

> Nhac hiéu:

Nhac hiéu cling la yéu t6 d€ nhan biét thwong hiéu dwoc thé hién
bang am nhac. N6 c6 thé 1a mdt doan nhac nén hodc l1a mot bai hat
ngén, no cling c6 thé 1a hinh thirc mé rong cta cau khau hiéu. Nhac hiéu
thudng 6 stec thu hat va 16i cudh ngudi nghe cao va gilp cho quang co
trd nén hdp dan va sinh dong va viéc nhan biét thwong hiéu nhanh
chéng hon. Né&u dugc bién soan cdn than, co van diéu, ngan gon, y nghia
sau sic va phu hop tw nhién, vui nhdn, hém hinh, nhac hiéu cé thé
thanh bai dong giao va dugc lvu va lan truyén rong rdi trong céng dong.

2.2.2. Nhan hang hoa

Trong kinh doanh hién nay, ngoai thuat nglt thwong hiéu con ton
tai cac thudt nglt nh&n hang héa. Nhdn hang héa la thuat ngl co sic
s6hg thuc trong hoat dong thuong mai hay kinh doanh. Béang chitng la
tlr ndm 1996, Viét Nam d& ban hanh Quy ché nhan san phdm kém theo
Quyét dinh sd' 636/ TM-QLCL ngay 26/7/1996 cla Bo6 trvdng B thuong
mai. Quy ché nay dugc thay thé bing Quy ché nhin hang hoéa theo
Quyét dinh s6 178/1999 QD-TTg ngay 30/8/1999 va ngay 15/8/2000
Quyét dinh sd 95/2000/QD-TTg lai ra doi dé tiép tuc diéu chinh bd sung
mot sO ndi dung cta Quy ché ghi nhan hang héa. Céac van ban trén tiép
tuc dwoc hoan chinh, b6 sung bang Nghi dinh 89/CP do Chinh phi ban
hanh ngay 30/8/2006. Trong c&c vdn ban trén d& ghi rd: Nh&n hang héa
la ban viét, ban in, hinh V&, hinh anh, dau hiéu dwoc in chim, in ndi truc
tiép ho&c duoc dan, dinh, cai chdc chan trén hang héa hodc bao bi dé thi
hién cac thong tin can thiét, chl yéu vé hang hoa do.

Theo quy dinh hién hanh, nhdn hang héa bao gém cac thong t&
sau: tén goi ctia san pham, chidng loai hang hda, cac thong so k¥ thui
co ban, nha san xudt, noi san xudt, thei han sk dung, hwéng dan si
dung, mot sd cac yéu 8" dung dé nhén biét thvong hiéu hang hdéa. Nhi
vay, nhan hang hoéa ngoai bd phan nhan hiéu da dwoc bdo ho vé ma
phap ly con cé cac yéu 6, thong tin khac nita theo luat dinh, dugc tao n
trén bé mit cda hang hoa hoic gén, dinh kém vao bao bi va duoc dunj
dé ngudi mua nhan dién hang héa mot cach day dd hon.
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2.2.3. Cac quyet dinh trong xay dung chién lwoc thwong hieu

Thuong hiéu la mot tai san vd hinh 16n va dai han cuia céng ty.
Thuong hiéu manh c6 gia tri cao hdn nhiéu so v6i cac tai san hiru hinh. Tai
san thuong hiéu la tinh tich cwc khac biét trongphan Gng dap lai clia nguoi
tieu dung ddi voi san phdm hoic dich vu khi ho nhan dién thuong hiéu gan
voi san pham, dich vu d6. M6t cach thirc dé do Ivong tai san thwong hiéu
nay Ién hay nhoé hon tai san thuong hiéu khac la mirc d6 khach hang tra
gia nhiéu hon hay thdp hon cho thwong hiéu d6. Trong cac thwong hiéu
dem so sanh, thwong hiéu nao cé gia tri tai chinh cao hon thi thwong hiéu
dé sé co6 siec manh Ién hon. Cong ty co tai sdn thwong hiéu I16n sé dem lai
cho né rat nhiéu lgi thé trong canh tranh. Béi vi, thwong hiéu manh sé co
mirc do tin cdy cao, do d6 mic dd nhan biét va su trung thanh cta khach
hang rdt cao. Nho thvong hiéu manh cong ty c6 dwoc nén tang vitng chéc
trong viéc thiét 1ap quan hé véi khach hang, tao nén mot lvgng 16n khach
hang trung thanh va sinh lgi. Bay chinh la tai sdn khach hang. Tai san
khach hang tao nén tai san thwong hiéu. Trén thuc té, khi c6 mot thwong
hiéu manh, cong ty sé c6 quyén thwvong lugng cao, dé dang gidi thiéu cac
dong sdn pham, mo rong thwong hiéu va tao dwoc rao can, ciing nhr kha
ndng phong thi cao thdng qua gia ban. Nhwng dé thwong hiéu tro thanh
tai sdn quy nhv vay, cac cong ty phai tap trung ngudn luc, kién tri theo
dudi muc tiéu xay dwng thvong hiéu manh.

Nhirng quyét dinh chl yéu trong chién lvgc thwong hiéu cta cong
ty bao gobm: dinh vi thwong hiéu, Iva chon tén thwong hiéu, bao trg
thuong hiéu va phat trién thuvong hiéu (xem so do 7.2).

So dd 7.2: Cac quyét dinh chinh trong chién lvoc thwong hiéu

Binh vi Lwa chon Bao tro Phat trién thwong hiéu
thwong hiéu tén thvong thuong hiéu N N
hisu - Mé réng dong SP
- bac tinh - Nha sén xuét . A "
> —%e - M@ rong thuvong hiéu

o - Lua chon A -

- Loi ich - Nha phan phdi ”
A - Pa thuwong hiéu

RN - Baové .

- Niém tin va - Nhuong quyén

o - Thuong hiéu méi
gia tri ~ .
- Bong thuong hiéu

2.2.3.1. Binh vi thvong hiéu

Buéc khéi dau clha chién luge thwong hiéu é cdc doanh nghiép la:
cac nha quan tri marketing phai dinh vi thuong hiéu cho hang héa dich
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vu cla doanh nghiép sao cho c6 thé chiém dwoc vi tri rd rang trong tam
tri clia khach hang muc tiéu. BEé thyc hién diéu dé co thé lya chon cic
cach thirc dinh vi sau:

- Dinh vi dva trén dac diém cda san phdm. Tuy nhién, day la cach
dinh vi it degc dung. Vi cach dinh vi nay dé bi d6i thi canh tranh sao
chép. Hon nira ddi v6i khach hang, diéu ho quan tdm chd yéu khéng
phai la dac diém san phdm, ma quan trong hon la nhiing dac diém @
mang lai lgi ich gi cho ho.

- Céch t6t hon 1a st dung dinh vi tao dugc moi lién hé gilta tén
thwong hiéu voéi lgi ich mong doi cla khach hang. Céch dinh vi nay
thuong dugc thyc hién thong qua viéc lién két gia thanh phan céu tao
ctia sdn phdm voi nhitng lei ich mang lai tir cac thanh phan do.

- Nhitng thvong hiéu manh nhdt thudng dinh vi dya trén gia tri va
niém tin ménh liét.

Khi dinh vi thuong hiéu, nguoi lam marketing nén thiét 1ap mot st
ménh va mot tdm nhin cho thuong hiéu. Thuong hiéu la 16i hira cha cong ty
V& viéc cung ng cho khach hang mot tap hgp nhat dinh nhitng dic diém
san pham, nhirng loi fch, dich vu va si trai nghiém nhat quan cho nguoi
mua. Nhung 1&i hta phai don gian, trung thiwc va cé tinh kh3 thi.

2.2.3.2. Lua chon tén thvong hiéu

« Pon gian, ngén gon, dé doc, d& nhé, dé& phat am, khong nén
mang ddu cla dia phuong va dé quéc té& hoa.

Tén nhw thé s& dé lwu lai trong tri nhé khach hang, dé& truyén
miéng, gilp khach hang cam thdy thoai mai mbi khi phai néi dén tén
clia thuvong hiéu. Vi du, OMO, p/s, Vim, DeBon, x.0... Nhiéu tén dai
qua thuc tién dd chuyén thanh ngan, chdng han Heineken chuyén
thanh Ken, Vinataba chuyén thanh Vina...

+ Than thién va coy nghia'.

Than thién va y nghTa clia tén thwong hiéu thé hién qua tinh gan g
va hinh tugng héa ma tén dé tao ra su lién twéng. Tén thwong hiéu sé tré
nén rd rang va an tveng néu nd dé dang lién twdng dén mot con ngudi, dia
danh, con vat hay mét th(r gi d6 gan gli véi cudc song thudng nhat.

« Khéc biét, néi troi ua doc dao:

Ddc dao va khac biét sé lam gia tdng khd ndang nhan biét thvong
hiéu va do do ciing sé tao ra lgi thé canh tranh. Can lvu y, doi khi dé tac
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ra s khac biét, nguoi ta co thé két hop cac chir cai dé tao ra mot cai tén
1chua tirng cob. Diéu dé c6 thé dan téi sw xung khac v6i cac tiéu chi khac,
khi d6 ngudi dit tén thwong hiéu can can nhéc.

* Kha nang lién twédng cao:

Tén thuong hiéu phai c6 khd nang truyén tdi nhitng théng diép co
y nghfa t¢i khach hang, dédc biét la nhirtng théng tin vé thudc tinh, tinh
nang va lgi fich clia san phdm. Trong mét sd'trvdng hop, tén thwong hiéu
con trg thanh céng cu chinh d€ mo ta san pham, phan doan va dinh vi
thi trvong. Vi du: stra Vinamilk, pin Duracell (bén lau). Tén thwong hiéu
c6 kha nang lién tudng cao sé dé dang hudng khach hang lién hé dén cac
loi ich n6i tri clia san phdm. Pe ting kha ndng lién twdng cho thwong
hiéu can két hgp véi quang cado va hinh &nh minh hoa.

« Dé tén thwong hiéu dat dwgc cac yéu cau nhu trén, can tuan thad
quy trinh sau khi xac dinh tén cho thvong hiéu.

- Xac dinh muc tiéu cla tén thwong hiéu trén co s& can nhac 5 yéu
cau: dé nhé, c6y nghta, dé chuyén déi, dé thich nghi, dé bao hd.

- Khai thac, tdn dung cac ngudn sang tao dé dua ra nhiéu phwong
an truée khi co sy lya chon cudi cung.

- Lya chon mét s8' phwong an trong tdt ca cac phuvong an dat tén.
Trong budc nay can loai trlr cac phuong an: tén da nghia; tén kho doc,
phat am khong trdi chay; tén gan gidng véi tén thuong hiéu da cd; tén
khé dang ky bao hg; tén xung doét véi muc tiéu dinh vi.

- Thu thap cac théng tin lién quan dén cac phwvong an du dinh lya
chon, ra soat lai kha nang dap (ng yéu cau phap ly & ca thi trvong trong
nuwéc va nwdc ngoai.

- Kiém tra tinh kha thi théng qua tinh dé nhé va y nghia cia tirng
phuong an tén goi, ki€ém chirng thai do va phan rng cla nguoi tiéu dlng
muc tiéu.

Chon mot tén dap ng tot nhat cac yéu cau va lam céac thu tuc dé
dang ky bao hd.

2.2.3.3. Bao tro thvong hiéu

Mot doanh nghiép san xuét cé thé lva chon bdn cach sau day dé
bdo tro thwong hiéu:

- San pham cé thé duoc gidi thiéu dwdi thwong hiéu cla nha sar
Xuat (con goi la thwong hiéu quéc gia).
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- Nha san xuét c6 thé budc phai dé cho nha ban 1& hodc ban bubn
gan bd phan nhan dién thwong hiéu cda ho 1&n san phdm (goi la thuong
hiéu clra hang hay thuong hiéu cGia nha phan phdi). Bay la xu huang
dang gia tdng gan day. Tinh hinh trén da tao ra cudc chién thwong hiéu
gitta nha san xudt v6i nha phan phéi. Trong cudc chién nay, nha phan
phdi cang ngay cang to ra c¢6 nhiéu lgi thé. Boi vi, ho hoan toan co thé
kiém soat duoc viéc dy trir, noi trung bay, gia ban sdn phdm. De ching
lai &p lyc tr thwong hiéu riéng cta cac nha phan phdi, nhiing nguoi lam
marketing cla cac thuong hiéu hang dau thuong phai dau tv nhiéu do
viéc nghién ctu cai tién hodc tao ra cac dac diém mai cho san phim &
phat trién cac thuong hiéu méi. Ho phai thiét ké cac chwong trinh quang
cdo manh mé dé duy tri sy trung thanh cla khach hang. Béng thoi ho
cing phai tim kiém dé hop tac véi cac nha phan phdi nao c6 thé dem lai
st’c manh va hiéu qué hon.

- Nha san xudt ban sadn phdm cia minh dugi thuong hiéu nhugng
quyeén. be c6 dwoc thwong hiéu manh ddi hdi phai tdn nhiéu tién bac va
thoi gian, nén nhiéu nha san xudt c¢é thé nhan quyén kinh doanh dudi
thuong hiéu cda cac nha san xuét khac hodc nhirng cai tén duoc bao tro
boi nhirng ngwoi ndi ti€ng, nhirng nhan vat tr nhitng b phim hay,
nhitng cucm sach dwgc yéu thich voi mot mic phi c6 thé chdp nhan dugc.
Viéc nhuong quyén sir dung tén va nhan vat da phat trién nhanh chéng
nhitng ndm gan day.

- Hai doanh nghiép lién danh véi nhau va dong bao trg cho thuong
hiéu san phdm. Bong thwong hiéu la viéc hai thwong hiéu hién cé cla
hai cong ty khac nhau dugc s dung cho cting mot san phdm. Bong nhan
hiéu clng c6 thé 1a mdt cdng ty cap phép st dung thuong hiéu clia minh
cho mét coéng ty khac cd thwong hiéu ndi tiéng dé tao nén s lién két &
thwong hiéu véi céng ty minh.

bong thwong hiéu mang lai céc lgi thé: Thu hat khach hang nhié\
hon va tao nén tai san thwong hiéu 16n hon; cho phép cong ty mé roni
thwong hiéu hién tai. Vi dy, dong thuong hiéu gilta moét ngan hang vo
mot nha ban 1é sé cho phép thuong hiéu cla ngan hang hién dién tai cit
trung tdm ban I, ngugc lai cAc nha ban 1é ¢ thé tham gia vao mot si
dich vu tai chinh.

bong thwong hiéu cling ¢d nhitng han ché nhat dinh: Nhirng mo
quan hé nhv vay thudng phai théng qua nhitng hop dong nhwong quyéi
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phtrc tap; viéc kiém soat va ph6i hgp trong cac chwong trinh quang céo,
khuyé&n mai va cac nd luc marketing khac trd nén phic tap hon; xay
dwng long tin khé khan hon; khi mot trong hai thwong hiéu “c6 van dg"
thi thwong hiéu con lai cling bi "va lay".

2.2.3.4. Phat trién thwong hiéu

C6 bbn hwdong dé mot cong ty phat trién thwong hiéu cla minh
(xem hinh 7.1): m& rong dong san phdm, mé réng thwong hiéu, da
thuvong hiéu va phat trién thwong hiéu mai.

Hinh 7.1: Cac chién lwoc phéat trién thuong hiéu

Chuing loai san pham

Hién tai Méi

M& rong dong

Hién tai san phéam M6 rong thuong hiéu
. Duing nhiéu Phat trién
Méi " L
thuwong hiéu thuwong hiéu méi
> M& rong dong san phdm: M@ rong dong san pham la cach thi

dung nhirtng dau hiéu nhan dién cla thwong hiéu hién tai cho nhirng san
phd&m hién tai nhung c6 hinh thirc, mau sic, quy md, clu tric hodc
hwong vi moi.

Dai da s6 sdn phdm moi dwoc tao ra theo hwdng md rong dong san
phdm hién tai. Day la con dwong it ton kém va it rQi ro nhit. Céng ty
lwva chon con dudng nay véi mong mudn dap (ng dwgc nhu cau da dang
ctia khach hang trén co s& khai thac hét nang lvc sdn xuat hién co hoac
don gian la dé tan dung thém dién tich trwng bay hang hda trén gia
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hang cta cac nha ban 1é. Tuy nhién, m& réng dong san pham ciling o
mot vai rdi ro: néu dong san phdm md rong qua mic sé lam lodng y
nghta nhat dinh cla dinh vi, d& gay nham 1an cho khach hang va, do do,
gay khé chiu cho ho hodc dan dén giam doanh thu cla nhirng san pham
hién tai trong cung dong san pham. Viéc mo rong dong sdn pham co trd
nén can thiét hay khong phu thudc vao chd, né co lam giam doanh thu
cla cac thwong hiéu cla doi tha canh tranh hay khong ch khdng phai
lam gidm doanh thu cta nhiing mat hang trong cling dong san pham
cla chinh cong ty.

> M@ réng thuong hiéu: M6& rong thuong hiéu la viéc st dung
nhitng yéu t6' nhan dién thuwong hiéu cha dong san phdm hién tai cho
dong san phdm méi khéac trong cling mét chiing loai.

M6 rong thwong hiéu sé lam cho san phdm méi dugc nhan biét va
chdp nhan nhanh chéng, tiét kiém chi phi truyén théng thwong hiéu.
Tuy nhién, viéc mé réng thuong hiéu cling c6 thé gap rdi ro néu dong
san phdm moi bi that bai vi mot Iy do nao d6 hodc cic yéu t6'nhan dién
thuong hiéu hién tai khong pht hgp cho dong sdn phadm mai.

> Dung nhiéu thuvong hiéu: Dung nhiéu thwong hiéu la cach thicc
cac cong ty dung cac yéu t6'nhan dién thwong hiéu khac nhau cho cac
dong san phdm khac nhau trong cting mdt chling loai.

St dung nhiéu thwong hiéu, ma thyc chat la st dung cac yéu td
nhan dién thvong hiéu c6 dic diém va s hdp dan khac nhau sé& lam cho
cdng ty thu hat dwoc nhitng khach hang c6 dong co mua sdm khéc nhau,
dong thoi tiét kiém duwoc dién tich trung bay cho cung mét thuong hiéu
tai cac ctra hang cla nha béan 1é. Tuy nhién, viéc s dung nhiéu thwong
hiéu cling ¢6 nhwoc diém 1a mdi thuong hiéu chi chiém dugc thi phan
nhd va cé thé khong dl lvong tiéu thu can thiét dé dem lai lgi nhuéan.

> Phat trién nhiing thwong hiéu méi la cach thiéc cong ty tao ra
mot thwong hiéu hoan toan m¢i cho mot ching loai sdn pham méi.

Coéng ty c6 thé phat trién hay tao ra mét thwong hiéu hoan toan méi
khi nhan thdy thuong hiéu hién cé cia minh dang méat dan va can phai c6
thwong hiéu mai dé thay thé hodc cong ty cung ng cho thi trvong mot
chdng loai, mét dong, mdt san phdm méi va nhan thdy khéng cd thuong
hiéu hién tai nao phu hgp. Viéc phat trién throng hiéu moi ¢ thé sé lam
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nha ban 1 va nguwoi tiéu dung, khi doi héi phai tao ra dwoc sw khac biét ro
nét, ddc biét trong Iinh vyc hang tiéu dung déng goi.

2.2.4. Quan ly thwong hiéu

Dé thwong hiéu c6 s thanh cbng, cac cong ty phai cd sw quan ly
thuong hiéu can than va kién tri. Diéu khdi dau quan trong nhét la khach
hang phai ¢ nhan thirc sdu sic va thién cam cao vé& hinh anh dinh vi
thuvong hiéu. Tiép theo la khach hang phai va thich, cé khat vong mua va
trung thanh voi thwong hiéu. Biéu d6 doi hdi cong ty, khéng chi tdn chi phi
cho hoat ddng truyén théng, ma quan trong hon la phai biét phan b6 chi
phi cho hoat ddng truyén théng ding cach va ding chd.

Ngay nay, khach hang tim hiéu vé thwong hiéu khong chi qua
quang cdo ma con qua sv trdi nghiém ca nhan, qua truyén miéng, qua
trang website cta céng ty va qua rdt nhiéu ngudn khac. Cong ty phai
quan tdm dén tdt ca cac diém tiép xdc nay.

Trwdc hét, cong ty can phai biét "xay dung thvong hiéu trong ndi bd
cong ty" dé gitp nhan vién cda cong ty hiéu va tan tdm vai khach hang nhuw
nhitng gi thwong hiéu "dd hta". Dinh vi thwong hiéu khong thé duoc khach
hang nhan thirc day du khi chinh nhan vién cla céng ty con mo ho vé diéu
nay. Cong ty can dao tao cadc nhan vién cla minh théng dat vé dinh vi
thwong hiéu cla cong ty, dong thoi biét cAch dinh hwéng nhan théc cho
khach hang. Tiép dén, cong ty ciing cd thé phai ma cac khda dao tao cho céc
nha phan phdi va khuyén khich, dong vién dé ho biét cach phuc vu khach
hang nhr ban chéat cta dinh vi thvong hiéu mong mudn dat dugc. DE lam
tot viéc nhan thirc v& gia tri thvong hiéu, va thich, mua san phdm va trung
thanh véi thwong hiéu, nhiéu cong ty dang hinh thanh ban quan ly thvong
hiéu thay vi chi st dung chirc giam doc thwong hiéu nhw lau nay. Giam déc
thwong hiéu cd thé khong da stc va quyén han dé lam t6t tdt ca nhing
cdng viéc can thiét nhdm nham xay dyng va clng c6 throng hiéu. Hon thé
nira, giam déc thwong hiéu thuong theo dudi nhitng két qua ngan han,
trong khi quan ly tai san thuong hiéu can mot chién luvge dai han. Cudi
cung, céc cbng ty can dinh ky kiém soat lai diém manh va diém yéu cla
thwong hiéu théng qua tra 16i cac cau hoi sau:

- Thuong hiéu cla coéng ty c¢6 hoan thanh xuét sdc viéc cung Gn
nhirng lgi ich that sy c6 gia tri véi khach hang khéng?
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- Thuong hiéu cla cong

- Tai nhitng diém tiép xic gitta khach hang véi cong ty da co
trg cho viéc dinh vi thuong hiéu khéng?

- Nhitng nguoi quan ly thevong hiéu da hiéu ré y nghfa cla tl
hiéu do'i véi nguai tiéu dung chua?

- Thuong hiéu ¢6 nhan dugc sy hd tre bén vitng va thich hop kh'

Thong qua nhitng dot ki€ém soat nhu thé sé chi rd nhitng t
hiéu nao can sy hd trg, nhitng thuvong hiéu nao can loai bd va ]
thuong hiéu nao co6 thé tai dinh vi.

2.3. Quyét dinh vé bao gdi va dich vu san pham
2.3.1. Quyét dinh vé bao gdi

Mot s6 san pham dwa ra thi truong khéng can phai bao goi. Pa
phdm, bao gdi la yéu to'rat quan trong vé cac phuong dién khac nhau

Bao gdi thwdng co bdn yéu t6' cdu thanh dién hinh: Lop ti«
trirc ti€p voi san pham, 16p bao vé 16p tiép xic, bao bi van chuyén
hiéu va cac thong tin mé ta sdn pham trén bao goi.

Ngay nay bao goéi tré thanh cong cu dac lic cla hoat ddng marl
bbi vi: M6t 14, sy phat trién clia hé théng clra hang tw phuc vu, ti
ngay cang tang. Hai 14, mic giau sang va kha nang mua sdm cua
tiéu dung cang tang. Ba 1a, bao bi gop phan tao ra hinh anh vé con|
nhan hiéu. Bon 14, tao ra kha ndng vay niém vé sy cai tién san phén

Dé tao ra bao goi c¢d hiéu qua cho mdt san phdm, nha qu
marketing phai théng qua hang loat quyét dinh ké ti€p nhau nhu

Xay dyng quan niém vé bao goi: Bao bi phai tuan thi nguy
nao? N6 ddng vai tro nhw thé nao d6i véi mot mét hang cu thé? N
cung cép nhiing théng tin gi vé san phdm?...

Quyét dinh vé céac khia canh: Kich thuéc, hinh dang, vat liéi
sac, ndi dung trinh bay va c6 g&n nhan hiéu hay khdng? Khi thoi
cac quyét dinh nay phai gén véi cac cong cu khac ciia marketing.

Quyét dinh vé thtr nghiém bao géi bao gom: th& nghiém
thuat, th&r nghiém vé hinh thic, thit nghiém vé kinh doanh, thi r
vé kha nang chdp nhan cla nguoi tiéu dung.
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eva lgi ich clia ban than cong ty.

Quyeét dinh vé cac thdng tin trén bao géi. Tuy vao nhirng diéu kién

lcu thé ma cac nha san xuit bao goi quyét dinh dua théng tin gi Ién bao
g6i va dwa chidng nhu thé nao? Thong thwong nhitng thdng tin chl yéu
dugc thé hién qua bao goi la:
¢ Théng tin vé san pham, chi rd d6 la hang gi?
¢ Thong tin vé phdm chét san pham.
¢ Thong tin vé ngay, ngudi, noi sdn xudt va cac dac tinh cua
san pham.
¢Thong tin vé k¥ thuat an toan khi s dung.
¢ Thong tin vé nhén hiéu thwong mai va cac hinh thic hép
dan dé kich thich tiéu thu.
+Ma sb', mé vach.
¢ Cac thong tin do luat dinh.

Cac thong tin trén bao goi c6 rat nhiéu théng tin twong tv nhuw yéu
cau trong quy ché nhan hang héa, nhwng ciing c6 nhitng thong tin khac.
Céc théng tin duoc dwa c6 thé bang cach in truc ti€p Ién bao bi hodc in roi
rbi dan Ién bao bi. Gan day cach th* nhat dwoc st dung pho bién hon.

2.3.2. Quyét dinh vé dich vu khach hang

M6t yéu t6 khac cdu thanh san phdm hoan chinh la dich vu khach
hang. Tuy vao trng loai hang ma tam quan trong cla dich vu khéach
hang sé khac nhau. Cac nha quan tri marketing phai quyét dinh bdn
van dé lién quan dén viéc cung cap dich vu cho khach hang.

N6i dung hay cac yéu té dich vu ma khach hang doi hdi va kha
nang cbng ty c6 thé cung cdp la gi? Tam quan trong twong déi cla tirng
yéu t6"dich vu do.

Chét lvgng dich vu va cong ty phai ddm bao chéat lvgng dich vu cho
khach hang dén m(rc dd nao so voi cac doi tha canh tranh.

Chi phi dich vu, titrc 1a khach hang dwoc cung cdp dich vu mién phi
hay theo muc gia cd nao?
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Lua chon hinh thiic cun
cung cdp dich vu, dich vu duoc cung cdp bdi cac trung gian budr
dich vu do t6 chirc doc 1ap bén ngoai cong ty cung cép.

Khi quyét dinh vé dich vu, cong ty phdi cdn c vao bon 3
chinh la: dac diém san phdm, doi hoi cia khach hang, doi tha
tranh va kha ndng cua cong ty.

3.QUYET BINH VE CHUNG LOAI VA DANH MUC SAN p
3.1. Dinh nghTa vé chlng loai san pham

Ching loai san phdm la mét nhém san pham ¢6 lién quan ch
v6i nhau do giéng nhau vé chirc nang hay do ban chung cho cln
nhém khach hang, hay théng qua cling nhitng kiéu t6 chirc thuorii
hay trong khudn khé cung mot day gia.

3.2. Quyét dinh vé bé rong clla chling loai san pham

Bé rong clia chling loai san phadm la sy phan giai vé s6 luQ]
mat hang thanh phan theo mot tiéu thirc nhat dinh, vi du nhu the
@, theo cong suat...

Mbi cong ty thwdng cé céch thirc Iva chon bé réng ching lo
phdm khéac nhau. Nhitng Iva chon nay tuy thuéc vao muc dich mi
ty theo dudi.

Céc cong ty thién vé theo dubi muc tiéu cung cdp mét char
day dd hay phén dau dé chiém linh phan 16n thi trudng hodc mi
thi trvdng thwdng cé chlng loai sdn phdm rong. Trong trwvong he
ho san xuét ca nhitng sdn phdm sinh 1oi it. Nguoc lai ¢6 nhitng ¢
quan tam trwgc hét dén sinh Ioi cao clia sdn pham. Nhung du quyé
ban dau cta céng ty nhu thé nao, thi hién tai cong ty cling van ga
van dé dat ra la mo rong va duy tri bé rong cta chlng loai sdn
bang céch nao? Giai quyét van d& nay cong ty ¢ hai huéng lva chc

MOt l1a, phat trién chlng loai. Phat trién chlng loai co thi
thwe hién bang cac cach thirc sau:

¢ Phat trién hwéng xudng dudi
¢ Phat trién huwong l1én trén

+Phat trién theo ca hai hudng trén
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Hai la, bé sung mat hang cho chung loai san pham. Cach lam nay
c6 nghfa la theo bé rdng ma cong ty da lwa chon, cong ty c¢6 gang dua
thém nhitng mat hang mai trong khuén kho doé. Viéc b6 sung sdn pham
dugc dat ra xudt phat tlr cac muc dich sau:

+Mong muén cé thém lgi nhuan

+DE I4p chd trong trong ching loai hién c6

¢Tan dung nang luc san xudt dich vu du thira

¢ Muu toan tro thanh cong ty cha chot véi ching loai day du

Khi b6 sung nhirng san phdm méi trong cung mot chlng loai, cong
ty phai tinh dén kha ndng gidm mc tiéu thu cla san phadm khéac. Dé
lam gidm bét &nh hudng nay, cdng ty phai dam béao chic chdn réng séan
pham méi khac h&n so v6i san pham da co.

3.3. Quyét dinh vé danh muc san pham

Danh muc sadn pham la tap hop tat ca cac chling loai sdn pham va
cac don vi san phdm do mét ngwoi ban cu thé dem chao ban cho nguoi
mua. Danh muc san phdm dwoc phan anh qua bé rong, méc dd phong
phd, bé sau va mic do hai hoa cla nd.

B& réng clia danh muc san pham la tong thé s§"céac ching loai san
phdm do cong ty san xuat.

Mic dd phong ph( clia danh muc san pham la tdng s6' nhitng mat
hang thanh phan cuda né.

Bé sau clia danh muc san phadm la tdng s6 cac don vi sdn phdm cu
thé dwoc chao béan trong tlrng mat hang riéng cia mét ching loai. Vi du
thuéc danh rang "Crest" la mot mat hang thudc ching loai thudc danh
rang. Thubc danh rang "Crest" dwgc chao ban trong ba kiéu dong goi véi
hai loai huong vi (loai thuong va bac ha). Khi dé bé sau ctia danh muc
san phadm co sau san phdm cu thé.

M(c dd hai hoa clia danh muc sdn phdm phan anh mac do gan gdi
cla sdn pham thudc cac nhom chiing loai khac nhau xét theo géc dé muc
dich st dung cubi cling, hodc nhitng yéu ciu vé t6 chirc san xudt, cac
kénh phan ph6i hay mot tiéu chudn nao dé.

B6n théng s dac trwng cho danh muc sdn phdm mé ra cho cong ty
bon hudng chién lvge mé rong danh muc san pham.
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4. THIET KE VA MARKETING SAN PHAM MOI
4.1. Khai quat vé san pham moi

Do nhi*tng thay d6i nhanh chdéng vé thi hiéu, cong nghé, tinh hinh
canh tranh cong ty khong thé tén tai va phat trién néu chi dwa vio
nhirng san phdm hién co. Vi vay mdi cong ty déu phai quan tam dhn
chuong trinh phat trién san phdm mai néu mudn ton tai, va phat trién
V@i uy tin ngay cang tang.

DEé c6 dwgc san phdm mdi cong ty cd thé cd hai cach: Mua toan
cdng ty nao dé, mua bang sang ché hay gidy phép san xuét san phdm
clia nguoi khac, hodc tv thanh lap bd phan nghién ct*u marketing va
thiét ké san phdm méi. Ta sé tap trung nghién cu hudng thi hai.

Theo quan niém marketing, sdn pham mdi c¢6 thé la nhitng san pham
méi v& nguyén tac, san phadm mai cai tién tir cac san phdm méi hién @
hoac nhirng nhén hiéu méi do két qua nghién ctu, thiét ké, thir nghiém clia
cong ty. Nhung ddu hiéu quan trong nhat danh gia san phdm dé la sin
phadm méi hay khong phai la si thira nhan ctia khach hang.

Thiét k&, san xuét san phdm moi la mot viéc lam can thiét, nhung
c6 thé 1a mao hiém ddi véi doanh nghiép. Bdi vi chiing cd thé thét bai dc
nhirng nguyén nhan khac nhau. D& han ché b6t rdi ro cac chuyén gia -
nhirng nguoi sang tao san phdm méi phai tuan tha nghiém ngat c&
buwédc trong quéa trinh tao ra san phdm mdi va dwa né vao thi tredong.

4.2. Cac giai doan thiét ké va marketing san pham mai

Trong viéc thiét ké san phdm méi thwong phai trai qua ba gia
doan hét stc quan trong la: hinh thanh y tuéng; Iwva chon y twéng; soai
thao va thdm dinh dv an.

4.2.1. Hinh thanh y twéng:

Tim kiém nhirng y twdng vé san pham la bwdc dau tién quan tron;
dé hinh thanh phwong an san xuét san phdm moéi. Viéc tim kiém na;
phai dugc tién hanh mot cach c6 hé théng va thuong can clr vao ca
ngudn thoéng tin sau:

TU phia khach hang, qua thdam do y kién cda ho, trao déi véi he
thu tlr va ddn khiéu nai ho gri dén, cac thong tin ho phan anh trén ba
chi va phuong tién théng tin dai ching...;
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T cac nha khoa hoc

Nghién ctu nhitng sdn phdm thanh céng/ that bai cha déi thl
canh tranh;

Nhan vién ban hang va nhirng nguoi cla cong ty thuong tiép xac
vOi khéach hang;

Nhitng nguoi cé bang sang ché phat minh, cac trwvong dai hoc, céac
chuyén gia cong nghé va quan ly, cac nha nghién ctu marketing...

Y teéng vé san phdm méi thwdng ham chira nhitng tw tuvdng chién
lvge trong hoat dong kinh doanh va hoat dong marketing clia cong ty,
chdng han nhu: tao ra mot wu thé dic biét nao dé so voi san phadm cua
ddi tha canh tranh; c6ng hién mét sy hai long hay thod mén nao dé cho
khach hang... V6i mbi y twéng do thuong co kha nang, didu kién thuc
hién va wu thé khac nhau. Vi vay phai chon lgc y tvdng tot nhat.

4.2.2. Lya chony tudng

Muc dich cda viéc Iva chon 1a dé c6 gang phat hién sang loc va thai
loai nhitng y tuedng khéng phu hop, kém hdp dan, nhadm chon duoc
nhitng ¥ twdng tét nhat. Be lam duoc didu nay, mdiy tudng vé san pham
méi can duoc trinh bay bdng vdn béan trong d6 c¢6 nhitng ndi dung cot
yéu la: Mo ta san pham, thi tredng muc tiéu, cac ddi tha canh tranh, wéc
tinh so b6 quy mo thi truong, cac chi phi cd lién quan dén viéc thiét ké,
chi phi sdn xudt san pham, gia ca dv kién va thoi gian dé san xuat, mic
dd phu hop véi cong ty vé cac phuong dién cong nghé, tai chinh, muc
tiéu chién lugc... D6 cling chinh la cac tiéu chudn dé lya chon va tham
dinh y twédng va phuong an san pham méi.

4.2.3. Soan thao va thdm dinh dy 4n san phdm mai

Sau khi da c6 nhitng y tudng duge chon lya, mdi y tudng phai duoc
xay deng thanh nhirng dv 4n san phdm moi.

Y twdng va dv an la nhitng khai niém khac nhau. Chi ¢6 dw an moi
tao thanh hinh anh thuc sy vé mét sdn phdm ma céng ty dv dinh dua ra
thi trvong va né cé y nghta doi voi khach hang.

Y twéng l1a nhitng tw twdng khai quat vé san phadm, con dv an la su
thé hién tu twdng khai quat do thanh cac phuong 4n san phadm méi véi

227



cac tham s vé dac tinh hay cong dung hodc doi tvong st dung khic
nhau cla chdng.

Sau khi da c6 dy an vé san pham, can phai thdm dinh tirng dv &n
nay. Thdm dinh dy an la th nghiém quan diém va théai d6 cla nhdm
khach hang muc tiéu ddi voi cac phwong 4n san phdm da dugc md ta
Qua thdm dinh dva trén y kién cla khach hang tiém nédng ké&t hop \ai
cac phan tich khac nira cong ty sé lwa chon dwgc mot dy &n san phdm
chinh thtec.

4.2.4. Soan thao chién lwvgc marketing cho san pham méi

Sau khi diy an san phdm méi tot nhat dwoc théng qua, cong ty cin
soan thao chién lugc marketing cho né. Chién lwgc marketing cho san
pham méi bao gbm ba phan:

Phan th¢ nhat md td quy md, cdu trlic thi trudng va thai do cla
khach hang trén thi tredng muc tiéu, du kién xac 1ap vi tri san pham, di
tieu vé khdi lwong ban, thi phan va lgi nhuan trong nhirng nam trudc mét;

Phan th hai trinh bay quan diém chung vé phan phdi san phdm
va dy doan chi phi marketing cho nam dau;

Phan th ba trinh bay nhirng muc tiéu twong lai vé cac chi tiéu
tiéu thu, loi nhuan, quan diém chién lugc 1au dai vé cac yéu tc
marketing - mix.

Trén co so cac tw liéu da co trwdc khi quyét dinh cho thiét ké sai
phdm, ban lanh dao céng ty tién hanh duyét 1an cubi cung vé mic d
hdp dan cha kinh doanh san phdm méi, phan tich va can nhic k¥ céac ch
tiéu dy kién vé&: mirc ban, chi phiva lgi nhuan.

4.25. Thiét késan phdm méi

Trong giai doan thiét ké cac dv an san phdm phai duoc thé hig]
thanh nhirng sdn pham hién thuc, ch* khong chi l1a nhirng mé6 ta kho
quat nhw cac buoc trén. DE lam viéc nay, bé phan nghién ctu thiét ké's
tao ra mot hay nhiéu phuong an hay md hinh san phdm. Theo d&i V
kiém tra cac thong sé kinh té - ky thuat, cac khd nang thuc hién vai tr
clia san phdm va tirng bd phan, chi tiét cdu thanh nd. Tao ra sdn phai
mau, thir nghiém chitrc ning cta nd trong phong thi nghiém, kiém tr
thong qua khach hang hay nguoi tiéu ding dé biét y kién cta ho.
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* 4.2.6. Thtr nghiém trong diéu kién thi truong

Néu san phdm mai da qua dwoc viéc thir nghiém chic nang va su
'Tdém tra cla nguwoi tiéu dung thi céng ty sé san xudt mot loat nho dé
tht nghiém trong diéu kién thi truong, & bwéc nay, nguoi ta vira thi
nghiém san phdm vira th nghiém cac chuong trinh marketing. Vi vay
'd6i twong dwoc thir nghiém co thé la: vira khach hang, vira cic nha
kinh doanh (budn ban) va cac chuyén gia c¢6 kinh nghiém. Nhwng muc
tiéu theo dudi trong yéu trong budc nay la dé tham do kha nidng mua
va dv bao chung v& miec tiéu thu. DE dat muc tiéu dé san phadm sé duoc
béan thir & trén thi trudng.

4.2.7. Trién khai sadn xudt hang loat va quyét dinh tung san
phdm méi ra thi tredng

Sau khi th® nghiém thi trwong, cong ty da cé can ct rd nét hon dé
quyét dinh c6 san xudt dai tra san phdm méi hay khéng. Néu viéc san
xuét dai tra hang loat duoc théng qua, cong ty phai thuc sy bat tay vao
trién khai phwvong an t6 chléc san xuédt va marketing san phdm moi.
Trong giai doan nay nhi*ng quyét dinh lién quan dén viéc tung san
phdm méi vao thi trwong la cuc ky quan trong. Cu thé la trong giai doan
nay codng ty phai thong qua bon quyét dinh:

 Khi nao thi tung ra san phdm méi chinh théc vao thi treong?

« San phadm méi sé duoc tung ra & dau?

« San phdm méi trede hét phai tap trung ban cho déi tvgng khach
hang nao?

» San phdm méi dwgc tung ra ban nhw thé nao? Voi nhitng hoat
dong hd tro nao dé xdc tién viéc ban?

5. CHU KY SONG CUA SAN PHAM

5.1. Chu ky séng cta san pham la gi?

Khi dem ban san pham cta minh trén thi trvong cong ty nao cling
mong mudn né dwoc ban chay va ton tai lau dai, khdi lvgng ban bubn
dat & mic cao. Nhwng dé chi l1a ky vong. Boi vi hoan cdnh moi truong va
thi trudng ludn bién d6i. Do do, su thich (ng cla san phdm véi nhu ciu
thi trvong cling bién do6i theo. Diu dé anh huwdng truc tiép téi va dugc
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phan &nh qua su bién d6i clia khoi lvgng va doanh so' tiéu thu sn
phdm. Pe mo ta hién twgng nay, nguwoi ta dung thuat nglr "chu ky sing
clia san pham".

Chu ky song clia san phdm la thuat nglr md ta sy bién doéi da
doanh so'tiéu thu ké tlr khi san pham duwgc tung ra thi trwdng cho dn
khi né phai rat lui khdi thi trvodng. Chu ky sdng cla san phdm cd thé
dugc xem xét cho tirng mat hang cu thé, trng nhdm chang loai, tham dhi
trng nhan hiéu san pham.

Sy ton tai chu ky séng cta san phadm la hién nhién, hy vong &
st ton tai lau dai vai doanh so' cao doi véi mot san pham, ching loai
san pham hodc nhan hiéu san phdm la chinh dang. Nhwng hy vong &
chi dat dwoc khi céng ty biét dwoc sy dién bién cta chu ky song, dc
diém cla nd, dong thoi c6 nhirng diéu chinh chién lwgc marketing
thich hop.

5.2. Cac giai doan trong chu ky sdng cla san pham

D06i voi tirng san pham, nhém chiing loai hodc nhan hiéu san pham
6 thé c6 so lugng va db dai tlrng giai doan khac nhau. Nhuwng dang khai
quat v& mat ly thuyét thi chu ky séng clia san phdm c6 bdn giai doan.
D6 la: Giai doan tung san phdm vao thi treong; Giai doan phat trién;
Giai doan chin mubdi; va Giai doan suy thoai.

5.2.1. Giai doan tung ra thi trwdng (giai doan gigi thiéu)

Pay la giai doan m¢ dau cla viéc dva san pham ra béan chinh thiic
trén thi truong. Boi vay né doi hdi phai co thoi gian va sy chudn bi ky
ludng vé moi mat. Mac du vay muc tiéu thu trong giai doan nay thuong
tdng chadm chap vi cac ly do sau:

e Cong ty cham mé réng nang luc san xuét;

« Cong ty con gdp phai nhitng vudng mac vé ky thuat;

« Cham trién khai mot kénh phan phdi hiéu qua;

« Khéach hang chua tir bé théi quen tiéu dung trvéc day;

« Kha nidng mua sdm con han ché.

C6 thé hinh dung céc giai doan dé qua So db 7.3 dudi day:
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Trong giai doan nay, cong ty thwong chiu 16 hodc 14i rét it, mac du
gid ban thwong dwgc quy dinh cao. Huéng chién lvgc cla hoat dong
marketing trong giai doan nay la:

*Tap trung nd lwc ban vao nhém khach hang cé didu kién sdn
sang mua nhat;

* Dong vién khuyén khich céac trung gian marketing;
» Tang cwong quadng céo va xuc tién ban.
5.2.2. Giai doan phat trién

Trong giai doan ndy, mic tiéu thu bt dau ting manh, trén thij
;reong xudt hién nhiéu déi thd canh tranh méi, lgi nhuan trong giai
foan nay ting. D& khai thac va kéo dai toi da co hdi nay, cong ty cd thé
;hue hién céc tu twdng chién lugc sau:

 Gilt nguyén muc gia hodc gidm chit it dé thu hat khach hang;

« Gilt nguyén hodc tang chi phi kich thich tiéu thu;

» Tiép tuc thong tin manh mé& vé san pham cho cdng ching;

* Nang cao chét lvgng san phdm, tao cho né tinh chit méi, san
:udt nhirng mau ma méi;

* Xam nhap vao nhitng phan thi trudéng moi;

* St dung kénh phan phdi méi;

« Thay d6i doi chat vé' théng diép quang co dé kich thich khach hang.
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5.2.3. Giai doan b&o hoa (chin mudi)

Khi nhip d6 ting miec tiéu thu bat dau chitng lai, viéc tiéu thu sn
phadm buwéc vao giai doan chin mudi, vé thoi gian, giai doan nay thuong
dai hon céc giai doan truéc va dat ra nhirng nhiém vu phtc tap trong
Iinh vuc quan tri marketing.

San pham tiéu thu cham ciing c6 nghTa I3, ching tran day trén cc
kénh luu théng, didu dé ham chira mot cude canh tranh gay gat. Dé canh
tranh cac déi thi dung nhiéu thl thuat khac nhau nhu: Bén ha gia, ban
theo gia thdp hon gia niém yét chinh thirc, tdng quang céo, kich thich cic
trung gian thuvong mai, tdng cuong chi phi dau tv cho viéc nghién clu,
thiét k&, thir nghiém nhdm tao ra cd&c mau ma hang moi... tinh hinh &
dan dén su giam sat cda lgi nhuan. e tiép tuc ton tai trén thi truong cic
nha quan tri marketing ¢ thé cé cac phuong an lya chon sau:

« Cdi bién thij treong, tic 1a tim thi trudng méi cho san pham;

« Cdi bién san pham, thay ddi mot s6 yéu t6", dac tinh cla san pham;
« Cdi bién cac cong cu marketing - mix

5.2.4. Giai doan suy thoai

Giai doan suy thoai xudt hién khi mic tiéu thy cac loai san pham
hodc nh&n hiéu san pham giam sat. Viéc giam sat c6 thé dién ra nhanh
chong, cham chap, tham chi dén s6 khéng. Cling ¢6 sdn phdm mic tiéu
thu chdng gidm xudng thdp roi dirng lai & d6 trong nhiéu nam.

Mic tiéu thy gidm do nhiéu nguyén nhan khac nhau nhu: thanh tyu
vé céng nghé lam xudt hién san pham méi thay thé, thi hiéu clia nguoi tiéu
dung thay déi, canh tranh gay gét tir cac d6i tha trong va ngoai nuéc.

Khi mic tiéu thu giam sat dan dén Igi nhuan giam sat, mot so
cong ty cd thé rat khoi thi trwong, so' con lai ¢6 thé thu hep ching loai
san phadm chao béan, tir bd phan thi treong nhd, nhitng kénh thuong mai
it hieu qua nhéat, cat giam chi phi khuyén khich va ha gia nhiéu hon.
Nhung viéc gilr lai nhitng san phdm da suy thodi cd thé gay nhiéu khd
khan cho cong ty, thdm chi lam gidm uy tin cho toan céng ty vi nhitng
san phdm do6. Vi vay dé han ché bat anh hwdng xau cda hién tugng nay,
codng ty can quan tam cac khia canh sau:

Lubn theo d6i dé phat hién nhitng san phdm buwdc vao giai doan
suy thoai;
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Boi voi trng méat hang phai nhanh chéng thong qua quyét dinh

tiép tuc lwu gitr hay thai loai chiing ra khoi danh muc san phdm cla

kcong ty. Viéc lvu gitt mat hang doi khi cling dem lai moi lgi 16n cho cong

*ty, néu nhu cac ddi tha canh tranh rat lui khéi viéc kinh doanh mat
hang dé nhiéu.

TOM TAT

San phdm la yéu td' dau tién va quan trong nhéat clia hé théng
marketing mix. Theo quan diém cla marketing, sdn phdm vé thyc chét
la tat ca céac lgi ich ma cac cong ty dinh chao ban cho khach hang va ho
cadm nhan dugc. M&i don vi san phdm dwoc chao ban déu dugc cdu thanh
bdi nhigu yéu t6"khac nhau. Cac yéu t6"nay dwoc sdp xép thanh 3 cdp do
co ban la: sdn pham cét 16i, san phdm hién thyc va sdn pham bo sung
(hoan chinh). M&i cdp dd co vai tro riéng nhwng cd ba cdp dd méi tao
thanh mot san phdm hoan chinh.

