CHUONG V

THI TRUONG TO CHUC VA HANH VI
MUA CUA KHACH HANG TO CHUC

I. THI TRUONG TO CHUC
1. Céc loai thi truwong to chirc

Chung ta s& khao sat ba loai thi trudng to chue: thi truong doanh nghiép mua
tu liéu san xuat (con goi la thi truong doanh nghi¢p san xuat), thi truong ngudi mua
ban lai va thi truong chinh quyén.

a. Thi trwong doanh nghigp sin xudt

Thi truong doanh nghiép san xuat bao gdm nhimg ngudi mua hang hoéa va
dich vu nham san xuit ra nhitng san pham va dich vu khac dé ban, cho thué hodc
cung cap cho nhiing nguoi khac. Ho la cac doanh nghiép san xut tir nhiéu loai hinh
nhu san xuat - ché bién, xdy dung, giao thong van tai, truyén thong, ngan hang, tai
chinh, bao hiém, dich vu, néng 1am ngu nghiép, khai khoang va cac nganh phuc vu
cong cong. Thi truong doanh nghiép san xuét 1a thi truong t6 chirc 16n nhat va da
dang nhat.

b. Thi trwong ngwoi ban lai

Thi truong ngudi ban lai (reseller market) bao gdm tat ca nhitng nguoi mua
san pham va dich vu nhdm muc dich ban lai hodc cho cho nhiing nguoi khac thué
dé kiém 101, hay dé d€ phuc vu cho cac nghi¢p vu cua ho.

Néu cac doanh nghi€p trong thi trudng san xudt mua tu lidu san xudt dé san
xuat ra nhing ich dung vé vat pham, thi nhitng ngudi ban lai san xuét ra ich dung
vé thoi gian, noi chon va so hitu. Trong vai tro 14 nhiing dai dién mua cho céc
khach hang ciia minh, nhirmg nguoi ban lai mua va so hitu cac loai san pham dé ban
lai, ngoai trir mot s it san pham cac nha san xut ban tryc tiép cho khach hang.

c. Thi truwong chinh quyén

Thi truong chinh quyén (Government market) bao gém cac to chiic chinh
quyén trung wong va dia phuong mua hodc thué mudn hang hoa va dich vu dé thuc
hién nhitng chtrc ning chinh cua chinh quyén.

2. Pic diém cia thi trueong to chire

Xet theo nhiing phuong dién nao do, cac thi truong t6 chirc ciing giong nhu
cac thi truong ti€u dung, ca hai thi truong déu bao gdm nhitng ngu’orl dong céc vai
trd mua va dua ra nhimg quyét dinh mua dé thoa méan cac nhu cdu. Nhung trén
nhiéu phuong dién khac, cac thi trudng t6 chirc khac hin v6i nhitng thi trudng tiéu
dungtl. Nhitng khac biét chu yéu nam trong cau tric thi trudng va cac dic tinh vé
nhu cu, ban chét cta t6 chirc mua va cac loai quyét dinh mua ciing nhu tién trinh
quyét dinh mua.

a. Két ciu thi truwong va dac diém ciia nhu ciu
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- Trong thi truong t6 chirc 56 lwong ngweoi mua it hon, nhung khéi heong mua
[6n hon so véi thi truong ti€u dung.

- Cé tinh tap trung vé mat dia ly hon.

- Nhu cau cua thi truong t6 chic 13 nhu cau cé tinh phat sinh (derived
demand), vé co ban n6 bat ngudn tir nhu cau vé san pham tiéu dung cho ngudi tiéu
ding cudi cung. Néu nhu cau ctia nhitg nguoi tiéu ding cudi ciing giam xudng thi
nhu cau vé tu liéu san xuét can thiét dé 1am ra ching ciing giam theo.

- Trong céc thi truong to chic, nhu cau khéng cé tinh co dan (hé sé co dan
ctia cau theo gia thap).

- Trong céc thi truong td chitc, nhu cau cé tinh bién dong manh. Nhu cau dbi
v6i tu lidu san xudt c6 xu huéng d& bién dong hon so v6i nhu cau vé hang hoa va
dich vu ti€éu dung. Mot ti 1€ phﬁn tram nho cua sy gia tdng nhu clu cla nguoi tiéu
dung c6 thé dan dén mot ti 1& gia ting 16n trong nhu cau tu liéu san xuit. Cac nha
kinh té hoc goi diéu nay 1a nguyén 1y gia tdc (acceleration principle).

b. Bin chit ciia khdch hang t6 chirc

- Nguoi mua & thi truong to chire ¢ tinh chuyén nghiép hon so voi nguoi tiéu
dung, quyét dinh mua caa ho lién quan dén nhiéu bén tham gia hon.