Lién quan dén san phdm c6 hang loat cac quyét dinh ma mdi cong
ty déu phai quan tam dd la: cac quyét dinh lién quan dén tlrng hang
hoa, cac quyét dinh vé thwong hiéu, cac quyét dinh lién quan dén bao goi
va dich vu, quyét dinh v& ching loai va danh muc san pham, cac quyét
dinh lién quan dén thiét k& va marketing san phdm moéi va cac quyét
dinh marketing lién quan tdi chu ky song clia san phdm. De hinh thanh
cac quyét dinh trén, cac nha quan tri Marketing can phai co day du
nhitng théng tin can thiét tr phia khach hang - thi trudng doéi thi canh
tranh va can nhéc tir phia cong ty.

CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP

1). Binh nghta vé& san pham va phén loai sdn pham, dich vu. Chon
mot san phadm bat ky, chi rd cac yéu t6 cdu thanh cla mdi cdp dd san
phdm dé.

2). Thao luan cac quyét dinh lién quan dén thwong hiéu va quan
ly thvong hiéu cla cong ty.

3). Phan tich bon dic diém cha dich vu va sy anh hudng cla
chlng t6i cac quyét dinh marketing.
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4). Thao luan cac quyét dinh lién quan dén bao goi va dich wu
khach hang lién quan dén mat san pham cu thé.

5). Phan tich ndi dung phét trién san pham mai.

6). M6 ta dac diém cac giai doan cla chu ky s6ng clia sdn phdm va
st thay doi clia chién lugc marketing qua cic giai doan trong chu ky
song clia san pham.
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Chuong 8
CAC QUYET PINH VE GIA BAN

1. NHONG VAN BE CHUNG VE GIA

1.1. Gia la gi?

Gia mang nhiéu tén goi khac nhau va duwogc ti€ép can trén nhiéu goc
d6. Gia la tén goi chung c6 lién quan dén lvgng don vi tién té ding dé
mua hodc ban clia hau hét san pham vat chat. Nhwng d6i v6i cac dich vu
thi tén goi cGa gia duoc bién tuéng thanh nhiéu dang, chadng han, hoc
phi - gia cta cac khda hoc; cudc - gia cha dich vu van chuyén, gia cla
thong tin... C6 mot s6"gbc do ti€p can vé gid cd ching ta can quan tam.

> V@i hoat dong trao ddi gid ca dwoc dinh nghta: "Gia la méi
twong quan trao ddi trén thi trvong.” Dinh nghTa nay chi ré:

Gia la biéu twgng gia tri cha san pham, dich vu trong hoat dong
trao d6i. Vi vay, khdng thé thiéu vang gi4 ca & bat ky mot hoat dong trao
ddi nao.

Trao d6i qua gia la trao ddi dwa trén gia tri clia nhitng th¢ dem
trao ddi. Vi vay, khi thwc hién trao ddi qua gia, trwédc hét phai déanh
gia duoc gia tri clia cac thir dem trao d6i. N&u tiéu chuén cla gia tri
la lgi ich kinh té thi sy chdp nhan mdt mic gia phu thudc rdt I16n vao
st xét doan lgi ich ma cac thanh vién tham gia trao ddi danh gia vé
muc gia do.

> V@i ngwoi mua: "Gia cd cia mot sdn phdm hodc dich vu la
khoan tién ma ngudi mua phai trd cho ngwoi ban dé dwgc quyén sé hitu,
st dung san phadm hay dich vu do."

Dinh nghta nay thé hién rd quan niém cla ngwdi mua vé gia:

Gia la chi phi bang tién ma nguwdi mua phai bd ra dé cé duoc
nhitng lgi ich ma ho tim kiém ©6 hang héa va dich vu. Vi vay, gia thuong
la chi s quan trong dugc s dung trong qué trinh Iwa chon va mua sém
san pham cla nguvoi mua.
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Thich mua ré 1a xu huéng cé tinh quy luat trong Gng xr vé gia cla
ngeoi mua. Khi moi diéu kién khac nhv nhau (chat lvgng san pham,
danh tiéng nhén hiéu, dich vu hd tro... nhu nhau) nguwdi mua ludn tim
dén nhirng ngudi cung tng co gia ban thap nhat.

Gia chi la dai dién cho mdt bd phan chi phi (dwoc tinh bang tién)
ma nguei mua phai bo ra dé s¢ hitu va st dung sdn phdm. Vi vay, khong
thé coi gia la bién s6 duy nhat anh hwdng toi quyét dinh clia nguwdi mua.
Trong nhiéu truong hop, cac yéu té phi gia ca (I6i séng, sv nhan thic,
tdm ly,... ) con anh huéng toi hanh vi cia ngwdi mua Ién hon ca anh
huéng cla gia ca.

> V6i nguoi ban: "Gia ca cia mot hang hoa, dich vu 1a khoan thu
nhap nguoi ban nhan dwoc nho viéc tiéu thu san phdm dé". Nguoi ban
coi mic gia tiéu thy la doanh thu tinh cho mét don vi san phdm. Gia
ban cao cd thé coi la xu hudng (ng x& vé gia clia ngudi ban.

Quan niém cua marketing khi danh gia vé tam quan trong cla gia
Gia la bién sd' duy nhét cllia Marketing - mix tao doanh thu cho doanh
nghiép. Cac quyét dinh v& gia ludn gan v6i két qua tai chinh cla doanh
nghiép. Thdng tin vé gia ludn gil vi tri quan trong trong viéc dé xuéat cac
quyét dinh kinh doanh. Quan tri gia duoc coi la mot trong tdm clia quan
tri marketing.

1.2. Chién lugc gia
Chién luoc gia bao gdbm 4 ndi dung co ban:

N&m bét va dv bdo mét cach chinh xac mirc d6 &nh hwdng cla céc
nhan t6 tac dong dén cac quyét dinh vé gia.

Xac dinh mic gia chao hang, gia ban, gia san phdm méi, khung
gi4, gia gi6i han, thoi han thanh toan gié... D6 la viéc x&c dinh nhiing
mirc gia cu thé cho tirng méat hang, kiéu kénh phan phéi, thoi gian va
dia diém tiéu thy, phuong thic thanh todn. Viéc tim kiém cac phwong
phép dinh gia khoa hoc 1a van dé quan trong nhat ctia ndi dung nay.

Ra cac quyét dinh v& diéu chinh va thay doi gia theo moi tredong
kinh doanh luén bién doi.

Lua chon nhitng &¢ng x& thich hgp trwéc nhirng hoat dong canh
tranh qua gia ca.
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I 2. CAC NHAN TO CHU YEU ANH HUONG BPEN QUYET
| PINH VE GIA

D& c6 nhitng quyét dinh dang dan vé gia doi hoi nhitng ngwodi lam

gia phai hiéu biét sau sdc vé cac nhan t6' chi yéu anh hwéng dén céu

thanh va dong thai cta gia bao gdm: cdc nhan t6' bén trong, bén ngoai
(xem So do 8.1)

So d6 8.1: CAc nhan té anh hudng dén quyét dinh végia

2.1. Cac nhan t6”bén trong doanh nghiép
2.1.1. Cac muc tiéu marketing

Cé&c muc tiéu marketing dong vai tro dinh huwédng trong viéc xac
dinh vai tro, nhiém vu va cach thic (ng x& vé gia trong giao dich. Mbi
mot muc tiéu doi hdi cac quyét dinh vé gia riéng. Cu thé:

*Muc tiéu "Toi da hoa loi nhuan hién hanh"

Khi cac doanh nghiép nhan thdy rdng méi truong kinh doanh cho
phép ho thuc hién dwvoc muc tiéu tai chinh, ho sé& c¢6 gang dn dinh gia
theo xu hwdng mirc gia d6 dem lai doanh thu va lgi nhuan téi da. Vi duy,
dinh gia "hét phan ngon", "ban gia cao cho nhirng san pham khi cau gia
tang qua muc"...

*Muc tiéu dan dau thi phan

C6 nhiéu doanh nghiép mudn dat ty phan thi trwong Io6n nhét dé
gat hai lgi nhuan lau dai nho hiéu qua gia tdng theo quy mo. P& thuc
hién muc tiéu nay, cac doanh nghiép thudng dinh gia theo xu huéng:
dat mire gia thap, hy vong dat dwgc quy md thi treong I6n nhat ma ho
mong mubn.
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* V@i muc tiéu dan dau vé chit Lugng

Doanh nghiép c6 thé dé ra muc tiéu tré thanh nguodi dan dau vé
chét lvgng san phdm & thi treong muc tiéu. Théng thuong, véi muc tiéu
nay, doanh nghiép s& &n dinh mot mic gia cao. MOt mat, nham trang
trai cho nhitng chi phi tao ra nhitng san pham c6 chéat lvgng cao; mat
khac, str dung cap quan hé chét lvgng - gia ca dé gay anh hwdng téi sw
cam nhan cta khach hang vé chat lugng cao clia san phdm cung &ng.

* V@i muc tiéu "dam bao séng sot"

Céac doanh nghiép sé chon muc tiéu "dadm bao séng s6t" lam muc
tiéu chinh cGia minh, néu né dang gap khé khan do canh tranh qua
quyét liét hodc cau thi trwong thay déi qua dot ngdt, ma doanh nghiép
khong kip déi pho. Trong truong hep nay, doanh nghiép chi c6 gang dat
mot mic gia ddm bao du dé trang trai phan chi phf bién d6i. Véi chinh
sach gia nhur vay, doanh nghiép cd thé cdm cu trong mot thei gian nhat
dinh dé cho co hoi mai.

* Céc muc tiéu khac

Gia ban san phdm hodc dich vu con c6 thé chiu sy chi phdi clia mét
s0’ cac muc tiéu khac cla doanh nghiép. Chang han, dinh gia thdp dé
ngdn chan khoéng cho d6i thi canh tranh tham gia thi truong; dinh gia
ban ngang bang v&i d6i tha canh tranh dé 6n dinh thi treong; dinh gia
thdp dé thu hat khach hang khi cung ¥ng san phdm mai; dinh gia vu
dai dé tim kiém sv Gng ho va hop tac cua luc lvong trung gian...

2.1.2. Chién lwoc dinh vi va cac bién s6 khac cta marketing
mmix

Gia chi la mdt cong cu ctia marketing - mix ma doanh nghiép st dung
dé dat muc tiéu ctia minh. Diéu d6 c6 nghta la khi ra quyét dinh vé gia,
phai dat né trong mot chinh sach téng thé va chiu sv chi phdi cla chién
luge dinh vi ma doanh nghiép Iya chon va su phoi hop véi cac chi p khac.

C6 thé tom tat anh hwdng cta chién lvgc dinh vi, cac chir p khéc
dén quyét dinh gia qua so do sau:

Chién lwoc dinh vi ---------- » Lwachon 4Ps ------- » Quyét dinh vé gia
So do nay doi hdi:
Gia va cac chién luge khac cia marketing - mix phai ¢ sy hd tro

IAn nhau dé& doanh nghiép thuc hién dwoc chién luvgc dinh vi va cac muc
tiéu da chon.
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SW 1a cnon ve gla phal auvocC dat tren €O SO Cua CacC Su Ira cnon ve
céc bién sé khac cua marketing dd dugc thong qua.

2.1.3. Chiphi cung rng sdn pham

Su hiéu biét chinh xac vé chi phi bé ra dé sdn xuéat va tiéu thu san
phdm rdt quan trong déi vai cac quyét dinh vé gia, vi 3 ly do:

Khodng cach gilta gid va chi phi la lgi nhuan. Khi m&c gia ban
da dwogc an dinh, mot déng chi phi tang thém la mot dong lgi nhuén
giam xuéng.

Chi phi la yéu t0' quyét dinh gi¢i han thap nhdt cla gid. Doanh
nghiép cd thé tiéu thu san phdm vai mkc gia thdp hon chi phi cung &ng,
song do chi la giai phap tam thoi. Cac doanh nghiép déu mudh tinh mot
mirc gia du dé trang trai moi chi phi bo ra trong sadn xudt va phan phéi
va ¢6 lgi nhuan chinh dang cho nhitng nd lvc kinh doanh va ganh chiu
rdi ro. Vi vay, khi d&n dinh mtc gid ban, gia thanh thuong dugc coi la can
clt quan trong, la bé phan tat yéu trong cdu thanh clia muc gia.

Khi doanh nghiép c6 kha nang kiém soat duogc chi phi, ho sé gianh
duoc thé chi dong trong viéc thay ddi gia, gianh duoc lgi thé canh tranh,
tranh mao hiém.

2.1.4. Cac nhan to khéac

Ngoai nhitng nhan 6" co ban thuéc ndi bd doanh nghiép nhuv da
néu trén, gia con chiu anh hwdéng cla nhitng nhan to'khac. Chéng han,
nhitng déc trwng cla sadn phdm (tinh dong nhat, tinh di biét, tinh thoi
vu, tinh dé héng...), hé sb'co gidn cla cung (san phadm c6 hé s6’co gidn
cla cung thip, cau tdng la &p lwc chinh dé ting gia), dic biét co ché t6
chitc quan ly gia dwoc xéac 1ap trong mdi doanh nghiép...

Quyét dinh vé gid thwong thudc quyén cla ban lanh dao, vi: Thi
nhat, gia la yéu t6 dnh huéng tryc ti€p dén doanh thu va lgi nhuan. Mot
muc gia dwgc thwc hién tuong tng véi mét méc doanh thu va lgi nhuan
nhdt dinh. Th hai, gid la thanh phan duy nhdt trong marketing - mix c6
khoang céach giira thoi gian gitta quyét dinh va ap dung rat ngan. Tinh chét
tlrc thoi 1am cho cac quyét dinh vé gia mang tinh rdi ro 18n, vi n6 cd thé pha
vo tinh nhdat quan cla marketing - mix. Vi vay, ban lanh dao cic doanh
nghiép thvong phai nhan trong trach trong cac quyét dinh vé gia.
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C6 nhiéu mod hinh vé quan ly gid khac nhau ma doanh nghiép @

thé Iya chon. Viéc ’'ng dung md hinh quan ly gia cu thé cé anh hudng f

rat lon t6i tinh linh hoat cla viéc dé xudt cac mirc gia va diéu chinh gia

Néu ban ldnh dao doanh nghiép truwc ti€p ra cac quyét dinh vé mic
gia cu thé ("co ché cling™) thi nguoi quan tri gia va nguoi ban hang chila
nguoi thwe hién. Con ban I&nh dao doanh nghiép chi ndm quyén xéac dinh
va kiém soat gia thdng qua cac chi tiéu nhw khung gia, gia chuén, gia giéi
han, (“co ché mém"), nguoi quan tri gia va nguoi ban hang cé kha nang linh
hoat vé mic gia thuc hién tuvong déi cao, song rai ro cling rat 16n.

2.2. Nhitng yéu t6 bén ngoai

2.2.1. bac diém cla thi tredng va cau

Trong trao ddi, gia la két qua thoa thuan gitra hai bén mua va bén.
Khéach hang thwong la nguoi cd tiéng ndi cudT cung quyét dinh mic gia
thuc hién.

Cau thi trvong quyét dinh giéi han cao - "tran" clia gia. Vi vay,
trudc khi ra cac quyét dinh gia, nhitng ngudi lam marketing phai ndm
dwoc nhitng dic trwng cha thi trvdng va cau san phdm. Anh hwéng cla
thi truong va cau dén gia chu yéu tap trung vao 3 van dé lon:

Thir nhat, méT quan hé téng quat gitta gia va cau. Mbi mic gia ma
doanh nghiép dua ra dé chao hang s& dan d&n mot mic cau khac nhau. Mai
quan hé gitra gia va cau duoc biéu dién dudi dang db thi dwoc goi la dudng
cau (xem D0 thi s6'8.1). Théng thwong ciu va gia c6 quan hé nghich, nghia
la gia cang cao, cau cang thap va nguoc lai; gid tang thi cau giam va ngugc
lai. Hién tuvong nay lam cho dudng cau c6 do déc am (D0 thi 8.1a).

D0 thi 8.1: M6i quan hé gira cau va gia

bothi 8.1a o thi 8.1b
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lukhoang gia nhat dinh, 8 m6t s6 sdn pham, dwong cau c6 do doc duong
‘8(D6 thi 8.1b). D6 la céac tinh huéng: mot loai sdn phdm nao dé dang
i(duwgc wa chudng dac biét - gia cang cao, ngudi mua cang mua nhiéu
¢hon. Hodc @ mot s6 san phadm déc thu, cung khong co gidn, mét can
bang v6i cau (vi du, dat) khi gia ting thuong tao ra "kich thich" dé
il ting cau. Hién tugng nay con xudt hién & nhirng san phdm ma voi
i m6t nhom khéach hang, viéc tiéu dung ching mang y nghia phé
trvong, thoi thwgng. Gia ban sadn pham cang cao, cau vé san pham
cang bi kich thich va tang manh.

Nhin chung, vai nhirng san phdm ma khoi lvgng cung &ng trén thi
treong khé didu chinh trong ngan han, khi cau gia tdng thwong gay ap
lyc tdng gid. Gia tdng cang lam cho cau tdng. Hién tvgng nay sé cham
drt khi cung hodc cau co su thay doi.

Tht hai, s nhay cdm vé gia hay do co gidn cla cau theo gid. Su
nhay cam vé gia hay do co gidn clia cau theo gia dwgc sir dung dé mo ta
mirc d6 phan ng cla cau khi gid ban san pham thay déi.

Néu biét dwoc do co gidn cla cau doi véi gia, ngudi lam gia sé
luong trudc duoc nhitng gi sé xay ra trong két qud kinh doanh khi ho
thay d6i gia ban. Va ho cling nhan thdy ring, khdng phai trong treong
hop nao giam gia cling 16i kéo thém duwgc khach hang va ¢é kha nang
canh tranh.

D0 thi 8.2: Do co gidn cla cau khi gia thay doi

a) Cau khéng cogian ij) cau cogian
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Nghién clru dd co gidn cla cau VI gia, cac nna Kinn te not ua uua
ra mot s6 két luan thu hit sy ch y clia marketing nhu:

S nhay cam vé gia cta nguoi mua khong phai la nhv nhau trong
moi tinh hudng va 6 moi san pham (xem DO thi 8.2).

San phdm cang doc dao, cang it c6 kha nang bi san phadm khéac
thay thé, ngudi mua cang it nhay cdm vé gia. Michael Porter dua ra
nhan xét: "Nhing khach hang it nhay cdm vé giad hodc nhirng khach
hang s&n sang danh ddi gia ca ldy dic tinh cha san pham thuong la
khach hang tét".

Thi ba, cac yéu t6 tam ly cta khach hang khi chdp nhan mc gia

Nhan thic cha khach hang vé gia trong nhiéu trwedng hop chiu
anh huong cla yéu t6’tam ly. Déac diém nay thuong rat phd bién & nhitng
san phdm phi vat chét (dich vu) hodc nhitng sdn phdm ma sy hiéu biét
cta khach hang vé san pham, v& nhan hiéu, vé gia cha d6i tha canh
tranh con han ché.

M@t s6 xu hudng co tinh pho bién vé sy anh hwdng cla tam ly toi
nhan thirc vé gia cta khach hang:

Khi han ché vé sy hiéu biét ddi voi san phdm, thwong hiéu va vé
gia cta khéach hang bi han ché, ho thwdng cé sw hoai nghi vé mbc gid
chao hang. Néu khéng gii tda duwoc sy hoai nghi nay, ho thuong khong
chdp nhan muec gia.

Phan Ié6n khach hang déu coi gia la chi s0" dau tién thong bao cho
ho vé chét lwong san phdm. Ho cho rang mic gia ban cao c6 nghia la san
pham cé chéat lwgng tot.

Plng trudc mot mic gid ban san phdm cu thé, ngwdi mua thwong
s0 s&nh véi "mic gia tham khao". "Gid tham khao" dwoc hinh thanh qua
cac ngudn thong tin thuong mai; tir nhirng tinh huéng mua hang cu thé
Gia clia san phdm canh tranh luén dugc nguoi mua cho la "gia tham
khao" quan trong nhat.

Nhigu khach hang cé niém tin, s¢ thich vé gia khé giéi thich banE
1ap luan logic. Vi du: thich gia 1&; d& c6 "ao giac" khi ngwodi ban st dun§
nghé thuat néi gia, dat gia.
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« Canh tranh

Khi dinh mic gia, diéu chinh va thay ddi gia, doanh nghiép khong
'"hé bd qua cac thdng tin vé gia thanh, gia ca va cac phan (ng vé gia cla
i6i tha canh tranh. B&i vi, voi ngwdi mua, gid cla cac san phdm canh
;ranh 14 "gia tham khao" quan trong nhat. That khé c6 thé ban mot san
phdm voi gi4 cao hon mot khi khach hang biét rdng c6 mot san pham
twong tv dang dwgc ban véi gia ré hon.

Anh huéng cia canh tranh téi cac quyét dinh vé gia can duwoc
phan tich trén cac khia canh sau:

Twong quan so sdnh gilra gid va chi phi cung &ng sadn phdm cla
foanh nghiép va clia san phdm canh tranh. Khi chi phi cung &ng san
phdm cla doanh nghiép cao hon ddi thi canh tranh, doanh nghiép khé
:0 thé thuc hién duoc sw canh tranh vé gia. Nguoc lai, chi phi cung tng
ian phdm cla doanh nghiép nhoé hon chi phi cung 'ng san phdm cia déi
:hi, ho ¢ thé ddt gia ban thdp hon dé gia tdng thi phan ma van dam
)40 dugc mic lgi nhuan cao trén don vi sdn pham.

M0i tvong quan gitra gia va chét lwvgng san phdm cuda déi thd canh
ranh, dac biét la sy danh gia cta khach hang vé tvong quan nay. Nho
;¥ phan tich nay, doanh nghiép c6 thé rat ra dugc nhitng "diém chudn”
i€ dinh gia san pham twong tw cta minh.

Phan (ng cla ddi thd canh tranh vé gia. M&c do dnh huwodng cla
id va sdn phdm canh tranh t&i cdc quyét dinh vé gia clia doanh nghiép
:0n tuy thudc vao doi thi canh tranh sé phan ng ra sao vé chinh sach
[i@ ma doanh nghiép ap dung va quyén chi phdi vé gia thi truong cla
loanh nghiép & mic dd nao?

DE trad 10i dwoc cau hdi nay, doanh nghiép can phai biét ho dang
:inh doanh & hinh thai thi truong nao? Céac nha kinh té hoc chia céu
rGc canh tranh thanh 4 nhom co ban, didc diém hanh vi, nang luc chi
'h6i va kiéu phan (ng vé gia clia doanh nghiép phu thudc vao ho kinh
oanh & hinh thai thi trvdng nao.

- Hinh thai thi truong canh tranh thuan tuy: bao gém nhiéu nguei
lua va nguoi ban trao d6i voi nhau vé mot thi san phdm dong nhat,
[hong ¢ mdt ngudi mua hay nguoi ban céa biét nao cé thé gay dwoc anh
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huong Ién dén gid san pham do thi truong quyét dinh. Nhirng quy dinh
gia riéng cta doanh nghiép déu khong co6y nghia.

- Hinh thai thi trwong doc quyén thuan tuy: duong cau cua thi
truong cling la dwong cau cla nganh. Nguoi ban doc quyén ludn gianh
quyén quyét dinh vé gia. Ho thuong dinh gia ban dé duy tri va bao vé vi
thé doc quyén; dung rao can chéng lai sw xam nhap thi trwong cla cac
dét tha tiém an. VGi nhitng nha doc quyén, dé xudt mot mic gia doc
quyén luén 1a van dé ho phai quan tam. Ap lwc d6i v6i cac quyét dinh vé
gia clia ho chi c6 & phia cau va su can thiép cta Chinh phda.

- Hinh thai thi trvong canh tranh c6 doc quyén: bao gom nhiéu
nguwoi mua va ban giao dich véi nhau qua moét "khung gia" chir khong
phai mot gia thi trvong duy nhat. Nhirtng doanh nghiép nao tao dugc cho
san phdm cGa minh mot sy khac biét v& chdt lvong, mau ma, hoic
nhiing dich vu kém theo va dugc khach hang chdp nhén, ho cé thé dat
mot gi& ban riéng biét. Tuy nhién kh& ndng nay la c¢d han vi nhirng hang
dugc trao di trén thi truong cd kha nadng thay thé nhau rat lon.

Khi hoat dong trong hinh théai thi truong nay, doanh nghiép ludn
phdi theo sat gia va nhitng phan (&ng vé gia hodc sé lién quan dén gia
cla céc doi thi canh tranh.

- Hinh thai thi trvong déc quyén nhém: bao gom mot so it nguoi
ban. Tlrng ngudi trong s6' ho ludn co thé manh dé c6 thé gay anh huwong
toi gia thi truong. Ho rdt nhay cam voi nhitng chién lvgc marketing va
dinh gia cta déi tha canh tranh, san phdm cia ho c6 kha nang thay thé
cho nhau, nhung la sy thay thé c6 gi6i han.

Céc doanh nghiép hoat dong trong thi trvong doc quyén nhom déu
phai canh gic trudc nhitng thay déi dot ngbt vé gia cia doi thi. HH o6
thé nhanh chong mét di khach hang thudc phan thi truong cla minh
khi déi tht canh tranh ding gid dé 16i kéo. Néu canh tranh qua gia ca
tré nén quyét liét, cac doanh nghiép hoat déng & hinh thai thi trwong
nay sé roi vao tinh trang tén that ndng né vé tai chinh. Khuynh huéng
gidm gia ban dé canh tranh va h&u qua cta né da duwa cac doanh nghiép
doc quyén nhém dén dén su lién két hay thod thuan véi nhau vé thi
trvong va gia cad. Su lién két vé gia ban cla ho néu gay thiét hai dén
nguoi tiéu ding, chinh phl cd thé can thiép dé ngan chan.
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2.2.3. Cacyéu td bén ngoai khac

Khi quyét dinh mot mkc gid, cac doanh nghiép con phai xem xét
dén nhirng yéu tdé thudc moi trudng bén ngoai, bao gom:

* Moi truong kinh té;

e Thai dd (phan &ng) cla chinh phu.

» Cac yéu td thudc madi truong kinh té nhw lam phat, tdng trvéng
hay suy thoai, lai sudt, that nghiép... déu &nh huwdng dén cac quyét dinh
gid vi ching anh huwéng truc tiép dén sirc mua, chi phi cung ¢ng va su
nhay cdm vé gia cta khach hang. Céch thirc diéu tiét gia cta Nha nuwéc
chii yéu thdong qua viéc ban hanh céc luat 1é vé gia.

Nhirng dao luat vé gia cé tinh phd bién & nhiéu qudc gia, nguoi
lam gia can quan tdm bao gom:

- Dao luat lién quan dén thoa thuan vé gia trong giao dich (VD &
My: dao luat chong sw dan xép gia ca gitta hai bén mua - ban, luat cam
co'dinh gid).

- Pao luat chdng céac thd doan dinh gia lira bip, doi tra.

- Pao luat chong cac thd doan canh tranh vé gia khong lanh manh
(luat pha gia; tdng gia cua cac to chirc doc quyeén).

3. XAC BINH MUC GIA co BAN

3.1. Tién trinh x&c dinh m&c gid ban co ban

Céac doanh nghiép déu phai tién hanh dinh gia ban san phdm cua
minh. Diéu nay xay ra khi doanh nghiép tung vao thi truong mot loai
san phdm méi; hodc dwa mot loai san phdm hién c6 vao mot kénh phén
phdi méi hay dem béan chdng & mét thi trvong méi va khi ho tham gia
dau thau.

Dé xac dinh dwoc mic gia cho cac tinh hudng néu trén, can thuc
hién nhirng bwéc co ban dwoc trinh bay trong So db 8.2.

3.2. Xac dinh muc tiéu dinh gia

Nhu da phan tich, xac dinh muc tiéu dinh gia phai xuat phat tu
nuc tiéu marketing va chién lvge dinh vi san phdm ma doanh nghiép da
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Iva chon. Mt khac né phai dwoc dat trong mot thé théng nhat voi cic
bién s6 khac clia marketing - mix.

So d6 8.2. Tién trinh x&c dinh mic gia ban lan dau

¢ budc dau tién nay, ngudi lam gid phai thwc hién nhiing nhiém
vu chinh sau:

¢ Nghién ctru k§ muc tiéu kinh doanh, chién lwgc dinh vi ma
doanh nghiép lwa chon;

¢ N&m ndi dung cla cac chinh sach san pham; phan phéi va xic
tién;

¢ X4c dinh muc tiéu va nhiém vy cla gid gom: pham vi va
vai tro cla gia; Sy hd tro cla gia voi cac chir p khac
trong viéc thuc hién chién luvgc dinh vi va muc tiéu cla
doanh nghiép.

3.3. X4c dinh cau & thi trudng muc tiéu

Viéc xac dinh cau & thi tredng muc tiéu phuc vu cho viéc dinh gia
tap trung vao hai van d&' co ban: xac dinh téng cau; va xac dinh hé s6
gian cda cau theo gia.

3.3.1. Xac dinh téng cau

MOi mirc gia dat ra s& dan dén mot mirc cau khac nhau va tric
tiép anh hudng dén doanh thu, lgi nhudn va thi phan. D& du bao duoc
cau 0 thi trudng muc tiéu, ngudi lam gia can phai thu thap duwoc thdng
tin quan trong bao gom:

+S0' lugng nguwdi mua tiém nang.
¢ Mdc tiéu thy mong mudn clia ngudi mua tiém nang.
¢ Slrc mua clia ngwdi mua tiém nang va viéc phan b6 ngéan sacl

ca nhan trong chi tiéu cla ho cho cac hang hoa, dich vu.
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Cong thirc xac dinh cau téng quat: Qli=ngp
Trong do:
Qd: S& lugng cau (Tinh bang tién);

n: SO lugng khach hang & thi treong muc tiéu véi nhirng gia thiét
nhat dinh;

g: S8"lwvgng san pham trung binh ma moét khach hang mua;

p: Muc gia ban dy kién.

3.3.2. Xac dinh hé sé'cogidn cua cau

Ve mat ly thuyét, hé sd' co gidn cia cau doi véi gia dugc xac dinh
theo cong thtrc:

D0 co gidn cha cau theo gia = Ty & % bién doicau/ty 1&é %bién ddi gia

hay Ed=(AQIQ)/(AP/P) = (AQ/AP)* (P/Q)

Trén thuc té, rdt khé dinh lvong dwgc hé s6" Ed vi sv bién déi cla
cau thi trvong phu thudc vao rdt nhiéu yéu t6' khac nhau. Cac nha
nghién cttu dwa ra 2 phwong phap dé dy doan Ed

1) Dwa vao kinh nghiém va cac s0"liéu lich st vé m67 quan hé gitra
gid va cau da thu thap dwoc & cac thi trvong khac nhau, qua cac thoi
gian khac nhau.

2) Qua diéu tra chon mau, tién hanh phong van cac khach hang &
thi tredng muc tiéu.

3.4. Xac dinh chi phi phuc vu cho viéc dinh gia
3.4.1. Xac dinh cac chi tiéu chiphi

Chi phi c6 thé dugc phan loai va xac dinh theonhiéu co s¢ khéc
nhau chta dung nhiing y nghia khac nhau dé'i véi viéec quan ly hoat
dong kinh doanh, o géc do xac dinh gia, cac chi tiéu chi phi c6 y nghia
quan trong nhat la:

* Tong chiphfcddinh

Tong chiphico dinh la toan bd chi phi chi cho cac dau vao codinh.
N6 khong thay d6i theo mic dd sdn xuat hay doanh s6 ban. Vi du: chi
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phi nha xwéng, may moéc thiét bi, tién tra li di vay, tién chi tra cho cac
hop dong da duoc ky két, tién lvong can bo quan ly...

*Tong chiphi bién doi

La toan b cac loai chi phi chi cho cac dau vao bién déi. N6 thay
ddi cling v6i san lwgng san xudt. Vi du: chi phi v& nguyén, vat liéu, tién

lvong cho cdng nhan sdn xuat... Nhwng néu tinh cho modt don vi san
pham chi phi bién d6i lai 1a mot hang s6’

*Tdng chi phi
T6ng chi phi = T6ng chi phi cd dinh +tdng chi phi bién déi

Céc chi tiéu chi phi tinh cho don vi san phdm: Chi phi bién d6i trung
binh, chi phi ¢cd dinh trung binh va chi phi binh quan trén mot san pham.

Y ngha quan trong bac nhat cla cac chi tiéu noi khi dwa ra cac
quyét dinh vé gia thé hién & "phan tich hoa von" va lya chon mic gia
thich hop trong mdi twvong quan gitra gia, doanh thu va téng loi nhuan.

3.4.2. Phan tich mdi quan hé gitra gia thanh, san lvgng va
muc gia dy kién
Gia thanh duwgc tinh theo cong thic:

Giathanh don vi san phdm =Tdng chi phi/ san lugng

0 tam nhin rong Ién hon cla viéc dinh gia va quan tri gia thi viéc
phan tich moT tvong quan gilra chi phi, san lwgng va gia ban dy kién
dem lai cho gia thanh m6t y nghta to I6n hon nhigéu. Néu ban lanh dao
va nhitng nguwdi lam gia biét dwoc chinh xac gid thanh san phdm sé thay
ddi nhuw thé nao khi 8" lugng san pham gia tdng, ho sé& gianh thé chi
dong trong viéc dé xudt "chién lwvgc gia tdn cong”, chién lvgc gia "xam
nhap thi trvong”, hodc khai thac co hdi ban hang & tirng thwong vu, ngay
ca khi nguoi mua dat muc gia thap hon gia chao hang.

3.4.3. Tim kiém tiém nang ha thap gia thanh

Nguoi ta nhan thdy rang, gia thanh khong chi giam xuéng theo sy
gia tdng cla so lwvgng san phdm, kinh nghiém san xudt dugc tich Iluy
("duong cong kinh nghiém") ma con chiu &nh hwéng rat 16n vao nhirng
nd lwc tim kiém céac giai phap ha thdp chi phi (tiét kiém vat tu, ting
nang suat lao dong...)
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Hién nay c6 rat nhiéu doanh nghiép tién hanh dinh gia theo dwong
cong kinh nghiém va tiét kiém chi phi dé thu hat thém khach hang va
loai b6 ddi thd canh tranh khi tién lwgng co hdi thi trvdng. Vi du trudng
hop cac doanh nghiép xudt hién dau tién trén thi truong. Do xudt hién
sém trén thi truong, ho co lgi thé, dac biét la lgi thé vé khd nang san
Xudt, cung ng so v6i cac doanh nghiép xudt hién sau. Ho cd thé cha
dong ban gia thdp so voi san phdm canh tranh, gianh thi phan 16n ngay
trong giai doan dau tién cla chu ky séng sadn pham.

3.5. Phan tich san pham va gia ca clia ddi thu canh tranh
Nhitng nhiém vu co ban can dugc thic hién & budc nay la:

- Thu thap cac thong tin vé gia thanh, gia ban, chat lugng va
nhitng dac tinh khac cha sdn phdm canh tranh; thai d cha khach hang
V& tvong quan gia va sdn phdm cla ddi tha canh tranh.

- Phén tich diém manh, diém yéu trong chinh sach gia cta d6i thu
canh tranh.

- Xac dinh pham vi, m&c do va tinh chat phan (ng vé gia cua doi
tha canh tranh.

DE thuc hién dwoc cac nhiém vu néu trén, nhirng ngwoi lam gia co
thé ap dung cac phrong phép sau:

- Clr nguoi di khao sat gia, svu tdm biéu gia hodc mua san pham cla
d67 tha va tién hanh phan tich méi twong quan gitra gia va san pham.

- Tién hanh phdng van nguoi mua dé nhan biét sy chdp nhan vé
gia va chét lvgng san phdm cla doi thu cla ho nhv thé nao?

3.6. Lva chon phuwong phap dinh gia

DPinh gid c6 cin clr t8t cAn bat dau tlr viéc hiéu mot cach day da
gia tri ma mot san pham hodc dich vu tao ra cho khach hang, nhiing
chi phi can thiét dé tao ra san pham d6, gia san phadm tuong ty cla
ddi tha canh tranh. Tir d6 cd thé ti€p can cac loai phuong phap dinh
gia ban san phdm sau: phwong phap dinh gida xudt phéat tlr chi phi,
phuong phéap dinh giad xudt phat tir gia tri cdm nhan cla khéach hang,
phuong phap dinh gid can c* vao m&c gid ctda dbi thu canh tranh,
dinh gia theo phwong phap dau thau. Du6i day ta sé lan lugt xem xét
trng phuong phép;
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3.6.1. Phwong phép dinh gid dwa vao chiphi
C6 thé hinh dung quy trinh khai quat clia nhirtng phwong phéi
dinh gia dwa vao chi phi dién ra theo trinh ty trong So do 8.3:

So d6 8.3: Tiép can phuong phéap dinh gia dwa vao chiphi

Theo quy trinh nay, tredc hét cong ty thiét ké sdn pham theo yéi
cau dam bao mbc chat lvgng va cac dac tinh khac. Tiép theo, cong tj
tinh todn mic chi phi hay gia thanh can thiét dé sdn xudt ra san phan
do. T d6, cong ty sé dinh ra gia ban san phdm béng cach cong thém nQl
muc 1ai muc tiéu vao gia thanh. Sau khi da c6 gia, ngu¢i ban phai thoni
tin va thuyét phuc ngudi mua vé sy thich &¢ng gilra mic gia ban va gii
tri cla san pham.

V6i phrong phap nay, can ¢ chinh dé xac dinh gia la chi phi bo ri
dé san xudt va tiéu thu san phdm. Sau day la mot 6" dang cu thé cli
phrong phap dinh gia san phdm dwa vao chi phi:

>Phuwongphép dinh gi4 "'cong lI&i vao gid thanh"

- Cong thtrc xac dinh gia cong lai va gia thanh (chi phi) la:

Gia du kién = Gia thanh san phdm + I&i du kién

- Mtc 13i dy kién c6 thé tinh theo gia thanh don vi san phén
ciing cd thé tinh theo gia ban. Xem vi du minh hoa sau day.

Gia st doanh nghiép c6 chi phi va dy kién mc tiéu thu nhu sau:

- Chi phi bién d6i: 10.000 d

- Chi phi c6 dinh: 300.000.000 d

- S6 lvgng dy kién tiéu thu: 50.000 san phdm

Khi d6, chi phi don vi san phdm cla nguwoi ban s la:

Chi phi cd dinh
S6 don vi san pham

=10.000 + 300.000.000/50.000 = 16.000d

P
Chi phi don vi = Chi phi bien déi +
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Gia thiét nguwoi sdn xudt dv kién muc lai 25% trén chi phi trung
binh hay gia thanh. Muc gi& du kién sé la:
Gia dy kién = Chi phi don vi san pham X (1 + 0.25)
16.000 * (1 + 0.25) = 20.000d

Ho ciing c6 thé dv kién muc 1ai trén gia ban, chdng han 20% trén
gia ban. Murc gia du kién sé la:
16.000/(1-0.2) = 20.000d

Phrong phap dinh gia "cong lai vao chi phi" dwoc 4p dung rat phé
bién vi nhitng li do sau: Thir nhat, né don gian, dé tinh, chi phi san xuét la
dai lwvgng ma nguoi ban hoan toan kiém soat dwgc. Thi¢ hai, khi tat ca cac
doanh nghiép trong mgt nganh hang déu st dung phuong phap dinh gia
nay, thi gia clia ho sé c6 xu huéng tuvong tw nhau. Vi thé c6 khd ndng giam
thiéu s canh tranh vé gid. Th{ ba, cach dinh gia nay nhiéu nguoi cam
nhan rang, né dam béo dwoc sw céng bang cho ca nguwdi mua va ngudi ban.
Nguoi ban sé khong ép gia khi cau san pham tré nén céng thdng vi van tim
kiém duoc phan loi nhuan cdng béng trén ddng vén ho bo ra.

Song phuong phéap dinh gia nay trong nhiéu trvong hop ciing chua
thee sy hop ly. B&i vi: Thit nhat, n6é da bdé qua sy d&nh hwéng cla cau va
s nhan thic vé gia cta khach hang. Thi hai, kho c6 thé dung hoa dwoc
sv canh tranh trén thi truong vé gia.

Phwong phap dinh gia cong ldi vao chi phi chi thich hgp khi muc
gia du kién trén thuc té ddm bao duoc mic tiéu thu du kién, kinh doanh
trong nganh & trang thai 6n dinh.

> Phuong phép dinh gia theo loi nhuan muc tiéu va phuo
phéap hoa vén

* DPinh giad theo ty sudt lgi nhuan muc tiéu: Bay la mot phuc
phap khac cla phuwong phap dinh gi4 trén co s& chi phi. Theo phuwong
phap nay, doanh nghiép xac dinh gia trén co s& dam bao ty suat loi
nhuan muc tiéu trén von dau tv (ROI).

Cong thirc xac dinh gia theo lgi nhudn muc tiéu:

Lgi nhuan mong muén

ia Mam han Irtj - ) tinh trén von dau tw
|% (dam bao H =<Chi phi don vi + R
nhuan muc tiéu) SO lwgng tiéu thu
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Vi du: Gia sl ngwoi sdn xudt dd dau tv 1ty dong cho kinh doanh.
Chi phi san xuét tinh cho don vi san phdm la 16.000d; Ho mong mudn dat
duoc mirc lgi nhuan tinh trén von dau tv (ROI) 1a 20%, nhuv vay, £ loi
nhuan mong mudn la: 20% X1ty = 200.000.000 d. M{rc gia dy kién sé la:
200.000.000
16000+ " 50000 =20000d
Cong thirc tinh gi4 ndi trén sé ddm bao cho ngudi sdn xudt thyc
hién ty suat lgi nhuan (ROI) ma ho mong mudn, néu ddm bao dwoc mic
gia thanh va mtec tiéu thu woc tinh la chinh xac.

* Phuong phap hoa von: DE c6 thé linh hoat hon trong viéc dua |
cac mlrc gia ban, twong ¥ng voi cac khdi lwvgng ban cé thé c6 va dé dat
quy md (t6ng) lgi nhuan muc tiéu mong mudh, nguoi lam gia co thé st
dung "phuong phap hoa von" hay "do thi hoa vén".

D0 thi hoa vén dwgc xay dung bdi duong téng doanh thu (TR) va
dwong téng chi phi (TC). Bwong téng doanh thu va dwdng téng chi phi s&
giao nhau & muc tiéu thu duoc goi la "di€ém hoa von".

£ Chi phi phi c6 dinh
Khéi lugng hoavon = E

Gié - Chi phi bién ddi don vi
Khoi lvgng lgi nhuan muc tiéu (ROI Xvén dau tw) dugc xac dinh
bang khoang céach gitra dvong téng doanh thu va dwdng téng chi phi. N6
duoc quyét dinh béi khéi lvgng tiéu thu ddm bao loi nhuan muc tiéu va
mic gia dv kién trong &ng.
Khoi lvgng tiéu thu dat lgi nhudn muc tiéu dugc xac dinh theo
cdng thtrc:
Khéi lugng ban dat = £ Chi phi ¢d dinh + £ Loi nhuan muc tiéu
lgi nhuéan muc tiéu " Gia - Chi phi bién déi don vi
"Phuong phap hoa vén" dwgc thé hién qua vi vu minh hoa sau day.
Gia sl chling ta co s6 liéu cla doanh nghiép A, sdn xuat san phau.
X nhuv sau:
- Chi phi bién d6i/ don vi san pham 10.000 d
- Chi phi c6 dinh X 300.000.000 @

- Lgi nhuan muc tiéu (ROI) 20%



- von dau tw . i.uw,uuu,um A
- TOng lgi nhuan muc tiéu: 20% x 1ty = 200.000.000 d
Khi d6, doanh thu, chi phi va lgi nhuan 6 cac mic gia du kién
khac nhau sé thé hién trong bang 8.2 va so db 8.3 dudi day.
Bang 8.2: Téng hop doanh thu, chiphi, lgi nhuan
Pon vi tinh: 1.000.000d

Giaduy Chiphi CPbién Qhoa Qdatlgi nhuan Doanh  Téng chi Loi nhuan

kién Ccb déi von muc tiéu thu phi muc tiéu
0,018 300 0,01 37.500 62.500 1125 925 200
0,020 300 0,01 30.000 50.000 1000 800 200
0,022 300 0,01 25.000 41.666 916,6 716,66 200

So d6 8.3: D0 thi hoa von (Bon vi: 1000 san pham)

T6ng doanh thu TR

Nhin vao bang sd'va dd thi, ching ta dé dang nhan thay rang, dé
c6 200 triéu dong lgi nhuan, cd thé ban san pham vai cdc mic gia khac
nhau. Ban sadn phdm voi gia nao con tuy thudc vao viéc tién lwgng so
lugng san phdm c6 thé dwoc tiéu thu trén thi treong.

Phrong phap hoa vén dwgc st dung rdt c6 hiéu qua khi doanh
nghiép duv doan chinh xac khoi lvgng tiéu thu. N6 con cho phép ngudi
lam gid c6 thé xem xét t¢i cAc mbc gid khac nhau va woc tinh dugc
nhitrng d&nh huwdng cd thé cd cla ching dén khoi lvgng tiéu thu va loi
nhuan. Dic biét, dva vao phuong phap nay, ngudi san xuét con cé thé
dv bao duwgc khoadng thoi gian dé c6 thé dat dwgc "di€ém hoa vén". Han
ché cta phwong phap nay la c6 xu huéng xem nhe anh hudng cla gia
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san phdm canh tranh va twong déi mao hiém vi chua tinh aen ag co gian
cla cau doi voi gia.

3.6.2. Binh gia theo gia tri cAm nhan

V6i phuwong phap nay, cac doanh nghiép dinh gia ban clGa minh
can ct vao cdm nhan cla ngudi mua vé gia tri chtr khong phai chi phi
nhuv trong phwrong phap th nhat. Phwong phap dinh gia dwa vao gia tri
cam nhan cua khach hang c6 quy trinh ngugc véi phwong phap dinh gia
dwa vao chi phi. C6 thé hinh dung phwong phap nay qua So do 8.4:

So d6 8.4: Tiép can phuongphap dinh gia dwa vao
gia tri cAm nhan cla khach hang

Theo phuong phap nay, cong ty xac dinh mkc gia dwa trén nhan
thirc clia khach hang vé gia tri ca san phdm. Gia tri va mic gia ban sé
quyét dinh viéc thiét k& va muc chi phi phat sinh. Nhu vay, viéc dinh
gia bat dau tir viéc phan tich nhu cau ctia khach hang va nhan thic cla
ho vé gia tri clia san phdm. Khi dinh gia theo gia tri cdm nhan cla
khach hang, nguoi lam gid phai xay deng dugc nhitng bién sd' tao nén
gi& tri cdm nhan trong suy nghT clia ngudi mua; gia ban du kién duoc an
dinh theo gia tri cAm nhén nay.

Pe xa&c dinh gia "theo gia tri cdm nhan dugc”, nguoi lam gia phai
tién hanh céc cong viéc sau day:

- Xay dyng khai niém san pham cho thj trudng muc tiéu véi chét
lvgng va gia ca du kién cu thé;

- Dv kién khdi lwvgng bdn mong mudn theo mic giad dv kién;

- Du kién cong suat can thiét cia nha may, von dau tv va xac dinh
chi phi san xudt san pham;

- Xéc dinh lgi nhuan theo mtc chi phi va giéa dv kién;

Khi da khang dinh rdng mic gia dv kién dem lai cho doanh nghiép
lgi nhuadn muc tiéu, nguoi chao hang sé thuyét phuc khach hang chép
nhan mic gia do bang cach chirng minh véi khach hang rang loi ich ma
khach hang nhan duwoc tir viéc tiéu ding san pham la thoa dang.
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' van dé quan trong nhdt cua phvong pnap aat gia tneo gia m cam
nhan" cla khach hang la doanh nghiép phdi xac dinh chinh xac nhan
thérc cla thi tredng vé gia tri cla san phdm. Caic doanh nghiép cén
tranh khuynh hwéng hoic thdi phdng gia tri clia san phdm dan dén dinh

1gia qua cao hodc qua khat khe trong danh gia dan dén dinh gia thdp so
VGi mirc gia dang ra ho co thé tinh.

Pé 4p dung duoc phrong phap nay, cong viéc dau tién ma nhirng
ngudi lam gia cla doanh nghiép phai lam la nghién ctu that ky thi
truong muc tiéu dé do lwong dwgc nhan thic cla thi trvong vé gia tri
san pham.

3.6.3. binh gid theo m&c gia hién hanh hay dinh
canh tranh

Khi xac dinh gia theo m&c gia hién hanh, cac doanh nghiép sé
lay gid ca doi tha canh tranh lam co s&. Ho it quan tam dén chi phi
san xudt sdn phdm va cau thi trudng. Gia ban sadn phdm cla doanh
nghiép c6 thé dinh cao hon, thdp hon, hodc ngang bang véi gia cda ddi
tha canh tranh. Du¢i day 1a nhirng nguyén téc c6 tinh chi dan vé cach
dat gia nay:

*PAtgia ngang bang v&igia san phdm canh tranh

Trwong hop nay xay ra khi doanh nghiép hoat déng kinh doanh
trong nganh thudc hinh thai thi treodng déc quyén nhém hodc doanh
nghiép tham gia vao thi truong véi nang lyc canh tranh nhé bé va dugc
goi la doanh nghiép "theo sau™ hodc san pham cla doanh nghiép vé co
ban la twong tw san phdm cha d6i tha canh tranh.

*Pat gia cao hon gia cla san phdm canh tranh

Cach dat gia nay co thé ap dung khi san pham cla doanh nghiép
c6 nhitng sw khac biét véi san phdm canh tranh va duwgc khach hang
chdp nhan (vi du: chét lugng cao hon, mau ma va bao bi dep hon...) Tuy
nhién, khoang chénh léch vé gia khong nén qua I¢n dé tranh anh hwdng
toi nhitng khach hang nhay cam vé gid. Nhét la sy khac biét vé san
phdm trong tdm tri khach hang khdng rd rang.

*Patgia thdp hon gia cta san phdm canh tranh

Truwdng hop nay dugc 4p dung cho nhitng sdn phdm ma khéach
hang von nhay cam vé gid. Tuy nhién, chénh léch gitta hai mic giad
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khéng nén qud Ién dé trdnh khuynn liuung tao ra su CIUIIl Uaiiii vc gia
mang tinh chat quyét liét va tranh sy vi pham luat phap quy dinh cho
gia ca Quat pha gia).

Phwong phép dinh gid theo gia hién hanh rdt phd bién nhét la
trong cac truong hop nhu chi phi khé xac dinh duoc hay phan ng canh
tranh khéng chic chan. Céc doanh nghiép d&u cho rdng phuong phéap
gia hién hanh la mot gidi phap tét. N6 phan anh sy sang suot cla tap
thé nganh vé van dé gia ca, dam bao dem lai lgi nhuan coéng bang va sy
hai hoa cta nganh.

3.6.4. Binh gia dau thau

Dinh gid dau thau xay ra trong nhitng treong hop cac doanh
nghiép tham gia dy thau. Gi& dau thau thudc loai gia canh tranh.

Cac doanh nghiép tham gia dau thau dinh gia dva trén co s& dw
doan mic gia ddu thau cla cac doi tha canh tranh. Doanh nghiép mudn
danh hop ddng va muén thang thau thudng phai chdp nhan mot mic gia
thau thdp hon so véi cac do1 thG canh tranh néu ho cung &ng nhitng san
phdm tuong ty san phdm cuta ddi thi canh tranh. Con néu chon murc gia
ddu thau bang mic gia cla déi tha, ho phai chirtng minh dugc san phdm
ma ho cung (ng t6t hon han san pham cla d6i tha.

3.7. Lva chon mc gia cu thé

Céac phuong phap dinh gid néu trén da tao ra cac phwong an khac
nhau vé& mic gid co bdn. Doanh nghiép can phai lya chon cho minh mot
mic gia cu thé twong d6i hop ly bdng cach xem xét thém nhitng yéu t6
anh huong mang tinh chdt tinh hudng chua dwoc phan tich, chang han:

* Nhitng yéu to tdm ly clia ngwoi mua khi cam nhan gia;

e Tinh dén anh hwéng cla cac bién so' khac trong marketing-mix
nhu: danh tiéng cta doanh nghiép va thvong hiéu; muc tiéu cla quang
céo, viéc 4p dung cac chwong trinh khuyén mai...

* Phdn (ng cla céac lwvc lugng trung gian va nhirng luc luvong
khéc co lién quan: thai do cua cac dai ly, nhirng ngudi ban budn, ban
I8, phdn Gng cla cac dbi thd canh tranh, nhitng dao luat mdi lién
quan dén gi4... dé dam bao chac chan rang chinh sach gia cta doanh
nghiép la hgp phéap.



4. CAC CHIEN LU OC GIA

Céac doanh nghiép phai xay dwng cho minh nhitng chién lwvgc vé gia
d€ c6 thé thich 'ng m6t cach nhanh chong véi nhitng thay ddi vé cau, vé
;hi phi, khai thac t6i da nhirng co hoi xuat hién trong trng giao dich va
phén tng kip thdi v6i nhitng thi doan canh tranh vé gia cta céac déi thi
:anh tranh.

4.1. Xac dinh gia cho san pham mai

Pay la chién lugc vé gid dugc ap dung cho giai doan dau cuta chu
ky s6ng san pham. Khi tung mo6t san phdm mégi vao thi trwong, cac
ioanh nghiép cd thé chon mot trong 2 kiéu chién lugc gia sau:

4.1.1. Chién lvgc gid "Hét vang"

Khi 4p dung chién lwgc gida "HG6t vang", cac doanh nghiép thuong
13t gid ban san phdm cda minh & mic cao nhét c6 thé, cho nhirng doan
hi tredng ngudi mua san sang chdp nhan san pham méi d6. Khi muc
;iéu thu gidm xudng, ho c6 thé giam gia dé thu hat nhirng khéach hang
ran nhay cam vé gia. Bang cach nay, doanh nghiép ban san phdm moi
i& dat dwoc mirc doanh thu va lgi nhuan cao ngay 6 giai doan dau cua
:hu ky sdng san pham.

Chién lvgc dinh gia "Hét vang"” chi coy nghta véi cac diéu kién nhu:

- Mic ciu v& sdn phdm moi kha cao; khach hang khong nhay cam
' gig;

- Gia thanh don vi san phdm khi san xudt hang loat nhd khéng

ao dén mic khi cong thém cudc phi van chuyén lai "triét tiéu" hét phan
0i nhuan cta doanh nghiép;

- Gia luc dau cao khéng nhanh chéng thu hat thém nhirng déi tha
anh tranh méi;

- Gia cao gép phan tao nén hinh anh vé mot san phdm cd chat
mXOhg cao.

4.1.2. Chién lugc gid "Tham nhap"

bdi lap v6i chién luge "HG6t vang” nhiéu doanh nghiép lai 4n dinh
Ikc gia ban s&n phdm méi cta ho thdp nhdm deo dudi muc tiéu "gianh
woc thi phan I6n" va lgi nhuan trong dai han.
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Nhitng doanh nghiép ap dung chién lwoc nay cho rang: san pham
mai s& ¢ tudi tho dai, nho vao viéc ban gia ban dau thép, thi phan s
gia tang nhanh chéng. Ho sé khai thac dwgc "hiéu qua theo quy mo", gia
c6 thé tiép tuc giam xudng ma van thu duoc lgi nhuan mong mudn.

Chién lugc "Tham nhap" té ra thich hop véi nhirng diéu kién sau:

- Thi trvong rat nhay cam vé gia; gia thap coé stec thu hat khach
hang voéi s lvgng 16n;

- Xudt hién "hiéu qua theo quy md",
cling véi s gia tang cla san xuét.

chi phi sdn xudt gidm xudng

- Gid ha khéng thu hat thém d6i thi canh tranh tiém &n.
4.2. Chién lvgc gia ap dung cho danh muc san pham

Trén thuc t&, nhiéu doanh nghiép nhan thdy rédng sé& thu dugc
doanh s6 va lgi nhuan kinh doanh cao hon néu ho theo quan diém V&
hinh thanh gia cho ca danh muc san pham.

Trong truong hgp nay doanh nghiép phai xay dung mot "bd gia
ban" dam bao duoc lgi nhuan t8i da trén toan bd danh muc san pham
chv khdng phai cho tlrng san phdm riéng ré. Viéc dinh gia cho danh myc
san phdm khong don gian, bdi cdc mat hang khac nhau déu co lién quar
voi nhau vé cau, chi phi; va phai duong dau véi nhirng mGc do cailr
tranh khéc nhau.

Viéc dinh gid cho danh muc san phdm can dwoc phan biét thei
nhitng tinh huéng cu thé:

4.2.1. Dinh gia cho ching loai san pham

Dinh gia cho ching loai san phadm téc la dinh gid cho nhirng sai
phdm ¢c6 cung mot chirc ndng twong tw, dwoc ban cho cing mét nhon
nguoi tiéu ding. Vi du: Panasonic chao ban 5 kiéu dau may video mai
khac nhau, tir loai don gian dén loai phitc tap. M6i mot kiéu dau vide
sau lai c6 thém mot so'tinh nang moi. Ban lanh dao cta doanh nghié
Panasonic phai théng qua quyét dinh vé thang gid cho cac kiéu ma
khéc nhau nay.

Khi dinh gia cho chling loai san phdm, doanh nghiép phai tinh dé
chénh léch vé gia thanh, cach danh gia clia khach hang vé cac tinh nan
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ctia mdi sdn phdm va gia cla cac san pham canh tranh va chénh léch
gilra cac bac gid. Néu mic chénh léch gilra hai bac gia cla hai san pham
dugc xép ké nhau khong I6n, ngudi mua thuong chon nhitng san pham
hoan hao hon. Doanh nghiép sé tang dugc lgi nhuan néu ho biét dat cac
bac gia hwédng khach hang vao viéc mua nhirng san pham c6 chénh léch
vé gia va gia thanh 16én.

Thuc chit cta viéc dinh gia cho chling loai san phdm la dinh gia
cho nhirng sdn phdm cung loai nhwng khac nhau vé chét lwvgng hodc
kiéu dang, mau ma.

4.2.2. Xac dinh gia cho nhirng san pham phu thém

C6 mot sd'san phdm chinh dwgc chao ban cung v6i san phdm phu
thém. Vi du: ban thém khoa xe, gid deo hang... cho nhitng nguwdi mua xe
may. Ban cavat, kinh rdm, somi cho nhirng ngwoi mua comple.

Viéc dinh gia phan biét gitta sdn phdm chinh va phu rét phic tap
vi doanh nghiép phai d6i phé voi nhiing déi thd canh tranh duwa ra mot
muc gia "hoi" hon cho khach hang khi ho chi thwc hién mdt mic gia cho
san pham hoan chinh (tron bd).

Cac nha hang thudng ap dung loai dinh gid nay. Ho c6 thé dinh gia
ruQu hodc do6 ubhg cao, gia thirc an thdp song phai ddm bao tién doanh
thu trang trai dwoc moi chi phi va c6 13i cho ca sdn phdm chinh va phu.

4.2.3. Xac dinh gia cho san phdm kém theo bat budc

Mot s8"san phdm khi st dung budc phai ¢d nhitng sdn phdm khac
di kém (nhitng san phdm bat budc). Vi du: phim cho may anh, ludi dao
cho ban dao cao. Nhitng nguwdi san xudt san phdm chinh (ban dao cao,
may anh) cé thé dinh gia thdp cho san phdm cla minh va ban san phim
bat budc voi gia cao dé thu 1oi (vi du: Kodak dinh gia ban may anh cda
minh thdp va kiém lgi nhudn nho vao viéc ban phai voi gia cao), hodc
nguoc lai. Muc tiéu ma doanh nghiép mudn huéng téi la thu duoc lgi
nhuén cao nhat trén von dau tv cho ca danh muc san pham cla ho.

Viéc dinh gia cho san phdm kém theo bat budc cao chi c6 thé thuc
hién duwoc néu cac doanh nghiép san xudt sdn phdm chinh kiém soét
duoc hién twong c6 nhitng ngudi sdn xuét khac "nhai" lai san pham bét
budc clia ho va ban cho khach hang véi gia ré hon.
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4.2.4. Dinh gia cho san phdm phu

G mét sd'nganh san xuét nhu céng nghiép hoa chat, ndng nghiép...
trong cling mot quéa trinh san xudt, nguoi ta dong thoi thu dugc ca san
phdm chinh va mot s8'sdn phdm phu (vi du: bé 1a sdn phdm phu cla sira
trong chdn nudi bo lay slra; Khi Cl2va H2la san phadm phu cla dién
phan Nacl khi sdn xudt sGt). Cé 2 tinh huéng xay ra c¢é anh hwéng dén
viéc dinh gia san phadm chinh.

Néu san pham phu khéng c6 gia tri thwong mai, nguwoi san xuét
con tén thém chi phi dé x& ly, gia cla san phdm chinh con phai chiu
thém ca khoan chi phi nay.

Néu san pham phu c6 gia tri thvong mai, ngudn thu nhap do ching
tao ra s& gilp cho doanh nghiép c6 diéu kién gidm gia san phdm chinh,
gianh lgi thé canh tranh. Nha san xuat thuong ap dung phuvong phéap "loai
trlr gia tri san pham phu khoi chi phi san xuat san pham chinh".

4.3. Cac chién lvgc diéu chinh mc gia co ban

4.3.1. Dinh gid 2phan

Cac doanh nghiép dich vu (dién thoai, khu giai tri... ) thuong st
dung cach dinh gia 2 phan. M6t phan cla mic gia, nguoi tiéu dung chi
tra cho nguoi cung tng dé duoc quyén st dung san phadm & muc t6i thiéu
(vi du: cuéc thué bao dién thoai, vé vao cta khu giai tri... ) Phan th( hai
cla gia, ngutdi st dung phai chi tra cho nhi*rng tiéu dung vugt qua mic
toi thiéu (vi du: cwdc phu tr6i cho nhirng lan goi dién thoai vugt qua muic
t6i thi€éu. Khoan I& phi cho nhi*rng tro choi ngoai mic tdi thiéu).

Thoéng thuong, cac doanh nghiép dich vu dinh gid 2 phan theo xu
huwéng: cwdc cho dich vu tdi thi€u thap dé thu hat khach hang. Phan I&i chd
yéu thu tlr bd phan cudc tra cho phan tiéu dung thém cac dich vu khac.

4.3.2. Binh gia tron goi

V6i cach dinh gia nay, thay vi viéc ban cdc san pham riéng lé,
nguwdi ban sé tdp hop 1 sd'san phdm dé ban chldng thanh "bd" hodc "goi".
Nguyén tac dinh gia tron goi:

Gia ban tron goéi < Téng tién mua géi hang theo phuong thirc ban riéng ré

Hay: pagl <£ Pdon vi
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unenn iecn giwa tong cacn gia tung UJ1M va gia ca gui pxiai uu 1UJ
dé thu hat nhirtng khach hang thich mua ca goi.

Trén .thec té stec hdp dan cla gia tron goi cling chi 16i kéo mot so'
khach hang nao dé. DE cd thé gia ting doanh thu va co hdi thu lgi nhuan
ca tir nhirng khéach hang chi thich mua riéng r&, ngudi ban co thé két
hop ca hai phrong théc: ban tron géi va ban "pha go6i". Ngudi ban cd thé
tang loi nhuan thuc s néu phan giam gia cla viéc ban "tron goi" so voi
ban "pha g6i" nhd hon phan chi phi ma ho tiét kiém duwgc cho nhirng san
phdm ma khéch yéu cau loai bd.

4.3.3. Dinh gia theo nguyén tac dia ly

DPinh gia theo nguyén tic dia ly doi hoi cac doanh nghiép phai dinh
gia ban san pham cda minh cho khach hang theo cac khu vuc dia ly.
Mot s6 cach dinh gia theo nguyén tac nay:

*Xéac dinh gia FOB/CIF

V@i cach dinh gid FOB, ngwoi mua sé phai thanh toén chi phi vén
chuyén tir noi giao hang clha nguoi ban dén dia diém cudi cla nguoi
mua. Con gid CIF, nguoi ban sé phdi chiu chi phi van chuyén dén dia
diém nguwoi mua lva chon.

An dinh gi4 FOB, ngudi ban khong phai lo chi phi van chuyén, song
ho dé bi mét khach hang néu d6i thi canh tranh ap dung gia CIF ¢ loi hon
cho khach hang. Xu hwéng chung, khach hang thich théng bao gia CIF,
nhwng ho c6 quyén chon mot trong hai phwong an gia FOB hay CIF.

*Xac dinh gia thdng nh&t bao gdm ca chiphi van chuyén

Trong trudng hop nay, ngudi ban 4p dung mdt mic gia ban théng
nhét gbm ca chi phi van chuyén cho moi nguoi mua khéng phan biét ho
& xa hay gan. Nghta la:

Gi& ban = Gia gbc cta san pham + Chi phivan chuyén binh quéan

Viéc tinh chi phi van chuyén binh quan chiéng té nguoi ban co sy
bu trir cwéc van chuyén cla ngwdi mua & gin cho ngudi mua @ xa.
Phuong phap nay c6 wu diém Ia tinh toan don gian; hdp dan dwoc nguoi
mua co6 cv ly van chuyén dai, ddm bao dwgc gid ban thong nhat cho moi
khach hang. Song né lai t6 ra kém hdp dan v6i nhiing khach hang co cu
ly van chuyén gan.
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*Ap dung gié ban cho tirng khu vuc

Phwong phap nay ndm giita hai phwong phap néi trén. Céc doanh
nghiép lva chon phuong phdp nay phai chia khach hang thanh cac khu
vuc khac nhau. Méi khu vic ¢6 1 gia ban ké ca cude van chuyén riéng.
Phuwong phép nay da khdc phuc dwoc han ché clia hai phwong phap noi
trén, song si khac phuc nay khéng co6 tinh chdt tuyét déi vi van ton tai
sv bat hgp ly vé gia ca & cac vung giap ranh.

4.3.4. Chiét gia va botgia

Dé khuyén khich khach hang trong viéc mua va thanh toan, cic
doanh nghiép c6 thé diéu chinh mirc gia co ban clia minh va dugc goi la
hinh thirc chiét gia va bot gia.

* Chiétgia cho sélvgng mua Ién

D6 la viéc giam gia cho nhirng ngudi mua ma khoi lvgng trong mot
1an mua Ién tinh trong mot thoi gian nhat dinh. Loai chiét khdu nay
nham khuyén khich ngui mua gia ting khéi lugng ctia mdi hop dong va
mua tap trung nhiéu lan 6 mot nguoi ban.

* Chiét khau chic nang (chiét khau thuvong mai)

La loai chiét gid nguoi san xuat ap dung cho cac thanh vién trong
kénh phan phéi. Phan chiét gia nay phai bao gdom hai bd phan: chi phi
ma cac thanh vién trong kénh phan phoi phai bo ra dé tién hanh cac
hoat ddng phan phdi san phdm theo chirc ndng cla ho va lii thoa dang
cho nhitng nd lwc va ganh chiu rai ro ctia nhitng thanh vién trong kénh.

* Chiét khau thoi vu

La viéc giam gia cho nhirng khach hang mua san phdm hoéc dich
vu trai vu. Loai chiét khau nay cho phép nguwoi sdn xudt duy tri mic san
xudt 8n dinh trong cd ndm. Céc khach san, hdng hang khéng, cac doanh
nghiép du lich.v.v. thuong 4p dung loai chiét khau nay vao nhirng thoi
ky vang khéch.

* Chiét gia khuyén khich thanh toan bang tién mat va thanh
todn nhanh

D06 1a viéc gidm gia cho nhitng khach hang thanh toan béng tién
mat va thanh todn nhanh cho cac hod don mua hang. Muc dich cuda loai
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cniei gia nay la Knuyen Knicn Knacn nang Tnaim uuaii ligdj, giam UL @Xi1
phi thu hdi ng va ng khé doi & ngwoi mua.

*Bo6tgia

D6 1a mot dang giam gia ban so véi biéu gia da quy dinh. N6 duoc
ap dung cho cac treong hop: "ban lai hang cti, mua hang mai"; bot gia dé
giai phdng hang cham luan chuyén; thudng cho nhitng dai ly tham gia
vao cac chwong trinh hd tro tiéu thu...

4.3.5. Binh gid khuyén mai

Pinh gid khuyén mai la hinh thic diéu chinh gia tam thoi (dwoc
thuc hién trong mot thoi gian nhat dinh) nhdm muc dich hd trg cho céac
hoat déng xuc tién ban. C6 m6t s6 hinh thic dinh gia khuyén mai phé
bién nhu:

Dinh gia 16 dé 16i kéo khach hang. Vi du: dinh gi4 16 cho nhitng s&n
phdm ban cham dé 16i kéo khach.

Pinh gi4 cho nhitng dot ban hang dac biét. Vi du: dinh gia thdp
cho v, bat, muwc vao dip khai giang dé 16i kéo khach hang la hoc sinh.

Gia tra gop: thwc chat la hinh thic tai tro tai chinh cla nguoi ban
cho khach hang véi lai suat thdp.

Ban hang theo phi€éu mua hang', giam gia cho nhitng khach hang
c6 phiéu mua hang (duoc kém vé&i nhi*rng lan mua hang truwéc).

Chiétgia vé tam ly: lGc dau dua gi4 ban cao, sau do dwa gia thap.
4.3.6. BDinh gia phan biét

Cac doanh nghiép co6 thé diéu chinh muc gia co ban dé phu hop voi
nhitng diéu kién khac biét cia khach hang, clia san pham hodc cla
nhirng yéu t6 khac cht khdng phai vi chi phi.

Khi &p dung gia phan biét, doanh nghiép s& ban nhirng san pham
cung loai v&i nhirtng mic gid khac nhau cho cac khach hang khac nhau.

Mot s0'hinh thirc phd bién cla gia phan biét:
Pinh gia theo khach hang. Vi du: gia vé xem ca nhac dugc ban
thdp hon cho sinh vién.
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Pinh gia theo dilr diéwi. vi uu. 1 xigui liuiig 4&iiio. Li<ab, ucn LU

bay... dugc ban véi gia khac nhau cho trng hang.

Dinh gia theo hinh anh. Vi du: ngudi ban c6 thé dong nudc h
cung loai vdo nhitng bao bi khac nhau mang nhitng nhén hiéu khi
nhau dé ban voi gia khac nhau.

Dinh gia lic cao diém, thdp diém'. Gia ¢ day co sy thay déi th<
thoi diém trong mot ngay, mot tuan... Vi du: Gia dién phan biét lac d
diém, thdp diém; gia cudc dién thoai tir 21h00 dén 5h00 ngay hom sa
giam 30 -h40%

4.4. Thay doi gia

Trong nhiéu treong hop do nhitng bién d6i clla mdi trwong kin
doanh, cdc doanh nghiép budc phai thay déi cad nhitng chién luoc din
gia clia minh, nghta la phai chl dong thay déi ca mirc gia co ban.

4.4.1. Chi déng catgiam gia

Cac doanh nghiép budc phai cat giam gia ctia minh khi phai d
mdt v6i nhirng tinh hudng sau:

* Du thira nang lwc sdn xuat.

e Ty phan thi trudng gidm sut.

« Khéng ché thi trudng bang viéc ban ha gia (pha gia).
4.4.2. Cht dong tang gia

Co réat nhiéu tinh hudng cac doanh nghiép can chu dong tang g
Tuy phai d6i mat véi nhirng rdi ro do viéc tdng gia song néu thanh cong 1
sé dem lai cho doanh nghiép phan 6n dinh hodc gia ting V&' lgi nhuan, ¢
tinh huéng dan dén viéc chi dong tang gia clia cac doanh nghiép:

« Do nan "lam phat chi phi": 6n dinh lgi nhuan

* Do cau tang qué mtc so v6i cung: Gia tang lgi nhuan.

4.5. D6i phd lai viéc thay doi gia cua ddéi tha canh trai
(lva chon cac phan rng vé gia canh tranh)

Tuy sy canh tranh qua gid dang dugc coi 1a hinh thirc canh tra:
c6 dién va dang ludén bi luat phap can thiép, song cac doanh nghiép V
thwdng xuyén phai déi pho6 véi ching.
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De doi pii6 VOl viéc thay doi gia cua aoi pnuong, IHUL KIU [JITIUL
rng, cac doanh nghiép can phai xem xét cac van dé sau:

- Taisao cac d6i thl canh tranh lai thay déi gia?

» DGi thl canh tranh du tinh thay d6i gia tam thoi hay l1au dai?

* Hau qua gi sé xay ra vé lgi nhuan va ty phan thi trvong cla
doanh nghiép néu hg khong ddi ph6?

» C6 nhitng cach doi phé nao cd thé ap dung? phan &ng ti€p theo
cla ddi thu canh tranh sé ra sao?

* Sau dd, tuy thudc vao hoan canh cu thé ma cac doanh nghiép cé
thé la chon mét s6"phuong an sau:

Giam gia ban san phadm voi gid thap hon gia d6i tht canh tranh.
Chi ap dung khi doanh nghiép du nang lwc tai chinh va khéng vi pham
phép luat.

Gilr nguyén gia, thic ddy cac hoat dong khac clia marketing - mix
dé gitr khach hang nhu: ddy manh quang céo, khuyén mai...

Nang gia cung v6i cai tién chat lwong, mau ma san pham, vay him
hinh &nh clia doanh nghiép canh tranh. Phwong an nay té ra c6 hiéu qua khi
khach hang it nhay cam vé gia va wva nhirng san pham c6 chéat lugng cao.

Dé c6 cach ddT pho tdt nhat, ngoai nhitng nguyén tdc co ban trén, cac
doanh nghiép con phai xem xét mdt cach cdn than giai doan cta chu ky
sdng san phdm, tdm quan trong cla mat hang dang bi canh tranh trong
danh muc san phdm cla minh; ngudn lyc cta d6i tha canh tranh, quan hé
gilra gia thanh va khéi lwgng, nhirng co hdi khac ctia doanh nghiép.

TOM TAT

Sy hinh thanh va van déng cla gia cad san phdm chiu sy tac dong
cla nhiéu nhan t6, ching bao gébm nhi*rng nhan t6'bén trong va bén ngoai
doanh nghiép. Vi vay, khi dé ra nhitng quyét dinh vé gia, doi hdi phai xem
xét va giai quyét nhidu van dé. Y nghta ctia van dé nay la giup cho nhitng
ngwoi lam gia bién do dao dong cia mot mic gia dé chon dugc mic gia ban
hop Iy nhét va c6 thé sir dung gia nhw 1a mdt cong cu canh tranh sic bén.

C6 nhiéu phrong phap dinh gia khac nhau, doanh nghiép cd thé
st dung mot cach hodc két hgp ching voi nhau dé xac dinh khung gia
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cho san pham. Cac phwong phéap xac ainri gia 0 aay pnai Dao gom uat ul
dung co ban nhuv: quy trinh xéac dinh gia, cdc phvong phap cu thé xac
dinh mot mic gia...

Mat khac, cac doanh nghiép thwong sdn xudt va kinh doanh nhiéu
mé&t hang khac nhau, giao dich v6i nhiéu loai khach hang, ban & nhiéu
loai thi trwdng vao nhitng thoi diém khac nhau. DE cd thé thu hat khach
hang qua gia, tang lgi nhudn va dat dwgc muc tiéu marketing, doanh
nghiép thwong cé nhitng quyét dinh gia mot cach linh hoat phu hop Vi
tlrng tinh hudng cu thé. Cac chinh sach gia chd yéu, co ban bao gom:
chinh sach gia cho san phdm mdi; chinh sach gia cho danh muc san
phdm; cac chinh sach digu chinh gia (gid hai phan, gia phan biét, gia tron
g6i, gia theo khu vuc dia ly, gid khuyén mai... ) Biéu chinh gia la chinh
sach gia mang tinh linh hoat, ngén han va trung han; khi diéu kién kinh
doanh thay d&i vé co ban, doanh nghiép phai thay déi chinh sach gia va
cac mirc gia co ban duogc 4p dung. Ho cd thé chl déng ting hodc gidm gia.

Do ludn phai déi phé véi hién twgng canh tranh qua giéa trong hoat
doéng kinh doanh, cac doanh nghiép budc phai tim kiém nhirng nguyén
tac lién quan dén (ng x& v& gid. Cac nguyén tac (ng xr v& gia sé gilp
cho viéc dé xuat quyét dinh lién quan dén gia clia doanh nghiép tranh
dwge nhiing don tdn céng nguy hiém va phong tha t6t hon, ké ca nhitng
can thiép cla luat phéap.

CAU HOI THAO LUAN

1). Gia la gi? Tam quan trong cla gia trong béi canh thi treong
bién dong nhu hién nay.

2). Tam quan trong vé chi phi s&n xudt, gia tri cdAm nhan cla
khéach hang, twong quan cung cau, do co dan cla cau trong dinh gia ban
hang cla cong ty.

3). Nhan dién va phéan tich nhitng nhan t6 bén trong va bén ngoai
mang tinh chat quyét dinh nhat trong dinh gid ban hang cla cac doanh
nghiép hién nay.

4). Cac phuong phap dinh gia ban: Ndi dung, vu nhwgc diém, djé\
kién va ITnh vyc tng dung.

5). Céc chién lugc gia ban san phdm moi, gia cho danh muc hanf
héa, chién lvgc diéu chinh gia, thay doi gia ban.
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Chuwong 9
QCIYET BINH VE PHAN PHOI

Trong qua trinh tao ra, cung Gng gia tri va thiét lap quan hé voi
khach hang muc tiéu thuong cé nhiéu céng ty va cad nhan tham gia tao
thanh chudi cung (ng gia tri, trong d6 moi cong ty duoc coi 1a mdt thanh
vién va 1a mdt mat xich trong chudi d6. Sy thanh cdng ctia mdi cong ty
khong chi phu thudc vao viéc, cong ty d6 hoat dong nhw thé nao ma con
phu thudc vao chat lvgng hoat dong va kha nang canh tranh cla toan hé
théng. D& quan tri t6t méi quan hé v6i khach hang, méi cdng ty phai
quan tri tét va c6é hiéu qua méi quan hé vo&i cac dobi tac. Trong nhitng
chwong trvac ching ta da dé' cap téi cac doi taic 6 thugng ngudn (¢ phia
trw6c) clla nha san xudt, trong chwong nay ching ta nghién ctu vé viéc
nha san xudt thiét lap va quan tri moT quan hé véi cac doi tac & ha
ngudn (& phia sau) - cac trung gian phan phéi hay trung gian
marketing. Viéc thiét lap va quan tri quan hé vé6i cac trung gian phan
phdi tao thanh kénh phan phdi hay kénh marketing. Phan dau cula
chwong sé dé cap t¢i ban chat, cac quyét dinh lién quan dén thiét ké va
quan ly kénh phan phoi. N6i dung tiép theo sé dé cap t¢i cac quyét dinh
phéan phdi vat chét - hoat dong hau can va cudi cung sé nghién ctru vé
viéc hai trung gian quan trong nhat- nha ban budn va nha ban Ié -
thong qua cac quyét dinh marketing cia ho nhu thé nao.

1. BAN CHAT VA TAM QUAN TRONG CUA KENH PHAN PHOI
1.1. Dinh nghTa vé kénh phan phoi

Kénh phan phdi hay kénh marketing la mot tap hop cac t6 chic va
ca nhan doc lap vaphu thudc Ian nhau thuc hién cac cdng viéc lién quan
dén viéc lam cho hang héa, dich vu san sang dé nguoi tiéu dung hoac
khach hang t6 chirc tiéu dung hay st dung ching.

Céac quyét dinh phan phdi thvong cé tac ddng dén moi quyét dinh
marketing khac. Mat khéc, cac quyét dinh kénh phan phdi cé lién quan
dén cac cam két dai han cula cong ty v6i cac doi tdc khac. Béi vay, cac
nha qudn tri marketing 6 cac cong ty phdi thiét ké kénh phan pho6i mot
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cach can trong va phai ludn tinh dén nhwng thay doi cua moi treong
marketing trong cé hién tai va tuong lai.

Cac kénh phan phéi tao nén dong lvu chuyén hang hod, dich vu ti
nguoi sdn xudt qua hodc khéng qua cac trung gian thvong mai dé toi ngua
mua cudi cung. T4t ca nhitng nguodi tham gia vao kénh phan phéi dugc g
la cac thanh vién cla kénh hay cac trung gian thuong mai. C6 nhiéu loa
trung gian thuong mai tham gia vao kénh phan phéi va thyc hién cac chix
nang khac nhau. Duw6i day la mot so loai trung gian thvong mai chi yéu:

Nha ban budn hoac nha phan phdi cong nghiép la nhiing trung
gian mua hang hoa, dich vu ctia nha san xuat dé rdi ban lai cho nha béan
Ié hodc nhirng nha st dung céng nghiép;

Nha ban Ié 1a nhitng trung gian mua hang héa dich vu ctia nha
sdn xudt hodc nha ban budn dé rdi ban lai ching cho nguoi tiéu ding
cudi cuing;

bai ly 1a nha trung gian thyc hién viéc ban hang héa, dich vu thec
st Uy thac clia nha san xudt, nha ban budn va nha ban Ié va hwdng mt
ty 18 hoa héng. Nha dai Iy vé nguyén tic khoéng tham gia vao s& hiti
hang héa, nhwng & Viét Nam mot s0" co s¢ tiéu thu dwgc goi la dai §
nhung ho giébng nhu trung gian ban budn hoac ban I1é. Ho c6 s& hiri
hang héa, dich vu.

Nha mdi gi6i 1a loai trung gian marketing chuyén lam nhiém Vi
két n6i gilra nguwoi ban va nguoi mua dé hwdng hoa héng, khdng than
gia tryc ti€p vao c&c thda thudn mua va ban: Vi duy, mdi giéi chini
khoan, moi gi¢i nha dat...

Mb&i loai trung gian trén sé& c6 nhitng wvu thé khac nhau vé S
treong, vé nang luc kinh doanh riéng ctia minh. Tly vao tirng loai han
héa va dich vu ma cong ty sé& can nhac si dung trung gian nao dé thar
gia vao viéc dam bao gia tri cung ng cho khach hang & ha ngudn va ta
dwoc lgi thé canh tranh. Song xem xét mot cach khai quat, tdim qua
trong clia cac trung gian thé hién ré khi chiing ta xem xét cac chirc nan
cla ho va nhitng lgi ich ho tao ra cho nguoi mua cudi cung.

1.2. Tdm quan trong va chlc ndng cla kénh phan phai

Vi sao cac nha san xudt lai ¢ thé chuyén mot phan cong viéc kin
doanh cho cac ddi tAc kénh? Cau tra 10i chi cd thé la: cic trung gian giu
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cho viéc cung ng sdn phdm dén thi trvong muc tiéu sé hiéu qua hon.
Do ¢é kinh nghiém, sy chuyén moén hda, quy md hoat dbéng, cac trung
gian thwong dem lai cho nha sdn xuat nhiéu hon so véi nhirng gi ma n6
tw thwc hién.

Nhin mot cach khai quat cd thé dé dang nhan théy, céac trung gian
d4 gop phan lam giam bat khéi lwong cong viéc cho c& nha san xuét lan
nguoi tiéu dung do gidm duoc sb 1an giao dich, dam phan va tiép xlc
gitta ho. Qua d6 c6 thé rat ngén thoi gian giao hang. Bén canh do, cac
trung gian con déng vai tro rdt quan trong trong viéc lam cho cung va
cau thich ng véi nhau vé so lwgng, thoi gian va dia diém.

DE mang lai hiéu qua thiét thyc trén, tat ca cac thanh vién kénh
phai dam nhiém rdt nhidu chtc ning quan trong nhdm thwc hién cac
giao dich va hoan tdt cac giao dich. Méi thanh vién kénh déu phai thuc
hién céc chirc ndng va céc hoat déng chd yéu sau:

Hinh 9.1: Trung gian lam tang hiéu qua tiép xuc

S lan tiép xtc: 9 So'lan tiép xac: 6

Thong tin: Nham thu thap, phan phoi céc thdng tin "tinh bao" va
nghién cu marketing vé cac tac nhan thuéc méi truong marketing dé
hoach dinh chwong trinh va xuc tién viéc trao doi;

Xuc tién: Soan thao va truyén ba nhiing théng tin cé sec thuyét
phuc vé mdt hang hoa;

Tiép xtc: Tim, tiép can dé truyén dat thdng tin tdi nguoi mua
tiém nang;

Can do6i: Lam cho hang héa dem chao ban phu hop véi nhu cau cla
ngudi mua théng qua viéc san xudt, tap hop, tuyén chon va déng géi ching;
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Dam phan: DPat thoa thuan vé gid ban va cac diéu khoan khéac d
¢6 thé chuyén giao san phdm dem chao ban;

Phan phoi vat chat: Van chuyén, bao quan, dw trir hang hoa;

Tai chinh: Huy déng va st dung cac ngudn tai chinh dé trang tra
cho céc chi phi thwc hién cac cong viéc ctia kénh;

Chia sé rdi ro: Chiu mét phan nhitng rui ro lién quan dén qui
trinh phan phéi.

Vaén dé dat ra la phai phan chia hop ly cac chiic nang nay gitta ci
thanh vién kénh. Nguyén tic dé phan chia cac chirc ndng la chuyén mdi
hod va phan cong lao dong. Néu nha san xudt ty thuc hién cac chirc nan|
nay thi ¢ thé chi phi phan phdi va gia ca sé cao hon. Khi mot sd' chikc nan|
dwoc chuyén cho céac trung gian thwong mai thi chi phi hoat dong va i
ban cla nha san xuat sé giam xubhg, chi phi phan phoi sé tdng Ién & cd
trung gian, nhwng dong thoi cling lam tang gia tri danh cho khach hang vi
tong chi phi phan phéi va gia cad hang hod c6 thé lai giam di. Mudn da
duoc két qua mong muén dé cta chubdi cung ng gia tri doi hdi cac doan]
nghiép san xuat phai lva chon dwoc cac thanh vién kénh c6 kha nang thy
hién céc cong viéc phan phdi véi nang sudt va hiéu qua cao hon.

2. CAU TRUC, HANH VI VA T8 CHUC KENH MARKETING

2.1. Cau trac kénh phan phaoi

Céac td chirc va ca nhan tham gia vao kénh phan phdi théng qu
nhirng cach thic lién két khac nhau hinh thanh nén céau tric kénh kha
nhau. Cdu trac kénh phan phdi thudng dwoc xac dinh qua hai tham s
la: chiéu dai va bé rong cua hé théng kénh.

2.1.1. Chiéu dai cta kénh phan phéi

Chigu dai cta kénh phan phéi dwoc xac dinh bang s6'cap do ca
trung gian khac nhau c6 mat trong mot kénh. Mot kénh phan phdi duc
goi la kénh dai néu cd nhiéu cap dod trung gian trong kénh. Duoéi day ]
cac kénh phan phdi theo chiéu dai:

a) Cac kénh phan phdi cho hang tiéu dung ca nhan

Hinh 9.2 biéu dién cac kiéu kénh phan phdi cu thé cho cac sa
pham tiéu dung ca nhan theo chiéu dai cia n6. N6 cling cho biét s3"ci
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cap do trung gian khac nhau trong moi kénh phan phoi, dwoc biéu hién
boi s8"cac trung gian thwong mai gitra nguwoi san xudt va nguoi tiéu dung
cudi cung.

Hinh 9.2: Cac kénh cho hang hod tiéu dung ca nhan

B C D
NhasSXx NhaSsX Nha SX Nha SX
bai ly
Nha B.buon Nha B.buon
Nha ban & Nha ban Ié nl-\]lhé bE'ilr'lI e
Ngudi TD Ngu.(:ri TD NgLIrbi D Ngu:’lc‘;i D

Néu nhu s8'trung gian gilra ngwdi sdn xuat va nguwdi mua tang Ién,
kénh dwoc xem nhuv dai ra.

Vidu:
Kénh Nguoi SX -> Nguoi ban buén Nguoi ban 1é Nguoi tiéu dung
la dai hon kénh Nguoi SX — Nguoi tiéu dung

Kénh A la mat kénh truc ti€p bdi vi ngudi san xudt ban truc tiép cho
ngudi tiéu dung cudi cling. Nhiéu san pham va dich vu dwgc phan phdi theo
cach nay. Vi du cac cong ty st dung lwc lwvgng ban hang, dem hang hoa téi
ban tai dia diém cla bén mua hodc ban triyc ti€p cho nguoi tiéu dung tai
dia diém clra hang cla cbng ty. Ngay nay nho sy tién bd cla cong nghé
théng tin va cac phuong tién trwc tuyén khac nén nhiéu cong ty con thuc
hién cac giao dich mua ban tryc tiép khéng qua ctra hang. Cac hinh thirc
hién dang ton tai bao gobm: chao va dat hang qua thu, ban qua Catalog,
telemarketing, Tv. marketing, Computermarketing.

Ba hinh thrc kénh con lai Ia nhiing kénh gidn ti€p bdi vi c6 cac
trung gian ndm gilta ngudi san xuét va nguoi tidu dung va thuc hién
nhiéu chrc ndng cua kénh.

Kénh B thudng goi la kénh mot cdp vi ¢d thém ngudi ban 1é. Kénh
nay thwong dugc st dung khi nha sdn xudt muén chuyén mén héa ma
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loai hang ho san xuéat lai cd thi trwong tiéu thu khong rong hodc nha
ban 1& c6 quy mé I6n, ho c6 thé mua cung mot lac khoi lugng 16n hodc
khi chi phi lvu kho 1a quéa cao néu phai st dung nha ban budn.

Kénh ¢ thuong goi la kénh 2 cép, trong kénh c6 thém ngudi ban
budn. Kénh ¢ thuwong dwoc st dung pho bién cho céc loai hang do nhiéu
nha sdn xudt trén cung mot dia ban va thi truong tiéu thu déi voi ching
rong, vurgt ra khdi khuén khoé mot ving hodc do c6 thé la cac loai hang
héa cé gia tri don vi thdp, dwoc mua thwdng xuyén bdi nguoi tiéu dung
nhw banh keo, thudc 14, tap chi.v.v..

Kénh D la kénh dai nhét con goi 1a kénh 3 cép, dugc st dung khi
¢6 nhiéu nha san xudt nhé va nhiéu nha ban I8 nhé, mot dai ly duoc st
dung dé gitp phoT hop cung cdp san phdm véi khoi lvgng Ién hodc dé co
thé 1a nhitng hang hoéa khéng can sv kiém soat cao va khong can phai
han ché luc lvgng ban hang.

Ngoai ra con cd nhitng kénh nhiéu cdp hon. Theo quan diém clia
nha san xudt kénh cang nhiéu cip cang it c6 kha nang kiém soéat no.

b) Céac kénh phan phoi cho hang hoa va dich vu cong nghiép

B6n kénh pho6 bién nhat cho hang hoa va dich vu cong Inghiép
duwoc thé hién 6 Hinh 9.3. Khéc vai cac kénh cho hang hoa tiéu duling, cac
kénh phan phdi hang cong nghiép thudng ngén hon va thwdng chi co
mot trung gian hodc khdng bdi vi nhitng nguoi st dung cong nghiép it vé
s0' lwong, tap trung vé mat dia ly va mua véi sé lugng Ién.

Hinh 9.3: C4c kénh phan ph6iph6 bién
cho hang hoa céng nghiép

B 0
Nha sx Nha sx Nha sx Nh3 sx
1
Pai ly I Pail ly
Y
Nha PPCN Nha PPCN
| I |
. . [ I |
Ngudi SDCN Nguoi SDCN Nguoi SDCN
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Kenn A la Kenn trikc tiep. Lac cong ty su aung Kenn nay auy tri
lyc lwvgng ban cda chinh ho va chiu trach nhiém vé tat cd cac chic nang
cta kénh. Kiéu kénh nay dwoc s dung khi nguoi mua 16n va da xac
dinh rd, cac nd luc ban doi hdi dam phan manh mé, san pham co gia tri
don vi cao va yéu cau tro gidp 1ap dat hodc hwéng dan st dung.

Cac kénh con lai la cac kénh gian tiép véi mot sO' trung gian dé
tiép can nguoi mua cong nghiép. Trong kénh B nha phan phdi cong
nghiép thyc hién nhiéu chtc nang kénh khac nhau bao gom ban, luvu
kho, phan phdi va tin dung, & nhiéu khia canh, cdc nha phan phdi céng
nghiép giéng nha béan bubn trong kénh hang tiéu dung.

Kénh ¢ gi¢i thiéu thém ngudi trung gian th hai: dai ly, hoat déng
nhu lyc lwvgng ban doc 1ap cla nha san xudt va gi6i thiéu nha san xudt
cho ngudi st dung cong nghiép.

Kénh D dai nhat bao goém ca dai ly va nha phan phéi. Céac dai ly st
dung trong kénh nay dé tiép xGc vai cac nha phan phdT - ngudi ban cho
cac nha st dung cong nghiép.

2.1.2. Bérong cha kénh phan phdi

De dat dugc sy bao phu thi treong tot nhat, doanh nghiép phai
quyét dinh s6 lwvong cac trung gian & mdi cdp dd6 phan phdi. B& rong cda
kénh dwoc do bang sb lwong cac trung gian cing loai & cing mot cap do
kénh (dac biét l1a cap dd cudi cung), trén cung mdt khu vuc dia ly. Vi du,
néu kénh phan phdi chi qua mot cdp trung gian ban Ié thi s&' lugng
nguoi ban 1& nhigu hay it trén mot khu VUC dia Iy SE phan anh kénh dé
rong hay hep. Bé rdng cla kénh thuong dwoc phdn dnh qua phuong thic
phan phdi. Doanh nghiép sé phai lya chon gita nhiéu phuong thic phan
phéi khac nhau ma méi phwong thirc ¢ s6 lugng trung gian thwong mai
cuing loai tham gia vao cdp do cudi cung cla kénh la khac nhau. C6 3
phuong thic phan phdi la phan ph6T rong rdi, phan phdi chon loc va
phan phoi duy nhat (doc quyén).

Phan ph6i rong rai cé nghia la doanh nghiép ban sdn phdm qua vé
so'trung gian thuong mai 6 moi cdp dd phan phéi. Trong tredng hop nay,
doanh nghiép c¢6 gang dwa san phdm va dich vu cGia né téi cang nhiéu
ngudi ban Ié cang tot. Phan phdi rong rédi thuong dugc s dung cho cac
san phdm va dich vu théng dung, vi du keo cao su, thu6c la. Céac dich vu
chira bénh ciling dang duoc phan phéi theo phwong thirc nay.
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Phan ph6i duy nhat (d6c quyén) 1a pheong thic nguoc VOI pnai
phdi rong rai, trén mdi khu vuc thi tredng, doanh nghiép chi ban sai
phdm qua mot trung gian thwong mai duy nhét. Vi du, doanh nghiép ch
ban san phém qua mot nguoi ban 1é duy nhat @ mot khu vec dia ly a
thé. Viéc nay thudng di déi véi ban hang doc quyén, nghfa la ngudi si]
Xudt yéu cau cac nha budn clia minh khong ban cidc mat hang can]
tranh. Kiéu phan phéi duy nhadt nay thuong gip trong CACnganh nhu X
hoi hang sang, thiét bi chuyén dung. Qua viéc giao déc quyén cho nh;
phéan phoi, nha sdn xudt mong mudn nguoi ban sé tich cuc hon, don|
thoi d& dang kiém soét chinh sach gia ban, tin dung, quang céo va i
dich vu khéac. Phan phdi doc quyén ciing gép phan nang cao hinh anl
thuvong hiéu va do do6 cho phép dinh muc lgi nhuén cao hon.

Phan ph6i chon loc ndm gitta phan phdi rong rdi va phan phdi @*
quyén nghla la doanh nghiép ban san phdm qua mét s6 trung giai
thwong mai dwoc chon loc theo nhitng tiéu chudn nhat dinh 6 mdi cap d
phan phoi. Vi dy, cong ty tim kiém, chon loc mot s8" ngwoi ban 18 nha
dinh ban san phdm cta né 6 mot khu vuc thi treong cu thé. Day la hinl
thirc phan phdi phé bién nhat va thwong dung cho cac loai hang mua o
suy nghT va cho cac céng ty dang tim cach thu huat cac trung gian thwon
mai. Nha san xuét c6 thé tap trung nd lyc, m& quan hé lam &n t6t de
v6i cac trung gian chon loc néu dat dwgc quy md thi trudng thich hop V
tiét kiém chi phi phan phéi. Phan phdi chon loc ddi héi nha phan phi
phai c¢6' gdng nhiéu hon so véi phan phéi rong rdi, nhwng gitp cho nh
san xudt kiém soat kénh cao hon va chi phi sé& thdp hon.