- Quyét dinh mua hang thudng phtrc tap, qua trinh quyét dinh 1au hon.

- Trong tién trinh mua cia khach hang to chtrc, ngudi mua va ngudi ban
thuong phu thudc kha nhiéu vao nhau.

Ngoai ra con mot sd dic diém khac ciia khach hang t6 chuc, nhu xu hudng
mua truc ti€p tir nguoi san xuat hon la qua trung gian; xu hudng thué mudn thay vi
mua ngay cang tang...

I1. MO HINH HANH VI MUA CUA KHACH HANG
TO CHUC
Webster va Wind dinh nghia viéc mua cua td chfrc r;hu’ mot “tién trinh guyét
dinh theo d6 cac to chirc chinh thirc hinh thanh nhu cau doi voi nhiing san pham va
diqh vu dugc mua va djnh dang, danh gia, lga chon trong s6 cac nhan hi€u san
pham va cac nha cung cap khac nhau”.

Trong viéc ¢b ging tim hiéu hanh vi mua cua t6 chuc, nhiing nguoi lam
marketing phai tim ra nhing giai dap cho mot sd van dé phirc tap. Cac t6 chirc dua
ra nhimg loai quyét dinh mua nao ? Ho lya chon nhu thé nao trong so cac nha cung
cap khac nhau ? Ai la ngudi dua ra cac quyet dinh ? Tlen trinh quyét dinh mua cua
t6 chirc 1a gi ? Nhitng yéu t6 nao anh hudng dén cac quyét dinh mua cua to chuc ?

O muc d6 co ban nhat, nhitng nguoi 1am marketing déu mudn biét nhing
khéach hang t6 chuc s€ dap tng ra sao trudc nhiing tdc nhan marketing khac nhau.
Mo hinh don gidn vé€ hanh vi mua cua t6 chirc dugc trinh bay trong hinh 7.1.
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) . S CAC PAP UNG
MOI TRUONG TOCHUC CUA NGUOI MUA
Chcticnhin Chc tic nhin Trung tam mua Chon san phim
marketing khac hay dich vu
Tién trinh Chon nha cung cip
San phdm Kinh té — quyét dinh —| Khdi lugng dat hang
Gia ca Cong nghé mua biéu kién va thoi han
A £ . . iao han
PlTan phoi Chinh tri Nhitng anh huéng qua lai g ‘ g
Co dong Vin hoa gilta cac ca nhan biéu kién dich vu
Canh tranh Nhitng anh hudng Diéu kién thanh toan
v€ mit to chirc

Hinh 7.1. Mé hinh hanh vi mua ciia té chire

Mo hinh hanh vi mua ciia to chirc cho thay ring cac tic nhan marketing va cac
tac nhan khac anh huong dén to _chirc va tao ra nhirng dap ng cua nguoi mua.
Nhimg tac nhan marketing bao gom 4P: san pham, gi4 ca, phan phdi va cd dong.
Nhimg tac nhan khac bao gdm céac luc luong quan trong thugc moi truong cua t6
chirc nhu kinh té, ky thuat, chinh tri va van héa. Tat ca nhiing tac nhan nay tac dong
vao td chirc va tao ra céac dap ung cua td chtrc d6, nhu chon san phém hay dich vuy,
chon nha cung cap, khéi lugng dat hang, thoi gian va diéu kién giao hang, diéu kién
dich vu va diéu kién thanh toén.

Pé thiét ké duoc nhiing phdi thirc marketing hiéu qua, nhiing ngudi lam
marketing phai tim hiéu nhiing gi xay ra bén trong t6 chirc trong viéc chuyén cac
tac nhan kich thich thanh nhiing phan tng dap lai ctia t6 chirc mua.

Duya trén md hinh nay, chiing ta s& khao sat nhiing yéu t6 khac nhau vé hanh vi
mua cua khach hang t6 chuec.

III. HANH VI MUA CUA DOANH NGHIEP SAN XUAT

1. Céc tinh huéng mua ciia doanh nghiép san xuat

Mua lai khéng 6 thay d@éi. Trong viéc mua lai khong co sy thay ddi, nguoi
mua dat hang lai nhitng gi ma ho d3 mua va khong c6 bt ky su diéu chinh nao.
Diéu nay thuong duoc b6 phan cung ung dat hang lai nhu thuong 1€. Nguoi mua
lya chon cac nha cung cap trong “bang danh sach” cta minh, dya trén mac do hai
long vé cac nha cung cap khac nhau trong nhing 1an mua trude day. Cac nha cung
cap “dugc chon” ¢b gang duy tri chat lugng san pham va dich vu. Ho dé xut nhiing
hé théng dat hang lai, sao cho cac dai dién mua s¢ d& m?it thi gio trong vi¢e dat
hang lai. Nhitng nha cung cép “khong dugc chon” thi cb gang chao mot mat hang
moi hoac khai thac sy khong vira long clia ngudi mua dbi véi cac nha cung cap
khac dé ho xem xét dén viéc mua mot sé lwgng nao d6 ciia minh, dé roi sau d6 tim
cach m¢& rong phan dugc dat mua” ctia minh 1én theo thoi gian.