2.2. Hoat dong va hanh vitrong kénh
2.2.1. Su hoat dong ctia kénh phan phéi

Céac kénh phan phdi hoat dong dugc thong qua cac dong chdy k(
néi cac thanh vién trong kénh véi nhau. Noi dung ctia mdi dong chady m
td nhitng cong viéc ma cac thanh vién trong kénh phai thyc hién tron
qua trinh phan phoi hang hoa. M6t hé thong kénh hoat dong tot khi ti
ca cac dong chdy trong kénh van dong théng sudt. Cac dong chdy ch
yéu bao gdm: chuyén quyén so hitu; van dong vat chit cia san phén
tién té va chirng tlr thanh toan; thong tin; xlc tién... Cac dong cha
trong kénh van dong theo nhitng huvéng va cwdng dd khac nhau cho tha
mirc d phic tap cla viéc to chirc va quan ly hoat dong phan phai.
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oong chuyen quyen s¢ NWU: mo ta viéc cnuyen quyen so nuu san
phdm tir thanh vién nay sang thanh vién khac trong kénh. Mbi lan mua
va ban la mét 1an hang hoa dwoc chuyén quyén sé hiru tlr ngwoi ban
sang nguoi mua. Nhu vay trong mot kénh phan phdi c6 thé cé nhiéu lan
chuyén quyén s& hitu hang hoa.

Dong thong tin: mé ta qua trinh trao ddi théng tin gitra cac thanh
vién kénh trong qua trinh phan phéi. Qua trinh trao ddi thong tin c6 thé
dién ra gilta hai thanh vién k& can hodc khéng k& can. Céac théng tin
trao d6i trong kénh cé thé la tinh hinh thi treong; khéi lwgng, chat lvgng
va gia ca san pham; thoi gian dia diém va phuong thirc thanh toan.

Dong van dong vat chat: mo ta viéc di chuyén hang hoé hién vat
that su trong khdng gian va thoi gian tlr dia diém san xuat toi dia diém
tieu dung qua hé thong kho tang va phuong tién van chuyén. Day la
dong chay cé chi phi 1¢n nhéat trong téng chi phi phan phai.

Dong thanh todn: mo ta sy van dong cua tién va ching tir thanh
toan. Tién chay nguwoc tlr nguoi mua cudl cung tré lai ngudi sdn xudt con
ching tlr thanh toan thi chuyén tlr nguoi ban dau tién té¢i ngudi mua
cudi cung.

Dong xUc tién: m6 td sw phdi hop va trg gilp hoat ddng xdc tién
gilta cac thanh vién trong kénh véi nhau. Vi du, nguoi san xudt thyc
hién hoat dong quang céo va tuyén truyén cho ca nhirng nguoi la thanh

vién trong kénh phan phéicla ho.

Xay dung va quan ly kénh phan phoi thuc chat la thiét ké cac
dong chay trong kénh hop ly va quan ly qué trinh van dong cla cac
dong chay nay.

2.2.1. Cac quan hé va hanh ui trong kénh

Mot kénh phan phoi la sw lién két cac doanh nghiép sdn xudt va
thwong mai khac nhau dé tao thanh mot phan trong chudi cung ¢ng gia
tri cho khach hang - chubi cung *ng ha nguén. Gia tri danh cho khéach
hang sé dwgc dam bado va gia tdng néu sy lién két gitra cac thanh vién
dat si thong nhat va hgp tac cao vi lgi ich chung. Trong mot kénh phan
phoi ly twdng, sy thanh cdng cla tirng thanh vién tuy thudc vao thanh
cong cla cd hé thong kénh, nén moi thanh vién trong kénh déu phai
hiéu va chip nhan phan viéc riéng ctia minh va phéi hop muc tiéu hoat
dong clia minh v6i muc tiéu va hoat dong cta cac thanh vién khéc, va
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phoi hop dé hoan thanh muc tiéu cla ca kénh. Cac nha san xuét, bai
budn, ban I& phai b6 sung hoat déng cho nhau va phdi hop dé tao ri
nhiéu lgi nhuan hon so v6i khi hoat dong mot minh. Mdi thanh viéi
phai xem xét hoat déng ctia minh tac dong thé nao dén s van hanh ci
ca hé théng kénh. Béng sw hop tac tich cuc, cac thanh vién kénh c6 thi
thie hién cung ng hang hoéa thoa man thi truong muc tiéu tot hon.

Nhung trén thuc té, cac thanh vién kénh thuwdng quan tdm nhiéi
hon dén nhitng muc tiéu ngan han cla riéng minh. Viéc hop tac dé da
nhitng muc tiéu chung cla kénh ddi khi doi héi ho phai tr bé nhitni
muc tiéu riéng. Boi vay, tuy cac thanh vién phu thudc Ian nhau, nhuni
ho van thudng hoat dong doc 1ap vi nhitng loi ich ngan han t6t nhat chi
ho. Diéu d6 s& dan dén nhitng bat ddng. Nhitng bat ddng vé vai tro \&
muc tiéu nhv vay sinh ra nhlirng xung doét trong kénh. Xung dot Il
nhirng phan &ng riéng Ié, tric ti€p cla céc thanh vién kénh tredc hani
vi clia thanh vién khac gay nén nhirng thiét hai hoac khé khan cho ho
Trong mbi kénh phan phéi cé nhigu xung dot tiem &n.

Xung dot chiéu ngang la nhirng xung dét gilta cac trung gian (
cing méc dd phan phdi trong kénh. Vi du, xung dot gi!a nhirng ngud
ban bubn cung mot mat hang véi nhau do dinh gid khac nhau hodc bar
hang ngoai khu vuc lanh thé da phan chia.

Xung dot chiéu doc xay ra gilta cac thanh vién & cac cap dd trung giai
phan phdi khac nhau trong kénh. Vi dy, xung dot gilia ngwdi sdn xul
vOi nguoi ban budn vé viéc dinh gi4, cung cdp dich vu va quang cao.

Cac xung dot kénh co thé dan t¢i lam giam hiéu qua cla kén]
tham chi ph& vd kénh, nhung cling c6 nhiéu truong hgp xung dét lan
kénh hiéu qud hon do c&c thanh vién tim ra phuong cach phan phoi to
hon dé giai quyét xung dot.

Dé kénh hoat dong t6t can phdi phan dinh rd vai tro cla tirn
thanh vién va giai quyét xung dot. Muon vay can c6 sy lanh dao dié
hanh t6t, nghia la ¢c6 mot thanh vién hodc bd may cd quyén lyc pha
chia hgp ly nhiém vu phan phdi trong kénh va giai quyét xung dot.

2.3. TO chirc kénh phéan phéi

Céc kénh phén phéi khong chi l1a su tap hop thu dong cac té chi
c6 lién quan véi nhau trong phan phéi lvu théng san pham dich vu m
ching 1a nhitng hé thdng hoat ddng phic tap trong do cac thanh vié
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kénh teong tac 1an nhau dé dat nhirng muc tiéu riéng cla minh va
chung cla ca hé thdng. Mot s6"hé théng kénh chi c6 nhirng quan hé, két
ndi ldng léo gilra cac thanh vién, mot s6 hé thong kénh khac lai ¢6 nhirng
quan hé chinh thrc va su két ndi chat ché cao dd. Cac hé théng kénh
cting khong ¢6 dinh ma thvong xuyén ¢6 nhirtng thay déi nhu xuét hién
nhitng t6 chirc trung gian mai hay hinh thanh nhitng cdu tric kénh méi.

2.3.1. Cac kénh truyén théng

Nhirng kénh phan phéi truyén thong dwgc mo td nhw mot tap hop
ngau nhién cac doanh nghiép va ca nhan doc 1ap vé cha quy&n va quan ly
va mdi thanh vién kénh nay it quan tam toi hoat dong cla ca hé théng. D6
la mot mang luwéi roi rac, két n6i 1dng l1éo cac nha sdn xuét, ban bubn va
ban I& v&i nhau. Mbi thanh vién ty thvong lvong vé cac dieu khoan mua
ban véi thanh vién khac va hoat dong doc 1ap. Trong kénh khéng cé mét
thanh vién nao thwe si ndm quyén kiém soat d6i vai cac thanh vién khac
va khong c6 co ché chinh thléc nao ton tai dé phan chia nhiém vu trong
kénh va giai quyét xung dot. Quan hé mua ban gitra cac thanh vién kénh
duwoc hinh thanh mot cach ngdu nhién trén thi truong theo co ché thij
treong tw do. Gilta cac thanh vién kénh khdng co sv lién két rang budc véi
nhau. Cac thanh vién trong kénh truyén thdng hoat dong vi muc tiéu toi
da héa lgi nhuan cta riéng ho ch& khdng phai muc tiéu chung cla ca
kénh. Hanh vi dy, thdm chf c6 thé gay tdn hai dén lgi fch cla cac thanh
vién khac, ho van lam. Ho c6 thé mua hang hoéa tir bat ky ngwdi ban nao
va ban hang hoa cho bat ky ai va & dau. Do quan hé phan phdi hinh
thanh mét cach ngau nhién nén mat nhiéu céng strc cho viéc dam phan.
Hang hoa co6 thé phai qua nhiéu cdp trung gian khong can thiét. Nhirng
kénh truyén thoéng thiéu 'si lanh dao tap trung, quan ly khoa hoc va cé
nhuoc diém 1a hoat ddng kém hiéu qud, ¢ nhiéu xung dot tai hai, chi phi
phan phdi cao, nhiéu rdi do cho cac thanh vién kénh.

Dé khéc phuc nhitng han ché cta kénh truyén thdéng, nhiéu doanh
nghiép da phat trién cac hinh thirc t6 chirc kénh mdi dé thvc hién cac
chic ndng phan phdi hiéu qua hon va dat cac thanh coéng Ién hon, do la
cac hé thong marketing lién két theo chiéu doc.

2.3.2. Hé thong marketing lién két doc

Kénh marketing lién két doc Ia mot kénh phan phoi bao gém nhitng
nha san xuat, nha ban budn va nha ban I lién két véi nhau va hoat
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dong thanh mét thé thong nhat do mét thanh vién kénh s hiu o<
thanh vién khac, hodc cé hop dong giao kéo véi hg, hodc c6 khd nang hi
tro cho cac thanh vién khac. Kénh marketing lién két doc c6 thé do nl
san xudt, nha ban buén hay nha ban Ié gii vai tro lanh dao.

Hé thdng kénh phan phoi lién két chiéu doc (Vertical marketii
systems - VMS) la cac kénh phan phéi dwgc thiét ké dé dat hiéu o\
phan phdi cao va stc canh tranh Ién thi trvong. Cac thanh vién troi
kénh co sw lién két chat ché voi nhau vi muc tiéu thod mén nhu cau ti
trvong cla cd hé thdng kénh. Gitra cac thanh vién kénh cé sw chl dor
lién két va rang budc lau dai voi nhau. Cac cong viéc phan phdi dugc ch
dong phan chia mét cach hgp ly cho tirng thanh vién kénh. Twong t
mdi thanh vién kénh ciing s& nhan dwoc phan lgi ich twong ¥ng V
nhi*ng cong viéc phan phdi ma ho thuc hién.

VMS xudt hién nham gilGp ngudi quan tri kénh kiém soat ho;
dong cua kénh va chu dong ngan nglra va gidi quyét cac xung dot. i
dat dwgc hiéu qua theo quy md trong phan phoi, khd nang mua ban, X
bd nhitng cong viéc tring lap va giam thiéu cac xung dot gitra cac thar
vién kénh. Vi du, do c6 lgi ich chung nén dam phéan trong kénh lién k
doc thwdng dé& dang va hiéu quéd hon. Cac kénh lién két doc ciing gii
doanh nghiép dap (ng nhu cau cla thi truong muc tiéu tét hon do
kha nang thu nhan théng tin phan hdi trwc tiép tir thi tredng. N6 1
marketing cla nha san xudt c6 thé dugc truyén tai hiéu qua qua kéi
lién két doc tdi thi trudng muc tiéu, & cac nwbc phat trién, cac ké]
VMS tré thanh phd bién chiém phan I6n doanh s6' trén ca thi trwoi
hang tiéu dung va thi trwdng cong nghiép. Hinh 9.4 md ta céc loai
thong kénh phan phdi lién két doc cha yéu.

Hinh 9.4: Céc loai hé thong kénh phan phdi lién két doc
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Mdi loai VMS c6 mot gudng may khac nhau dé thiét 1ap hodc st
mg quyén ldnh dao trong kénh. Trong VMS tap doan sy hop tac va
ai quyét xung dot dat dwgc nhe ¢6 cung mot chd s& hiru toan kénh,
rong VMS hop ddng cac nhiém vu va quan hé kénh duoc thiét 1ap bang
Itng hgp dong thod thuan gitta cac thanh vién véi nhau. Trong VMS
I[0C quan Iy sy ldnh dao thudc mot hodc vai thanh vién c6 stc manh

hat trong kénh.

VMS tap doan la mot hé théng marketing lién két doc trong dé hop
hat cac giai doan lién tiép tlr sdn xuat dén phan phoi vé cing mot chd
1htru duy nhéat. Hodc ngudi ban 1& c6 thé lam chi cac cong ty sdn xuét
0dc cac cong ty sdn xuét s& hiru ludn cac don vi ban bubn va ban Ié.
rong hé thong kénh phan phoi tap doan, su hop tac va gidi quyét xung
0t duwgc thwc hién theo nhirng cach thirc nhw trong ndi bd mot doanh
ghiép. Quan Iy kénh tap doan duoc thyc hién bdng ménh 1énh cla cép
'&n doi voi cap duoi.

VMS hgp dong la mdt hé thdng marketing lién két doc trong d6 cac
1s6 sdn xudt ua phan phoi doc lap véi nhau, duoc lién két véi nhau trén
1sé cac hop dong rang budc trach nhiém va quyén loi nhadm dat loi thé
inh té hodc hiéu qua doanh so6 cao hon so véi mot don vi riéng Ié c6 thé
at duoc.

T6 chirc nhrong quyén kinh doanh 1a dang phd bién nhét clia VMS
Op dong. Pay la mot hé thong marketing lién két doc ma maot thanh
ién cta kénh (nguti chd quyén) két ndéi mot vai thanh vién (nguoi nhan
uyén) thudc céac giai doan khac nhau tir san xuét dén phan phoi lai véi
hau. C6 ba loai nhvgng quyén kinh doanh:

- Dang th* nhéat cGa nhwong quyén kinh doanh la hé théng dac
uyén béan Ié. Vi du nhu: Ford, Toyota, Honda va mang lwgi cac nha ban
i ddc quyén doc lap ctia minh.

- Dang th& hai la hé théng dac quyén ban budn do nha san xuéat
4o trg. Vi du, nha sdn xuat cdp phép cho cac nha ban buon tai cac vung
ong thirc hodc thiét k&, quy trinh tao ra san phdm dem thwong hiéu cla
(Iinh dé roi ho ban san phdm cho nha ban Ilé.

- Dang th ba la hé thong dac quyén béan 1é do hang dich vu bao
ro. Vi du, cac cdng ty cho thué xe 6 du lich.
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VMS dugc quan ly 1a mot hé théng marketing lién két doc trong dé
quyén lanh dao dat duvoc khdng phai théng qua sw s& hiru chung hay hop
ddng rang budc ma bang quy mé va sitc manh cla mot hodc mot vai
thanh vién kénh c6 strc chiphdi t¢i cac thanh vién khac.

Céc nha nha san xudt cac thwong hiéu hang dau co6 thé nhan duoc
s hop tac thwong mai va hd tro manh mé t& phia cac nha trung gian
hodc nguoc lai cac trung gian phan phdi cd sc manh cdé thé cé anh
hwdng manh mé dén cac nha san xuét ra cac sdn phdm bay ban trong
clra hang cula ho.

2.3.3. Hé thdng marketing lién két ngang

Mot buéce tién khac cia kénh phan phoi la sy xuét hién hé théng
marketing lién két ngang. D6 la hé thdng kénh phan ph6i ma trong do
hai hodc mot so6'thanh vién & cung mot cdp do kénh lién két véi nhau dé
theo du6i mot co hoi marketing méi. Thong qua sv phdi hop hoat dong,
cac cong ty co thé két hgp cac ngubn lyc tai chinh, san xudt hodc
marketing ctia minh vai nhau dé thu lgi nhigu hon khi tlrng thanh vién
hoat dong riéng 1é. Sw két hop nay co thé dién ra giita cac cdng ty canh
tranh hodc khdng canh tranh véi nhau. D6 c6 thé Ia sy lién két nhat thoi
hodc l1au dai, co thé gilt nguyén cac chl so hiru doc 1ap lién két véi nhau
hodc tao 1ap mot cong ty méi. o Viét Nam hién nay ching ta nhan thay
c6 rat nhidu dang cu thé ctia hé théng marketing lién két ngang, chang
han nhuw trong hé thdng siéu thi ban & c6 thé xudt hién cac nha hang,
trong cac khach san c6 cac dai ly badn vé may bay hodc phong giao dich
cla cac ngan hang.

2.3.4. Hé thdng pha&n phdi da kénh

Trwdc day, co rdt nhiéu cong ty st dung chi mét kénh phan phdi dé
ti€p can téi mot thi truong hodc moét doan thi trwong. Ngay nay, nhiéu
cong ty da st dung hé théng phan phoi da kénh. D4 la tinh hudng xay ra
khi mot cong ty s dung cung mot IGc hai hodc nhiéu hon mot cau tric
kénh marketing dé ti€p can dén mot hodc mdt vai doan thi trvdng. Thec
huéng nay, cung mét thoi diém mot cong ty san xudt, cd thé vira st dunE
viéc ban hang tryc ti€ép dén nguoi tiéu dung cudi cung thdng qua gt
catalog, telemarketing va internet & doan thi truong nay, vira thdng qui
trung gian ban buén hodc ban &, hodc ca hai loai trung gian nay dé tié]
can dén doan thi trvong khac. Cd thé noi, hau hét cac doanh nghiép 16i
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Inhiéu doanh nghiép nhé ban san phdm clia minh théng qua hé thong
lan phdi da kénh.

Hé théng phan phoi da kénh dwa lai nhiéu lgi thé cho cac cong ty
li cdng ty phuc vu trén doan thi trvong Ién va phtc tap nhu: tdng duoc
'Ohg ban va méc do bao phd thi trwong, ddm bdo théa man duwgc cac
IU cau ddc thu cla cac doan thi truong da dang. Tuy nhién, hé thong
lan phoi da kénh thwong kho kiém soat, dé tao ra nhiéu xung dot do
Ckénh canh tranh 1an nhau.

2.3.4. Su thay déi vé t6 chirc kénh

Budc sang thé ky 21 voi si hd tro cda tién bd cong nghé, marketing
e tiép va marketing trwc tuyén dang phat trién nhanh chéng. Diéu dé
ih hwong truc ti€p dén ban chat va thiét ké cdu tric kénh marketing.
1 hwéng chinh cla sy bién ddi nay trong cdu tric kénh la "phi trung
an héa". Phi trung gian hoéa la viéc nha san xudt cat bd cac trung gian
*ban trvc ti€p san pham, dich vu cla minh dén ngudi mua cudi cung
lic khi nhi*rng dang trung gian méi thay thé triét dé cac dang trung
an truyén théng. Trong nhiéu nganh viéc ban hang truc tiép dén nguoi
ua cu6i cung dang loai b6 "ngoan muc" trung gian ban I&. Trong nhiéu
wvong hop khac, khach hang lai ¢ thé mua moi san phdm cua cac nha
m |é thdng qua cac website ma khéng can ddt chan mot lan téi cac cta
tng ban 1 truyén thong. Vi du, viéc tai nhac tryc tuyén dang loai dan
c clra hang ban I8 bang, dfa hodc cac nha ban Ié cling kinh doanh viéc
0 tai nhac va mua moi hang héa bang giao dich trwc tuyén trén
ibsite clia minh.

3. QUYET BINH THIET KE VA QUAN TRI KENH PHAN PHOI
3.1. Cac quyét dinh thiét ké kénh

Tiép theo, ching ta s& xem xét mot 8" quyét dinh kénh ma nha san
at phai déi mat. Khi thiét ké kénh marketing, nha san xudt luén phai
u tranh gitta yéu cau t8i vu hoa lgi ich va mic do phi hop voi thuc tién,
at cong ty moi, nhd, ngudn lyc cd han, viéc thiét ké kénh sé khac. Vai thi
rong hep cong ty cé thé ban tryc tiép, con tai nhitng thi trwong Ién, cong
c6 thé ban san phadm théng qua cac trung gian. Khi do, viéc quyét dinh
on kénh t6t nhéat c6 thé khong phai la quan trong, ma quan trong hon la
uyét phuc dugc cac trung gian cé danh tiéng, c6 sitc manh chdp nhan
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phan phoi san phdm cta minh. Néu thanh céng, cong ty m&i mé réng t
treong, phat trién thanh vién kénh, & vlng nay, céng ty phéat trién hir
thic nhwgng quyén kinh doanh. Tai vung khac, céng ty ban hang thoi
qua hé théng trung gian sén cd. Trén tinh than do, c6 thé thdy, hé théi
kénh duoc hinh thanh nhw thé nao con tuy thudc vao co hoi thi truong 1
diéu kién cu thé cta mbi vung, mdi dia phuong. Mot quy trinh chung nh
cho viéc thiét ké mot hé thong kénh phai tuan tha thuong la: phan ti(
nhu cau cla nguoi tiéu dung; xac dinh cAc muc tiéu phan phdi; xac dinh ¢
Ia chon kénh chil yéu; danh gia cac lva chon kénh.

3.1.1. Phéan tich nhu cau khach hang

Nhw da chira & trén, kénh marketing la mot phan trong hé thor
chuyén giao gia tri cho khach hang. Do d6, mbi thanh vién kénh khor
nhitng phai tham gia vao viéc chuyén giao, ma con cé trach nhiém la
gia tdng gia tri cung &ng cho khach hang. Be hoan thanh dwgc st mér
d6, viéc thiét ké kénh phai bit dau tir viéc tim hiéu xem khach hai
muc tiéu cho doi gi 6 kénh phan phéi. Nhitng hiéu biét cin phai ¢’
khach hang dé thiét ké kénh la: Khach hang thich mua san phdm ¢ da
gan hay xa noi cw trG? Ho thich mua tryc tiép tai nha may, qua dii
thoai, qua thv hay tryc tuyén? Ho mudn mua mot tdp hop da dang Si
phdm hay wa thich mua tirng hang héa chuyén biét? Mic dich vu ma ]
yéu cau?

Khi quyét dinh cu thé, cong ty sé phai can ddi gira nhirng moi
muén cua khach hang, tinh kha thi cua viéc dap &¢ng nhitng doi héi |
v6i mic chi phi phat sinh va kha nang chdp nhan gia cua ho.

3.1.2. Thiét lap nhi*rng muc tiéu cda kénh

Céc cong ty can xac dinh rd nhitng muc tiéu clia kénh phan ph
Muc tiéu cha kénh phan phdéi thuong lién quan dén mic dich vu QU
(rng cho khach hang (thoi gian, dia diém giao hang, tin dung, stra chi
I&p dat... ). Mikc dd dich vu cho khach hang co6 thé dwoc xac dinh kh
nhau cho mdi doan thi trudng khac nhau. Diém chung nhét 13, trén n
doan thi tredng, cong ty can téi thiéu hda tdng chi phi clia kénh véi m
dich vu mong mudn nhat dinh cta khach hang. Cac muc tiéu cta ké
thuong chiu tdc ddng cla nhitng yéu t6 sau: dac diém cla cong ty, s
pham, cac trung gian marketing, d6i tht canh tranh va méi treong hc
dong cla cong ty.
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Chéng han, quy mé va tinh hinh tai chinh cta céng ty s& quyét
dinh chirc nang marketing nao cong ty sé ty thwc hién, chirc nang nao
bubc phai chuyén cho cac trung gian. Cong ty kinh doanh nhirng mat
hang mau héng thwong phdi se dung kénh truc tiép.

Trong mot s6 treong hop, cong ty cd thé ban hang cta minh canh
tranh véi nhitng hang héa cung loai trong cing mét clra hang hodc céc ctra
hang lan can. Trong mot 6" truong hop khac, nha sdn xudt nén tranh
nhitng kénh, loai trung gian ma d6i tha canh tranh hién dang st dung.

Cubl cung, viéc thiét ké kénh va xac dinh cac muc tiéu cla kénh
:0n tuy thudc vao diéu kién kinh té va nhirng rang budc vé mat phap ly.
Chang han, trong bdi canh kinh té suy thodi, cac cong ty san xuét
thuong lva chon kénh c6 mic chi phi tiét kiém nhat - kénh ngan va loai
bd nhirng dich vu cd thé dé tranh tao ra ap lwc tang gia.

3.1.3. Lva chon va quyét dinh cac yéu toé'chd yéu clia kénh

Sau khi da xac dinh cac muc tiéu cta kénh, cong viéc tiép theo cla
:4c nha quan tri marketing cla cac cong ty la phai quyét dinh, lyva chon
udt sd' yéu t0" chd yéu cla kénh nhu: cac dang trung gian, s6 lugng
:rung gian va trach nhiém cta mdi thanh vién kénh.

V@ cac dang trung gian'. Cong ty c6 thé sir dung cac phwong an: Luc
wong ban hang cla cong ty (bao gdbm: Luwc lvgng ban hang truc tiép theo
Aing, theo déi twgng khach hang hoic theo san phdm, ban hang qua
fién thoai...), cac dai ly cla nha san xudt, cac trung gian ban buon va
)an 1é. Thyc chat, day la quyét dinh vé chiéu dai ciia kénh phan phoi.

Vé sb' lvong trung gian'. Coéng ty phai quyét dinh s8" lvgng cac
hanh vién kénh tai moi cdp dd kénh phan phéi. Day thuc chat 1a quyét
tinh vé bé rong cla kénh. Cac nha san xudt cac san pham tién dung va
ac nguyén vat liéu thé thvong st dung phwong thirc phan phoi réng. Ho
6 gang t6i da su hién dién cda thwong hiéu san phdm cda ho va dam
lao sv thuan tién cho khach hang. Nguoc lai, mdt s6'nha sdn xuéat lai
riGi han bé rong cla kénh phan phdi cla minh bang cach s dung
ihvong thirc phan phoi doc quyén. Phwong thirc phan phoi nay thuong
tegc st dung cho nhitng hang héa doi héi cé mirc do kiém soat kénh cao,
h&ng han céac loai 6 td sang trong hodc hang hiéu néi tiéng. D&i véi cac
lang héa can sy kiém soat kénh & mirc do thdp hon, chdng han nhu: vo
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tuyén, dé noi that, cac thiét bi cao cdp cho gia dinh, thuong st dung
kénh phan phoi chon loc.

V@ trach nhiém cla cic thanh vién kénh'. Nha sadn xudt va cac
trung gian can théng nhat cac didu khoan vé trach nhiém cla mdi thanh
vién kénh. Ho phdi thong nhat voi nhau vé chinh sach gia, diéu kién
ban hang, quyén han theo lanh th6 va nhitng dich vu chuyén biét ma
mdi bén lién quan can thyc hién...

3.1.4. Banh gia céc lyva chon kénh

Théng thwong, ban dau cong ty sé thiét ké mot sé kénh. Tu day,
cong viéc tiép theo clia cdc nha quan tri marketing phai danh gia dé lva
chon duwoc kénh tot nhédt. DE lam viéc nay phai cdn cl vao cac tiéu
chuén: kinh té, kha nadng kiém soat va tinh thich &ng cla kénh.

V@ tiéu chuén kinh té, cong ty s& phai tién hanh so sanh cac
phuong an kénh vé: Mic doanh s§’co thé dat dwoc, chi phi va lgi nhuéan.
MOi phuong an kénh s& doi hoi phai dau tv bao nhiéu va sé& thu duoc
nhitng gi?

Tiép theo, cong ty cling can can nhac vé kha ning kiém soat va
diéu hanh kénh sau khi dd quyét dinh s dung va trao cho céc trung
gian kiém soat mot phan cac hoat ddng marketing.

Cubi cung, cong ty phdi tinh dén kha nang thich (ng cla kénh.
Kénh phan phdi thuong lién quan dén cac cam két dai han. Bat duoc cac
cam két dai han s& dam bao cho cong ty khd ndng kiém soat va tinh
kinh té cao hon, nhung tinh linh hoat sé& bi han ché. Do d6, cong ty phai
can nhic ky ludng.

3.2. Quan ly kénh phan phéi
3.2.1. Tuyén chon thanh vién kénh

Trong qua trinh t6 chirc hoat dong ctia kénh, cong ty phai lra chon
va thu hat nhitng trung gian thwong mai cu thé tham gia vao kénh phan
phdi ctia minh. Viéc tuyén chon dé hay kho phu thudc vao danh tiéng
clia cong ty va thuong hiéu san phdm ma nd ban. Thong thwong céc
doanh nghiép déu phai xac dinh mot tap hop céc tiéu chudn dé tuyén
chon thanh vién kénh nhu: s6 nam hoat dong trong nganh, cac dong san
phdm dang phan phdi cac dir liéu vé doanh s, lgi nhuan dat dugc, kha
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rung gian la dai ly thi cong ty phai danh gia s6 dong va ddc tinh nhirng
Iong sdn phdm ho dang ban, qui md va chéat lvgng cta lvc lwgng ban.
'léu trung gian la nha ban Ié¢ mudn dugc phan phoi déc quyén hay chon
oc thi cong ty can tim hiéu sy danh gia cla khach hang hién c6 vé clra
lang, vi tri va trién vong tang tredng trong trong lai.

3.2.2. Quan ly va khuyén khich cac thanh vién kénh

Sau khi da tuyén chon cac thanh vién kénh can phai dugc quan ly
a khuyén khich dé ho hoat dong t6t nhat. Cong ty phai cling véi cac
rung gian dé phuc vu tdi wu cho khach hang. Céng ty phai xay dung
[uan hé d6i tdc dai han véi cac trung gian va ap dung chwong trinh
uan ly quan hé doi tdc (Partner Relationship Management - PRM).
’dng ty phai thuyé&t phuc cac nha phan phéi dé ho cling hiéu rang, ho sé
hanh cong hon khi ph6i hop cung nhau nhw nhitng bd phan ctia mot hé
hong cung &ng gida tri téng thé.

Ho c6 thé phdi hgp cung nhau 1ap ké hoach vé cdc muc tiéu va chién
JOg phan phoi hang héa, xay dwng mic ton kho, phoi hop cac chuong
rinh quang cdo va xuc tién, xay dyng hé théng dir lieu chung. Chéng
.an, nha san xudt c6 thé tao ra "Mang khach hang” (CustomerNet) dé
Optac, ho trg va ddng vién cac nha phan phéi cia minh. Nha san xuét co
tie cho phép cac nha phan phéi truy cap trvc tuyén vao "Mang khéch
ang" dé 1ay théng tin chi tiét v& anh san phdm, nhitng mé ta vé tinh
ang va hoat dong cda tlrng san phdm, so sanh cac mau mé, kiém tra
'nh s&n c6 clia san pham, gia ca, tinh trang dit hang... Bang cach dé, cac
ha san xuat dd xay dwng dwoc m6i quan hé bén chét véi cac nha phan
hoi va thac ddy ho hop tac ban hang tich cuc hon.

Hién nay, nhiéu cong ty dang huéng téi viéc cai dat hé théng quan
Tquan hé déi tac cd cdng nghé cao dé co thé phdi hop nd luc cla toan bd
énh marketing. Bang viéc s dung phan mén PRM va SRM (Supply
hain Management - Quan tri chudi cung (ng) dé tuyén chon, dao tao,
)Ychtrc, quan ly, dong vién va danh gid cdc mdi quan hé véi cac doi tac.

3.2.3. banh gia hoat dong cta cac thanh vién kénh

Nha sdn xudt phai thvong xuyén kiém tra sy hoat déng cla cac
lanh vién kénh theo céac tiéu chudn nhu: Méc doanh s6 dat dwoc, mic
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dd ton kho trung binh, thoi gian giao nang, cacn xu ly nang noa uiai
thoat hodc hw hong, mirc dd hop tac trong cac chuong trinh xic tién va
dao tao, mic dich vu cung &ng cho khach hang. Trén co s¢ dé danh gia
xem trung gian nao hoat dong t6t, bé sung nhiéu lgi ich cho khach hang
va trung gian nao hoat dong khéng tét. B46i voi nhirng trung gian hoat
dong tét can thwdng, con déi véi nhirng trung gian hoat dong yéu c6 thé
tro gilp hodc loai boé.

4. QUAN TRI HAU CAN MARKETING

Dé cung (ng gia tri gia ting cho khach hang, diéu quan trong
khong chi dirng & viéc ban dwoc hang, ma nha sdn xuat phai quyét dinh
phuong an Ivu kho, di trir, bdo quan, van chuyén tdt nhat dé hang hoa,
dich vu s&n sang 6 dudi hinh thic, dia diém va thoi gian ma nguoi tiéu
dung can ching. Nhitng quyét dinh nhw thé thudc ndi dung quan tri hau
can marketing thudc chudi cung &ng gia tri cho khach hang.

4.1. Ban chét va tdm quan trong cla hoat déng hau can

Theo nghfa day du nhat, hau can marketing la toan bo cac hoat dong
lién quan dén chubi gié tri, tic 14 tir viec ddm bao nguyén vat liéu tir nha
cung cdp vé nha may, phan phéi san phdm do nha may san xuét dén
nhirng nguoi ban lai va réi dén nguoi tiéu dung cudi cling va cudi cung I3,
van chuyén tré lai nha may san phdm héng, thira, qua kho do nha phan
phdi va nguoi tiéu dung tra lai. Nhitng hoat dong nay bao goém: Lap céc ké
hoach dv bao, quan ly hé thong thdng tin, 1én ké hoach mua va dy tr{ cac
yéu t&’dau vao, lap ké hoach san xudat, ban hang, quan ly dv tr& va tén kho,
t6 chirc van chuyén... Do dd, quan tri hau can lién quan dén quan tri toan
bd chubi cung ng, trc quan tri cac dong chay sao cho ¢ thé gop phan lam
gia tdng gia tri ca phia thwgng ngudn (cac yéu té dau vao) va ha ngudn (cac
san phdm dau ra) va nhirng thdng tin c6 lién quan gilra nha cung cap, cong
ty, cac trung gian phan phdi va nguoi tiéu dung cudi cung. Nhiém vu cla
quan tri hau can la phoi hgp hoat dong clia nha cung cdp, nhan vién mua
hang, ngudi lam marketing, trung gian phan phéi va khach hang. Trong
chwong nay chi dé cap t&i quan tri hau can theo nghta hep, tlrc quan tri
chubi cung *ng gia tri 6 phia ha ngudn. Tt d6 c6 thé hiéu:

Hau can marketing la tat ca cac hoat dong clia doanh nghiép lién
quan dén viéc 1ap k& hoach, thuc hién va kiém soat dong van déng vat chat
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it dén nguwoi st dung cudi cing déthda man nhu cau cla ho va thu dugc
nhuan. N&i mot cach ngén gon, hau can marketing lién quan dén viéc
a ddng san pham dén dlng ngwdi mua sao cho ding dia diém va dlng
tigian dudi sw hd tro cla mot hé théng thong tin c6 do tin cay cao.

Quan tri tot hoat dong hau can c6 thé tao lgi thé canh tranh cho
anh nghiép nho cung cép san phdm cho khach hang véi dich vu t6t
nva mic gia thap hon, gép phan tiét kiém nhiéu chi phi cho ca cong
va khach hang.

4.2. Muc tiéu clha quan tri hau can

Cac cong ty thuong tham vong tuyén bd”muc tiéu cung cdp cho khach
ng cac dich vu t6i da v&i mic chi phi téi thiéu. Nhwng day la diéu khong
Ithuc hién dwoc. Vi tdi da héa dich vu khach hang cé nghfa la, cong ty
ai giao hang nhanh, c6 mitc ton kho 16n, hdn hgp san pham linh hoat va
-dich vu khac hoan hao. Diéu do tat yéu dan dén ting chi phi phan phéi,
woc lai, dé t6i thiéu hoa chi phi phan phdi, cong ty lai phai chdp nhan
0 hang cham hon, mirc tdn kho it hon, khéi lwvgng van chuyén mdi Ian
ieu hon... c6 nghta la mic dich vu khach hang thap hon.

B&i vay, muc tiéu cta quan tri hoat dong hau can marketing la cung
i mic dich vu khach hang nhét dinh véi mic chi phi hgp Iy nhat. Do
dé c6 quyét dinh chudn xac v& mic dich vu, trudc hét cAc nha quan tri
rketing can nghién ctu mong mudn cta trng nhém khach hang vé ndi
Ig hay céu trac cta cac dich vu, tdm quan trong cla tirng dich vu, mic
h vu ma d6i thd canh tranh cung &ng, tir d6 quyét dinh mic dich vu c6
’cung tng cho mdi doan thi truong muc tiéu. Muc tiéu cudi clng 13 t8i
hoa lgi nhuén, ch* khéng phai doanh s6’

Chi phi cho hoat dong hau céan thwong chiém ty trong I6n trong
g chi phi kinh doanh va téng doanh scicla doanh nghiép. Vi vay nha
in tri Marketing can quan tam dén téng chi phi phan phdi, ¢ ging
.ra nhirng khodn tiét kiém. Nhirng chi phi lién quan dén hoat dong
1can bao gém: cac chi phi van tai, lvu kho, bdo quan hang dv trit, boc
|, giao nhan, déng goi hang hod, nhiing chi phi hanh chinh, chi phi x&
ton dat hang, chi phi tao 1ap hé thdng thong tin... Néu to chirc t6t, hé
ng hau can marketing c6 thé lam giam chi phi va qua d6 giam gia
Lthu hat thém dwoc khach hang. Nguwoc lai cong ty sé mat khach
Ig néu khéng dam bao cung (ng dang hang, ddng dia diém va thoi
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han. Cac doanh nghiép can khai tnau liet tiem IIC Vi |J11UL liyv
dinh v& mtrc lvu kho, cac cach van tai, dia diém cla nha may, kho bai V
clra hang dé giam chi phi phan phoi.

4.3. Cac quyét dinh quéan tri hau can

Khi da xac dinh dwgc muc tiéu cta quan tri hau can, tiép thei
cong ty phai quyét dinh cac van dé 16n sau: xa ly don dat hang; quyi
dinh vé kho hang va quan ly ton kho; quyét dinh vé van tai; quan o
thdng tin; quan tri hau can tich hop.

4.3.1. X ly don dat hang

Viéc quan tri hau can bt dau voi mot don dat hang cla khac
hang. Khi dad nhan duoc don dat hang, bd phan x& ly phai thyc hién ca
cong viéc x& ly cang nhanh cang t6t. Ho phai nhanh chéng kiém tr
khach hang, dac biét khd ndng thanh toan cta khach hang, can la
nhanh cac hoa don dé gtvi téi cc bd phan khac nhau trong péng ty. Lar
nhanh cac tha tuc dé giao hang cho khach. Nhiéu cong ty dd s dun
may tinh cling cac cdng cu thdng tin tién tién dé thuc hién nhanh nha
quy trinh x@ ly don dat hang.

4.3.2. Quyét dinh vé kho hang

Viéc dv tri* hang hoa trong cac khau phan phdi la can thiét bdi vi sa
xuat va tiéu thu it khi cung nhip. Dy tri¥ gitp giai quyét sy khéng an kho
gilva thoi gian, dia diém san xuét véi thoi gian, dia diém tiéu ding. Doan
nghiép phai quyét dinh can bao nhiéu kho hang, nhirng dang kho hang ne
va nhitng dia diém d&t kho. Nhiéu dia diém kho bai nghfa la c6 thé du
hang t¢i khadch hang nhanh hon nhwng n6 lai lam tdng chi phi kho béi. Kl
théng qua quyét dinh vé s6 luvgng dia diém kho bdi phai két hop gitra va
dé murc dd dich vu khach hang va chi phi phan ph6i. Cong ty cd thé st dur
kho dv trir hodc trung tdm phan phoi hay kho Ivu chuyén.

Trung tam phan phdi la nhitng kho hang 16n, c6 m&c do tw dor
héa cao, dugc thiét ké dé nhan hang tlr nha may va cac nha cung ci
khac nhau, nhan dat hang va chuyén hang dén cho khach mot cac
nhanh nhét. Trung tdm phén phdi dugc thiét ké khong chi dé gitt tc
kho, ma quan trong hon la dé phuc vu cho van chuyén. Trai lai, kho d
trtr cha yéu la phuc vu cho viéc trir hang lau dai.

Nho sv tién bd nhanh chong cta cong nghé, ngay nay cac nha ki
cii k§, nhiéu tang, véi trinh dd cong nghé 16i thoi da dan duoc thay @
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Lnhwng nha kho hién dai, tv dong héa cao, cac cong ngne xu ly nien
i, cAn it nhan vién.

Doanh nghiép ciing phai quyét dinh xay dwng kho béi riéng hay
lié kho bai céng cdng. Véi kho bai riéng, cdng ty dé kiém soat nhung
n lgn va kho thay ddi. Khi st dung kho céng cong, cdng ty phai tra
n thué va phai cé cac dich vu b6 sung nhwng lai duoc Iwva chon kiéu va
I diém cling nhw céac yéu cau khac.

4.3.3. Quyétdinh m&c hang hoa dv trit hay mtc lvu kho

Mtrc lvu kho (ton kho) 1a mot quyét dinh anh hvdng dén mic do thoa
in khach hang va mic chi phi lvu kho. Cac doanh nghiép déu muon
ng dv tri* trong kho d0i dé dap (ng cac don dat hang ngay lap tirc. Néu
Igty du trir mot lwgng hang 16n s& lam ting chi phi lvu kho, hang héa co
i bi 16i thoi, hdng hdoc. Tinh hinh d6 s& gy &nh hudng xau dén doanh so'
lgi nhuan. Trai lai, néu mic tdn kho it, cong ty c6 thé khéng dd hang
a dé cung cap cho khach hang. D& bu dép cho thiéd s6t nay, cong ty phai
iuchuyén hang héa long vong hodc san xuét khan cép voi chi phi dét do.
vay, cdng ty phai tinh toan dé can bang, tranh thién vé hai cuc.

Nhiéu cong ty dd giam dang ké muic lvu kho va cac chi phi lién
an nho st dung hé thdng hau can vira - ding lac (just-in-time). Vi
thong nay doi hoi nha san xudt va nha ban 18 phai phdi hgp chat ché
nhau dé hang tlr nha san xuét vé dén clra hang clia nha ban Ié ding
:can c6 dé ban, néu co phai dy tri thi chi can dv trir vai ba ngay,
lu nay doi hoi cong tac dy bao phai c6 do chinh xac cao.

4.3.4. Quyét dinh vé van tai

Nguoi quan tri kénh phan phoi phai tru tinh xem t6 chirc thuc hién
cvan tai hang héa nhuv thé nao dén nguoi tiéu dung cudi cung. Thuc ra
¢ nay doi khi ngoai tam kiém soat clia nha san xudt. Song mot hé thdng
in tri hau can duwoc t0 chirc tt, thi ding ra, gia nha sdn xuét va cac
ng gian phan phdi phai phdi hop dé can nhéc, lwa cho dé c6 phuong &n
wu. Viéc lva chon phuong tién van tai nao sé anh hudng dén chi phi, gia
1s&n phdm va dén viéc dam bao giao hang c¢d dling hen khdng va tinh
ng clia hang hoéa khi t¢i noi va cudi ciing dén su thod man khach hang.

Trong viéc van chuyén hang, cac doanh nghiép cé thé Iva chon trong
I phrong tién van tai: dwong sit, dwong thuy, duong bd, dwdng dng,
ing hang khéng va internet. Mdi loai phuong tién nay c6 wu thé va han
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ché khac nhau veé: téc d6 van chuyén, kha néng tiép can triét dé diém nhan
hang cta nguoi st dung, mtc do an toan cho hang hoa, mic chi phi van tai
va vi vay ching thuong thich hgp véi nhiing hang hoa nhat dinh.

Van tai dudng st thidng co chi phi thap, thich hop véi cac loai hang
co trong lwgng 16N, khéi lvgng van chuyén 1én va cu li van chuyén dai.

Van tai duong thuy ciing c6 chi phi van chuyén thadp, thich hop voi
nhi*ng th& hang cong kénh, 1au héng, gia tri thap nhu cat, than da... Tuy
nhién van tai dwong thuy cé tc dé cham va chiu &nh hudng cua thoi tiét.

Van tai deong bd cé tinh co ddng cao, téc do nhanh, tinh triét dé vé cy
ly cao, thich hop v6i nhitng 16 hang dat tién v6i cv li van chuyén ngén.

Van tai dwong hang khéng c¢6 toc dd nhanh nhat,nhwng cé chi phi
cao, thich hgp véi nhitng mat hang mau hdng, gon nhe va cé gia tri I6n.

Internet diing dé chuyén nhitng sdn pham k¥ thuat s6 tlr nha san
xudt dén nguoi st dung thong qua vé tinh, modem cap hay dudng dién
thoai. Loai hinh van tai nay dwoc st dung nhiéu cho cac hang phan
mém, hang truyén théng, cong ty nhac va cac t6 chirc giao duc.

Van tai lién hop la sv két hgp hai hodac nhiéu loai phwong tién
van tai.

Céc doanh nghiép cling c6 thé xay dwng ddi van tai riéng hodc thué
cé&c cong ty van tai cong cong. Nhin chung cac quyét dinh vé van tai phai
xem xét can nhac nhiéu yéu 8" gilta cac phwong tién va méi quan hé cla
no t6i cac yéu td'phan phoi khac nhu kho béi hay viéc lvu kho.

4.3.5. Quan tri thong tin hau can

Céc cong ty quan tri t6t chudi cung (bng gia tri cta minh con nho
vao nhi*rng thdéng tin t6t. Mot hé thong théng tin c6 chdt lvgng cao hon
néu cac déi tac hop tac véi nhau dé xay dwng va chia sé thong tin. ThonE
tin sdn sang, kip thoi va chinh xac sé& giup cho viéc ra cac quyét dinh vé
quan tri hau can t6t hon. Tl géc do hau can, cac théng tin vé tinh hir®
dat hang cta khach hang, mirc ton kho hay cac dit liéu vé khach hang
xt ly héa don... déu co lién quan dén chéat lwvgng hoat ddng cla kénh.

Thong tin ¢6 thé dugc thu thap va chia sé bdng nhidu cach: qui
thw, dién thoai, lyc lvong ban hang, trao d6i bang dir liéu dién ti
(electronic data interchange - EDI), qua mang internet. Cong ty cai
thiét k& mét quy trinh don gian, dé truy cap, truy cap nhanh, chinh xa
dé thu thap, x ly va chia sé cac théng tin.
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(J6 nhiing nha ban Ié duy tri két n6i EDI vol cac nna cung ung cua
ih. Trong nhiéu treong hgp, cac nha ban 1é lam viéc rat chat ché véi
nha cung ng clia minh dé thiét 1ap hé thong tdn kho quan ly tw
Ig, b6 sung hang tén kho mot cach lién tuc nhdm kiém soét t6t mic
kho va giao hang kip thoi.

4.3.6. Quan tri hau can tich hop

Hién nay dang ton tai quan niém vé& quan tri hau can tich hop.
an niém nay cho réng, dé cung cép dich vu t6t hon cho khach hang
cat giam chi phi phan ph6i doi héi phai cé tinh than hop tac cao do
:a cac bé phan bén trong cong ty va cac t6 chirc, cA nhan tham gia
)kénh marketing.

Bén trong, cac bd phan chirc ndng khac nhau cla cong ty can phoi
) v6i nhau rat chat ché nham tdi wu hoéa chét lwgng hoat dong hau
Icta chinh minh. Bén ngoai, céng ty can tich hop téi wu hé thong hau
1clia cac nha phan phdi trén nén tdng mong mudn cda khach hang
Im t6i vu hda hiéu qua hoat dong cla toan bd hé thong phan phai.

5. MARKETING CUA CAC DOANH NGHIEP BAN BUON VA
NLE

Cac doanh nghiép ban budn va ban 18 dong vai trdo quan trong trong
hé théng hoat déng hau cén - kénh phan phdi dé chuyén hang dén vai
fch hang muc tiéu. Cac doanh nghiép (nha) ban budn va ban Ié cd thé
thitng muc tiéu riéng, dac diém riéng, va chién lvgc marketing riéng.
:nha quan tri marketing & cdc doanh nghiép san xuat phai tim hiéu
ca cac van dé nay dé st dung, hop tac v6i ho nhdm dam bao cho hé
ng phan phoi nang cao hiéu qua va strc canh tranh.

5.1.Ban Ié¢ va marketing cta nha béan Ié

Ban Ié la tat cad nhirng hoat dong cé lién quan dén viéc ban hang
hay dich vu truc tiép cho nguwdi tiéu thu cudi cling dého st dung cho
than ch* khéng phai kinh doanh. Cé nhiéu td chirc- nha san xuét,
ban budn, nha ban Ié- thyc hién cac chic nang ban Ié, nhwng phan
cong viéc ban Ié la do nhitng nha ban Ié chuyén nghiép (nhitng don
inh doanh ma doanh s6 béan 1é chiém ty trong cht yéu) thuc hién.

Phan Ién hoat dong ban I dwgc thwc hién tai cac clra hang. Tuy
In, trong nhi*rng ndm gan day, hoat déng ban 18 khéng qua cra hang
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dang tdng Ién nhanh hon. Hinh thirc ban 1 khong qua ctra hang ba
gbm tat ca cac phwong thirc ban hang cho nguoi tiéu dang cudi QE
thdng qua: nhan vién ban tryc ti€p tai nha, qua thw tin tryc tiép, qu
catalog, qua dién thoai, qua internet, qua truyén hinh, cdc may ban ]
tw dong va tat ca cac phwong thirc ban hang tryc tiép khac.

5.1.1. Cac dang nha ban 1é

Cac nha ban 1& ¢ nhiéu loai thudc cac quy md va hinh thic khE
nhau va luén xuét hién thém nhirng kiéu ban 1&é mdi. Cac nha ban Ié ¢
thé dwgc phan loai theo mdt vai dac diém nhu: mdéc dich vy, chiéu sdu V
bé réng clia danh muc san phdm, mic gia twong d6i, va mé hinh t6 chic..

Theo mirc dd dich vy, nguoi ta chia ra 3 loai:ty phuc vu, dich v
han ché va dich vu day dd. Cac nha ban Ié tv phuc vu cung cép rat 1
dich vu. Theo phuwong thic nay, khach hang phai ty thyc hién ldy ha
hét cac cong viéc lién quan dén viéc mua hang. Phwvong thtc ty phuc V
thuong ap dung cho cdc mat hang tién dung, hang cé thvong hiéu que
gia va, ¢ thé, ca hang héa dugc mua c6 lva chon. B&i v6i cac hang hd
ma khi nguoi mua can nhiéu théng tin thi cac nha ban 1é s dun
phuong thrc ban hang véi dich vu han ché, chi cung cdp mat so' it dic
vu. DU mic dich vu han ché, nhwng cling da lam cho chi phi hoat don
tang I&n va gia ban cd thé cao hon. Con doi véi nhitng hang hda chuyé
biét va ngudi mua mudh phai c6 nhan vién dé phuc vu thi cac nha ban ]
st dung phuwong thirc ban hang voi mirc dich vu day dd. Véi phuong thi
nay, chi phi va gia ban sé cao nhat.

Theo chiéu dai va bé réng ctia danh muc san pham kinh doanh, ngw
ta chia ra clra hang chuyén doanh, clra hang bach hoa téng hop, siéu &
clra hang tién dung va ctra hang cao cdp. Clra hang chuyén doanh bé
nhitng dong san phdm hep va chuyén sau. Clra hang bach hoa bay hi
nhiéu mat hang khac nhau, mdi mat hang 1a mét quay riéng. Siéu thi
nhirng trung tam ban & I16n, chi phi thap, tv phuc vy, gia thap, doanh
ban cao. clra hang tién dung la nhitng clra hang ban 1é nhé, ban mot
mat hang phuc vu nhu cau thwdng xuyén clia nguoi tiéu dung.

Theo gid ban cta nha ban I&, nguoi ta chia ra clra hang ban I8 g
ré doc lap, clra hang ban 1é gia ré cla nha san xudt va cau lac bd ci
nhitng nguti ban 18 cho khach hang thuong xuyén. Cau lac bd nhii
nguwoi ban I& gid ré cho khach hang thwdng xuyén thudng c6 danh m'
han ché cdc mat hang c6 thwong hiéu lién quan dén tap phdm, cac trai
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€t bi gia dinh, quan 4o va tap hop cac hang hoéa khac, dwgc ban voi
rat ré cho cac thanh vién thuwong xuyén (cac HOi vién co tra phi hang
n) cla cau lac bo.

Theo hinh thic s& hitu chia ra thanh clra hang ban 1é doc lap,
16i tap doan, chudi cac clra hang tw nguyén, cac hop tac xa ban Ig, to
't nhwong quyén. Cac clra hang doc 1ap do mét chl thé so hiru va tw
in ly. Chubi tap doan thwdng gdm hai hodc nhidu ctra hang ban lé
Ioc cing mot chi so hitu, dwgc didu hanh va kiém soat chung, ban
ang mat hang twong tv nhv nhau va viéc mua ban c6 sy diéu hanh
Itrung. Chudi clra hang ty nguyén 1a mdt nhém nha ban 1& doc 1ap do
a béan budn bao trg cing mua, ban moét mat hang voi khéi lugng Ién.
udi clra hang c6 nhiéu loi thé so vai cac cong ty - clta hang doc 1ap. Do
i mo cla chubi 1n nén cho phép khéT lvong hang mua vao 16n véi gia
tion, chinh sach khuyén mai hdp dan hon. Hop tac xa ban 1& gdm mot
Sm hdi cac nha ban Ié doc 1ap lién két lai véi nhau thanh t6 chirc hop
va duwa ra chinh sach vé gid chung. Cac t6 chitrc nhvong quyén dé la
lién két gira don vi nhuwgng quyén (nha sdn xuét, nha ban budn hoac
:hitc dich vu) voi cac don vi nhan quyén (dwdi hinh théc nhirng don vi
h doanh doc lap mua quyén so6 hiru va diéu hanh mot hay nhiéu co sé
ng hé théng nhwong quyén). Nhitng td chirc nhwong quyén kinh
mh thvong ban hang dwa trén sy doc dao clia san pham, dich vu,
fong phéap kinh doanh, tén hay dong san phdm hay mot phwong cham
:biét nao d6 do nguwdi nhwong quyén tao ra. Hinh thic nay thuong
it trién trong cac Iinh vuc nhu: ban thi*rc an nhanh, trung tam thé

thé thao, tiém cat tdc, bia hoi, cho thué xe, dai ly du lich, quan café,
in pho... va nhiéu hang hda dich vu khéc.

5.1.2. Cac quyét dinh marketing cGa nha ban Ié

Cac quyét dinh marketing chi yéu cta nguwoi ban Ié thuong bao
i: quyét dinh vé thi trudng muc tiéu, dinh vi, danh muc san phdm va
1 vu, gia ban, xGc tién va dia diém.

Quyét dinh thi treong muc tiéu va dinh vi: Bat ky nha ban Ié
>trwdc hét, cling phai quyét dinh xem sé ban hang cho nhém khach
Ig nao - thij tru’(‘yng muc tiéu va vi thé cla cong ty trén thij trudong do.
Ig ty nén nhdm dén nhém khéach hang ndo: Khach hang c6 thu nhap
,trung binh hay thdp. Chi khi da xac dinh rd tap hop khach hang ma
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cong ty hwédng dén thi cong ty mdicothé duara dwoc cac quyét dinh vé: s
phdm, dich vu, gia ban, quang cdo, trang tri clra hang va cac quyét di
khac lién quan dén vi thé cla cong ty. Nhiéu cong ty ban Ié d& that 1
hoac thanh céng chud yéu phu thudc vao viéc lra chon thi treong muc ti
va dinh vi thi trvong. Co6 cong ty thanh cong do hwdng vao viéc cung c
cho khach hang "sv lya chon da dang™ hodc "dam bao gid ré", nguoc lai
nhitng cong ty bi thét bai do mudn "théa mén cho tdt cd moi khach hang"

Quyét dinh vé danh muc san phdm va dich vu: Lién quan 4
san phdm va dich vu, cdc nha béan Ié phai dva ra ba quyét dinh: daj
muc san pham, hén hgp dich vu va khdng gian gian hang.

Khi quyét dinh vé danh muc san phdm, cac nha ban 1é thwdng ph
tim dwgc sy khac biét khi déu huwéng dén sy thda man khach hang. Co
ty c6 thé c6 nhirtng Iva chon nhu: M6t l1a, kinh doanh nhirng san phé
khac, la, déc ddo mang thwong hiéu riéng cla clra hang hodc doc quy
kinh doanh cac thwong hiéu qudc gia; Hai 1a, td chirc cic sw kién ram
tai khu vyc ctra hang; Ba 1a, ban nhitng hang héa gay sv ngac nhién (
cl, hang ton kho hay hét m6t); B6n 13, Iva chon danh muc san pham
tinh xéac dinh cao vé khach hang muc tiéu.

H6n hop dich vu cla nha ban I& cing thuong phai dam béo
khéc biét cao so vdi cac nha ban 1é khac.

Madi truong va khdng gian cia ctra hang cling phai duoc coi n
mot vl khi lgi hai clia cong ty. Nhin chung, nha ban Ié can thiét ké n
khong khi clra hang thich hop véi doi tvong khach hang muc tiéu va
stec cudn hat ho dén véi clra hang va gian hang. Mdi clra hang phai
tac dung tao ra cadm xudc riéng, c6 nhirng ctra hang thi c6 khong khi
30, n&o nhiét, 16ng lay, voi nhidu didu kién dé& thd nghiém nhv th
Nhung nguwogc lai, cling c6 nhitng clra hang tao ra bau khong khi tra
nghiém, tinh lang.

Quyét dinh vé gia ban: Chinh sach gia ban phai nhat quan véi
trudong muc tiéu, dinh vi, chat lwvgng hang hoa, cac dich vu kém theo
chién luvgc canh tranh. Thuong thi, cAc nha ban 1é vira mudn tadng ca lu<
ban va mdc lgi nhuan trén don vi sdn phdm. Nhwng day la nhitng k
vong trai chiéu, ma doanh nghiép chi c6 thé lya chon mét trong hai: H
la c6 muc 14 don vi cao voi lwvgng ban thap (hang chuyén biét) hay l&i tl
nhwng lvgng ban ra nhiéu (hang théng dung va hang giam gid). Nha bai
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ing phai quyét dinh khi nao ban theo gia khuyén mai va khuyén mai dén
Ikc d6 nao. Gia ban Ié duoc xac dinh dya trén co s gida mua vao cdng voi
bi phi cla nha ban Ié. Vi vay, cac nha ban Ié mudn gidm gia ban phai
idam duoc gida mua vao va chi phi ctia nha ban 1é. Nha ban I cling phai
it cach digu chinh gia thich hgp khi thi trvong thay déi.

Quyét dinh vé truyén théng marketing: Cac nha ban 1é ciing
irdong st dung tat ca cac coéng cu truyén théng - quang céo, ban hang ca
han, khuyén mai, quan hé cong dong va marketing tric ti€p. Cac nha
an 1é c6 thé quang cdo qua bao, tap chi, ti vi, dai phat thanh va internet,
[ha ban 1& cling c6 thé g&i td roi kém theo céac s6'bdo phat hanh hodc gui
iw trwc tiép. Ho cling md cac khda dao tao nhan vién dé chao hang va
an hang ca nhan hodc ti€p nhan va x& ly nhitng phan nan cta khach
ang. Ho ciing c6 thé st dung cac hinh thic nhu: trinh dién tai gian hang,
rng bay hang hda, t6 chirc cac cudc thi véi sv tham gia clia cAc nhan vat
Gi tiéng, st dung phiéu giam gia... dé khuyén méi. Cac nha ban 1é cling
Bthé thiét 1ap quan hé cdng ddong thdng qua t6é chic cac cudc hoi thao,
op bao, dua ra cac bai phat biéu, td chirc cac sy kién dac biét, xay dung
ip chi, cung cédp cac dich vu cbéng cong... Phan 16n cac nha ban 1é déu lap
fc trang website riéng dé cung cdp céac thdng tin va dac diém hang hoa
10 khach hang hodc dé ban hang trwc tiép qua mang.

Quyétdinh vé dia diém: Chon dia diém dat clra hang ban Ié cling la
fu td co tinh chat quyét dinh dén kha nang thu hat khach hang cla nha
in 18, dén mtc chi phi xay dwng hay thué co sé va cudi cung, sé tac dong lén
in lgi nhuén clia nha ban I&. Bai vy nha ban 1é phai rat can than khi chon
ia diém. Cac nha ban Ié phai chon dia diém dat cac clra hang phu hop v6i
tiom khach hang ma ho hwéng dén. Cac nha ban Ié nhd c6 thé dat cla
ang & bt ky dia diém nao, mién 1a dd tién thué. Cac nha ban I 16n
iwvong phai dya vao sy trg gildp cla tw vdn chuyén nghiép. Xu huéng
lung la ho thué céac clra hang hay gian hang trong cac trung tdm thwong
ai hay trung tam mua sdm & ndi do va md ra céac chi nhanh & ngoai 6.

5.1.3. MOt s6 xu hudng trong Iinh vyc ban Ié

Sy phat trién cda cac hinh thirc ban Ié khéng cé clra hang. Ngay
ly, cung v6i nhirng ti€n bd cla cong nghé da xudt hién nhiéu loai hinh
in 1&¢ khéng qua clra hang nhu: ddt hang qua dién thoai, qua tivi, qua
iv va qua mang internet. Mdc du cac kénh nay sé de doa cadc kénh
uyén thong, nhwng né dap ¥ng duoc nhu cau clla mot bd phan khong
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nhd khach hang ngay cang khéng mudh dén cac trung tdm mua san
Trong mdt s3'tredng hop khac kénh trwc tiép lai ho tro dac luc cho kén
truyén théng. O Viét Nam thoi gian gan day ban Ié trec tuyén da XUE
hién nhanh nhung chuwa that sy hoan ho.

HOi tu ban Ié la xu huéng cac nha ban Ié khac nhau huéng dén ba
cung mot san pham, vai cling mdt mirc gia cho cing mot nhém khach han
M6t khach hang c6 thé mua mot san pham dién tr tai clra hang doc lap, ti
chudi siéu thi hay trén mang cla mdt nha ban 1& khac. Xu hwéng trén d
lam cho canh tranh gitta cdc nha béan 1é cang tré nén khdéc liét hon, thac
thérc 16n nhat doi vai ho 1a 1am thé nao dé tao ra suw khac biét.

Su gia tang cla cac nha ban 1é I6n. Trong nhitng nam gan day d
hinh thanh nhing nha ban Ié siéu lIén. Dya vao hé thdng thdng tin V
st)c mua tot hon, cac nha ban I& khdng 16 nay c6 thé dap ng nhiéu Iy
chon hon, dich vu tét hon va giéa ré hon cho khach hang, nhung hau qu
la s& chen ép cac nha ban 1é nhé.

Tam quan trong ngay cang gia tang cda céng nghé trong Iinh M
ban I&. Trong nhitng ndm gan day, cong nghé ngay cang khang dinh vai t]
quyét dinh nadng lwc canh tranh cla cong ty béan 1. Yéu to’ndi bat vé cor
nghé trong Iinh vwc nay can phai ké dén la cong nghé théng tin va d
phan mém &ng dung dé dua ra nhirng con s0" dy bdo chinh xac hon, t
kiém k&, kiém soat chi phi, dé phuc vu cho viéc dat hang qua mang, (
cung cdp thdng tin cho nhau gilta cac clra hang trong cung hé théng. G
(ng dung nay ciing phuc vu cho thanh toan bang may quét, xi 1y cac gii
dich tric tuyén, trao do6i div liéu dién tl&r va cac hé thong xi ly khac lic
quan dén hang hoéa. V6i nhitng &ng dung cong nghé hién dai da gidp d
khéach hang khi dén ctra hang dé dang tim ra san pham, I8y théng tin va
tinh mdc tién phai tra bang cac may quét ca nhan cam tay.

Sy mé& rong ra pham vi toan cau cla cac nha ban Ié lgn. Céac nl
ban 1é& c¢6 qui md 16n, c6 thuong hiéu manh & cac nuwdc phat trién dai
tim cach mé& rong kinh doanh sang cac nuéc khac, ra pham vi quéc té, |
thi trwvdng trong nuwéc da bdo hoa. Viét Nam duwgc danh gia la mot t
treong ban 1é hdp dan hang dau thé gigi, nén day l1a mot dia chi mac
nha ban & I6n cla cac qud'c gia Au, My dang tim dén.

Cac clra hang ban 1é dang trd thanh "nha cong dong"”. Vi nhiéu
do khac nhau, chéng han nhu: do nan cét dién thuong xuyén tai cac K
dan cu, ky tGc x& sinh vién, cac cong sé hanh chinh, nha tré; do thii
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ac dia diém vui choi... nén cac clra hang béan Ié trd thanh noi thu hat
ioi nguoi dén. Cira hang ban I& vira 14 nei mua sdm, noi udng cafe, hiéu
ach, noi vui choi cho tré em, thu vién, noi lam viéc, noi hoc tap...

5.2. Ban budn va cac quyét dinh marketing cia nha ban budén
5.2.1. Ba4n bu6n va vai tro cda nha ban budn

Ban budn bao gébm tat ca cac hoat dong lién quan dén viéc ban
ang hoa va dich vu cho nhitng ngwdi mua d& ban 1é hodc dé si dung
ao muc dich kinh doanh.

Céac co so trung gian thwong mai kinh doanh ban budn l4a chinh
0i 1a nha ban budn. Cac nha ban buén cé nhiéu dic diém khac véi cac
ha ban 1& 6 chd: Nha ban budn mua hang chd yéu l1a ctia nha san xudt
a phan Ién hang hoéa doé lai dugc ban cho nha ban 18, cdc khach hang
ing nghiép va nhitng nha ban buén khac. Vi thé, nguwdi st dung cudi
ing, hadu nhu, it biét dén cdc nha ban budn, ké cad cdc nha ban budn Ion
a quan trong. Do nha ban budn giao dich chd yéu véi cac khach hang
lua buén nén ho it quan tdm dén quang cdo, dia diém va bau khong khi
fa clra hang. Nha ban budn thuwong c6 dia ban hoat dong rong hon va
h6i lvgng hang hod giao dich ciing 16n hon. Nha san xuét can dén nha
an budn, bdi vi nha ban buén da lam gia tang giad tri cung (*ng cla
ludi thdng qua cac hoat dong sau:

- Ban hang va xdc tién: B0oi ngli ban hang cta nha ban budn da lam
10 hang hoa clia nha san xudt tiép can duwoc voi nhiéu nha ban 1é ¢ quy md
hac nhau, k& ca cac nha ban lé nhd, véi miéc chi phi thdp. Nha ban bubn
lung c6 nhiéu moi quan hé va dwgc khach mua tin cdy hon nha san xuat.

- Mua va phén loai: Nha buén cd thé chon mua hodc phan loai
ang héa theo danh muc dat hang clta khach hang, do d6 giup khéach
ang giam bét duoc rdt nhiéu codng viéc.

- Mua kh@éi lvgng I6n roi chia nhd gép phan théa man cd nguyén
)ng ban va nhu cau mua.

- Quan ly lwu kho: Nha ban budn gitp cho cd nha cung Gng va
lach mua quan ly, kiém ké kho hang, dong thoi nhe vy ma ho it bi rai
lhon.

- Van chuyén va giao hang nhanh hon: Do ¢6 mang Iwdi kho dugc
1an b6 hop ly gan voi cac trung tam tiéu dung Ién nén nha béan buodn co6
I giao hang nhanh hon cho khach hang so véi nha san xuat.
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- Cép von cho ca nha cung &ng va khach hang: Nha ban buodn cip
von cho khach hang qua viéc giao hang nhwng c6 thé chwa phai thanh
toan ngay. Con déi véi nha san xuét nha bubn c6 thé dat hang soém va
thanh toan ddng han.

- Chiu rai ro: Nha buén co6 thé chiu thiét hai khi hang héa bi hu
hong trén hanh trinh cung ¢ng va Idi thoi.

- Cung cép thong tin: Nha budn c6 thé cung cdp cho nha cung tng
va khach hang théng tin vé cac d6i tha canh tranh, san phdm méi va
chinh sach gia.

- Cung cdp cac dich vu quan ly cho nha ban 1é: Nha budn thuong
gitp nha ban 1é dao tao nhan vién ban hang, cai tién viéc trung bay clra
hang, thiét 1ap hé thdng kiém ké, kiém soat.

5.2.2. Phéan loai ban bubn

Cac nha ban budn co6 thé phan thanh 4 nhém lén: cidc nha bar
budn hang hoa thyc su; cdc nha mdi gi¢i va dai ly; cac chi nhanh va da:
dién béan clia nha san xudt; cac nha ban buén dac biét.

> Nha béan budn hang hod thyc sy: Bay la nhitng doanh nghiép béar
budn c6 s& hitu doc 1ap. Ho mua va ban thyc sy hang hoa. Ho c6 toan quyér
quyét dinh ddi véi hang hoda clia ho. Ho mang cac tén goi khac nhau nhuw
nha ban budn, nha phan phdéi hay nha cung ¢ng. Tuy theo mic dich M
cung &tng ma cdc nha ban bubn c6 théphan thanh hai loai 1&n: nha bai
budn c6 dich vu tron géi va ban budn cé dich vu han ché.

> Pai ly va moi gidi khac nha ban budn & hai diém: Dai ly khoni
gén v6i quyén s& hitu hang hda va mdi gi¢i chi lam mot viéc 1a den
ngudi mua va ngudi ban lai voi nhau, hd tro dé ho dam phan viéc mm
ban. Nha dai ly va nha moi gi6i ton tai nho ty 1€ phan trdm hoa héng h
duoc thu hwdng tir két qua cla viéec mua ban. Cac nha dai ly thwong da
dién cho nguti mua hodc nguti bdn mot cach thwdng xuyén hon, thy
hién nhiéu chirc ndng phan phdi hon, c6 nhiéu trach nhiém va quyén Ig
hon so voi cac moi gidi. Cac dai ly c6 thé co dai ly ban hang cla nha sa
Xudt va dai ly mua hang cta khach hang. Nhwng hinh thic pho bié
van la dai ly ban hang cta nha san xuét.

> Chi nhanh va van phong dai dién ctia nha sdn xuat/cung @n
hay cta khach hang: Pay loai kinh doanh ban buén ma do nha sa
xudt/nha cung ¢tng hay khach mua ty td chic ra. Ho khdng phai la co E
kinh doanh ban bubn doc lap.
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5.2.3. Nhi*ng quyét dinh marketing cta nha ban buon

Trong thoi dai ngay nay, nha ban budn cling hién dang gap phai rat
xhiéu ap luc: canh tranh ngay cang tang, khach hang ngay cang kho tinh
'lon, nho cdng nghé ma&i xudt hién, nhiéu nha ban g, t6 chirc va cong ty thuc
hién viéc mua hang truc tuyén. Tt cA nhirng bién d6i trén budc cho nha
'lan budn cling phai tinh dén khi lam cac quyét dinh vé thi trudng trong
Tiém, hdn hop hang hoa va dich vu ma ho kinh doanh, gia ca quang cao va
fia diém. C6 thé hinh dung cac quyét dinh marketing ma nha ban budn
un phai théng qua theo So d6 9.1 dugi day:

S0 d6 9.1: Cac quyét dinh marketing ca nha ban bu6n

Chién lvgc marketing ciia NBB Phéi thirc marketing hén hop
Qb V& thi truong muc tiéu QP vé danh muc san pham va dich vu
T 'S .
Qb vé dinh vi rrv Qb vé gia

Qb vé xuc tién, khuéch trrong
QP vé dia diém

Quyét dinh vé thi trvdng muc tiéu va dinh vi

Ciling gidng nhu nha ban 18, cAc nha ban budn phai xac dinh rd thi
irvong muc tiéu clia minh. Ho cd thé xac dinh m6t nhém khach hang
nuc tiéu theo quy md kinh doanh cta khach hang (cac nha ban Ié quy
nd 16n), theo loai khach hang (chi cac clra hang ban Ié tién dung), theo
réu cau v& mirc dich vu hodc theo cac tiéu chudn khac. Trén thi trvong
nuc tiéu, ho cé thé chon ra nhitng khach hang cé kha nang sinh 1oi
ihét, phuc vu wu tién hon cho nhém khéach hang nay, xdy dwng méi
[uan hé lau dai va bén vitng v6i ho bdng cach thiét 1ap hé thong dat
lang lap lai tv dong, hé théng quan ly dao tao va tv vén hodc, tham chi,
ai trg mot bang chuyén... Boi véi nhém khach hang it sinh 10i, nha ban
>uon c6 thé yéu cau ho dat hang véi quy md don hang 18n hon hodc ho
>hdi chiu thém phi dich vu véi cac don hang quy md nhd.

Quyét dinh phdi thirc marketing

San pham cla nha ban buén 1a hdn hgp hang hoa cda ho ban. Nha
lan budn ludn dirng trwdc &p lwc phai kinh doanh day dd moi mat hang
'a phai dam bao mdc tdn kho dd 16n dé sdn sang giao bat ct lic nao khi
;hach hang can. Nhung néu lam nhv vay, kha nang dat lgi nhuan mong
nuén clia nha ban budn cé thé bi &nh hwdng. Nha ban budn cling phai
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xem xét nhiing dich vu nao la quan trong nhét, giGp cho viéc xay dung
quan hé bén chat voi khach hang, can cung cdp cho khach hang va dich
vu nao nén loai bd hay phai tinh phi véi khach hang. Quan trong la phai
tim dwoc hén hop dich vu duge khach hang muc tiéu danh gia cao nhét
ma nha ban bubn cd thé cung tng.

Céach dinh gia cda nha ban budn thwong dya trén gia vén cong
thém mot phan trdm nhat dinh (trong d6 bao géom: chi phi va lgi nhuan).
Pe gia tang kha nang thu hut khach hang, cac nha ban budn dang tim
moi cach giam chi phi dé c6 thé gidm muec chénh léch gilra gia von va gia
ban hodc tién hanh dam phéan dé nha cung &ng 4p dung giam gia dac
biét khi ho dat mua véi khdi lvgng 16n hon.

Pa sd cac nha ban budn khdong quan tam nhiéu dén hoat dong xtc
tién. Ho thuong thuc hién viéc quang cédo, xdc ti€n béan, ban hang ca
nhan va quan hé cong ching mdt cach roi rac va han ché.

Nha ban budn thwong dat dia diém 06 noi gia thué thap, thué thap va
dau tv rét it cho trung bay hang, hién dai héa cong nghé x& Iy nghiép vu van
phong. Tuy nhién, gan day cac nha budn I6n da tién phong trong viéc dau tu
xay dung cac nha kho ty dong héa cao va tng dung céng nghé hién dai dé xd
Iy don hang, thanh toan, kiém ké va dy bdo. Pon ddt hang co thé dugc
chuyén théng tir hé théng tiép nhan cla nha ban 1& t6i may tinh cla nha
ban buén. Nha béan budn lwa chon thiét ké déng géi hang héa theo ding yéu
cAu clia nha béan Ié rdi sau dé dit lieu dwoc chuyén thdng dén noi déng goi.

Mot s6'xu huédng clia ban budn

Trwéce hét, cac nha ban budn dang phai déi mat véi thach thic tang
gia. Dé lam viéc nay, ho phai tim cach phéi hop, gilp d& cad nha cung
rng va khéach hang tiét kiém chi phi tién bac va thoi gian. Nha béan buén
nao khéng theo kip xu huéng nay sé nhanh chéng bi dao thai. Mot xu
hwéng khac cing dang dién ra nhanh chéng, do la ranh gi¢i gitta nha
ban budn va nha ban 1é ngay cang lu mo.

TOM TAT

Doanh nghiép phai t8 chirc va quan ly dugc hé théng kénh phar
ph6i dé dwa sadn pham téi nguoi tiéu dung cudi clng trén thi truong
Nhirng quyét dinh vé kénh phan phdi thuong khé khan va phic tap do*
v6i doanh nghiép. Tham gia vao kénh phan phdi c6 cac thanh vién clg
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fénh bao gdém: nha san xudt, cdc nha trung gian tnwvong mai (Dan Duon va
jan 1&), nguoi tieu dung CUOI cung. Cac trung gian thvong mai tham gia
/ao kénh do ho thwc hién cac chirc nang phan phdi tét hon nha sdn xuét.
Vibi hé théng kénh phan phdi déu c6 cdu truc riéng cla né qua chidu dai
/a bé rong cla kénh, vi vay hinh thanh nén céac kiéu kénh phan phéi khac
ihau. Cac kénh phan phoi bao gom: kénh trwc ti€p, cac kénh gian tiép
lua nhiéu cdp do trung gian. S8’ trung gian thuong mai & moi cdp dd
;rong kénh cling cd thé thay doi tir nhiéu trung gian clng loai, mot s6 it
;rung gian chon loc cung loai va dén chi qua mot trung gian thwong mai
iuy nhat trén mot khu vue thi truong.

Céac kénh phan phoi hoat déng rat phic tap bao gom trong doé nhiéu
n6i quan hé gitra cac thanh vién nhw canh tranh, hgp tac, xung dét... Cac
ténh phan phéi c6 thé hinh thanh ngiu nhién theo truyén thong trén thi
;ruong hodc la cac hé thong kénh phan phoi lién két chiéu doc, chiéu
Igang hay hén hop, dugc t6 chirc va quan ly theo chuong trinh nham tao
1én suw lién két dai han va chat ché gitra cAc thanh vién trong kénh.

Doanh nghiép phai lwa chon kénh phan phdi téi wu cho san pham
:lla minh. C6 rdt nhiéu can ct doanh nghiép phai tinh dén khi lva chon
ténh phan phdi thich hop nhu dic diém cha san pham, dac diém cla thi
.wong, dac diém cua cac trung gian thwong mai, kha nang nguén lvc cia
loanh nghiép... Doanh nghiép phai lwva chon duoc cac kiéu kénh cu thé
)ht hop voi sdn phdm clla minh trén thi trvong. Doanh nghiép cd thé st
lung dong thoi nhiéu kénh phéan phéi dé khai théac thi treong muc tiéu.

Viéc quan ly hoat dong cua kénh phan phdi doi héi phai duy tri
iuan hé hop tac hiéu qua gitra cac thanh vién trong kénh. Hoat dong
|udn ly kénh, trudc hét, doi héi nha quan tri marketing cla céng ty phai
uyén chon dugc cac thanh vién c6 ndng lwc. Nguwoi quan ly kénh cling can
:r dung cac cong cu phu hgp dé khuyén khich thanh vién kénh hoat déng
ich cuc va thwong xuyén danh gia hoat dong cla hé thong kénh.

Hoat ddng hau cadn marketing bao gébm t6 chirc to't nhat dong chay
'at chdt va thong tin tir nha san xudt t¢i khach hang cudi cung qua cac
rung gian, trong dé dong chay xudi chiéu tlr nha san xuat qua trung gian
6i khach hang cudi cung la rdt quan trong. Doanh nghiép phai thong qua
ac quyét dinh vé muc tiéu cta hoat déng hau can, x ly don dat hang,
:ho bai du trir hang, lvgng hang dw trit, van tai hang hoa, t6 chirc va
uan tri dong thong tin... dé€ dam bao dat hiéu qua cao nhét.
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Céc trung gian thwong mai - thanh vién cta kénh phan phdi cd
thé 1a nhirng doanh nghiép doc 1ap nén ho cling ¢6 muc tiéu, chién lugc
marketing riéng clia ho. Cac nha san xuét phai biét dic diém cla hoat
dong marketing clia cAc nha ban budn va ban 1é dé co chién lwgc va bién
phap phu hgp voi ho.

CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP

1) Hay phan tich khai niém, ban chat, vai tro, chirc nang cua kénh
phan phdi va cia cac trung gian thwong mai trong kénh.

2) Phan tich c8u trac kénh phan phéi, néu dac diém cla cac kénh
phan phdi theo chiéu dai cta kénh.

3) So sanh cac phwong thirc phan phdi rong rai, phan phoi chon loc
vaphan phdi dac quyén.

4) Trinh bay ban chat va nhitng dac diém chl yéu cla cac kénh
phan phdi truyén théng va hé thong marketing lién két chiéu doc.

5) Phan tich nhitng can ct lva chon kénh phan phdi t6T wu cla
doanh nghiép.

6) NOi dung co ban cta quan tri kénh phan phoi la gi?

7) Trinh bay ban chat cda quan tri hau can marketing va cac quyét
dinh chu yéu trong quan tri hau can marketing.

8) Cac loai trung gian ban budn va cac quyét dinh marketing cla
cac nha ban buén.

9). Céc loai trung gian ban Ié va cac quyét dinh marketing cla cac
nha béan Ié.

10). Hay chon mot san pham cu thé, thiét Iap cac kénh phan phoi
cho sdn pham dé.
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Chuwong 10
TRUYEN THONG MARKETING

1. KHAI QUAT VE TRUYEN THONG MARKETING
1.1. Ban chdt cla truyén thong marketing

Hoat dong marketing hién dai khong thé thiéu cac hoat dong
uyén thédng marketing. DAay la cong cu cudi cung trong t6 hop
arketing mix ma doanh nghiép si dung dé thiét 1ap méi quan hé voi
tidch hang. Céac cong ty khong chi tao ra gia tri cho khach hang, ho con
in phdi truyén théng chinh xéc, rd rang va thuyét phuc gia tri do toi
lach hang. Do vay, ban chat cta truyén théng marketing chinh la
hitng hoat dong lién quan dén viéc truyén di nhirng thong tin vé to chic
i s&n phdm tdi khach hang muc tiéu dé thuyét phuc ho mua va thiét
p, duy tri m&i quan hé bén virng véi ho. DE dat duoc diéu do, cong ty
lai s dung rdt nhiéu cong cu khac nhau va ph6i hop chding mét cach
éu qud. Chinh vi vay, ngudi ta con goi truyén théng marketing la xac
in hén hop.

Ph6i thirc truyén thong marketing (marketing communications
ix) hay xtc tién hén hop (promotion mix) 1a sy phd7 hop khéo léo cta 5
ng cu: quang céo, ban hang ca nhan, khuyén mai, quan hé cong dong
Imarketing trwc tiép. Ty vao diéu kién cu thé, cong ty sé s dung va
16i hgp 5 cong cu nay theo céach thic khac nhau:

Quéng cédo bao gdbm moi hinh thic cung cép thong tin vé moty
&ng, hang hoa hodc dich vu duoc thuc hién mot cach gian tiép thong
la mét phwong tién cu thé theo yéu cau cla chd thé quang cdo va chd
€ phai thanh toan cac phi ton.

Quan hé cong dong(PR) hay quan hé cong chlng la cac hoat dong
n quan dén viéc xay dwng méi quan hé t6t voi cac doi twong cong
Ung khéac nhau cla cdng ty thdng qua cac hoat dong vi lgi ich clia cdng
ng va tit ca cac hoat dong khac dé tao dung cho cong ty mot hinh anh
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than thién, ludn co thién chi, dong thoi gitp cong ty xt ly cac van d
cau chuyén, 1oi don bat loi.

Khuyén mai (xtc tién ban) la tat ca cac bién phap tac dong tic thi
ngdn han dé khuyén khich viéc ding th®* hoic mua tirc thi, mua nhié
hon mét sdn phdm hay dich vu nh cung cdp nhirng lgi ich b6 sung ch
khach hang.

Ban hang ca nhan la hoat dong gid¢i thiéu truc ti€p vé hang hoa Vv
dich vu cla ca& nhan nhan vién ban hang nham muc dich ban hang vi
xay dwng moi quan hé véi khach hang.

Marketing tric tiép la sw lién két trwc ti€p voi cd nhan trng khad
hang muc tiéu nham thic ddy nhirng phan ¢ng dap lai ngay tic thi \E
duy tri mo7 quan hé bén virng véi ho.

Trong mbi loai trén lai bao gdbm mot tdp hop cac cong cu chuyén
biét dé thuc hién viéc truyén di nhirng thdng tin hru ich téi tirng thi
trvong cu thé, tly nhitng hang hoa cu thé. Vi du, quang cao cé cac hinh
thirc nhu: qudng cdo trén truyén hinh, quang cado qua truyén thanh, qua
cac phuong tién in an, phim anh, san phdm lwu niém, phuong tién giao
théng, cac phuong tién ngoai troi, qua mang internet... Khuyén mai co:
chiét khdu, phiéu dy thuéng, hang mau dang th... Ban hang ca nhan
c6: trinh dién ban hang, hoi chg, chuvong trinh khen thuéng... Quan hé
cong dong co: hop bao, tai trg, td chirc cac s kién... Marketing truc tiép
bao gom: catalogs, thu, marketing qua dién thoai, may dat hang
(kiosks), internet... Trén thyc té, truyén thdng marketing con lién quan
cd dén kiéu dang san pham, gia ca, hinh thrc vd mau sic bao bi, cach
treng bay va phong cach ban hang. Vi vay, dé hoat dong truyén théng
marketing c6 hiéu qua, né can phai dwgc phoi hop chat ché véi cac bién
sd'marketing mix khac.

1.2. Qua trinh truyén théng marketing

Truyén théng marketing mudn dem lai hiéu qua nhev mong muoén,
ngudi phu trach truyén thdong cla cong ty (Giam ddc truyén thdng) phai
quan ly va phéi hop cac cong cu theo tinh than cla truyén théng
marketing tich hop nham tao dwoc sw chac chén, rd rang, nhat quan va
hdp dan cda théng diép. Tiép theo, ho can phai hiéu qua trinh truyén
thong dién ra nhu thé ndo, ndm duoc nhitng yéu td' co ban cla qua trinh
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muyén thong va mdi quan hé cla ching. Hai yéu t6 quan trong cla
-uyén thdéng la nguoi nhan va nguoi giri. Hai yéu té khac dai dién cho
ac cong cu truyén théng la théng diép va phwong tién truyén théng. Hai
6u 0 tiép theo tiéu biéu cho ndng lwc va nghé thuat truyén théng la ma
04, gidi ma. Hai yéu to' cudi cung phan anh hiéu qud truyén thong la
han (ng va phan hoi. Méi quan hé trong qua trinh truyén théng duoc
ién ta theo So dd 10.1.
S0 dd 10.1: M6 hinh biéu dién cacphan ti
cla qud trinh truyén thdong

* Nguoi glri (Chl thé): D6 la cong ty, cd nhan, co quan, doanh
ghiép hodc t6 chic ¢cd nhu cdu gri thong tin cho khach hang muc tiéu.

*Ma hoa: La viéc chuyén y tudng va théng tin thanh nhirng hinh
Ikc c6 tinh biéu twong bdng mot ngdn ngi, hinh anh d& khach hang
ém nadng c6 thé nhan thic duoc.

* Thong diép la tap hop nhirng biéu twogng (ndi dung tin) ma chd
ie truyén di. Tuy tlrng hinh thic truyén théng ma ndi dung thong diép
Isv khac nhau. Mot thong diép trén truyén hinh c6 thé la sy ph6i hop
Ihinh anh, am thanh, 10i noi.

*Phuwong tién truyén théng-, la cac kénh truyén thong qua do thdng
ép duoc truyén tlr nguoi gl téi ngwdi nhan. Phurong tién truyén tin cé
IE 1a cac phuong tién thong tin dai chdng nhw bao chi, truyén hinh,
lat thanh hoac la cac phuong tién truyén tin doc lap nhv thu truc tiép.

* Ngudi nhan', l1a déi tvgng nhan tin, nhan thong diép do chl thé
fi t6i. Ho c6 thé la nguwdi lién quan dén viéc mua hang hodc la khach
ing muc tiéu cda cong ty.
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* Giai ma: Tién trinh ngudi nhan dién dich y nghTa cla cac bii
tvgng duoc nguoi gri ma hda va gbi toi.

*Phan (rng dap lai: Tap hop nhitng phan (*ng ma nguwoi nhan coé du
sau khi tiép nhan va xt ly théng diép. Nhitng phan (ng tich cwc ma cl
thé truyén théng mong mudn la hiéu, tin tuéng va hanh déng mua.

* Théng tin phan hodi: Mot phan thdng tin vé sy phan Gng Cl
nguoi nhan dwoc chuyén trd lai cho chl thé (ngudi glri). Thong tin phi
hdi ¢ thé la tich cwc hodc tiéu cwc. MOt chwong trinh truyén thdng hif
quéa thuong co6 nhirng thdng tin phan hbi tot trd lai chd thé.

* Nhiéu: 1a tinh trang bién léch ngoai dv kién do céc yéu t6 m
trvong trong qua trinh truyén théng lam cho thong tin dén vaéi ngu
nhéan khong trung thuc véi thdng diép gbi di.

So d6 trén nhan manh nhitng yéu t6' chld yéu trong su truyi
thong c6 hiéu qua. Nguoi gli phdi biét minh dang hwéng téi nhi]
nguwdi nhan tin nao va mong muén nhan dwoc phan ng dap lai tir ho
gi? Viéc ma héa cua nguwoi g phai an khép véi qua trinh gidi ma G
ngudi nhan. Thong diép tdt phai chira dung nhirng tir nglr va tin hii
quen thudc doi véi nguoi nhan, can phai lya chon ngdn nglr va ma h'
nbi dung tin cho chi thé mot cach khéo lIéo. Nén tdng kién thirc o
ngwoi glri cang gidng ngudi nhan thong diép cang co hiéu qua cao hc
Vi vay, khi sang tao thoéng diép, nguoi lam truyén thdng phai hiéu ni
tang kién thic cla ngudi nhan. Cha thé truyén théng cling phai 1
chon kénh truyén thong co thé tiép can tét voi déi tvong nhan tin m
tiéu, dong thoi tao co ché dé thu nhan thong tin phan hoi.

1.3. Cac buwéc phat trién chwong trinh truyén théng hiéu qui

Nguoi lam truyén thong marketing can phai thyc hién cac bv
sau: Xac dinh céng ching nhéan tin muyc tiéu, xac dinh muc tiéu truy
thong, thiét ké thong diép, lva chon phuong tién, lya chon ngudi ph
tin va thu thap théng tin phan hoi. Dué6i day, ta sé lan lwgt nghién ¢
tirng buoc.

1.3.1. Xac dinh c6ng ching nhan tin muc tiéu

Cong ty khi tién hanh lam truyén thdng phai xac dinh rd ngi
tiép nhéan théng tin va dic diém cla ho. Nguoi nhan tin c6 thé bao gi
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{hach hang hién tai hodc tiém nang, nhitng nguwoi quyét dinh hoac
ihttng nguei tdc dong dén viéc mua hang cla cong ty. D6i twvong nhan
;in ¢6 thé la tirng ca nhén, nhirng nhdm nguoi, nhirng gidi cu thé hay
judng dai cbéng ching.

Viéc xac dinh ding doi tvong nhan tin va cac dac diém clia ho coy
Ighta rdt 1on d6i v6i nhitng quyét dinh cta chi thé truyén théng. Bai vi,
fiéu do6 sé chi phdi t¢i phvong thirc hoat dong, soan thao ndi dung thdng
iiép, chon lya phuwong tién truyén tin... Nghfa 1a n6 &nh hudng dén noi
;ai gi, n6i nhu thé nao, néi khi nao, néi & dau, noi voi ai.

1.3.2. Xac dinh muc tiéu truyén théng

Khi da xac dinh dwgc céng ching nhan tin muc tiéu, cdng viéc tiép
;heo clia ngudi lam truyén thong la phdi xac dinh dwgc muc tiéu truyén
;hdng. D6 la phan ng dap lai mong mudn tir phia ngudi nhan tin. Nguoi
am truyén thong & cac doanh nghiép bao gi¢ cling mudn phan &ng dap
ai cudi cung tir ho 1a mua hang cla cong ty. Nhwng dé dat muc tiéu doé
[hach hang c6 thé phai trai qua nhiéu bwdc v6i sy chuyén bién tuan tu,
v tir qua trng buwdc, tlc 14 cdc muc tiéu trung gian. Khi d6 nguti soan
hdo chuong trinh truyén théng lai can phai biét khach hang dang &
nirc do nao va qua truyén thong sé dwa ho tdi trang thai nao. Tuy theo
trng trang thai cla nguwoi nhan tin ma thuc hién hoat déng truyén
héng cho thich hop.

C6 sau muic dd hanh vi lién quan dén viéc mua hang cla khach hang
nuc tiéu ma nguoi thuyc hién truyén théng can biét, do la: nhan biét, hiéu,
hién cadm, wa chudng, tli twdng, hanh ddng mua. Xem So d6 10.2:

So d6 10.2: CAc m&c do hanh vi lién quan dén viéc mua

Hiéu Thién «. Uachudng . Tin twéng Mua
cam

*Nhan biét: Cha thé truyén thong trwdc hét phai xac dinh xem doi
wvong nhan tin - khach hang muc tiéu da biét vé san phdm cla céng ty
hva? Néu ho chwa biét thi muc tiéu cda truyén théng, trwdc hét, phai
im cho ho biét.

* Hiéu'. Néu khach hang muc tiéu da biét thi nguoi lam truyén
[16ng phai cung cdp thong tin dé ho hiéu. Trudc khi lam viéc nay can
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xac dinh nhwng thong tin gi sé gidp ho hiéu va ho can hiéu dén mic d
nao: mic chat lvgng, cac dac tinh, yéu té dinh vi, gia ban, dich vu...?

* Thién cam: Néu khach hang muc tiéu da hiéu vé& hang hod cl
cong ty thi buéc ti€p theo ngudi lam truyén théng phai cung cép thén
tin dé ho thich thG va wa chubng sadn phdm cla cong ty. Pe lam duy
viéc d6 lai phai xac dinh cac yéu t6 tao nén sy thién cam.

* wa chudng-. Khach hang muc tiéu tuy cé thién cam doéi voi sa
phdm cla cdng ty song chwa h&n da c6 su va chudng né nhu nhitng sai
phdm canh tranh. Trong tredng hop nhw vay, ngudi truyén thong sé 0
gang tac doéng tao nén s wa chudng cta khach hang muc tiéu ddi vé
san phadm cta minh bang cach nhdn manh cac thudc tinh canh tranh C
wu thé ma san pham cla cbng ty dd dat dwgc nhuw: chit lvong, gia ca
tinh tién dung, my thuat, bao vé moi tredng v.v. Sau dé can kiém tra 9
thanh céng cla chién dich truy&n théng béng cach xac dinh mtc do v,
chudng cla khach hang téi mic nao.

* Y dinh mua: Khéach hang muc tiéu da wa chudng hang hoa ci
cdng ty song chuwa tin la minh sé mua, y dinh mua chwa hinh thanh r
nét trong ho. Nguoi truyén thong can phai tic déng dé tao nén niém ti
chic chan vao nhitng lgi ich ma céng ty sé cung cdp cho khach hani
thac ddy dé ho som c6 quyét dinh mua hang cla cong ty. C6 thé ban
nhitng loi khuyén, 10i ¢6 vii hodc nhiing lgi ich kinh té tdng Ién khi mu
hang cla cong ty.

*Hanh déng mua. Tuy y dinh mua d& hinh thanh song dé di t
hanh dong mua con bi nhiéu yéu td cdn tré nhw con nghi ngd, con ca
thém thong tin dé quyét dinh v.v.. Nguoi truyén théng can nghién ct
xac dinh ré nguyén nhén dé c6 giai phap thoa dang, gilGp nguoi mua ¢
da diéu kién thwc hién dugc y dinh mua cia minh.

1.3.3. Thiét ké thong diép

Sau khi dd xa&c dinh dwgc phan 4anh mong mudn tlr phia ngui
nhan tin, nguoi lam truyén théng can thiét ké mot thong diép c6 hié
qua. Thong diép la ndi dung thong tin can truyén da dwgc ma hoa du
mot dang ngdn ngl nao d6. Ngon ngd cta truyén thdng rdt phong phi
6 thé 1a hoi hoa, diéu khac, 10i van, thi ca, nhac diéu, anh sang, do va
mdi trwong vat chat v.v.. Tuy theo tlrng doi twong truyén théng, d
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wong nhan tin cling nhu phuong tién truyén thdéng ma st dung mot
Igén ngir thich hgp. Mot cach ly tuédng, ndi dung thdng diép phai dap
ing cau trac theo mé hinh AIDA, nghTa la phai gay duwoc sv cha y, tao
tuge sy thich tha, khoi day duegc mong mudn, thic day vuon téi hanh
tong mua. Viéc thiét ké' thong diép can phai giai quyét 3 van dé: noi
[ung, cdu tric va hinh thikc cla thdng diép.

* Noi dung théng diép, do cac chl thé truyén théng soan thao hoac
hu thé thé hién cac y twdng cho cac té chirc dai ly truyén thong soan
hdo. Nhwng cht thé phai hinh dung dwgc nhitng digéu can noi voi cong
hing dé tao ra phan (tng mong muén. Thudng cé 3 cach dé cap trong
16i dung théng diép: lgi ich, tinh cdm va dao dtrc.

Théng diép tap trung dé cap tdi loi ich ma sadn phdm cé thé mang lai
ho ngwoi mua. Thong diép sé chi rd san pham s& dem lai nhirng loi ich
nong mudn cho khach hang nhu: chat lugng, tinh kinh té, cong dung.

Dé cap t6i trang thai tinh cam (ké ca tich cwc va khéng mong
nudn) nhu: vui, budn, hon gian, sg hai v.v. Nguoi lam truyén théng co
hé st dung nhirng cdm x(c tich cwc nhu: yéu thuvong, tv hao, vui vé, hai
IUGC... M 6t thong diép c6 tinh hai huéc thuong hdp dan va thu hat
hach hang, dong thoi tao ra sy thich tha va niém tin. S dung hop ly
inh hai hudc cling d& gay duoc sy chd y, lam ngudi xem thdy vui vé,
ong thoi con tao ra tinh cach riéng cho thuvong hiéu. Phan 16n quang
4o hién nay st dung tinh hai huéc. Tuy nhién, nhirng ngudi lam truyén
hong cling nén than trong viéc st dung tinh hai hwoc, st dung thai qua,
ay cuoi grong ép hodc khéng ding cé thé lam khach hang phan tan sy
hiy, thdm chi ¢ thé lam ho tic gian.

Nguwoi lam truyén théng ciing c6 thé st dung ca nhitng cam xic
mu cuc, khdng mong mudén nhw so hai, toi 16i, xdu hé dé thac ddy nguoi
éu dung trdnh xa nhirng viéc khong nén lam.

Thong diép dé cap téi khia canh dao dic, nhan ban dwgc st dung
€ hvdng nguoi nhan tin dén nhitng van dé chuidn muc, nghiém tic va
fong thién. Ching thuong dwoc st dung dé hwdng moi nguoi dén viéc
ng hd cac sw nghiép xa hoi, dé cao tinh nhan dao, Gng hd céc tién bo,
40 vé moi truong, ton trong va duy tri thuan phong my tuc, dam bao
uyén binh déng cla phu ni¥, gilp d8 nhitng nguwoi bi thiét thoi, yéu
ié... nho dé ma tao nén thién cadm cda nguwdi mua.
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* Cau trlc cla théng diép cling can phai duwgc xem xét than trong.
C6 3 quyét dinh lién quan dén khia canh nay: 1) Trong thong diép nén
rat ra két luan dit khoat hay dé cho nguoi nhan tin ty lam diéu do?
Thuc té chitng minh rdng, néu cau hoi rdi dé nguwdi nhan tin ty tra 1oi
hodc dé ho tw rat ra két luan thweong hiéu qua hon; 2) Cé nén dua ra cac
luan ct, bang chirng cd si’c manh ngay tir dau hay dé lai cubi? Néu dua
ra ngay tir dau kha nang thu huat sy chd y s€ manh hon, nhung théng
diép thwong bi dubi vé sau; 3) Nén duva ra cach 1ap ludn mot chiéu (chi
d&' cdp dén mat manh cta san phdm) hay st dung cach lap luan hai
chiéu (d& cao nhirng wu diém ndi bat clia san phdm, dong thoi cling thira
nhan mot so' khiém khuyét cla n6). Thong thuong, cach lap luan mot
chiéu thuvong co hiéu qua hon cho viéc ban gi¢i thigu 1an dau san phim.
Nhwng d6i véi khach hang cé trinh dd cao hodc san pham da co tin bi chi
trich... thi mot thong diép 2 chiéu sé cd loi hon.

*Hinh thirc théng diép: Thong diép dwoc chuyén téi ngudi nhan tin
qua nhiéu phuong tién khac nhau, nén thdng diép can cé nhitng hinh
thirc khac nhau dé thich tng. Néu quang céo bang &n phdm dé tang tinh
hdp dan, ngwoi 1am truyén thdng phai quyét dinh vé tiéu dé, 10i I1&, minh
hoa va mau sic. D& thu hat sw chd y, thong diép can mang tinh méi la,
hinh &nh sic nét va tiéu dé ndi bat dé co strc cudn hat, kich ¢t phai di
tam murc va vi tri dé nhan biét. Néu théng diép dugc phat qua radio, thi
quan trong la nguti phat tin phai lya chon tir ngtt, &m thanh va chat
giong doc déo. Giong quang cdo mot dich vu phai khac vai mot san phidm
vat chat. Néu thong diép dwgc phat trén ti vi hay trinh bay truc tiép thi
phai st dung khéo Iéo tat ca cac yéu to'trén két hgp vbi ngbn ngi co thé
Ngudi dan chuong trinh phai chl y dén nét mat, cir chi, quan &o, tu thé
ki€u téc. Néu thdng diép duoc in trén bao bi hodc ngay trén san pham th;
phai quan tdm dén b2 mat, mau sic, kich ¢d va hinh dang. C6 nhitng yéu
t0', chng han mau séc, bi chi ph6i manh béi do tudi va nhan khau hoc.

1.3.4. Lva chon phuong tién truyén théng

Nguoi lam truyén thdng phdi cdn cli vao ddi twgng nhan ti
(khach hang muc tiéu) cling nhr cén civ vao dac diém ngdn nglr cai
phuong tién truyén théng ma lva chon kénh truyén thong pha hop. Ca(
kénh truyén thong dwgc phan lam hai loai: kénh truyén théng c& nhai
va phi cad nhan.

310



* Kénh truyén thong ca nhan'. Trong cac loai kénh nay, hai hay
hiéu nguoi giao tiép trwc ti€p véi nhau. Ho cd thé noéi chuyén truc dién
3i nhau hodc qua dién thoai, thuw, thw dién t&, ti vi. Nhitng loai kénh
ay c6 hiéu qua cao vi nd cho phép ca nhan héa viéc gigi thiéu san phim
aco kha nang thu nhan thong tin phan hoi.

Trong nhitng kénh truyén thdng ca nhan cé nhirng kénh cong ty co
I6 didu khién dwoc, chdng han, nhan vién ban hang cta céng ty tiép
ac vbi nhirng khach hang muc tiéu, nhwng c6 rdt nhiéu kénh cong ty
hong thé quan ly truc tiép. Nhitng dang kénh nay co6 rdt nhiéu nhu:
iuyén gia tu van doc 1ap hé tro nguoi tidu dung, ngudi hwéng dan mua
ang treec tuyén, nhirng ngudi khac dnh hwéng dén viéc mua (hang xoém,
an bé, cac thanh vién trong gia dinh, dong nghiép). Nhiing kénh nay
jn duoc goi la kénh truyén miéng. Kénh truyén théng ca nhan cé anh
wdng rdt manh trong trudng hop mua sdm cac san pham tiéu duang dat
én, c6 do rui ro cao.

* Kénh truyén thong phi ca nhan: D6 la nhitrng kénh truyén théng
ugc thue hién thong qua cac phwong tién truyén phéat tin, ma khong cd
| tiép x0c ca nhan va khong c6 co ché dé thu nhéan ngay thdéng tin
gugc chiéu. Loai kénh nay cé 3 dang: qua phuong tién thdng tin dai
ling, bau khéng khi va céac sy kién. Cac phuong tién thoéng tin dai
ling gbm co6: phuong tién in an (bao, tap chi, thw), truyén thanh,
uyén hinh, bang, bién va cdc phuong tién trén mang (thuv dién t,
ang website). Bau khong khi hay mdi truong noi giao dich dwgc thiét
i dé tao ra hodc cing cd nhitng hiu biét va quyét dinh mua cla khéach
ing. Van phong luat sv va ngan hang dwgc thiét ké dé thé hién tinh
iuyén nghiép, sv bén virng va nhirng gia tri khac dé khach hang cé thé
im nhan dugc. Cac su kién cling 1a nhirng phwong tién truyén théng co
&u qua. Nguoi truyén tin c6 chl y tuyén truyén cac thong diép dac biét
i khach hang muc tiéu nhan nhirng sy kién chinh tri, xa hdi hodc sy
én cla cong ty voi nhitng hinh thirc phong pha nhw hop béo, 1€ khai
uong, 1€ ky niém, trinh dién va nhitng su kién khac.

Truyén thdng ca nhan c6 anh hudng truc ti€p dén ngudi tiéu dung,
-uyén thoéng dai ching cé thé anh hudng gian tiép. Truyén thdng qua
lvong tién thdéng tin dai chdng, truéc hét, thong tin thuong dén voi
Irng ngudi dinh hwong dv luan sau dé nhirng nguwoi nay sé truyén y
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tvdng cho nhitng nguoi xung quanh. Do d6, truyén thdng qua piiuvon
tién thong tin dai chdng sé hiéu qua hon, néu théng diép dén tryc tié
nguwdi dan dat dw luan dé sau dé ho truyén dén ngudi khac.

Trong thyc t&, nhirng nguoi lam truyén thong marketing thuon
st dung kénh truyén théng dai chidng dé hd tro cho kénh truy&n thén
ca nhan. Vi kénh dai ching c6 thé dva dugc nhitng bang ching, chin
thiyc cla nhiéu nguoi tiéu dung hodc cda du luan.

1.3.5. Chon loc nhitrng thudc tinh cdia ngudn tin

Hiéu qua cla truyén théng phu thudc rdt I6n vao nhan thic
danh gid va thai d6 cua nguoi tiéu dung ddi véi nguwdi phat tin, kh
thong diép dwoc truyén di cd sv tham gia cla con ngudi. Nguoi truyé'
tin dugc tin twdng, mén md va thién cam tinh thuyét phuc cuda thoni
tin sé cao hon. Cé ba yéu t6 lién quan dén nguoi truyén tin cé thé lan
tdng do tin cdy cla nguon tin la: tinh chuyén mén, do6 tin cay va me
do tin nhiém.

Tinh chuyén mon ctda nguwdi phattin la m&c do hiéu biét cla ho V
nhitng san phadm duwoc ho truyén tin qua thong diép truyén thong. Tia
chuyén mon cla ngudi truyén tin sé do nghé nghiép cla ho quyét diil
Nguoi phat tin ¢ chuyén mén, nghé nghiép cé thé hiéu biét cang sa
s&c san phdm thi niém tin cda khach hang vé nhitng théng tin ho phE
di cang cao. Cac cong ty dugc phdm thwong thong qua cac bac s§, nha s
hodc chuyén gia cham sé6c stc khde tham gia truyén tin, gi¢i thiéu sa
phdm thudc clia minh téi bénh nhan. Vi y kién xac nhan nhitng loi ic
dwoc phdm clia ho sé co6 duwgc su tin twdng cao hon.

D0 tin cay cla thong diép truyén théng cé duoc lién quan téi mi
d0 xac nhan cta nhirng nguoi da trdi nghiém va khach hang. Nguoi 13)
truyén thong cd thé phat tin dw6i dang thu thap nhirng cau chuyén \
nhitng x4c nhan tuyét voi cia chéat lvgng sdn phadm, phong cach phuc V
chu déo cla nhén vién...

MGc do tin nhiém: MO t& mitc mén mo cua cong chiung déi V
ngudn tin té¢i mkc nao. Nhitng phdm chéit nhw cé uy tin, duoc ha:
md, tinh trung thuc, tinh hai hwéc va tv nhién khién cho ngubn ti
tré nén dugc tin nhiém hon. Chuyén gia marketing ¢6 thé moi nhir
nhan vat dwoc ham md nhu van dong vién thanh dat, dién vién dar
ti€éng, nhan vat hoat hinh quen thudc tham gia truyén tai théng dié
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uy nhién, khi st dung cac nhan vat ndi tiéng cling phai tinh dén
ha nang ho bi "phét".

1.3.6. Thu nhéan théng tin phan hoi

Sau khi thong diép dwoc truyén di, ngudi phat tin phai tién hanh
ghién ctru hiéu qua cla n6 doi voi khach hang muc tiéu. Phai tién hanh
iéu tra nghién ctru xem khach hang muc tiéu c6 nhan dwgc théng tin dé
hong, thdy né xuét bao nhiéu lan trong mot khoang thoi gian nhat
inh, nh¢ duoc nhirng thdng tin gi trong thdng diép, cam giac cla ho khi
&p nhan thdng diép, thai dd cha ho d6i voi hang hod cla cong ty va
)ng ty tredc va sau khi nhan dwgc théng diép v.v.Nguwdi lam truyén
l6ng cling phai do lvong tdc dong cla truyén thdng dén hanh vi khach
ang: qua s8"'ngudi dén tham clra hang, mua san pham va thong tin cho
guoi khac. Bay la nhitng théng tin b6 ich gilp cho viéc diéu chinh
lvong trinh truyén thong hodc san pham.

1.4.Xéac lap phdéithc va ngan sach cho hoatddng truyén théng
1.4.1. Xac lap phoi thirc truyén thong

Viéc thiét 1ap mot tdp hop cac cong cu truyén thdong theo mot cach
Ikc nhat dinh goi y ching ta dén v&i quan niém vé phoi thirc truyén
I6ng hay truyén théng marketing tich hgp. Truyén théng marketing
ch hop hay phéi thic truyén thong marketing c6 nghfa la mdi cong ty
lai ph6i hgp cac cong cu truyén thong (xuc tién) mét cach cdn théan
leo nhi*tng nguyén tac va can ctt nhat dinh nham dat dugc hiéu qua
uyén théng mot cach tot nhat.

Mbi san pham/dich vu, trong nhirng thdi ky nhét dinh, tiy thudc
10 muc tiéu cla cbng ty dat ra cho chién lvgc truyén théng, vao doi
IOng can truyén thdng, vao khach hang muc tiéu cla minh, vao ban
L4t cla cac phuong tién truyén théng... sé dugc cong ty si dung nhirng
ng cu truyén thong phu hgp. Vi vay, cac doanh nghiép khac nhau st
ing nhitng hon hop cac cong cu truyén thdng rat khac nhau. Céac doanh
'hiép cling ludn ludn tim nh*rng "cong thic" thich hgp dé phoi hop gitra
lang céo, quan hé cong dong, xic ti€én ban, ban hang ca nhan va
arketing tryc tiép sao cho c6 hiéu qua. Cac cong ty c6 thé thay thé
lvong tién truyén thdng nay bang phuwong tién truy&n théng khac,
ng hodc gidam madt cdng cu nao dé, dung céng cu nay dé hé tro cho cong
.khac néu thay kinh té va hiéu qua hon.
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DEé lya chon mdt phoi thirc t6i wu cac cbng cu, loai hinh trayén
théng, ta can nghién ctu cac yéu to’ chi ph6i dén cac nha lam truyén
thong khi dua ra quyét dinh nay duéi day:

1.4.1.1. Ban chat ctia mdi cong cu truyén thong

Mbi cdng cu truy&n théng c6 nhitng wu thé, han ché va muac chi
phi khac nhau. Nhitng nha lam truyén théng & cac doanh nghiép, khi
xac lap phoi thtc truyén thong marketing tich hgp, can nghién cttu ky
diéu nay.

* Quang céo la mot kiéu truyén thong co tinh dai chiing, mang tinh
xa hoi cao nén quang cao co kha nang lon trong viéc tiép can dong dao cong
chlng nhan tin, k& ca khi ho bi phan tan vé dia ly, véi mic chi phi tvong
d67 thap trén mdi don vi tiép xdc. Thong diép quang cao duoc nhic di, nhic
lai nhigu Ian, nén hd tro rat tdt cho nguoi ban hang. Do tinh dai chirng cla
quang cdo, nén nguoi tiéu dung c6 xu hwéng coi cac san phdm dwoc quang
co la nhitng san phdm c6 tinh hop phap cao. Quang cdo la mot phrong
tién truyén théng cé kha ndng 16n trong viéc phat huy cac lgi thé cho san
phdm thong qua si* dung cac yéu t6 nhu: nghé thuat, géc nhin, in dn, am
thanh va mau sic nén quéng céo tao co hdi cho ngudi nhan tin so sanh
thdng tin v&i cac sdn phdm cla ddi tha canh tranh, dan dén lam tang
thém stic thuvét phuc déi voi khach hang muc tiéu.

Quang céo cling ¢d nhirtng han ché: c6 nhiing phuong tién cd chi
phi téng thé dat, khéng ca nhan héa dwoc nhw ban hang ca nhan nén
thong tin mang tinh mot chiéu, c6é qua nhiéu céng ty cung tap trung vao
mot loai phwong tién nén dé gay nham chan va tho o cho ngudi nhan tin.

* Quan hé cong ching hay quan hé cong dong (PR) la m6t céng cu
truyén thong tao dugc su tin tudng cao thong qua nhirng cau chuyén,
nhitng bai viét chuyén dg, cac hoat dong tai trg, t6 chirc cac sv kién cla
cong ty. Quan hé cong chlng thwdng cé sirc hdp dan dd'i twong nhan tin
do ngudn thong tin, dugc quan niém, khach quan va trung thwc hon so
V@i quang céo.

*Khuyén mai (Xuc tién ban). La mot hoat ddng truyén théng trong
dé str dung cac cong cu tac dong truc tiép, tao loi ich vat chat bd sung
cho khach hang nhuv phiéu bdc thdm tring thudng, cac cudc thi, x06 sO.
troé vui c6 thudng, qua tang, dung tht, gidm gia v.v...
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Cac doanh nghiép st dung cac bién phéap xic tien Dan de co duogc
lan &ng dap lai cta ngwdi mua sém hon. Tuy nhién tac dung cla xuc
in ban chi trong ngén han, khéng phat huy tac dung dé xay dung
wong hiéu trong dai han nhu quang cdo, ban hang ca nhan va néu st
ing khong can than cé thé phan tac dung.

* Ban hang c& nhan. La mot cong cu tao hiéu qud nhét & nhirng
ai doan hinh thanh sy wa thich, tin twdng va thac ddy hanh dong mua.
in hang ca nhan cd sy giao ti€p qua lai gitta hai hay nhiéu nguoi. Hai
n giao tiép c6 thé nghién ctu tric ti€p nhitng nhu cau va dic diém cua
fau dong thoi c6 su linh hoat trong diéu chinh quan hé giao tiép cho
Whoep. Ban hang tryc tiép hinh thanh nhigéu méi quan hé phong phda,
.dang. Tlr quan hé mua ban thong thuong dén quan hé than mat,
uy chung gan giii gira cong ty va khach hang ma cac cong ty phai
it 1ap theo quan diém Marketing. Viéc ban hang truc ti€ép khuyén
lich ngwdi mua c6 nhirng phan ng dap lai, thé hién théng tin phan
i cho nguoi ban. Vi ngwoi ban tryc ti€p giao dich, dd hinh thanh co ché
uan loi, riéng biét dé ngwdi mua cung cdp théng tin ngwgc chiéu va cé
lan &ng déap lai.

Tuy nhién, ban hang ca nhan mudn thanh cong doi hdi phai dau tv
1 cho viéc dao tao va huén luyén nhan vién, nhung lai d& dang bi
lay méau chat xam" khi bi doi thd canh tranh thu hat, day ciing la
ng cu truy@n théng d&t nhat tinh cho mot 1an tiép xdc. Tinh linh hoat
a ban hang ca nhan theo nghta thay d6i quy mé déi ngii ban hang ca
An tirc thi nhu dirng quang céo la khong thé duoc.

* Marketing truc ti€ép bao gdm céc cong cu nhu: thw, catalogs gui
ic ti€ép, marketing qua dién thoai (Telemarrketing), marketing truc
pén (Marketing Online). Cac cong cu nay c¢6 nhirng dac diém chung la:
ih cA nhan héa (thdng diép g&i cho mot nguwdi xac dinh); c6 sy dap lai
2 thi; ¢6 sy thay ddi thong diép cho riéng tlrng nguoi; cé tinh twong tac.
wvketing tryc ti€p rdt phu hop voi thi trvdng bi phan doan sau va
ng dé thiét 1ap quan hé véi tirng khach hang riéng ré.

1.4.1.2. Loai hang hoa/thi trwdng.

Phdi thic truyén théng con phu thudc loai hang hoda (la doi tvgng
lyén théng) va thi trwong (la noi hoat dong truyén théng tac dong
d. D0i voi s&n pham phuc vu thi trvong tiéu dung ca nhan, quang cao
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mang lai hiéu qua cao nhat, ti€p dén la xdc ti€n ban, ban hang ca nha
va QX cang la tuyén truyén. D6i voi cac tu lidu san xuat, ban hang ¢
nhan phat huy hiéu qud nhét, tiép dén la xGc tién ban, quang cdo V
QU3 cling |& tuyén truyén.

1.4.1.3. Chién lugc truyén thong kéo hay day

Viéc xac dinh thanh phan, cau tric cla hé théng truyén thong co
phu thudc rdt nhiéu vao chién lwvoc truyén thdng marketing tich ho
thudc loai ddy hay kéo cla cong ty. Chién lwgc ddy phai s dung nha)
vién ban hang va khuyén khich hoat dong mua cla cac trung gian tron
kénh phan phdi dé ddy dong hang hoa trong kénh dén véi khach han
cubi cung. Nguoi sdn xudt quang cao va xuc tién ban déi vai nguoi ba;
budn, ngudi ban buén quang cdo va xic tién ban téi ngudi ban 18, ngui
ban 1é quang cao va xulc tién ban téi nguoi tiéu dung.

Chién luvgc kéo doi hoéi ngudi sdn xudt tac dong truc ti€p téi ngui
tieu dang - khach hang muc tiéu cubi cing cla minh bang viéc tin
cwdng quang cao va xdc tién ban nham hinh thanh nhu cau tap trun
trén thi trwong, tao nén &p lwc can thod man nhu cau va hinh thanh si
kéo hat hang hoéd dén véi thi truvong doc theo kénh phan phéi tir than
vién cudi cung (khach hang cudi cung) nguoc vé cac thanh vién trun
gian t¢i thanh vién dau kénh (nha sdn xudt). Xem So do 10.4.(A,B)

So d6 10.4(A): Chién lvgc day

Nha san xuét Nha ban budn Nha béan 1é Khéch hang
Quang c4o Quang céo Quang cao cudi cling
xUc tién ban xUc tién ban xUc tién ban

So d6 10.4(B): Chién lugc kéo
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irong tnuc te, mot so cong ty san xuai NaNg tung ngmep ciii ou
ang chién lwgc ddy. Trai lai, cAc cbng ty lam marketing trwc tiép lai chi
i dung chién lwgc kéo. Tuy nhién, hau hét cac cong ty 16n déu st dung
it hop ca hai chién lugc.

1.4.1.4. Cac mirc dd muc tiéu truyén thong

Nhw da chi ra & trén, muc tiéu cda truyén thong lién quan dén
inh vi mua, c6 thé cd sau muc do khac nhau: nhan biét, hiéu, thién
im, va chudng, y dinh mua va hanh dong mua. Qua nghién cttru nguoi
Ithdy rdng quang céo va quan hé céng chdng c6 wu thé trong viéc giap
10 khach hang nhén biét. Quang cdo va xuc tién ban ciing tac dong Ién
in sy hiéu biét cha khach hang. Giai doan y dinh mua cta khach hang
i chiu sy tac dong trwdc hét cla xdc tién ban va sau d6 méi la quang
10. Dya vao tinh hiéu quéa cha mdi cdng cu vdi tirng muc tiéu truyén
I6ng lién quan dén viéc mua, cong ty sé lva chon duwgc phdi hop cac céng
1truyén thong, dong thdi tao nén mot cdu trac truyén théng hop ly.

1.4.1.5. Céac giai doan chu ky séng cta san pham

Truyén théng sé c6 hiéu qua cao hon, néu phdi thirc truyén théng
ioc xac 1ap thay déi tuy thudc vao cac giai doan khac nhau trong chu
) s6ng cla san phdm. Trong pha trién khai, hoat dong quéang cao va
ian hé cong dong c6 wu thé trong viéc tao ra sv nhan biét. Sau d6 phai
i t6i xac ti€n ban va ban hang cd nhan. Trong pha tang trwdng, quang
0va quan hé cdng ddng cang thich hop nhdm ddy nhanh doanh sd'ban

cac hoat doéng khéac c6 thé giam tuy theo diéu kién. Trong pha b&o
14, hoat dong x(c tién béan co tic dung nhat. Cac hoat dong khéc co thé
ly tri 6 m&rc vira dd. Trong pha suy thodi cac hoat dong truyén thong
iu giam va mot s6 bi loai trir. Quang céo chi duy tri 6 m&c nhac nho,
ICtién béan tr thanh quan trong vi con phat huy tac dung tich cuc.

1.4.2. Xac dinh ngan sach cho hoat déng truyén thdng

Xac dinh ngan sach cho hoat déng truyén thong la mot quyét dinh
arketing kho khan va né chi phéi Ién dén sy thanh cbng, hiéu qua cua
iat dong truyén théng. Céc nganh kinh doanh khac nhau c6 mic ngan
ch danh cho truyén théng rat khac nhau. Cac doanh nghiép trong mot
:anh cling ¢c6 m&c ngan sach rat khac nhau. Khong thé c6 mic chi phi
-lyén thong thong nhdt cho tat ca cac nganh, do do6 tirng doanh nghiép
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phéi tuv xac dinh m&c ngan sach truyén thdong cho minh dua trén ca
phuong phap khac nhau. Cé bdn phuong phdp xac dinh ngan sac]
truyén thdng ma cac cong ty thuong ap dung.

*Phwong phap xac dinh theo ty 1é phan tram trén doanh thu

Theo phwong phap nay, céng ty dn dinh ngan sach cho hoat don:
truy@n théng bang mot ty 1& phan tram nhét dinh so véi doanh thu hig]
tai hodc duv kién hay mot ty I& phan trdm so véi mbc gia.

Phuong phéap nay cé wu diém la: Th& nhat, ngan sach co thé tha
ddi theo chirng mwc ma cong ty cd thé chiu dung duwgc, 1am cho cac nhi
quan ly yén tam vi chi phi truyén théng gan lién véi sy ting giam doanl
s6'ban cla cong ty trong chu ky kinh doanh. Thi hai, phwong phéap na;
khuyén khich cac nha quan ly lam quan tdm dén mdi quan hé gitta ch
phi truvén thong, gia ban va lgi nhuan cta méi don vi san phdm. Thi
ba, phwong phap nay 6n dinh canh tranh, trong tinh thé cac cong t;
khac cling xac dinh ngan sach trén doanh s6 theo mo6t quan hé ty 1é di
hinh thanh. Thi tv, phrong phap nay dé ap dung.

Tuy nhién, co s& cla phwong phap nay chua thod dang, bdi né chuac
luan cv vitng chic gitta ngan sach truyén théng va doanh s6 chi tiéu na
phu thudc vao chi tiéu nao. Tir d6 dan dén viéc xac dinh ngan sach van tu
thudc vao kha ndng ngan quy hién cé hon la coi chi phi truyén théng la mé
khoan dau tv dé thwc hién cac muc tiéu. Sy phu thudc cla ngan sac’
truyén thong vao su thay doi doanh sd ban hang nam ciling gay khé kha
cho viéc 1ap ké hoach truyén théng dai han va khéng thé tang chi pi
truyén théng trong trvdng hgp doanh thu ban bi sut gidm. Cudi cling, vié
xac dinh mot ty 1é phan trdm bao nhiéu trén doanh thu 1a hop ly ciing hoa
toan thiéu can ct, nén két cuc cudi cung la céc cong ty lai dya vao kin
nghiém trong qua kh(t hodc mc ma doi tha canh tranh hién dang st duni

*Phuong phéap can bang canh tranh

Theo phuong phap nay, cc cong tv xac dinh méc ngan sach truyé
thdng ctia minh ngang bang voi mirc ngan sach cla céc doi thd canh tran]
Dé lam viéc d6, ho phai thu thap théng tin vé chi phi truyén théng ctia d
thd qua theo ddi trén cac phuong tién thong tin dai chirng hay qua hiép h
thwong mai, sau dé dat mdc chi phi truyén théng cla céng ty 6 muc trur
binh nganh. Vi phwrong phap nay cho cAm giac vé sy sang suét cla ngar
va s€ loai trir duogc cudc chién canh tranh truyén théng.
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iuy nmen, nnwng cam nnan ao la tnieu cnac unan. DUl ie, Lien
Ivc té khé ma biét dwge mirc chi cu thé ngan sach cho hoat dong truyén
16ng 6 cac cong ty. Mat khac, muc tiéu truyén thong cla cac cong ty rat
hac nhau nén khong thé cédn clr vao cac cong ty khac dé xac dinh ngan
ich cho cong ty clla minh dugc.

*Phuongphap can c vao muc tiéu ua nhiém vu phai hoan thanh

Theo phuong phap nay cac doanh nghiép xac dinh ngan sach
muyén thong cta minh trén co s¢ nhirtng muc tiéu va nhiém vu cu thé
in phdi giai quyét. Trinh ty cla phuvong phap nay co 3 bugc: trwvée hét,
guoi lam truyén thong phdi xac dinh muc tiéu cla truyén thong; tiép
in, ho phai xac dinh nhirng cdng viéc truyén théng can phai lam dé
Dan thanh muc tiéu; cudi cling, ho phai xac dinh mec chi phi dé thuc
ién tirng cong viéc. Tong hop lai sé c6 tdng mic chi phi truyén thong.

Uu diém cla phuong phap nay la lam ro degc moi quan hé gitra chi
Ii truyén théong va két qud mong mudn. Nhung day la phuong phéap
16, vi kho chi ra dwge nhitng viéc gi can lam dé dat dwgc muc tiéu.

*Phuwong phap tuy kha nang

Theo phuong phap nay, céng ty quyét dinh mdc ngan sach truyén
I6ng tuy thudc vao kha nang. Phuong phéap thuong dwgc cac cong ty nhd
| dung. Phuong phap nay khong tinh dén suw tdc dong cla truyén théng
i doanh s&'ban ra va c¢é khuynh huéng dat truyén thong xudng vi tri sau
ing. Vi thé ngan sach truyén théng khéng 6n dinh hang ndm va gay tro
jai cho viéc hinh thanh chién lvgc marketing dai han cla céng ty.

Nhitng van dé chung c6 tinh nguyén ly clia hoat dong truyén
ong néu trén la co so dé cong ty st dung cac cdng cu cu thé nhw quang
0, bdn hang ca nhan, xuc tién ban, tuyén truyén, hdi cho trién Iam, hdi
40, hoi nghi khach hang... Dwéi day ching ta sé nghién cku cu thé 4
Iom cong cu truyén thong chl yéu dé thdy duoc ban chat cla nhirng
u tci dé, qua dé co6 thé khai thac st dung ching.

2.QUANG CAO

Quéang cdo da xudt hién rat sém trong lich sir véi nhirng hinh thirc
t phong phu. Cac nha khao c6 hoc da phat hién ra nhirng ddu hiéu cla
Iitng thong bao vé cac su kién, cac Ioi chao ban hang vé Ién twong, cac
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blrc tranh ca ngoi hang héa vé trén cac tdng da lén doc phd, cac bai ha
quang céo... & cac qudc gia bén be Bia Trung Hai. Tl d6 dén nay, quan
céo van tiép tuc dugc duy tri, khdng ngirng phat trién va mé rong tir Iin
vic kinh doanh sang céc ITnh viec phi lgi nhuan va xa héi. Tat nhién, s
véi xa xwa, quang cio di cd nhiu thay d6i va phat trién vo cung d
dang va phong phd.

Pe hoat dong quang céo c6 hiéu qud cao, cdc nha quan f]
marketing trong cac doanh nghiép can phai théng qua 4 quyét dinh sai
quyét dinh vé muc tiéu quang céo, xac dinh ngan sach quang cao, pha
trién chién lugc quang cao va danh gia két qua quang cao. Dudi day s
lan lvgt nghién ctu cac quyét dinh trén.

2.1. Quyét dinh muc tiéu quang céo

Buéc dau tién la xac dinh muc tiéu quang cdo. Muc tiéu sé cl
phdéi toan bd qué trinh hoat déng quang cédo. Nhitng muc tiéu nay phi
Xudt phat tir nhiing quyét dinh vé thi trvong muc tiéu, vé viéc dinh \
thi tredng va marketing mix nham dam béao cho quang cao gan két cha
ché v6i chrong trinh marketing tdng thé.

Muc tiéu co ban cla quang céo la dé xay dwng quan hé vai khac
hang théng qua viéc truyén thong gia tri dén véi ho. Tuy nhién, tuy nhiéi
vu truyén théng cu thé, tly nhi*rng ngudi nhan tin cu thé va trong nhin
moc thoi gian nhat dinh ma muc tiéu clia quang céo co thé thay doi.

Song muc tiéu cu thé cla quang céo thuong dugc xép thanh b
loai 1a théng tin, thuyét phuc hay nhac nhé (Xem Bang 10.5). Quang ca
théng tin duwgc dung nhiéu trong giai doan gidi thiéu/tung san pham |1
thi truong. Trong giai doan nay dé tao ra nhu cau, cong ty phai truyé
tai t¢i khach hang muc tiéu théng tin vé chat lwgng, hinh anh, céc li
fch cia san phdm méi... Quang céo thuyét phuc trd nén quan trong K]
canh tranh gia tding. Muc tiéu ctia quang cao thuyét phuc la dé xay dur
nhu cau mang tinh lya chon. Trong tinh hudng d6, quang céo thuyi
phuc thudng mang tinh so sanh. Quang cdo nhac nhé rat thiét thi
trong giai doan chin mudi cda san phdm nham duy tri, cing cé quan 1
voi khach hang thong qua viéc goi cho ho luén nhé vé hinh &nh thuoi
hiéu va san phdm cuda cong ty. Muc tiéu clia quang cao ciing co tl
nham thac ddy ngudi tieu dang dén trang thai lién quan dén hanh
mua cao hon. Mot vai cong ty lai sz dung quang céo dé thic dav ngu
tiéu dung hanh ddng ngay tic thi.
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Bang 10.1: Cac muc tiéu cu thécla quang céao

Quang céo thdng tin:

m Truyén thong gia tri cho khach hang

m Théng béo cho khach hang vé san phdm méi
m Huéng dan céach st dung san phdm méi

m Thong tin vé sy thay ddi gia

m M0 ta céc dich vu hién co

m Dinh chinh théng tin sai

m Xay dung throng hiéu va hinh anh céng ty

Quang céo thuyét phuc:

« Xay dwng su ua thich thuong hiéu

m Khuyén khich khach hang chuyén sang thwong hiéu clia cong ty
m Thay d6i thai do va niém tin cho khach hang déi voi san phdm

m Thuyét phuc khach hang mua ttc thi

m Thuyét phuc khéach hang néi véi nguoi khac

Quang céo nhac nhé:

m Duy tri méi quan hé véi khach hang

= Nhdc nhé& khach hang diing san pham & tréai vu

m Nh&c nhé khach hang dia diém mua san pham

= Nhic nhé luu gilr throng higu trong tam tri khach hang

2.2. Xac dinh ngan sach quang cao

Sau khi da xac dinh muc tiéu quang céo, cong viéc ti€p theo cac
ha lam truyén thong phai lam la xac Iap ngéan sach cho quang céo tlrng
in phdm. Ngan sach danh cho quang cdo mét san phdm phu thudc vao
hiéu yéu t6' khac nhau. Truwéc hét, mirc ngan sach danh cho quang céo
16t san phdm phu thudc vao viéc san phdm dang ndm & giai doan nao
mong chu ky séng clia né. sdn pham méi dwgc tung vao thi treong can
16t ngan sach quang cao Ién hon nhigu dé tao ra sy hiéu biét chdng so
3i san phdm khi da buwdc sang giai doan chin mudi. Khi doanh nghiép
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mudn danh thi phan, tang thi phan tir tay cac doi tha canh tranh thi chi
phi danh cho quang céo ciing sé phai tang Ién. Nhirng thuwong hiéu co thi
phan con rihd thuwong can mot ngan sach lI6n hon cho quang c6o 80 voi
céc thuwong hiéu da cé thi phan Ién. Trong mot thi trwong co nhiéu dai
th canh tranh cung quang cdo ram rd, cong ty sd cdon mot khoan ngan
sach 16n hon cho quang cao hang hda ctia minh @& lam cho théng tin vé
hang héa clha céng ty khong bi nhiéu loan trudc théng tin vé hang hoéa
clia d6i tha canh tranh. Céc thuong hiéu khé tao duoc sw khac biét rd
nét, dé bi danh dong véi thuong hiéu khac ciing can mot ngan sach
nhiéu hon dé tang cuong quang céo nham tim cach thiét 1ap 8w khdc
biét. Cling twong tw nhw viéc xac dinh ngan sach truyén théng, xoc dinh
ngan sach cho quang cédo cling c6 nhiéu phuong phap khac nhau. Nhuwng
du theo phuong phap nao, cling khé xac dinh ding mtc chi cho quang
c&o bao nhiéu la dd. Cé nhitng coéng ty da xay dwng cA md hinh vé nffii
quan hé gira chi phi quang cao va doanh thu dé xac dinh mic dau tw toi
wu cho quang cdo. Nhwng ngoai nhirng bién Bo c6 thé kiém soat duoc,
cling con rat nhiéu bién sé khong thé kiém soat ré rang, nén két qua
cling khong dat do tin cay mong mudn. Bdi vay, dé co phuwong an cudi
cung vé mic ngan sach cho quang céo, cac nha lam truyén théng & coc
doanh nghiép phai phéan tich rat nhiéu khla canh khac nhau.

2.3. Sang tao théng diép quang cao

Mot chuong trinh quang céo chi thanh céng khi théng diép quang
cdo truyén dat rd rang y tudng va gay dwoc 8w chl y. Viéc eoan thao mot
thong diép quang cdo hién nay phai vuot qua duoc hai tré ngai: moi
truong quang céo hén loan va chi phi, gia cad dit do. Ngay & Viét Nam
hién nay, hang ngay nguti dan phai tiép can voi quang cao trén hang
tram kénh truyén hinh, vai chuc tap chi, vai chuc to bdo. Thém vao di
con hang loat quang céo qua hé théng dai phat thanh tir trung wong dér
cac dia phuong, quang cédo bang catalog, thw dién tr, trén mani
internet, trén dién thoai di ddng va rat nhiéu hinh thirc khac. Cac quani
cdo "tdn cdng" nguoi tiéu dung moi lac, moi noi. Nhirng quang cao hiér
tai gay rat nhiéu "'phién toéi'* doi voi ngudi tiéu dung. B6 chinh lai Ii
thach thic rdt 16n ddéi véi cAc nha lam quang cdo, ndi chung, va soai
thao thong diép quang cao, ndi riéng. Thém vao do, chi phi dé lam quani
céo, dac biét 1a phim, va chi phi dé phat quang cao trén mot 80 phuoni
tién rdt cao, nhat 1a trén truy&n hinh vao gio vang. St hoén loan cli
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ldng cdo da tAO ndn By "tho o ddi voi né va la chli dé dé cudn sacn
iuang cao thodi vi, PR Ién ngdi" cla tac gia Al Ries & Laura Ries ra
liva cling da duoc dich sang tiéng Viét.

Tinh hinh trén budc c6c nha lam quang céo phai cha y dé thong
0p quang cao vuot qua "l6i mon cd k¥, truyén théng™, quan tdm hon téi
0c sang tao cac théng diép giau twéng twgng hon, dinh huwéng khach
kng tit hon nham hiiu dung déi voi khach hang, tao ra sw thi vi cho
2 ¢0 tinh giai tri cao. VGi y twdng do, ngay nay dang cd sy dan quyén
.0a nganh céng nghiép giai tri v6i nganh cong nghiép quang cao nham
la v9 8u nhiéu loan va tao ra nhitng cach thiec méi dé giap théng diép
'¥nén hdp dan hon déi vai ngudi tieu dang.

Buwéc dau tién clha viéc tao ra mot thong diép quang cao hiéu qua
Ixay dwng mot ké hoach chién luge thong diép dé quyét dinh xem loai
I6ng diép nao sé dwoc truyén téi khach hang. Muc dich clia quang céo
I dé trang bi hodc lam thay ddi nhan thic va tlr d6 c6 nhirng phan (rng
ap lai tich cuc doi vai san pham va cong ty. Do vy, su phat trién cla
It chién Iwgec thong diép hiéu quad can bt dau tir viéc nhan thic rd
hoch hang che doi nhiing lgi fch nao ma nha lam truyén thoéng chao
I6i hg. Suy cho cung, chién lwgc théng diép quang cdo can tuan tha
hién lwvoc dinh vi va cac gia tri danh cho khach hang.

Chién Iwgc théng diép can mo ta don gian, ré rang nhwng khac hoa
ay da nhtrng lgi ich va céac tiéu diém dinh vi ma nha quang cdo muén
hdn manh. Tiép theo, nha quang cdo can phat trién mot khai niém
ing tao ¢ stic 16i cubn d€ lam cho thong diép ndi bat va dé nhé. Thong
awong, nguwoi viét thong diép quang cdo phai phéi hop voi nguoi phu
rach mi thuat dé tao ra that nhiéu khai niém sang tao rdi lwa chon mét
rong s6 do. Mot khai niém sang tao dugc ndi bat, ¢ thé do hinh anh doc
4o, cach dién dat hodc két hop ca hai. Khai niém sang tao sé tao nén si
8p dan cla quang cdo. Sy hdp dan clia mdt thong diép quang céo
tivdong do ba yéu t6 tao thanh: Th nhéat, ching phai c6 y nghia, c6
mgHia 1a coc lgi ich truyén tai dén khach hang phai phu hop véi sy va
hich va khat vong ham mudn cla ho. Th hai, ching phai tao dwoc su
in trdng, cd nghTa la khach hang phai tin twéng san pham, dich vu dwoc
uang cdo cho ho phai chic chidn dem lai cho ho cac lgi ich da cam két.
7itr ba, phai co sv khac biét 80 voi cAc san phadm canh tranh cling loai,
ihtrng yéu t6 c6 y nghta va dang tin twdng chura chdc da phai la dac tinh
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tot nhat cta san pham. Vi duy, lgi ich quan trong nhét cla déng hd de
tay la chinh xac, nhwng it khi cac thuong hiéu déng ho st dung yéu t
nay dé dwa vao théng diép quang céo. Ngoai viec dam bao ndi duni
thong diép quang cdo mudn phat huy hiéu qua phai lya chon dugc hin
thirc thé hién gay 4n tugng v6i ngwoi nhan tin. Duwoi day gigi thiéu ca
céch thirc thé hién thong diép quang cao thuwdng duge cdc nha lam quan
céo st dung, bao gom:
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» Khodnh khac cudc séng: Cach thé hién nay giéi thiéu md
hodc nhiéu khach hang dugc lya chon lam minh hoa ch
viéc dang st dung mét sdn phadm trong boéi canh thuon
ngay cta cudc song.

¢ Phong céch song: st dung viéc gi¢i thiéu, chiing minh sa
pham phl hop cho m6t phong cach song riéng biét.

¢ Mo moéng: S¢ dung hinh thic tudng twgng vé nhitng loi icl
cbng dung clia san pham.

¢ Nhac hiéu hay hinh anh: Xay dung mot giai diéu hay hin
anh lién quan dén san pham, dich vu c¢é kha nang 16i cud
khach hang.

¢ Am nhac: S dung ngwdi hodc nhan vat hoat hinh hat VvV
san pham.

¢ Biéu tugng ca nhan: Tao ra cac nhan vat day skc song (
céc tinh cach déc treng cho san pham.

¢ Su xac nhan vé ky thuat: st dung chuyén gia ky thuat gi'
thiéu vé qua trinh san xuét san phdm cla cong ty.

¢ Bang chitng khoa hoc: S dung hinh thic gigi thiéu vii
nghién cttu hodc bing ching khoa hoc ching té thuoi
hiéu nay néi tréi hodc dwgc wva chudng hon thuong hié
khac vé nhitng cong dung, lgi ich nhat dinh.

¢ L&y x4c nhan hodc ching thyc lam bang ching: St dui
mot ngudn tin dang tin cdy hodc modt nhan vat (bir
thudng hodc ndi tiéng) gidi thiéu v& sadn phadm va lgi K
cla san pham.



Ngoai hinh thirc thé hién, thong diép quang cdo mudén phat huy tot
liéu qud, n6 can phai dugc phdi hgp véi phong cach, giongnoi, tr nglr va
:du tric tot nhat dé thyc thi thong diép. Néu la quang cdo in &n minh
ioa la yéu t6' ngwoi xem chd y dau tién, nén né phai di manh dé cudn
Gt sw chd y cla ho. Tiép theo, tiéu dé phai gay dn tugng dé 16i kéo
Iguoi doc dén v6i phan chinh - ndi dung théng diép. Noi dung thdng
iiép phai duoc viét don gidn, manh mé va dang tin cay.

2.4.Lva chon phuvong tién quang cao

Sau khi da sang tao duwoc thdng diép, cong viéc ti€p theo cla nguoi
am quang cao la phai lva chon duwoc phuong tién phu hgp. Lién quan
ién lva chon phuong tién, ngwoi lam quang céo phdi c6 cac quyét dinh
sau: quyét dinh pham vi, tan suat, cwong dd; lva chon cac loai hinh
ihuong tién quang cao chinh; Iva chon phuwong tién quéang cao cu thé;
juyét dinh vé thoi gian biéu thuc hién.

2.4.1. Quyétdinh pham vi, tan sudt va cvong do

Nguwoi lam quang cao phai can clr vao muc tiéu quang céo dé quyét
finh vé pham vi, tdn sudt va cuong do. Pham vi la ti 1&é nguoi tir thi
rudng muc tiéu ti€p xdc dugc véi quang cao trong mdt khodng thoi gian
1,2,3,... 6 thang) nhéat dinh. Tan sudt dugc do lvyng bang sé'lan trung
linh, mét nguoi & thi tredng muc tiéu ti€p xdc voi thong diép trong mot
lon vi thoi gian (1 ngay, tuan... ) nhat dinh. Ngoai hai chi tiéu trén,
ihirng nguoi lam quang cdo con quan tam tdi cuong dd hay strc manh tac
iong clia phuong tién. Cwong dd hay sirc manh tac dong cla phuong tién
a mic anh hudng va do tin nhiém clda mot phrong tién cu thé d6i véi
Igudi nhan tin hay khach hang. Chi tiéu nay phan anh tri sé vé chat
wong clia mot thong diép khi truyén tai trén mot phuong tién quang co
ihat dinh. Vi du, mét théng diép quang cao dang 6 tap chi nay sé duwoc tin
wéng hon tap chi khac. V6i cac san phdm can gay dn twgng manh hon thi
ludng cao trén ti vi s& hiéu quad hon quang céo trén dai phéat thanh.
'Igudi lam quang cdo thudng muodn lwa chon cac phwong tién c6 stc 16i
uén khach hang manh ch* khéng chi dirng & viéc ti€p can dwoc véi ho.

2.4.2. Lya chon loai hinh phwong tién

Cong viéc tiép theo cla nguoi lam quang cao la Iwva chon loai hinh
'hwong tién cu thé trong sé cac loai hinh phuong tién hién cd. & Viét Nam

,325



hién nay, cac nha lam quang cdo can phai can nhéc dé lya chon tir cac
loai hinh phuong tién sau: tivi, bao, tap chi, thv tryc ti€p, dai phai
thanh, c4c loai hinh phuwong tién ngoai troi, internet. M6i loai hinh
phuong tién trén c6 wu thé va han ché khéc nhau vé kha nang anh
hwéng, hiéu qua théng diép, gia thué... Nguwoi lam quang cbo phai
nghién ctu cac tham s6'nay dé lam can ct lva chon (xem Bang 10.6).

Viac lva chon va phoi hop cac loai hinh phwong tién quang cdc
cling can dwgc xem xét lai mot cach dinh ky. Tham chi, cac cong ty cling
c6 thé thay thé loai hinh phwong tién nay bang loai hinh phwong tién
khéac, nhét la trong diéu kién hién nay, khi ma bén canh cac loai hinh
phuong tién truyén théng cung véi 8u xuat hién cla ky thuat 86, dang
xudt hién nhiéu loai hinh phuwong tién dac biét, c6 kha ndang dinh huéng
khach hang cao, gia thdp, hiéu qua hon va hdp dan khach hang tét hon.

Bang 10.2: wu diém va han chécta mdt 86phuong tién

quang céo chi yéu

Phuong tién Uu diém Han chi

Tam bao phu rong, chi phi thdp tinh trén

o . . Chi phi tng thé , nhiéu lén,
mot don vi ti€p can, téng hop duoc sic ! pni fong the cao, nhieu fon

Tivl dé quén, khé chon loc ngudi
v manh anh sang, am thanh, hinh anh va nhér?Lt]'n ’ j °¢ ng
i
stre thu hit cac gidc quan ’
Linh hoat, kip thoi, phd bién tai cac dia Chu ky s6 . hat | .
ng ngan, ng in
Béo phuong, dwgc chdp nhan rong rai, do tin LKy SONg Ngan, ehat ong

tubng cao thép, it ngudi quan tam
Tinh chon loc cao, linh hoat, khdng c6 doi

Thu thi canh tranh trong cung phuwong tién, tinh
ca nhan héa cao

Chi phi tiép xuc cao trén mot déi
twong, mang dau an thu rac

Thoi gian dé phat hanh tap chi
lau, gia tap chi cao, khd chon loc
Vi tri dang tin.

Tap chi T(nh Iya chon cao vé dia Iy va con ngudi, uy
- tin va dd tin cay cao, in an tét, ton tai lau.

Truy&n thanh Tiép can cac dia phuong rong, tinh Iya  Chico am thanh, nhanh quén, sy

chon cao vé dia ly va con nguoi, ré. cha y thap, thinh gid phan tan.
Ngoai troi Linh hoat, ton tai lau, gid thdp, it thong Thu hat sy chd y cha ft nguoi,

diép canh tranh, lua chon vi tri dé han ché sang tao

Tinh Iya chon cao, gia thap, téc thoi, cd . ) A .
Internet Strc manh anh huwéng thap

kha nang twong tac.
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M6t diém dang cha y hién nay, ma c6c nha quang céo cé thé khai
thac la: véi By bang nd cta ho thdng truyén hinh cop va truyén hinh vé
tinh lam cho cac kénh truyén hinh chuyén dé xudt hién nhiéu. Nho vay,
cac nha lam quang cédo cé thé lya chon duoc loai hinh quang céo cu thé,
thich hop véi tlrng san pham, &ng véi tlrng déi twong khach hang muc
tiéu cu thé.

2.4.3. Lya chon phwong tién quang cao cu thé

Coéng viéc tiép theo cla nguoi lam quadng cdo la phai chon mot
phudéng tién cu thé trong méi loai hinh phuwong tién. Vi du, néu chon tivi
phai chi rd dai truyén hinh nao, trén dai dé chon kénh cu thé nao hoac
néu phai chon tap chi, thi can chi ré d6 la tap chi nao? Dé lya chon
phuwong tién cu thé, ngwoi xay dwng ké hoach truyén thdéng phai: tinh
toan chi tiét mic chi phi dé tiép can 1000 khach hang cia mdi phuong
tién cu thé; chi phi san xudt quang cao cho mdi phuong tién truyén
thong khac nhau; mat béng kién thiéc va sy gan bé cla nguoi tiép nhan;
uy tin cda ban bién tap.

2.4.4. Quyét dinh thoigian va lich trinh quang céo

Nguwoi lam quang cdo cling phai quyét dinh thoi gian biéu cla
quang cao trong cad nam nhu thé nao? Céng ty st dung quang céo dé hd
tro ban hang trong céac giai doan cda chu ky song hay theo mua vu hoac
gquang cdo déu dan trong cd nam. Phan I&n cac cong ty thwong quang céo
theo mua vu hoac nhan dip. Cac nha quang cado phai lyva chon mét trong
hai md hinh quang céo la: tiép dién déu va ngat quang.

Tiép dién déu 12 md hinh quang cdo ma ngudi thwc hién chuong
trinh phai Ién lich bd’tri quang cdo déu dan trong mot giai doan nhéat
dinh. Ngat quéng Ia md hinh quang cdo ma cac thdng diép quang cao
xudt hién khoéng déu trong mot thoi doan nhat dinh.

2.5.Danh giad chuvong trinh quang cao

Mot van dé I6n dat ra ti€p theo doi véi cac nha lam quang cédo cla
:4c cong ty la do lwvong hiéu qud clia quang céo. Bo lvong hiéu qud cla
ludng céo la van dé rdt can thiét nhwng cling rdt khé khan. Nguoi ta cé
;hé do lvong hiéu qua quang cao trén hai phwong dién: do lwong su tac
16ng vé phwong dién truyén thong va do lvong tdc dong clia quang céo
i€n doanh s6 va lgi nhuén.
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Do lvong tac dong vé phuong dién truyén théng clia mot chwong
trinh hodc chién dich quang céo la xac dinh xem phwong tién da truyén
théng théng diép dén véi khach hang muc tiéu tot dén mic d6 nao? DEé
xé&c dinh duwoc chi tiéu nay cling phai tuy thudc vao trng kénh quang
cdo. BOi véi quang cdo ca nhan nguoi ta co thé do lvdng trede va sau khi
chuwong trinh quang céo da dwgc phat. Trudc khi quang cao dugc phat,
ngudi lam qudng céo gidi thiéu cho khach hang xem théng diép quang
cdo va tim hiéu vé thai do-y thich cla ho ddi vdi quang cao do, tién hanh
do lwong kha nang ghi nhé cha ho doi véi thong diép hoac nhitng thay
ddi thai do cha ho sau khi ho dd xem thdng diép. Sau khi quang céo da
dwoc phat chinh thirc, nha quang céo c6 thé do lvdng mikc dé anh hudng
clia nd téi khach hang qua cac chi tiéu: kha ndng nhan biét, hiéu, ua
thich sdn phdm va goi lai dé dat hang... D67 voi quang céo dai ching
cling c6 thé thuc hién trong tv nhw quang cao ca nhan, nhwng théng qua
cadc mau dai dién.

V&' mirc d6 anh huéng cla quang cdo t6i doanh s6 va lgi nhuan
thuong khé do lwong hon nhiéu. Bdi vi, sk thay ddi cia doanh sé va lgi
nhuén con bi tdc dong cla nhiéu yéu td khac nira, ¢ yéu t6 co6 thé kiém
soat dugc, cd yéu to' khdng thé kiém soat. Trong thuc té, dé c6 mot con s6
twong doi, ngudi lam quang céo cling thuong do ludng sy &nh huéng cla
quang cao t6i doanh s8'va loi nhuan trwéc va sau khi thwc hién quang
céo. Chéng han, dé do lvong hiéu qua cla cac mic chi tieu khac nhau
cho quang céo t&i doanh s6 va lgi nhuan, nguwoi lam quang céo & cac cong
ty tién hanh thyc nghiém bang céach thay d6i lugng chi tiéu cho quéng
cdo trén cac vung khac nhau cla thi trvong va do lwdng sv khac nhau
trong két qua mic doanh s6 va lgi nhuan. Nhiéu thir nghiém phtc tap
khéc cling cd thé duogc thiét ké va thwe hién dé do luong hiéu qua khi st
dung cac phuong tién quang cdo khac nhau hodc s dung nhitng mau
quéng céo khac nhau. Tuy nhién, cho d&n nay khoa hoc marketing van
phai thira nhan chua tim dwgc mét phwong phap thuc si khoa hoc dé
xé&c dinh chinh xac sy tdc dong cla quang cao t¢i doanh sé va lgi nhuan
cla cong ty.

2.6. To chirc hoat ddng quang cao

Mbi cong ty khac nhau cd cach thic t6 chirc hoat déng quéng cac
khac nhau. Cac cong ty nhdé chi can mot vai nguoi thudc bd phan bar
hang dam nhéan luén nhiém vu quang cdo. Con ddi véi cac cong ty lan tIx
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3chirc b0 phan quang cdo riéng chiu trach nhiém vé cac hoat dong nhu:
ac lap ngan sach quang cao, lam viéc véi cac dai Iy bén ngoai va phu
rach cac cong viéc khac lién quan dén quadng cao ma cac dai ly bén
goai khong cung cdp. Hau hét cac cong ty 16n déu thué cac dai ly bén
goai lam quang cdo, vi lam nhv vay cé nhiéu lgi hon. Do cac dai ly
uang cao bén ngoai c6 cac chuyén gia c6 nang lwc va chuyén nghiép hon
0 v6i nhan vién b9 phan quang céo cla cac doanh nghiép. Cung voi
hirng kinh nghiém dugc tich Iy qua qua trinh lam viéc v6i nhiéu
hach hang, lién quan dén nhiéu tinh huong khac nhau, céc dai ly bén
goai c6 thé con dem dén cho cong ty nhitng cach thirc khac, theo gdc
hin ti bén ngoai, dé giai quyét nhitng vwéng mac trong ndi bd cla cong
y. Vi thé ngay nay, ngay ca nhitng cong ty c6 phong marketing rat
lanh van thué céac dai ly quang céo bén ngoai. Chinh vi vay, hién nay
hong chi trén thé gidi, ma ngay ca Viét Nam d& xuat hién nhirng cong
Y dich vu truyén thdéng va quang cdo rat I6n va chuyén nghiép. 0 Viét
fam khdng chi xuét hién céac céng ty lam quadng cdo trong nuwéc, ma
lam gia thi trvdng nay co6 rat nhiéu cong ty nuéc ngoai. Tham chi, thi
ruong dich vu truyén théng va quang cdo & Viét Nam hién nay, céc
3ng ty nwdc ngoai chiém gilr t¢i khoang 70 - 80%.

2.7. Cac quyét dinh quang cado qubc té

Hoat dong quang céo qudc té phai déi mat voi nhiéu phtc tap kho
rong hon nhiéu so v&i quang céo ndi dia. Vi thi truong mbi nuéc khac
hau doi hdi quang cao phai khac nhau. M6t s6 cong ty 16n, c6 thvong
iéu toan cau, thwong muodn sk dung cac quang céo dwoc tiéu chudn hoda
10 dé co thé truyén thong & moi qudc gia trén toan thé gidi. Quang céo
éu chudn héa cé nhiéu lgi ich nhw: chi phi thdp, kha nadng ph6i hop
oat dong quang cdo gilra cac khu vuc trén thé gi¢i tang, hinh anh toan
iu cla thwong hiéu nhat quan. Nhwng quang céao theo tiéu chuén héa
ing c6 nhi*ng béat lgi l1a dd bo qua sy khac biét vé van hoa, nhan khau
akinh té. Hon thé nira, quang céo tiéu chudn hoda toan ciu con phai ddi
14t v&i nhitng thuc té 1a: mbi quéc gia cb chi phithué phuwong tién va hé
I6ng cac phuwong tién quang cao khac nhau, pham vi lanh thé khéac
hau. Nhiéu nuéc c6 nhitng quy dinh chat vé dinh miéc ma cong ty duoc
tiép chi cho quang céo, cac phwong tién dugc phép st dung... va nhiéu
jy dinh khac nita. Vi vay, céc cong ty toan cau thuong, trwéc hét, phat
ién chién lvgc quang cdo toan cau, nham dam bao tac déng quang cao
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toan cau théng nhat va hiéu qud, sau dé chinh ly cho phu hop vdi khai
hang va céac thé ché rang budc & tirng quéc gia - dia phwdng.

3. QUAN HE CONG CHUNG (PR)
3.1. Ban chéat va chirc ndng ctia quan hd cong ching

Mot td hop thi hai clia hé théng cong cu truyén théng la quan 1
cdng dong hay quan hé cdng ching. Bay la nhém cong cu dugc st dui
rong rédi dé xay dwng quan hé véi cac nhom cong ching khdc nhau O/
cdng ty thong qua viéc dwa ra nhirng thong tin t6t trén cac phuwong ti(
thong tin dai ching, xay dung mot hinh anh dap vé cong ty va xu
nhiing 10i don, nhirng cau chuyén, nhirng théng tin va 8y kién khdi
thién chi. Cu thé, bé phan quan hé cong chdng cta cong ty co thé thi
hién bat k§ mot hodc tat ca cac chirc nang sau:

» Thiét 1ap quan hé véi gidi bao chi hodc cac hang thong tan, vi
va glri cac thong tin c6 kha ning dugc dang dén tda soan nham thu hi
8w chi y ctia cong chling téi sdn pham va dich vu;

 Phd bién cac 4n phdm riéng;

» Xay dwng va duy tri moi quan hé véi cong dong dia phuong \
quéc gia;

+Van dong hanh lang nham thiét 1ap va duy tri cac méi quan}
véi quan chitc chinh phl va co quan 1ap phap dé tac déng téi cac q\
dinh va luat phap;

» Quan hé véi cac nha dau tw la cac c6 déng va cac to’ chirc t
chinh dia phwong;

» Phat trién cac moi quan hé vdi cac to chirc tir thién hodc nhirng
chtc phi loi nhuén dé hd tro tai chinh hodc mot 8y gitp d3 tu nguyi
bat ky.

Ngay nay PR duoc st dung rét rong rai dé truyén théng cho nhi
ddi twgng khac nhau nhu: san phdm, con nguoi, dia diém, y trong, td chi
s kién, qudc gia. Cac doanh nghiép sir dung PR dé xay dung hinh anh t
cho san phdm, dé xay dung hodc tai dinh vi thwong hiéu, dé xay dyng hi]
anh t6t cho cong ty, nhung cling c6 thé st dung PR dé khac phuc nhitng
B, nhiing rai ro, nhirng 10i don «that thiét» khong mong muén.
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PR thuong c6 dnh hwdng rat manh téi nhan thrc ctia cong ching
nhung lai ¢c6 m&c chi phi thdp hon 80 vai quang cdo. Vi trong nhiéu
treong hop, lam PR khong can phai chi phi dé thué hoac mua khoang
tréng ca phwong tién rat dat do. Thay vao do, cong ty chi can tra luong
cho nhi*rng nhan vién cla cong ty chuyén ¢ nhiém vu sang tao cic cau
chuyén va quan ly cac By kién. Néu céc cau chuyén va By kién duwoc sang
tao va dan dung t6t, hdp dan, né sé& dugc cac phwong tién truyén théng
Iva chon dé dang tai. Khi dé hiéu qua clia PR t6t hon nhiéu 80 vdi quang
cdo vi nd tao dugc sy tin twdng cao, ma lai khong ton nhiéu tién nhuw
thué guang cdo. Ngay nay, PR dang «lén ngdi» trong vai trd xay dwng va
truyén théng thwong hiéu,

3.2. Cac céng cu chi yéu cta PR

Cong cu quan trong nhét cta PR la tin t&c c6 lgi vé cong ty, san
phdm va con ngwoi cla cong ty. Tin tkc c6 thé xudt hién ngau nhién,
nguoi lam PR chi can thu thap, tap hop roéi bién tap lai. Nhwng nguoi
lam PR ciing c6 thé tao ra tin tic bang viéc t8 chikc cac su kién hoac cac
hoat ddng cla cbng ty. Cac bai no6i chuyén vé san phdm va doanh nghiép
cling Ia mét dang lam PR. Mot loat cac cong cu khac cung dugc st dung
dé lam PR la: t8 chirc hop bao, t6 chirc hdi nghi, khai treong, bin phao
hoa dé trinh chiéu laze, tha khinh khi cau Ién khong trung. Nguoi lam
PR con str dung cac tai liéu viét va nhiéu cong cu khac dé tiép can va tac
iong 1én thi truong muc tiéu, bao gdbm: bao cdo hang nam, sach quang
:a0, bai bao, ban tin bao chi, tap chi, phim, chwong trinh slide kém am
thanh, DVDs va cac video truc tuyén, logo, vian phong pham, déng phuc
ioanh nghiép, card ctia doanh nghiép, hinh anh toa nha, 6to,... mién Ia
:hiing hdp dan, 16i cudn, khac biét va dé nhd. Cong ty ciing ¢ thé tranh
:hi thién chi chia cong ching bang viéc st dung thoi gian va tién bac cac
loat dong cong dong nhu: tai trg, tdng nha tinh nghia, nudi dudng ba
ne Viét Nam anh hling, tham gia mua ddu gia cac ky vat dé tai tro dong
iao bi 1T lut, tré em nghéo, tré em bi chat doc da cam.., Tham chi, céc
:0ng ty con thiét k& mot chwong trinh tin don truyén miéng co loi cho
;huong hiéu cla cong ty. Gan day xuat hién hinh thic lam PR lvu déng
mtd chirc diéu hanh dé dua thwong hiéu dén voi khach hang. Trang
vebsite, trang website b6 sung thém duwong day tw van truc tuyén clia
:6ng ty cling la mdt phuong tién PR hiru hiéu. Bac biét, trang website
ikgc st dung dé xi ly khing hoang (cac sw ¢6) cua cong ty, dé trao doi
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riéng toi tirng khéach hang, céng ching thich reo réc théng tin vé cong t
qua email, blogs va chat. PR thyc sy la mot cong cu lam truyén théng cc
gia tri cla cong ty trong thé gidi ao.

Ciling nhv moi cong cu truyén théng khac, PR dugc st dung khi
nao va nhw thé nao doi hoéi ngudi quan tri truyén thong phai can ctr vac
muc tiéu clia marketing, clia truyé&n théng va cta PR dé Iwa chon théng
diép va phuong tién cho phu hop, tir d6 Ién ké hoach chi tiét, t6 chic
thie hién va danh gia két qua. Hon thé nira, khi 1ap ké hoach va to chirc
thire hién PR, cac cong ty can phai két hgp mém déo véi cac cong cu khac
trong phdi thic truvén thong marketing tich hop cta cong ty.

4. BAN HANG CA NHAN
4.1. Ban chdt va vai tro clGa ban hang cd nhan

Ban hang ca nhan la viéc tao ra nhitng giao tiép ca nhan thong
qua viéc thuyét trinh chao ban hang va céac hoat dong khac (twv vén, gii
dap thac méc...) ca nhan vién ban hang nham muc tiéu ban duoc hang
va thiét 1ap, duy tri mdi quan hé véi khach hang. Ban hang cé& nhan la
nghé lau doi nhdt. Nhirng ngudi ban hang mang nhiéu tén goi khac
nhau nhu: nhan vién ban hang, quan ly ban hang khu vuc, dai dién ban
hang, quan Iy khach hang, nhan vién dai ly, dai dién phat trién khach
hang... goi chung la nhan vién ban hang. Nhan vién ban hang la mét ca
nhan dai dién cho cong ty ti€p xic véi khach hang théng qua cac hoai
dong nhu tim kiém khach hang, giao tiép véi khach hang, ban hang,
thwc hién céc dich vu, thu thap théng tin va xay dwng quan hé. TronE
ndi dung ndy, ching ta sé tap trung nghién cttru nhitng loai hinh bér
hang sang tao va qua trinh xay dwng va quan ly lyc lvgng ban hang
Hoat ddng ban hang thuéc nhém cong cu marketing hdn hop thi tu.

Cung vGi thoi gian, hinh &nh cla nhan vién ban hang da c6 nhié\
thay d6i. Trudc day, hinh anh cia mdt nhan vién ban hang khéc hoa Ii
nhitng nguoi dirng 8 quay hang hoac kho hang cla cong ty san xuat, gi¢
thiéu, chao moi, chéo kéo khach hang, théng tin cho ho v& hang hoa, lan
thd tuc ban cho hg, tham chi thu tién cho vao két riéng hodc doé la nhiini
con ngudi dwoc cac doanh nghiép phai di, thui thai mot minh, di khap khi
vire ho quan ly, cd gang, tham chi, 1én 1Gt ban bang duwoc cho khéach hani
nhitng hang héa ma ho chang san sang mua. Tuy nhién, gio day nhan viéi
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'an hang 1a nhitng ngudi cé trinh dd, duoc dao tao cnuyén ngmep va itQ
am viéc la dé xay dwng va duy tri moT quan hé 1au dai vdi khach hang. Ho
ang nghe khach hang, danh gi4 nhu cau cla ho va td chic nhitng hoat
tdng clia minh trén co s& huy dong cac nd lwc clia cong ty nham giai quyét
4c van dé cla khach hang. Nhiém vu trong tdm cuda ho la xay dwng quan
I bang viéc tim hiéu chi tiét, thdu ddo mong mudn, nguyén vong, nhu cau
u thé clia khach hang va gitp khach hang tim hiéu cac thdng tin lién
[Uan dén hang héa cha cong ty dem ban dé ho lva chon ding hang hda
(long doi. Khi da Iva chon ding hang héa rdi, viéc ho lam thd tuc mua, co
hé, lién quan dén cac b phan khac (dat hang, thanh toan, nhéan hang...),
mihan vién ban hang, c6 thé, chang lién quan gi dén thanh toan, dic biét Ia
ac phuong thirc thanh toan hién dai qua tai khodn hoac qua thé tin. dung.

Chinh vi vdy ma ban hang c& nhan la hinh thtc giao ti€p cd nhan
Ua truyén thdong marketing. Khac véi quang cao, ban hang ca nhan la
linh thiéc giao ti€p ca nhan hai chiéu gita nhan vién ban hang voi
hach hang théng qua gdp trwc ti€p, qua dién thoai, qua truc tuyén,
iua tiép xtc vgi khach hang, nhan vién ban hang hiéu cac van dé cla
.0sau dé diéu chinh viéc thuyét trinh, diéu chinh cac yéu t6’chao ban
Ga sadn phdm cho phl hgp véi nhu ciu riéng biét cla trng khach hang.

Lwc lugng ban hang gilt vai tro then chét trong mdi lién hé gita
ong ty v6i khach hang. Ho vira la dai dién cho phia cong ty, vira dai
ién cho phia khach hang. V6i cong ty, nhan vién ban hang tim kiém va
hat trién nhitng khach hang méi, tiép xtc véi khach hang, gidi thiéu va
ruyén dat thong tin v&' san pham va dich vu, tra 1oi cac cau hoi, giai dap
4 thdc méc, vuot qua cac phan doi, thwong thuyét vé gia ban, vé' céac
iéu kién mua, ban va két thic thuvong vu. V6éi khach hang, nhan vién
an hang la nguoi "bdo vé lgi ich" cla ngwoi tiéu dung. Ho tiép tuc diéu
«a, n&m bat va truy&n dat nhu cau chi tiét cla khach hang dén bd phan
larketing va cac bé phan khac trong céng ty dé phéat trién gia tri cho
hach hang. Nhan vién b&n hang cling c6 nhiém vu phéat hién va phdi
Op v&i cac bd phan khac trong cong ty dé giai quyét cac truc trac vé' san
hdm va dich vy, néu cé.

4.2. Quan tri lyc lugng ban hang
Quan tri lvc lvong ban hang la viéc phan tich, lap ké hoach, thuc

ién va diéu chinh hoat dong cla luc lwvgng ban hang. N6i dung cla
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quan tri lyc lugng ban hang bao gém cac hoat ddng: thiét ke cmen iuuc
va cdu truc lyc lvgng ban hang, tuyén dung va lva chon nhan vién ban
hang, dao tao nhan vién ban hang, thu lao cho nhan vién ban hang,
giam sat va dong vién luc lvong ban hang, danh gia hoat dong clia nhan
vién ban hang va luc lvong ban hang. C6 thé xem ndi dung quan tri luc
lvgng ban hang qua So do 10.5:

So dd 10.5: Cac buéc co bdn trong tién trinh quan tri
lvc lvgng ban hang

Thiét kd Tuyén Pao tao Thu lao Giam sat Pinh gla
chiénlwoc x>~ dungvd > luclugng -e cholyuc » lwclwgng > lucluong
Va cau Iya chon ban hang lwong ban ban hing ban hang
tric lyc luc luong hang
lugng ban ban hang
hang

Du6i day sé lan lwgt nghién ctu tirng ndi dung:
4.2.1. Thiét kéchién lwgc va cdu trac luc lwong ban hang

Dé thyc hién thiét k& chién lugc va cdu tric lyc lwgng ban hang,
cac nha quan tri marketing, trwvéc khi lam viéc chi ti€t voi bd phan quéan
tri nhan su cla cong ty, can phdi trd 10i c6c cau hdi: Cac nhan vién ban
hang nén nhu thé nao va nhiém vu cta ho la gi? Quy md lyc lwgng ban
hang la bao nhiéu? Céc nhan vién ban hang nén lam viéc doc lap hay
theo nhém voi cac nhan vién khac trong cong ty? Ho trwc tiép ban hang
hay ban qua mang?

* Cau truc lyc lvgng ban hang

MOt cong ty, tly vao tinh hudng cu thé, cd thé lya chon mot, mot
s0 trong s6 nhitng phwong an c6 thé dé cau trac lyc lwvgng ban hang. Mot
cong ty néu chi ban mét dong sdn phdm clia mo6t nganh san xudt cho cac
khach hang @ nhiéu dia diém khac nhau. Véi tinh huéng do, cong ty ct
thé st dung céu tric luc lugng ban hang theo 1anh thé. Nhwng néu cnil
ty ban nhiéu san phdm cho nhiéu d6i twgng khach hang ¢ nhiéu dia
diém khac nhau, khi d6 cong ty nén st dung cdu tric lyc lwgng bar
hang theo san phdm, theo khach hang, theo Ianh thé hoéc két hop.

+ Cau tric lyc lwgng ban hang theo 1anh tho: Theo cdu tric nay
moi nhan vién ban hang dugc phan cong phu trach chuyén sau mét khi
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wy; Uia iyf oan tat ca cac aong san pnara uutt «ung \y UIU tttt mx i
khéch hang tai khu vuc dia ly, 1anh thé nay. Vi CEU tric nay thé hién
gw quy dinh rd rang coéng viéc va troch nhiém cla tirng nhan vién ban
hang. Nho vay, cau tric nay sé khuyén khich cac nhan vién c6 dong luc
@€ thiét 1ap quan hé 1au dai v6i khach hang, do do, lam gia tdng hiéu
qua ban hang. Cau trdc 1anh tho cling lam cho nhan vién ban hang tiét
kiém dugc thoi gian va chi phi di lai. céu tric Ianh tho cé thé la cau tric
don hodc cdu trdc phan tang tinh tir nhan vién tryc tiép ban, giam sat
cum, phu trach ving, tdng phu trach toan quoc.

+ C4u trac lvc lvgng ban hang theo san phdm: Theo cau tric nay,
mdi nhan vién ban hang dugc phan cong ban hodc giam sat ban tirng
san pham ho&c dong san pham. CAu tric nay thuong duoc cac cong ty cd
nhibu san pham hodc dong san pham khéc biét nhau nhiéu s dung, Vai
cdu trac nay doi héi nhan vién ban va gidm sat ban tirng san pham,
dong s&n phdm phai hiéu biét sdu sic vé san phdm dé gidi thiéu cho
khéach hang, Tuy nhién, cdu tric luc lwvgng ban hang theo san pham cé
thé ¢ bét cap la khi mét khach hang mua nhiéu san pham hoac dong
san pham clia cing mdt cong ty s& dan dén mdt s6 nhan vién ban cla
cong ty cuing lic dén gap cung mot khach hang.

+ Cau trlc lyc lwgng ban hang theo khach hang: Ngay cang co
nhiéu cong ty 8U dung c4u tric té chirc luc lugng ban hang theo khach
hang, dac biét la cac doanh nghiép ban hang céng nghiép. Theo cédu tric
nay, cc cong ty cd thé bo tri luc lwgng ban hang phuc vu khach hang la
mot s6 nganh khac nhau, tham chi, phuc vu nhu cau riéng biét cta tirng
khach hang I6n. Nhiém vu cla lwc lwgng ban hang cé thé 1a hwdng vao
thye hién phuc vu cac khach hang hién tai, tim kiém nhitrng khach hang
méi hodc ca hai.

TOchtee luc lwvgng ban hang theo khach hang gitp cho cong ty thiét
lap duwgc moi quan hé than thiét, gan gti véi khach hang. Mt sb cong ty
con bd' tri ngay bd phan ban hang tai co 80'san xuét ctia khach hang. Vi
du, cac cobng ty cung cdp phu tung 6 to thwong t6 chic luc lwong ban
hang theo md hinh nay.

+ Cau tric lvc lvgng ban hang theo mé hinh hén hop: CAu trac
nay thuong dugc st dung boi cac cong ty ban nhiéu san phdm khac nhau
cho nhiéu loai khach hang trén mét khu vuc dia Iy rong I6n. Luc lvgng
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ban hang duwgc t0 chirc chuvén sau theo khach hang va lanh tho, theo
san phdm va ladnh thg, theo san phdm va khach hang hodc theo san
phdm, lanh thé va khach hang.

Trong thuc t€, khdng c6 moét cau tric lwc lwgng ban hang nao la tot
nhdat cho moi cdng ty trong moi tinh huéng. Tirng cong ty can can cl vao
tinh hinh cu thé cla cong ty minh dé la chon mét mé hinh té chirc luc
lwvgng ban hang cho phl hgp véi chién luvge marketing téng thé va phuc
vu tdt nhat nhu cau cla khach hang. T6 chic tot luc lwvgng ban hang
cling 1a mot yéu td tao nén suv khac biét va la tién dé cho sv thanh cong
cla doanh nghiép. Céc cong ty can dinh ky xem xét lai cdu trdc t6 chirc
lvc lvong ban hang, dé bao dam cdu tric dé la thich hop va phuc vu tot
nhét cho nhu cau cla khach hang.

+ Cau trac lyc lwvgng ban hang theo nhém: Bai voi nhitng san
phdm phic tap, khach hang hinh thanh td chtrc hay trung tam mua.
Tham gia vao trung tdm mua bao gém cac chuyén gia khac nhau thudc
cac Iinh vuc clia khach hang, ho doi hoi sw hiéu biét sdu va k§ hon dén
mc mot nhan vién khdéng thé gidi quyét dwoc tat cd nhitng van dé lién
quan dén viéc mua clia mét khach hang I6n, khi dé hau hét cac cong ty
déu phai st dung mo hinh t6 chirc lvc lvgng ban hang theo nhom. Tham
eia vao nhom la cac chuyén gia thudc cac ITnh vuc hodc cac cdp khac
nhau tir cac bd phan ban hang, marketing, k¥ thuat va dich vu hé tro,
nghién ctu va trién khai, thiét k&, san xudt, tai chinh va nhirng bd phén
khéc. Ban hang theo nhém ciing c6 mdt vai han ché nhw: Khach hang dé
c6 cdm giéc bi gay stc ép khi ti€ép xic nhém ban hang hon la ti€p xudc chi
riéng biét trng nhan vién ban; méi nhan vién ban s& gdp kho khin hon
dé xay dung long tin va thich nghi véi phong cach lam viéc clia tdt ca cac
nhan vién mua cla khach hang; xac dinh mic déng gop vao thanh qua
chung va, do do, viéc tinh murc chi tra tha lao cho mdi thanh vién trong
nhém khé chinh xéc.

*Xac dinh quy md luc lugng ban hang

Tiép theo viéc lwa chon cau trac, cac cong ty phai xac dinh quy mo
cda lvc lvgng ban hang. Quy md cla luc lvgng ban hang la con s6 khong ¢
dinh, ma tuy thudc vao tlrng cong ty. Mot s6 cong tv chi ¢cd mot vai nhan
vién ban hang, mot sé cong ty 16n co téi hang nghin, hang van ngu¢i tham
gia vao cong viéc ban hang. Méc du nhan vién ban hang la tai sadn quy gia
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ia cong ty, nhung viéc tang nhan vién ban hang phai dugc xem xét trong
0l twvong quan gilra tdng doanh s6'ban hang voi tang chi phi.

Dé xac dinh dwgc quy mo luc lvgng ban hang, nhitng ngwoi quan
| ban hang can dinh mic cong viéc trong mot thoi gian nhat dinh cho
ing nhan vién, xac dinh s6"nhan vién ban hang truc ti€p va cac nhan
én hod tro ban, xay dwng quy ché phdi hop gilra ho v&i nhau.

Nha quan tri ban hang cling phai xac dinh quy mod lwc lwvgng ban
ing bén trong va bén ngoai cong ty. Luc lwvgng ban hang bén trong thyc
Ién cdbng viéc ban hang tai van phong cong ty thong qua dién thoai,
ang internet hodc giao ti€p va ban hang cho nhirtng khach mua hang tai
liém s& cla cong ty. Nhirng nhan vién ban hang qua dién thoai hodc
[ternet con cd nhiém vu st dung cac cdng cu nay dé tim kiém thong tin
i khach hang mai, danh gia trién vong clia khach hang tiém nang, thuc
.en cac dich vu khach hang truc ti€p va ban hang. Nhiéu cong ty, ngoai
€ lwvgng ban hang bén trong con c¢d lvc lwgng ban hang bén ngoai. Luwc
Ong ban hang bén ngoai bao gébm cac nhan vién ban hang hoat dong bén
loai cong ty. Luwc lugng ban hang bén ngoai c6 nhiém vu tim kiém khéach
ing tai dia diém cla ho dé ban cho ho cac san phadm cla cong ty. Mot s6
1an vién thudc lvc lwvgng ban hang bén trong ¢ thé hd tro cho lwc lvong
in hang bén ngoai, vi du cung cdp thong tin vé k§ thuat san pham va
& 10i cac cau hoi cia khach hang, dat lich gdp mat khach hang, thuc
én cac hoat ddong nghiép vu giao hang.

4.2.2. Tuyén dung va lya chon nhan vién ban hang

Tuyén dung va lva chon dwgc nhi*rng nhan vién ban hang gidi la
fu td quyét dinh suv thanh cbng cla cdng viéc ban hang tai cac doanh
fhiép. Viéc tuyén dung va lva chon nhan vién ban hang khong tot cé
€ dan toi tdn phi cta cong ty ma k&t qua ban hang khong tang l1én la
10 nhiéu. Vi vay, moi doanh nghiép déu phai chl trong cong tac tuyén
ing va Iva chon nhan vién ban hang. Vay lam thé nao dé tuyén chon
IOCnhirng nhan vién ban hang tét?

Mot nghién clru clia tdp doan tw van quan ly Gallup da dwa ra bén
chét can phai c6 cia mdt nhan vién ban hang tot la: déng lyc thoi
Uc bén trong; phong cach lam viéc c6 nguyén tac; kha nang két thic
.n hang tuyét voi; va, co 1€ la quan trong nhdat, kha nang xay dwng
lan hé véi cac khach hang.
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+ Nhi*ng nhan vién ban hang xudt sic can phai c6 dong luc thdi thic
tlr bén trong. Dong lyc tir bén trong chinh la ham mudn, hoai b4o khdng
ngirng veon 1én dé tré thanh nguoi xuét sdc hon nguoi khac. Mot s6 nhan
vién ban hang cé dong luc kiém tién, dé dugc cdng nhan, dé thoa man tinh
canh tranh va hiéu thang. Mot s&' nhan vién khac c6 dong lwvc mong muén
dugc phuc vu khach hang t6t hon va xay deng méi quan hé bén virng vobi
khach hang. Nhitng nhan vién ban hang tot nhat thwong s hiru tat ca cac
ham muon dé. Ho phai thuc sy tam huyét véi nghé.

+ Nhan vién ban hang ciing phai céphong cach lam. viéc c6 nguyén
tac. Nhirng nhan vién ban hang xuét sic 1a nguoi ludn co té chirc trong
viéc lap ké& hoach cong viéc rat cu thé sau dé thic hién sat sao theo lich
trinh va tién do da vach ra mét cach nguyén tic. Néu nhan vién bén
hang khéng biét cach t6 chirc, khéng tdp trung cao dd vao cong viéc,
khong lam viéc cham chi, ho khdng thé dap ’'ng nhu ciu ngay cang cao
clia khach hang trong thoi dai ngay nay.

+ Mot nhan vién ban hang gioi phai theo duéi dén cung dé hoan
thanh tot cac thwvong vu. DE c6 thé két thic dwgc mot thvong vu mot
cach thanh cong, nhan vién ban hang phai kién dinh. Ho khéng tlr bd
cbng viéc néu cong viéc con do dang.

+ MGt t0' chat vo cung quan trong, trong thoi dai marketing quan
hé, d6i v6i mot nhan vién ban hang xuét sic, d6 1a phai biét xay dwng
quan hé va giai quyét cac van dé cla khach hang. Nhan vién ban hang
phai luén thdu hiéu khach hang dé thdéa man cac nhu cau cua ho.

Ngudi ta c6 thé mo ta van tat cac nhan vién ban hang bang nhitng
tl ng® nhw: nhiét huyét, nhan nai, chdm soéc, phan (ng tét, biét lang
nghe, trung thyc. Ho biét dat minh vao vi tri clla khach hang dé giai
quyét doi hoi cla khach hang. Ho khong chi dirng & viéc dugc khach
hang wa thich, ma ludn c6 hoai bdo dem lai cho khach hang clia minh
nhiéu gia tri hon.

Khi tuyén dung, cac céng ty phai phan tich dac diém cua tlrng cong
viéc ban hang va yéu cau vé nhitng t6' chat can phdi c6é cla mot nhan
vién ban hang xuft sic & nhirng vi tri nhat dinh. Sau d6 tim ddng
nhirng nhan vién co cac td'chat mong muodn. Khi da c6 nhitng nhu cau cu
thé do bd phan quan tri ban hang dé xuét, phong nhan sy sé thong bao
tuyén dung, tim kiém cac (ng vién qua cac nhan vién cda cong ty, thué
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cac hang dich vu tuyén dung, dat quang cao tuyén dung, tim kiém trén
mang, lam viéc vdi cac trvong dai hoc, thu hat nhan vién ban hang xuéat
sac tir cac cong ty khac.

Tuyén dung la viéc lva chon tir cAc ¥ng vién nhirng nguoi gidi
nhat. Tha tuc tuyén dung rdt da dang, c6 thé cd nhitng cubc phong vén
ca nhan khéng chinh thrc dén nhirng cudc kiém tra, phdng van bai ban.
Qua nhirng cudc kiém tra, cadc nha tuyén dung sé do lvong thai do déi
vbi cdng viéc ban hang, cac k¥ nang phan tich va td chirc lién quan dén
ban hang, nhitng dac tinh ca nhan va céc yéu t0' khac. Hién nay, cac nha
tuyén dung cla nhiéu cong ty da thiét ké dwgc phan mém cho cong tac
tuyén dung.

4.2.3. Dao tao nhan vién ban hang

Dai v6i nhirng nhan vién méi, cong ty thuwdng phai tién hanh dao tao
ho. Thoi gian dao tao co thé kéo dai tlr vai tuan cho dén vai thang va, tham
chi, cd ndm. Con déi voi cac nhan vién dang ban hang tai cong ty, viéc dao
tao thwong dugc thyc hién thdng qua cac cudc hdi thdo, cac hdi nghi ban
hang, qua mang néi bd. Pao tao nhan vién ban hang la cong viéc ton phi,
nhuwng phai lam, vi né dem lai lgi ich thiét thwc cho cong ty.

Céc chuwong trinh dao tao thuong hwdng t6i cac muc tiéu dau tién la
gi¢i thiéu cho nhan vién ban hang biét khach hang cta cong ty (cong ty co
cac loai khach hang nao, nhu cau, déng co va théi quen mua hang cla ho)
va cach thitc xay dwng mdi quan hé véi ho. Muc tiéu tiép theo la gigi thiéu
cho nhan vién ban hang nhitng hiéu biét can thiét vé cong ty, san pham
va cac doi tha canh tranh. V6i muc tiéu nay, chuong trinh dao tao phai
gi6i thiéu cho cac nhan vién ban hang vé& muc tiéu cla cong ty, t6 chirc
nhitng san phadm va thi treong chinh va chién lwvoc clia cac d6i thd canh
tranh. Hién nay, dé tiét kiém chi phi dao tao, nhiéu cong ty ap dung
phuong thic dao tao qua mang. Qua internet ndi bd, cong ty cung cap
théng tin vé sdn phdm, cung cdp cac bai tip theo cac tinh hudng ban hang
qua mang nham xay dwng k§ ndng twong tac cta nhan vién ban hang.

4.2.4. Thu lao cho nhan vién ban hang

Nhin chung, dé thu hat va gi*r chan dwoc cac nhan vién ban hang
gidi, thu lao cho ho phai hdp dan. Thu lao cho mdt nhan vién ban hang
thwong co cac cach tinh; theo mic ¢d dinh va/ hodc bién dbi. Tra thu lao
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cd' dinh chinh la trd lwong theo cdp bac va vi tri cong viéc clia ho. Cach
nay sé ddm bao thu nhap &n dinh cho nhan vién ban hang. Cach bién
d6i, co thé, la hoa hong hodc két hop gitta lwvong co ban c¢é dinh véi hoa
héng hay tién thudng dwa trén két qua ban hang do nhitng nd luc va
thanh cong cta ho. Tir d6, co thé, co bdn phuong thirc tra thi lao cho
nhan vién ban hang: trd lvong c6”dinh, trd theo hinh thic hoa hong,
lvong cd' dinh két hgp vai thudng va lvong ¢o dinh két hop véi hoa hong.
Hién nay, su két hgp giva lvong co ban véi phan khuyén khich Ia hinh
thirc pho bién.

Thu lao cho nhan vién ban hang thudong co sy két hop chat ché voi
cac muc tiéu marketing. Chéng han, néu muc tiéu chién lwgc marketing
la tdng trwdng nhanh va chi€ém Iinh thi phan cao thi thu lao cho nhéan
vién ban hang thuong ap dung ti I& hoa hong 16n va tién thwéng cao cho
viéc kiém thém khéach hang méi. Nguoc lai, néu muc tiéu marketing la
tdi da hoa lgi nhuan tlr nhirtng khach hang hién tai thi mdéc thu lao lai
gom lwong co ban 16n két hgp vai khuyén khich thém néu nhan vién ban
hang tdng dwgc doanh sd'tir cac khach hang hién tai hodc lam gia tang
muc théa mén cho ho.

Nhiéu cong ty cling khong dung hinh thic tra hoa hdng cho nhan
vién cao qua mic. Boi ho 1ap ludn ring, l1am nhu vay cé thé kich thich
nhan vién ban hang tap trung qué mic vao nhirng co hdi va loi ich ngén
han. Thay vao d6, cac cong ty nay thwong xay deng mic thu lao két hop
v6i khodn tién thwédng cho nhi*tng nhan vién ban hang biét xay dung
quan hé tét voi khach hang va lam cho gia tri dai han & ting khach
hang tang Ién.

4.2.5. Giam sat va dong vién luc lvugng ban hang

Dé nang cao hiéu qua hoat dong cua lyc lwvgng ban hang, cac cong ty
can thudng xuyén giam sat va cd cac chinh sach va hinh thic ddng vién ho
Kip thoi. Muc tiéu cla giam sat 1a dé giup, hd tro cho nhan vién ban hang
lam t6t, lam dung, phat huy day du cac td' chat can phai ¢é clia ho. Muc
tiéu cla dong vién, khuyén khich 1a dé nhan vién ban hang lam viéc nhiét
tinh va tan tuy nham hoan thanh xuét sic cac nhiém vu cla ho.

Mrc d6 giam sat cac nhan vién ban hang & cac cong ty khac nhau
khong gidong nhau. Nhiéu cong ty gidp nhéan vién ban hang xac dinh
dang khach hang muc tiéu va thiét lap co ché giao tiép dé ban hang
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ilot s8" cong ty khéac giup nhan vién ban hang xac dinh mic thoi gian
an thiét danh cho viéc tim hiéu khach hang mai va thiét lap trinh ty wvu
ién trong phan bd'va quan ly thoi gian cho céc cong viéc. Chéng han, bd
ihdn gidm sat s& giup cac nhén vién ban hang Ién ké hoach cudc goi
heo tuan, thang, ndm dé ndm rd nhitng yéu cau cu thé cda khach hang
lién tai va tiém nang, tir d6 dua ra nhirng hoat déng dap tra thich hop.
"hoi gian cta nhan vién ban hang duoc phan bd' khéng chi cho hoat
tdng ban hang, ma con cho ca viéc di lai, chd doi, nghi ngoi va cac hoat
tdng khac nira. Be gilp cho cac nhan vién ban hang lam viéc hiéu qua
Lon moi lGc, moi noi, nhiéu cbéng ty dang tirng buwéc tv dong hdéa, may
inh hoa, sé hoa lyc lwvgng ban hang. Cu thé, cac cong ty trang bi cho céc
ihan vién b&n hang nhirng cdng nghé méi nhw: may tinh xéach tay, dién
hoai théng minh da néng, két n6i mang khong day, webcam dé hoi thao
[ua video va nhirng phan mém quan Iy quan hé va giao dich véi khach
lang. Nho céc thiét bi d6, nhan vién ban hang co thé xay dung di liéu
8 khach hang hiéu qua hon, phan tich va duv bao ban hang dé dang hon,
én ké hoach cac cudc bén, thuyét trinh, chuén bi ban hang va béao céao
hi phi, quan ly quan hé véi cac khach hang. T4t cAd nhirng d6i mai dé da
;ilp cho nhan vién ban hang quéan ly thoi gian t6t hon, cai thién dich vu
:hach hang, gidm chi phi va nang cao hiéu qua béan hang.

Bén canh viéc gidm sat, cAc nha quan tri ban hang con thuwong
uyén dong vién luc lvgng ban hang. Boi vi, cong viéc ban hang khéng
ihai lic nao ciing hdp dan déi vai cac nhan vién. B6i khi ho cling phai
‘A mat v6i nhitng phién toai va birc b6i. Chdng han nhu, ho thuong lam
iéc mot minh, c6 thé phai di xa nha, phai hao ton tri lwc khi lam viéc
én canh nhirng déng nghiép c6 tinh ganh dua cao hoac gdp phai nhirng
hach hang khé tinh. Trong nhirng boi canh nhu vay, néu dugc dong
ién kip thoi, nhan vién ban hang sé giam stress va hoan thanh cong
iéc phdn khich va hiéu qua hon. Ngwoi quan ly ban hang ciing cé thé
Ung nhiéu hinh thitc khac nhau dé dong vién khuyén khich nhan vién
an hang, chang han, thong qua xay dung bau khong khi lam viéc, dinh
Itec ban hang va nhitng phan thuéng khac. Bau khong khi lam viéc cho
han vién ban hang c6 cam giac, ho la nguoi cd gia tri, cd nhiéu co hoi
lang tién va tang thu nhap. Nho xay dwng dwgc bau khdng khi t6t,
ang ty sé tao ra doi ngli nhan vién trung thanh, it phai sa thai ho, ma
iéu qua ban hang sé dat cao hon. Nhiéu coéng ty dong vién lyc luvong
an hang thdng qua viéc xay dwng dinh mic ban hang hadp dan, sao cho
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cac nhan vién ban hang sé co duoc lgi ich cao hon khi ho c6 ¢6 géng dé
phén dau vuot dinh mic. Nhiéu cong ty thuc hién dong vién cac nhan
vién ban hang bang viéc t6 chirc cac cudc hop ban hang dé ho co co hdi i
giao tiép, hién ké va thé hién ban than. MOt s6 cong ty khac lai thuc
hién viéc nay théng qua tai trg cho céc cudc thi badn hang hoac cac hinh
thiec khuyén khich khac nhu: khen ngeoi, thwédng tién va hién vat,
thwédng cac chuyén tham quan hay du lich, chia lgi nhuan...

4.2.6. banh gia hoat dong cla nhan vién ban hang v
lvc lvgng ban hang

Dé ning cao hiéu qua cla cac nhan vién ban hang, cac cbng ty
phai thuong xuyén thu thap théng tin dé danh gia hoat dong cla ho. Bé
6 théng tin nham déanh gia hoat ddng cdia nhan vién ban hang, céc nha
quan tri ban hang dwa vao két qua thuc hién trong bdo céo ban hang dé
so sanh voéi ké hoach ban hang theo tuan, thang va ké hoach marketing
dai han theo tlrng ving lanh th6. Loai théng tin nay gitip cho nha quan
ly ban hang danh giad vé kha nang cla nhan vién ban hang trong viéc
lap ké hoach, lam theo va thuwc hién ké hoach. Mat khéc, trong bao céo
ban hang thuong yéu cau cac nhan vién ban hang liét ké tirng hoat dong
lién quan dén viéc ban, cac chi phi phéat sinh va doanh thu dwgc thanh
todn toan phan hay mot phan. Dva vao nhitng théng tin dd, cong ty co
thé diéu khién doanh thu va lgi nhuan thu dwgc trong vung lanh thd
t'ng nhan vién phu trach. B& danh gia hoat dong clia nhan vién ban
hang, ngu®i quén tri ban hang ciling c6 the dua vao thdng tin quan sét
ca nhan, diéu tra khach han? va néi chuyén véi cac nhan vién ban hang
khac. Pe viéc danh gid mang tinh chinh thi*c va ¢6 y nghia trong viéc
dong vién nhan vién ban hang, bd phan quén ly phai xav dwng, phét
trién va truyén dat cac tiéu chudn danh gid mot cach cong khai va rd
rang. Két qua danh gia tirng nhan vién cling phai dwgc phan hoi tré lai
mang tinh xav dwng va khuyén khich dé ho hoat déng t6t hon.

Bén canh viéc danh gia tirng nhan vién, bd phan quan tri ban hang
cling can danh gia mot cach téng thé toan bd luc lvgng ban hang vé cic
phuong dién nhu: Ho c6 hoan thién quan hé véi khach hang khéng, c6 dat
dugc cac muc tiéu doanh thu va lgi nhuan khéng? Ho ¢6 hoan thanh t6t cac
mat hoat dong khac cda Iinh viec marketing va cla cong ty khong? Két qua
ban hang dat dugc co twong xtng vé6i chi phi bd ra khéng? Muc lgi nhuan
dat dwogc so voi von dau tw cho luc lvgng ban hang.
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4.3. Qua trinh ban hang ca nhan

Qua trinh ban hang la cac buéc cia cong viéc ban hang ma mot
in vién ban hang phai thyc hién bao gom: Tim kiém va danh gia
fch hang, chudn bi trwéc khi tiép xGc voi khach hang, tiép xtc voi
fch hang, gi¢i thiéu san pham, chao ban, ng x& véi nhirng phan dai,
thic ban hang va cac hoat dong sau ban. Tuy nhién, trong thuc té
uhét nhan vién ban hang danh phan 16n thoi gian dé duy tri quan hé
cac khach hang hién tai va xdy dwng quan hé khéach hang lau dai.
Gng ta c6 thé quan sat qua trinh ban hang ca nhan theo So do 10.6.

So d6 10.6: Cac buéc chinh ctda hoat dong ban hang hiéu qua

4.3.1. Tim kiém va danh gia khach hang

Budc dau tién cha quéa trinh ban hang la tim kiém khach hang -
an dang cac khach hang tiém ndng. Nhan vién ban hang thuc hién
¢ ban hang khi hang héa da dwgc tao ra trén co sé cong ty cling da
lién ctu va xac dinh khach hang muc tiéu. Do dd, cong ty ciing s&
Ig cdp cho nhan vién ban hang nhitng théng tin nhat dinh vé khach
Ig titm ndng. Mdc du vay, nhan vién ban hang van phai tiép tuc
in dién rd nét hon khach hang cho hang hoéa cua cong ty theo pham vi
Ic ph&n cong. B&c biét, nhan vién ban hang phai thu thdp thong tin
tiét hon cho riéng minh vé nhu céu, s& thich va cac dac tinh mua
a clia khach hang tiém nang. Hiéu biét ding nhirng khia canh d6 cla
ich hang la yéu té can thiét quyét dinh sy thanh cong cla cdng viéc
1 hang. Muon c6 nhirng théng tin chi tiét vé ddc tinh nhu cau va mua
n clia khach hang tiém nang, nhan vién ban hang phai tiép xuc voi
gu khach hang tiém nang va cd cac k§ nadng can thiét dé thu thap
ng tin mong mudn. Nhan vién ban hang cé thé tham khao y kién cla
khach hang hién tai vé cac khach hang tiém nang va y kién cla cac
i cung ng, nhitng nha phan phdi, nhi*rng nhan vién ban hang khac,
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thdm chi ca cac ngan hang. Ho ciing ¢ thé tim kiém khach hang tiér
nang trong cac nién giam hodc trén mang rdi goi dién thoai hodc vié
thw cho ho dé ldy thdong tin, cling c6 thé tinh co ghé tham van phong ¢
quan cla khach hang. Nhan vién ban hang ciing can xac dinh ré nhirn
khach hang trién vong théng qua cac chi tiéu: kha nang tai chinh, qu
mo kinh doanh, cic nhu ciu dac thl, dia diém, kha nang phat trién.

4.3.2. Chudn bi truéc khi tiép xtc

Trudc khi ti€p xdc véi khach hang, nhan vién ban hang tiép tu
tim hiéu vé& khach hang dé biét r6 nhu cau cda ho la gi, nhi*rng ai cd lié:
quan dén viéc mua, dac diém va tinh cadch mua cla ho. Buéc nay goi 1
tién tiép xdGc. Nhan vién ban hang cé thé dua vao thdng tin chinh thi
clia nganh, thong tin trén mang, thdng tin tir cac cong ty da ting lar
viéc v6i khach hang va nhitng ngudn khac dé tim hiéu vé khach hani
Sau dé nhan vién ban hang can xac dinh ré muc dich cla viéc tiép xd
Ian dau la dé ban hang ngay hay chi dé thu thap théng tin vé&' khac
hang do6. Tiép theo, nhan vién ban hang cling can xac dinh phuong thi
ti€p xuc véi khach hang (gdp maét trwc ti€p, ndi chuyén qua dién thoE
hay giao ti€ép qua thw) va thoi gian tiép xtGc. Cudi cing, nhan vién ba
hang cling can quan tdm vé chién lugc tong thé ban hang cho tirn
khach hang.

4.3.3. Tiép xuc v6i khach hang

Trong budc tiép xGc, nhan vién ban hang phai biét cach tiép XU
chao hoi nguwoi mua dé co dugc bude khoi dau tét. Bude nay lién qua
dén ngoai hinh, trang phuc, cach thirc mé dau cau chuyén va viéc tao s
cht y ldng nghe cta khéach hang. Cach thirc mé dau phu hop, co I8 i
dat mot s0" cau hoi trong tdm dé hiéu hon nhu cau cla ngudi mua hoi
gi6i thiéu san phdm mau dé thu hat sv cha y va td mo cda khach han;
Nén lvu y rang, trong moi tinh hudng tiép xc véi khach hang, nha
vién ban hang phai luén chi y 1adng nghe khach hang.

4.3.4. Gidi thiéu hang héa chao ban

Budc tiép theo 13, nhan vién ban hang gioi thiéu san phdm V
ngwdi mua. DE lam viéc nay thanh cong, nhan vién ban hang phai hié

AN

"van dé" cla khach hang, sau dé dung nhirng dac tinh - vu thé cla sa
phdm dé chirng minh hoan toan cé thé giai quyét dugc "van dé" cla h
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Hb tro cho viéc nay, ngay nay nhiéu congty d& st dung céc thiét bi trinh
:hiéu, cobng nghé trwc tuyén... Nén nh¢ rang, ngwdi mua ngay cang
mudn ngudi ban cung cdp cho ho gidi phap cht khéng chi la nu cuwoi, két
qua ch khong phai chi la "an uéng, choi boi vui vé&". Ho mong mudn cac
nhan vién ban hang biét 1dng nghe nhitng vadn d& ho ban tam, hiéu duoc
nhu cau clGa ho va sau do, tim moi cach dap *ng nhu cau d6 bang nhirng
hang héa, dich vu c6 wu thé.

Nhitng tinh cach cla ngwdi ban, ma nguoi mua cho la quan trong
nhdt, dé 1a biét IAng nghe, biét cam théng, trung thuc, doc l1ap, dam
quyét, chu dao va quan tam t6éi khach hang sau khi ban. Nguwoc lai,
nhitng tinh cach ma ho thiéu thién cam nhat, dé 1a kiéu cing, cham tré,
thiéu trung thyc, thiéu chu dao, khong chudn bi hodc thiéu ké hoach,
rom lai, nhirng nhan vién ban hang gidi can phai biét I&ng nghe khéach
hang va biét xay dwng quan hé véi khach hang.

4.35. ’ng x v6i nhi*rngphan dbéi cta khach hang

Khéch hang thwong luén dua ra nhirng phan déi - nghi van trong
3UOt qua trinh dwgc gidi thiéu, thuyét trinh hang hda chao ban clla nhan
rién ban hang hodc khi duwgc hoéi vé dv dinh dat hang. bay la van dé
Dinh thwong trong tdm 1y cla khach hang, hon thé nita, nhi*tng phan déi
lay lai thuong khong dwoc néi théng ra. Chéng han nhu, ho khéng muén
O qudy ray, khoéng va thich nhan hiéu hodc nguén cung cép quen thudc
na mudn tim ngwdi ban méi, hodc ho khéng mudén tlr bé va thich cla
ninh v6i NQUOi ban ct dé chuyén sang mua hang hoa cta cOng ty. V.V..
Mgoai ra con cé s chdng doi logic nhw phan ng vé gia ca, thoi diém cung
ing hodc dédc tinh nao d6 cla sdn phdm. Nhan vién ban hang can duoc
iudn luyén ky dé xi Iy nhirng tlr ch6i nay. Phiong cham chung la phai x
y phan &ng theo hwéng tich cwc. Cu thé 1a, nhan vién ban hang cén theo
fudi dé tim kiém nhirng phan déi khéng ndi ra, khéo léo hoi ngudi mua dé
am rd bat ky phan d6i nao, coi phan d6i nhu 1a co hdi dé c6 thém thong
;inva tim cach chuyén nhirng phan d6i thanh ly do mua hang.

4.3.6. KEét thac ban hang

S6m mudn thi qué trinh ban hang cling chuyén sang giai doan két
rhic. Nhitng nhan vién ban hang giéi c6 thé dé dang nhan ra diu hiéu
lay tir phia nguwoi mua, nhung cling ¢ nhan vién ban hang khéng nhan
m dé té nhi k&t thGc. DAu hiéu cla viéc két thuc c6 thé dugc biéu hién
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qua hanh ddng, loi binh luan hodc cau héi thém tir phia nguwdi mu:
Chang han nhu, ho ngdi truc dién, ho gat dau ddéng y hodc hoi vé gia Vv
diéu kién tin dung, diéu kién giao nhan hang. Khi nhan ra ddu hiéu ki
thac, nguoi ban hang co thé st dung nhiéu ky thuat dé két thic. Ho yé
cau dat hang, téng két lai nhitng diém khach hang da déng y hoé
nhitng diém khach hang yéu cau thé hién trong don dat hang, hoi li
xem khach hang quyét dinh mua loai sdn phdm nao, cung cidp théi
thong tin cho khach hang d& ho nhan théc rdng: ho s& mét co hoi né
nhw ho khéng dat hang dot nay. Vi du, gid dang c6 xu hwdng tang, mu
nhiéu hon nhwng khéng tang phu phi V.V..

4.3.7. Nhi*tng hoat ddng sau ban

Pay 1a buwdc cudi cung song rat quan trong nham kiém tra déan]
gid sy hai long ctia khach hang va kha nang mua hang ldp lai cta hc
Ngay sau khi két thic ban, nhan vién ban hang nén hoan chinh moi ch
tiét vé thoi gian giao hang. Nhan vién ban hang phdai Ién k€& hoach \
nhitng cudc goi/ti€p xic sau khi hang héa da giao nhan xong. Muc dicl
clia cac cudc tiép xdc nay la dé kiém tra viéc van hanh, hwéng dan 1]
dat, st dung, cung cdp dich vu hau mai da théng sudt hay con truc trac
Cac cudc tham hoi sé tang cwong m6i quan hé, han ché rai ro lién quai
dén viéc str dung cla khach va duy tri sic mua tiém ndng. Noéi tom lai
cdng ty phai c6 chwong trinh quan Iy quan hé khach hang véi trong tan
la hwéng vao cac khach hang Ién. Cong viéc nay lai can co6 sy phdi hQl
dong bd cua cac bd phan chirc nang khac trong céng ty ch* khdng pha
chi ¢d luc lwvgng ban hang.

5. KHUYEN MAI (XUC TIEN BAN)

Khuyén mai la nhitng bién phap kich thich ngdn han nhdm tha(
day khach hang mua tic thi. Quang cdo dwa ra ly do khuyén céo khaci
hang mua hang, con khuyén mai cung cdp nhirng lgi ich vat chat bi
sung dé khach hang mua ngay.

5.1. Su phat trién nhanh chéng ctia khuyén mai

Trong nhitng ndm qua, cac hinh thic khuyén mai dwoc st duni
ngay cang phd bién dé huwdng téi nhiéu d6i twgng khac nhau. Khuyér
mai danh cho nguwoi tiéu dung cudi cung, khuyén mai thuong mai huanE
t6i cac trung gian ban budn va ban I&, khuyén mai kinh doanh huéng td
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cac Knacn nang aoann ngniep va Knuyen mai nuong L(ji cac tiiami vien
cla lvc lwgng ban.

Vi sao cac hinh thirc khuyén mai phéat trién nhanh chdéng nhuw vay,
déc biét la trén thi treong tiéu dung. C6 bon nguyén nhan lién quan dén
tinh trang d6. Mot 13, cac nha quan ly san phdm trong céac céng ty phai
d6i méat v6i ap lec tdng doanh s6. Hai la, cac cong ty phai d6i mat voi
nhigéu doi tha canh tranh hon, trong khi ranh giéi vé su khac biét gitra
cac thuong hiéu ngay cang mo nhat. Khuyén mai ngay cang dwgc céac
cong ty s dung dé tao nén sy khac biét. Ba 1a, hiéu qua quang cao ngay
mot gidm, trong khi chi phi cho quang céo tdng nhanh va sy kiém soéat
cla luat phap ngay cang chat ché, hoat dong truyén théng ngay cang
hon loan. Bon 1a, nguoi tiéu ding ngay cang c6 xu hwéng mubn mua
hang voi gia ré.

Tuy nhién, viéc st dung khuyén mai 6 at va tran lan ciing dang
gap phai tré ngai Ién. Nguoi tiéu dung dang c6 xu hwéng thoat ra khoi
sw anh hwédng ctia khuyén mai. Tinh trang d6 lam cho khuyén mai dang
tré nén yéu thé trong viéc gay ra hiéu (r'ng mua tlc thi cia khach hang.

DE phat trién mot chwong trinh khuyén mai, cac cong ty, treéc hét,
phai thiét 1ap muc tiéu khuyén mai va tiép theo, phai lva chon nhitng
hinh thirc khuyén mai t6t nhdt dé hoan thanh nhirng muc tiéu. Cuébi
cung, bd phan phu trach khuyén mai phai phat trién hoan chinh mot
chwong trinh khuyén mai.

5.1.1. X&c dinh muc tiéu cta khuyén mai

Cac muc tiéu khuyén mai rat da dang. Doi voi nguoi tiéu dung,
khuy&n mai nham thuc ddy ho mua ngay trong ngén han hoic thiét l1ap
moi quan hé dai han. B&i voi cac thanh vién trung gian, st dung khuyén
mai thvong mai dé khuyén khich ngwoi ban Ié ban san pham méi cho
cong ty, dy trit nhidu hon, mua trwdc, quang céo hodc danh nhidu chd
hon cho trvng bay san phdm cla cong ty. Doi voi luc lvong ban hang cla
cong ty, c¢6 cac muc tiéu: khuyén khich ho hé tro nhidu hon cho san
phdm hién tai hodc san pham méi, thic ddy ho tim va thiét Iap quan hé
lau dai véi khach hang moéi. Nhin chung, cac cong ty c6 xu hudng khong
thich dung hinh thirc khuyén mai qua gia. Thay vao dé, ho wu tién st
dung nhirng bién phap c6 tac dung thiét l1ap moi quan hé lau dai voéi
khach hang. Ho thanh lap cau lac bd khach hang trung thanh hay cép
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cho khach hang cac phiéu thwdng hodc thé tang qua mién phi (dong
bac, vang, kim cuong).

5.1.2. Lwa chon cac hinh thic khuyén mai

* Céc hinh thrc khuyén mai danh cho nguoi tiéu dung bao gorr
san phdm mau, phiéu giam gia, phiéu hoan tién mat, goi hang gidm giE
tdng phdm, san phdm quang cao, tro choi co thwdng.

- Hang mAau c6 chirc nang khuyén khich dung thi. Mot s6 hang ma
mién phi hodc v6i gia rat ha. Hang mau c6 thé dwoc phan phdi tai cira han
hodc gl téi tdn nha qua buwu dién hay qua doi ngli nhan vién tiép thl
Thong thwang khi phan phdi hang mau thudng dugc kém theo thong dig;
quang cdo hodc mot s6 cau hdi vé san phdm ma cdng ty can biét.

- Phiéu giam gia la nhitng ching nhan cho phép ngudi mua dug
chiéttrv motty I& phan trdm nhdt dinh tr gia ban, khi ho mua madt sa]
phdm nhat dinh cla cong ty.

- Phiéu thudng la gidy ching nhan cho khach hang duwoc gidam md
khoan tién nhat dinh khi mua mdt san phdm nao dé cla cong t}
Phuong thirc nay rat hiéu qua doi véi viéc khuyén khich tiéu dung sa:
phdm méi, nhan hiéu méi v.v...

- G6i hang giam gia: 1a mo6t bé bao gdm mot s6 san phdm hang ho
nhat dinh c6 lién quan vo6i nhau dwgc ban véi tong gia thdp hon khi ba
riéng Ié tlrng san phdm. Chang han mot géi voi 3 don vi hang hoa son
gia chi bang 2 don vi v.v... G6i hang gidm gia c6 gia tri trong viéc tin
cwong ban hang trong thoi ky ngén han.

- Tédng phdm la nhitng san phdm duwoc cho khéng hodc dugc tin
v6i gid thdp. Tang phdm cd thé goi ciing voi goéi hang, kém vao san phii
mua hodc gri sau qua buu dién.

- San phdm quang céo la nhitng sdn phdm duoc in tén thwon
hiéu, logo, thong diép cta céng ty dung dé tdng cho khach hang.

- Trd choi hay cudc thi c6 thudng la cach thic st dung tién ma
cac chuyén tham quan, du lich, hay mot sdn phdm thwdng cho nhin
khach hang tham gia khi ho gdp may man.

* Cac hinh thic khuyén mai thuong mai nham thdc day cac trun
gian nhu: céc cudc thi, sdn pham thuéng, trinh dién, giam gid cho G
nha ban lé khi ho quang céo cho san phadm, tdng phdm quang céo...
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* Céac hinh thic khuyén mai kinh doanh nhdm khuyén khich cé
khach hang la nha sdn xuat hoac khuyén khich lyc lvgng ban hang cula
cong ty cling ¢6 nhiéu va gidong nhu cac hinh thic dwgc cong ty st dung
cho khach hang tiéu dung va nha phan ph6i. Ngoai ra, con c6 hai hinh
thitc khac can néi dén, dé la: hdi nghi khach hang, hoi cho trién 1am
thuong mai va thi ban hang.

+ H6i nghi khach hang, hoi cho va trién Idm thuong mai:

- Céc cbng ty thuong td chirc hdi nghi khach hang, hoi thado dé gitp
cho cong ty ti€p can khach hang va cong chlng, tim hiéu can ké& hon nhu
cau clia ho dong thoi thu nhan nhirng thdng tin nguoc chiéu.

- Hoi cho trién 13m nhdm gidi thiéu cong ty, san pham hang hoa
clia cong ty véi khach hang va céng chdng. Duy tri sy c6 mat, uy tin cua
cong ty cling nhv san phdm hang hoéa clia cng ty trén thi trwong, tao ra
long tin cGia khach hang va cong ching.

- Trwng bay hang hod tai noi ban, s dung cac clra hang, quay
hang gidi thiéu san pham.

+ Cé&c cudc thi ban hang danh cho nhan vién ban hang hodc nha
phan phéi. Nhitng hoat dong nay nham khuyén khich luc lvgng ban
hang cla céng ty va nha phan phdi tdng hiéu qua ban hang trong mot
thoi gian nhdat dinh. Phan thuéng cho nhitng nguwoi dat thanh tich xudt
sac la cac chuyén du ngoan, tién hoic qua.

5.1.3. Phat trién chwong trinh khuyén mai

DE thyc hién t6t hoat dong khuyén mai can phai co6 chuong trinh
phtu hgp véi diéu kién va hoan canh cda cong ty. Mudn vay can giai
quyét cac van dé sau:

Quy md cla phan thwdng khuyén mai: can phai quyét dinh quy
mé, hay gia tri khuy&n mai dén mic ndo. D& bado dam thang loi can co
khéi lvgng hodc gia tri phan thwdng & muc tdi thiéu.

Ddi tvong tham gia: can cac quy dinh cu thé nhitng doi tuong
tham gia chuong trinh xGc tién ban cla cbng ty. Tat cd moi nguoi co thé
tham gia hay chi mgt nhém nao dé.

Phuong tién phé bién thong tin vé chwong trinh khuyén mai. Céac
nha truyén théng can phai cong bd chuong trinh khuyén mai cla coéng ty
va tuyén truyén cho né. Céac phuong tién khuyén mai nhw phiéu thuéng,
qua tadng, g6i hang ha gia, cac cudc thi v.v... dwoc st dung nhuv thé nao
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va co ché st dung t6i dau? can quyét dinh vé cach phat hanh céc tai liéu
can thiét cho nhitng nguoi tham gia.

Thoi gian kéo dai cla chwong trinh’. Néu thoi gian khuyén khich
ban qua ngén, nhidu ngudi tiéu dung sé khdng co co hdi thu dugc lgi ich
do chwong trinh mang lai. Nguogc lai néu kéo qué dai tdc dung thdi thic
mua cling bi suy giam rét nhiéu. Do do6 tuy theo diéu kién cu thé ma
cong ty thwc hién chuong trinh trong mo6t khodng thoi gian hop ly.

Lwa chon thoi diém dé trién khai chuong trinh khuyén mai. Thoi
diém cu thé cho cac dot khuyén mai phu thubc vao dac diém cla san
phdm va dic diém cia thi trwong. Trong d6, nhitng thoi diém lién quan
trién khai sdn phdm méi, dén nhan mua tiéu ding, nhan khai trvong
cra hang, nhan dip I8, tét, nhan thang huéng (’ng phong trao "ngudi
Viét Nam tiéu dung hang Viét Nam", nhan khai gidng ndm hoc méi...
Sau khi da xac dinh duoc lich trinh, cac ba phan sdn xuét, tiéu thu va
phan phdi sé can ctr vao do dé trién khai.

banh gia két qua cta chwong trinh khuyén mai: Hiéu qua cla
chwong trinh xGc tién ban thuong dugc danh gid dya trén két qua lam
tang doanh s0. Cac cong ty san xudt thwong st dung phwong phap sc
sanh cac chi tiéu doanh sé tiéu thu cla thoi gian treéc, trong va sau kh:
thic hién chuong trinh.

6. MARKETING TRyC TIEP VA MARKETING TRuyC TUYEN

6.1. M arketing truc tiép

6.1.1. Ban chdat ctia marketing truc tiép

Nhirng cong cu truyén thdng marketing ma ching ta nghién ctu (
nhitng phan trwéc 1a nhitng cong cu cé tinh dai ching cao, ngoai trir mot &
hinh thrc ban hang ca nhan. Trong thoi dai ngay nay, khi ma marketini
muc tiéu dwoc ng dung mét cach triét dé hon trong bdi canh thi treong b
phén chia ngay cang nhd, cung véi su tién bd clia cong nghé s6, marketini
trwc ti€p trd thanh mot phuong thirc chd yéu trong hoat dong marketini
cla cac doanh nghiép. Vay marketing truc ti€p la gi?

Theo nghta rong nhat, marketing truc ti€p la hinh thic nguoi larr
marketing st dung cac phuwong tién giao ti€p tryc tiép dén tirng doan th
tredng nhé, doc 1ap, tham chi dén tlrng c4 nhan dé thu thap do lieu M
khach hang két hgp voi nhitng thdng tin khac vé moi truong marketiiii
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nham xay dung chién lvgc marketing riéng biét, sau d6 gi¢i thiéu va
cung *ng hang héa nham théa méan nhu cau dic tha cda ho.

Theo nghta hep hon, marketing tryc ti€p bao gém moi sy lién lac tryc
tiép v&i c4 nhan nhirng khach hang muc tiéu da duoc lwa chon k§ nham
gidi thiéu vé hang hda va dich vu cla cong ty véi hy vong nhan dwoc nhiing
phan (&ng dap lai tic thi va thiét 1ap moi quan hé lau dai voi ho.

Hai quan niém nay vé marketing tryec ti€p c6 sv khac nhau rét co
ban: Theo nghfa rong, marketing truc ti€ép bao gdm ca viéc thiét lap co
s& dir liéu vé moi truong marketing, dac biét dir liéu vé khach hang, xay
dung chién lvgc marketing cho cac doan vi thi truong hodc tlring ca
nhan, con theo nghta hep, marketing trwc ti€p chi lién quan dén viéc
truyén théng va ban hang tryc tiép. Trong phan nay chi dé cap t6i quan
niém marketing theo nghia hep - marketing truc ti€p thuéc nhém cong
cu tht tv ciia marketing-mix.

6.1.2. Sy phat trién, nhirng lgi ich va diéu kién
marketing tryc tiép

Nhitng hinh thirc dau tién ctia marketing triyc ti€p la cac cong ty gui
catalog, thu tryc ti€p, chao hang qua dién thoai, trong do, hinh thirc qua
thuv va dién thoai la chd yéu. Tuy nhién, ngay nay véi su ti€n bd cla cong
nghé, sv phong phl cla co sé di* liéu, sy da dang cua cac phwong tién
truyén thoéng, dac biét la internet, marketing tryc tiép da phat trién
nhanh chéng. Cé thé ndi, nhirng bién d6i 16n lao nhét trong Iinh vuyc
marketing, trong nhitng ndm cubi Thé ky XX va thap nién dau Thé ky
XXI, chinh la sy phat trién ngoan muc clia marketing truyc tiép. Binh cao
vé sy phat trién ciia marketing trwc ti€p con thé hién & chd, quan niém
marketing tric ti€p theo nghta rong dang dan trd thanh phé bién. Méat
khac, trong thwc tién, cac cong ty dau tw va chi cho marketing trwc tiép
ngay cang nhiéu, ty trong doanh thu ban hang tir marketing tryc tiép
cling dang tdng Ién nhanh chéng. Téc d6 phat trién cta marketing tric
ti€p dién ra nhanh chéng nhw vay, bdi vi né6 mang lai nhitng lgi ich thiét
thuc cho ca khach hang va cong ty hay ngwoi mua va ngudi ban. Cu thé:

cl

* Doi voi khach hang: Marketing tryc tiép gidp cho ho mua ha

kin ddo, thuan tién, tiét kiém thoi gian va cong sttc. Nguoi mua chi can &
nha hay bat ky dia diém nao cling cd thé lwét website, catalog clia khéng
citl nhitng cong ty trong nwéc ma cd nwdc ngoai, dé thda strc tim kiém,
lva chon vao nhirng thdi gian thuan lgi nhat tét nhat, gia ré nhat, danh
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giad cla cac chuyén gia vé cac san pham... Trong viéc lya chon, khach
hang lai c6 diéu kién so sanh san phdm c6 thwong hiéu khac nhau, biét
duwoc nhitng théng tin lién quan dén viéc mua tirng san pham. Vi du, san
pham nao dwgc mua nhiéu nhat, dugc danh gia tot. D61 voi nhiéu san
pham, cac cong ty con tao co hdi cho khach hang tham gia vao viéc thiét
ké dé ho tao dwgc nhirtng san pham co kiéu dang va chirc ndang nhu mong
doi. Dac biét, vai marketing truc tiép, khach hang co thé trao d6i tro lai
v0i ngudi ban vé nhitng thdng tin can thiét.

* Doi v6i cong ty: Marketing truc ti€p la céng cu rat hitru ich d
thiét 1ap méi quan hé véi khach hang, dé lam marketing va truyén
thong téi nhém nhé khach hang muc tiéu hodc cad nhan tirng khach
hang. Vo6i tinh chat cd nhan hda nhu vay, céng ty c6 thé giao dich tuvong
tac voi khach hang dé tim hiéu chi tiét thém vé nhu cau va thi hiéu cla
ho. Marketing truc ti€p cho phép cac cong ty ti€p can khach hang cla
minh vGi chi phi thdp, téc do nhanh, hiéu qua cao. Marketing truc tiép
¢6 tinh linh hoat cao, cong ty dé& dang diéu chinh chuwong trinh
marketing, ch&ng han, muc gia ban hay dich vu khach hang... Cudi
cung, marketing trwc tiép lam cho cac cong ty - nguwdi ban cé thé tiép can
v6i khach hang & bat ky dau trén toan cau, ma trwéc kia, bang cac kénh
théng thuong, ho khong thé tiép can dugc.

Dé marketing trwc ti€p cd hiéu qua, can c6 mot co s¢ dir liéu khach
hang tét. Co s& dit liéu khach hang la m6t tap hop nhirng thdng tin dugc
thu thap day da vé ca nhan cac khach hang hién c6 hodc tiém ndng, bac
gdm nhi*rng thong tin v& dia ly, nhan khau hoc, tdm 1y va hanh vi. Co so du
lieu khach hang khac véi danh sach dia chi thv khach hang. Danh sach dia
chi thu khéach hang chi don gian 1a mdt tap hgp bao géom tén goi, dia chi va
s6’dién thoai cla khach hang. Co s& di lieu khach hang can nhiéu thonE
tin hon thé. Chéng han, théng tin vé nhan khau hoc ctia khach hang pha:
bao gbm: tudi tac, gioi tinh, thu nhap, cac thanh vién trong gia dinh, ngaj
thang, ndm sinh... Con nhiing théng tin vé tdm ly lai bao gdm: cac hoai
dong, moi quan tam, y kién cta ho. Nhirng thong tin vé hanh vi mua hani
c6: s& thich mua hang, tan sudt, quy md don hang, cach thic thanh toan
kinh nghiém mua. Trong marketing céng nghiép, cac thdng tin sau day la
rat can thiét: nhirng san pham va dich vu da mua, s lvgng va gia ca, nguo
lién lac (tudi tac, gidi tinh, vi tri, ngay sinh, s& thich, phong céch, loai thi(
an, nwéc udng va thich... ), cac nha cung ¢ng canh tranh va diém manh
diém yéu clha ho, hop ddng hién cd clia khach hang, dv bao vé viéc mug

352



trong 5 nam toi cda ho... Cac di liéu trén dugc s dung nham nhiéu muc
tiéu khac nhau: dva ding san phdm dén dang khach hang, dé ban hang tot
hon, dé hiéu khach hang cu thé hon, dé lam truyén thdong t6i khach hang
hdp dan hon. Nho co s6 dit liéu t8t v& khach hang, cong ty s& xay dwng va
phat trién moi quan hé 1au dai voi khach hang. DE tao dugc mét co so dir
liéu tot, cong ty phai c6 sv dau tv théa dang cho phan cirng may tinh, phan
mém di liéu, xay dwng cac chwvong trinh phan tich, lién két truyén théng
va k§ nang cla con nguoi. Hé théng co s& dir liéu phai ludn 6 trang thai coi
m& va san sang cho viéc s dung cla nhidu nhém khac nhau trong cong ty
nhw: ngudi quan ly san phdm va throng hiéu, nguoi phat trién san pham
moi, nguoi quan ly quang céo va khuyén mai, nguoi g thw triec ti€p, nguoi
thec hién telemarketing, internet marketing, nguw®i ban hang tai hién
truong, ngudi thic hién don hang va cung cép dich vu khéach hang.

6.1.3. C4c hinh thirc marketing trwc tiép

Nhitng hinh thtc chl yéu clia marketing tryc ti€p bao gém: ban hang
ca nhan, marketing trwc tiép qua thu, catalog marketing, telemarketing
hay marketing qua dién thoai, marketing trwc ti€p trén truyén hinh, kiosk
marketing, marketing truc ti€p ky thuat ", va marketing truc tuyén. Ban
hang ca nhan da dwoc nghién clru & phan tredc, phan tiép theo sé dé cap toi
cac hinh thtrc con lai cta truyén thong marketing.

- Marketing qua thu tryc tiép la viéc gti thu chao hang, thv quéang
cdo0, t0 roi gidi thiéu san phdm, dia CDs va DVDs, Ioi nhéc nhé hay
nhitng muc dich khac t6i nhi*rng dia chi cu thé. Nhirng dia chi nay duoc
lya chon can th&n, nén thu tryc ti€p duoc ca nhan hda cao, tinh linh
hoat cao. Thu tryc ti€p hién la mét trong nhitng phwong tién lam
marketing tvong d6i pho dung. N6 thich hgp cho nhiéu san phdm, dich
vu, dé dang do lwvong két qua. Tuy nhién, chi phi cho tlrng giao tiép qua
thu tryc ti€p thuong cao hon so voi cac cong cu truyén thong dai ching
khac. Céac phwong tién dung dé guri thw trwc ti€p co rat nhiéu: tir thu buu
chinh truyén thong con c6 CDs, DVDs, VCD, fax mail, voice mail va e-
mail. E-mail marketing la mot phuong tién dang né rd. Khi st dung cac
phuong tién trén can lvu y dén khia canh luat phap (cho phép hay khéng
cho phép phuong tién nao) va chi nén gt cho nhitng ngudi nhan da lva

chon k§¥ va ho cho phép, néu khong dé bi coila "thw rac” va bihay.

- Marketing bang catalog hay catalog marketing la cach céc doanh
nghiép giii cac catalog duwoc in 4n, video hodc cac catalog dién tlr t6i cac
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khach hang da dwoc lwa chon. VGi sy bing nd cla internet, ngay can|
nhiéu catalog dwoc s6 hda. Song khong phai vi thé ma catalog Ul &n mét di
Catalog in &n van con 1a phuong tién hivu ich. Ngudi ta c6 thé ding két hQ]
catalog in &n vé¢i catalog qua mang. Catalog qua mang c6 nhiéu lgi thé S
véi catalog in &n nhw: giam chi phi san xuéat, in va gri; khdng gian cho S
sang tao va thiét ké thong diép khéng bi gioi han qua mic; c6 thé cap nha
thong tai vé dac tinh cling nhw gid ban san pham; cd thé lam tang sy cha ;
va thu hat khach hang khi két hop voi cac loai hinh gidi tri va céac hinl
thirc khuyén mai nhu: tro choi, phiéu thwdng, t6 chirc thi... Tuy nhién, ni
cling c6 han ché la: néu khdng dugc gidi thiéu thi khach hang khéng chi
dong truy cap. Vi vay, viéc thu hat thém khach hang mai kho khan hon.

- Marketing qua dién thoai hay telemarketing 1a viéc céc doanl
nghiép st dung dién thoai dé ban hang truc tiép t6i ngudi tiéu ding ha'
cadc khach hang kinh doanh. Bay la loai hinh marketing dvogc st dunl
pho bién trong kinh doanh hang céng nghiép hodc dé ban hang ra nudi
ngoai. Doanh nghiép ciing ¢ thé dat mot s6 sd' dién thoai mién phi di
khach hang dat mua hang khi ho nhan dwgc théng tin quang céo tréi
truyén hinh, truyén thanh, gti thu tryc tiép, catalog hay khiéu nai vi
gbp y voi doanh nghiép. Do vay, cic doanh nghiép can t6 chirc trung tan
nhan va trd 10i qua dién thoai véi khach hang. Viéc st dung dién thoa
dé ban hang cling can lwu y téi tinh hgp phap va tam ly clia ngudi nhan.

- Marketing trén truyén hinh twong tac (Direct- response televisioi
marketing) hay con goi la marketing qua truyén hinh c6 phan hai tryc tiép
Hinh thirc marketing nay cd ba dang. Dang th& nhat (Dlrect- respons
television advertising - DRTV) la ngut¢i lam marketing truc ti€p sé thy
hién cac cudc gidi thiéu mot cach thuyét phuc vé& san pham trén truyé’
hinh v6i thoi lvgng khoang 1-2 pht va cho khach hang s6 dién thoai miéi
phi hodc mét trang website dé dat hang. Dang th( hai la st dung mo
chuong trinh gigi thiéu chuyén biét chi cho mot san phdm vai thoi lugn
khoang chirng 30 phut (infomercial), tdt nhién kém theo dé la dia chi va s
dién thoai dé cho khach hang thuc hién giao dich). Dang thi* ba la s dun
toan bd mot chuong trinh truyén hinh hodc kénh truyén hinh cho vié
quang cdo va ban san phdm va dich vu. Dang nay thvong dugc thuc hié:
qua hinh thic thiét ké cac cudc chuyén tro thwong xuyén véi khach han
qua dién thoai va gioi thiéu san phdm. Sau do, ngudi xem cd thé goi dé
d&t hang qua mdt so' dién thoai mién phi. Marketing qua truyén hin
twong tac gop phan tiét kiém thoi gian va chi phi tim kiém mua sdm ch
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khach hang, & Viét Nam, cac hinh thirc marketing qua truyén hinh ciing
dang phat trién nhanh chéng déi véi cac cong ty va thuvong hiéu 16n.

] Kiosk marketing la hinh thitc cac cong ty quang ba san phér
dich vu théng qua cac may hay cac phwong tién cung cap théng tin va
dat hang. Nguoi ta thudng dat cac kiosk marketing tai cac clra hang
(may hd tro mua hang chi khéng phai may ban hang ty doéng cac san
phdm hitu hinh), san bay (cac thiét bi hd trg lam tha tuc check-in tw
dong), khach san (v6i quy trinh, tha tuc ty phuc vu)...

- Marketing qua dién thoai di déng: Do sd' lugng nguwoi st dung
dién thoai di dong tang Ién nhanh chong, nén né dang dwoc cac nha lam
marketing s dung nhu la mot phuong tién pho bién trong marketing
triec tiép. Trong ITnh vuc cong nghé ky thudt s6 dang phat trién rét
nhiéu hinh thiic marketing trwc tiép khac.

6.2. Marketing tryc tuyén

Thuc ra, marketing trwc tuyén chi Ia mot hinh théc cla marketing
tric tiép. Day la mot hinh thc marketing truc ti€ép phat trién nhanh
nhdt hién nay. Marketing trwc tuyén (Online marketing) l1a nhitng né luc
cla cbng ty dé gi¢i thiéu san phdm va xay dwng moi quan hé vai khach
hang thdng qua internet. Hién nay marketing tryc tuyén dwgc st dung
cho 4 Iinh vyc sau: Marketing tr doanh nghiép dén doanh nghiép
(business to business - B2B); marketing ctia doanh nghiép véi nguoi tiéu
dung (bisiness to consumer - B2C); marketing gilra nhirng ngudi tiéu
dung véi nhau (consumer to consumer - C2C); marketing gitta cad nhan
v@i doanh nghiép (consumer to business - C2B).

-Marketing B2B truc tuyén (business to business online marketing)
va marketing B2C truc tuyén (business to consumer) la hinh thirc cac cong
ty st dung cac website B2B, e-mail, tap gioi thiéu sadn pham tryc tuyén
va cac ngudn lyc khac trén mang dé phuc vu khach hang hién tai, tiép
can nhitng khach hang méi (bao gom ca khach hang c4 nhan va khach
hang doanh nghiép) mot cach hiéu qua, nho vady ma lam tang hiéu suét
ban hang cua cong ty.

- Marketing C2C tryc tuyén (consumer to consumer online marketing)
la nhitng trao d6i hang héa va théng tin trwc tuyén gira nhirng khach
hang cudi cung.

- Marketing C2B truc tuyén (consumer to business online marketing)
la hinh thGc trao d6i trwc tuyén, trong dé ngudi tiéu dung tim hiéu
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ngwoi ban, nhirng chao hang cla ho, diéu chinh cac diéu khoan giai
dich, tién hanh mua hang.

Marketing truc tuyén mdc di dang dugc phat trién rdt nhan!
chong. Tuy nhién, hinh thi*c marketing nay cling dang gap nhirng ra'
can khong nhd. D6 la van dé an ninh mang va nhitng phién toai do6i vo
khach hang ma marketing trwc tuyén bi lgi dung thai qua gay ra. V
vay, dé hinh thirc nay phat trién lanh manh, Nha nwéc can soan thao vi
ban hanh luét giao dich thvong mai trén internet that chudn muc.

CAU HOI THAO LUAN VA BAI TAP

1) Phéi thic truyén thong marketing gom nhitrng loai hinh nao
dac diém cta moi loai hinh. Tai sao cac nha quan tri marketing lai pha
st dung két hop cac loai hinh truyén thdng voi nhau? Tam quan troni
cla truyén thong marketing.

2) Mé hinh truyén thdng, cac buwéc chli yéu dé phat trién md
chuong trinh truyén thong marketing.

3) C&c can clr xac dinh phoi thic truyén théng?
4) Nhirng quyét dinh chinh khiphat trién mét chuong trinh quang céo\
5) Vai tro clia PR, cac cong ty st dung PR dé& truyén théng nhu thénao

6) Vai tro clia nhan vién ban hang trong viéc tao ra gia tri cho khac}
hang va thiét 1ap quan hé véi ho. Cac budc co ban cla quan tri ban hang.

7) Quéa trinh ban hang cd nhan, phan biét gilra marketing giai
dich va marketing xay dwng quan hé.

8) Qua trinh phéat trién mot chién lwgc khuyén mai.
9) Ban chéat clia marketing truc ti€p va nhirng lgi ich cta né.

10) Céc hinh thic marketing tryc ti€p; cac hinh thic, vai tro va ui
thé clia marketing truc tuyén; nhitng thach théc cha marketing trul
tuyén & Viét Nam.

11) Luva chon mot san pham, phat trién mét chwong trinh truyéi
théng cho san phdm doé.

356



DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO

1. Philip Kotier: Nhirng nguyén ly ti€p thi, Nha xudt ban Thanh pho
HO Chi Minh, 1994.

. Philip Kotier: Quan tri marketing, Nha xudt ban Thong ké, 1994.

2. Philip Kotier & Gary Armstrong: Nhirng nguyén ly tiép thi, Nha
Xxudt ban Thong ké, 2004.
Philip Kotier: Marketing can ban, Nha xuét ban Giao théng van tai, 2005.
Philip Kotier: Kotier ban vé tiép thi, Nha xudt ban Tré, 2007.

5. Tran Minh Dao: Gido trinh marketing can ban, Nha xudt ban
Pai hoc Kinh té Quéc dan, 2009.

6. Laura Mazur and Louella Miles: D06i thoai v6i cac bac thay
marketing, Nha xudt ban tré, 2009.

7. David J. Luck, Ronald s. Rubin: Nghién ctru marketing, Nha xudt
ban Lao dong - Xa hdi, 2009.

8. Perter Doyle: Marketing dwa trén gid tri, Nha xudt ban tong hop
Thanh phd"Ho6 Chi Minh, 2009.

9. Al & Laura Ries: Ngudn géc nhan hiéu, Nha xuét ban Tri thic, 20086.

10. Lé Anh Cuong - VIM: Tao dwng & Quan ly thwong hiéu, Nha xudt
ban Lao dong - X& hoi, 2004.

11. Jack Trout: Khac biét hay la chét, Nha xuat ban Tré, 2004.

12. Al Ries and Jack Trout: Binh vi: Tran chién vé tri lyc ngay nay, Nha
xuat ban Thanh nién - Ha NOi, 2004.

13. Anne Gregory: Sang tao chién dich PR hiéu qua, Nha xuét ban Tré, 2007.

14. Al Ries & Laura Ries: Quang céo thodi vi & PR Ién ngdi, Nha xudt
ban Tré, 2005.

15. Fred Reichheld: Cau hoi cot tir, Nha xuat ban Pai hoc Kinh té Qubc
dan, 2009

16. Philip Kotier: Th&u hiéu tiép thi tlr A dén z (80 khai niém nha quan
ly can biét), Nha xuat ban Tré, 2006.

17. Jacky Tai & Wilson Chew: Sat thi khac biét héa, Nha xudtban Tré, 20009.

18. Harvard: Cam nang kinh doanh - Cac k§ nang tiép thi hiéu qua, Nha
Xudt ban Téng hgp Thanh phd H6 Chi Minh, 2007.

19. Tran Minh Pao & Vi Tri Diling: Gido trinh marketing quéc t€, Nha
xudt ban Pai hoc Kinh té Qudc Dan, 2010.

357



MUC LUC

L&i noi dau

Chuong 1: TONG QUAN VE MARKETING

1. Ban chéat ca marketing

2. Quén tri marketing

3. Quan tri quan hé khach hang

4. Nhitng thach thiic méi clia marketing

Chuong 2: HE THONG THONG TIN VANGHIEN CUU MARKETING

1. Hé théng thdng tin marketing

2. Nghién ctru marketing

Chuong 3: MOI TRUONG MARKETING

1. Hé thdng hoat dong marketing va mdi truong marketing
2. Mdi trudng marketing vi mo

3. Méi trudng marketing vi mo

Chuong 4: HANH VI KHACH HANG

1 Thi trwong ngudi tiéu dung va hanh vi mua cla nguoi tiéu dung
2. Thi treong t6 chirc va hanh vi mua cla khach hang té chic
Chuong 5: LWUA CHON THI TRUONG MUC TIEU VA BINH VI THI TRUONG

1. Do lvong va dv béao cau thi trvong

2. Lva chon thi treong muc tiéu

3. Binh vi thi truong

Chuong 6: CHIEN LUOC, KE HOACH MARKETING CUA CONG TY

1. Cong ty va chién lugc kinh doanh cla cong ty

2. Xéc dinh chién lvgc marketing va marketing hén hop

3. Quan tri nd lyc marketing

358

Trang

21
29
39
47
47
54
67
67
71
80
95
95

121

141

141

146

168

177

177

192

196



Chuong 7: CAC QUYET BINH VE SAN PHAM 205

1. San phdm theo quan diém marketing 205
2. Cac quyét dinh lién quan dén tirng san pham 209
3. Quyét dinh vé ching loai va danh muc san pham 224
4. Thiét ké va marketing san phdm mai 226
5. Chu ky s6ng cla san pham 229
Chuong 8: CAC QUYET BINH VE GIA BAN 235
1. Nhirng van dé chung vé gia 235
2. Cac nhan t6'chl yéu anh hudng dén quyét dinh vé gia 237
3. X&c dinh mic gia co ban 245
4. Céc chién lugc gia 257
Churong 9: QUYET BINH VE PHAN PHOI 267
1. Ban chat va tam quan trong ctia kénh phan phdi 267
2. C4u trdc, hanh vi va t6 chirc kénh marketing 270
3. Quyét dinh thiét ké va quéan tri kénh phan phoi 281
4. Quan tri hau can marketing 286
5. Marketing cla cac doanh nghiép ban budn va ban 1é 291
Chuong 10: TRUYEN THONG MARKETING 303
1. Khai quéat vé truyén thdong marketing 303
2. Quang cao 319
3. Quan hé cbng ching (PR) 330
4. Ban hang ca nhéan 332
5. Khuyén mai (Xuc tién ban) 346
6. Marketing tryc ti€ép va marketing tryc tuyén 350
Danh muc tai liéu tham khao 357

359



Giao trinh
MARKETING CAN BAN

NHA XUAT BAN BAI HOC KINH TE QUOC DAN
bia chi: 207 buong Giai Phéng, Ha Noi
Website: http//nxb.neu.edu.vn E-mail: nxb@neu.edu.vn
Pia chi phat hanh ebooks: http://alezaa.com/ktqd
bién thoai: (04) 36282486 - 36282483
Fax: (04) 36282485

Chiu trach nhiém xuat ban: Nguyé&n Anh Tu
Giam doc Nha xudat ban
GS.TS. Nguyén Thanh Do
Téng bién tap

Chiu trach nhiém ndi dung: GS.TS. Tran Minh Pao

Bién tap: Ths. Ngoc Lan - Trinh Quyén
Thiét ké bia: Tuén Anh

Chéban: Plrc Cuong

Sra ban in va doc sach mau: Ths. Ngoc Lan - Trinh Quyén

In 1.000 cudn, khd 16x24(cm) tai Cong ty TNHH San xudt In Quang Min
Gidy phép xudt ban s6: 1857-2014/CXB/10-126/DHKTQD
ISBN: 978-604-927-843-3
S6 Quyét dinh xudt ban: 217/QD-NXBDHKTQD
In xong va nop lwu chiéu quy | nam 2015


mailto:nxb@neu.edu.vn
http://alezaa.com/ktqd