Mua lai ¢6 thay déi. Trong viéc mua lai c6 thay d6i, ngudi mua mudn thay doi
cac chi tiét ky thuat cua san phém, gia ca va cac diéu kién khac, hodc thay ddi cac
nha cung cp. Viéc mua lai c6 thay d6i thuong cé nhiéu ngudi tham gia hon vao
quyét dinh mua. Cac nha cung cip di duoc chon trudc day phai cd ging giit khach
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hang cua minh. Cic nha cung cép chua dugc chon thi xem day nhu mot co hoi dé
dé xuat nhitng don chao hang co6 1g1 hon nham c¢6 dugc mot khach hang mai.

Mua méi. Mua méi cua mot doanh nghi¢p 1a viéc mua mot san phém hoac
dich vu lan dau tién dé phuc vu cho cong viéc méi (vi du, mua dé san xuét san
pham méi). Mirc gia ca va murc d6 rui ro cang 16n thi s6 lwong ngudi tham gia vao
quyét dinh mua cang dong,khéi lwong thong tin can thu thap vé cang 16n va thoi
gian dé hoan tit quyét dinh cang dai hon.

Trong tinh hudng mua méi, ngudi mua phai xtr Iy thong tin vé cac san pham
va cac nha cung cdp khac nhau. Ho phai xac dinh nhiing chi tiét k¥ thuat vé san
pham, cac murc gid ca, diéu kién va thoi han giao hang, diéu kién thanh toan, khi
luong dat hang, cic nha cung cdp nao co thé lya chon va nha cung cap nao dugc
chon. Tat ca nhitng cong viéc dé dugc tién hanh theo mot tién trinh bao gém cac
giai doan: biét dén, quan tam, danh gia, ding thir va chap nhan mua.

2. Nhirng nguoi tham gia tién trinh mua ciia doanh nghiép san xuat

C6 thé goi don vi mua ciia mot to chirc 1a trung tdm mua (buying center), bao
gdm céc ‘ca nhan va cac nhom c6 tham dy vao tién trinh quyet dinh mua, cung chia
sé mot s6 muc tiéu chung va nhimng rui ro phat sinh tir cac quyét dinh mua.

Trung tAm mua bao gém cac thanh vién cta to6 chirc gitt nhiing vai tro sau:

* Nguoi s dyng.. Nhing nguoi sir dung 1a nhiing thanh vién cua t6 chuc s& sir
dung san pham hay dich vu dugc mua vé. Trong nhiéu trudng hop, nhiing nguoi sur
dung dé nghi mua va gitp xac dinh cac chi tiét ky thuat ctia san pham.

* Nguoi anh hwong. Nhing nguoi anh huong la nhiing ngudi tac dong dén
quyet dinh mua. Ho thuong giup xéac dinh céac chi tiét k¥ thuat va cung cap thong tin
dé danh gia, lya chon cac phuong an. Nhitng nhan vién k¥ thuat 1 nhitng ngudi anh
hudng dac biét quan trong.

* Nguoi mua. Nhitng ngudi mua 1a nhitng ngudi co tham quyén chinh thirc
trong viéc lya chon nha cung cip va dan xép cac diéu kién mua ban. Nhiing ngudi
mua c6 thé giup dinh hinh cac chi tiét k§ thuat, nhung vai tro chinh cua ho la lya
chon nhimg nguoi ban va tién hanh thuong luong. Trong nhitng quyét dinh mua
phirc tap hon, c6 thé gdm ca nhitng nha quan tri cip cao tham gia thuong lugng.

* Nguwoi quyét dinh. Nhitng ngudi quyét dinh 1a nhitng nguoi c6 quyén hanh
chinh thirc hodc ban chinh thire dé chon hodc chép thuan chon céc nha cung cép.
Trong viéc mua theo 1& thuong, ho thudng 1 nhitng ngudi quyét dinh, hoic it ra
ciing 1a nhimg ngudi chip thuan.

e Nguoi bdo vé (gatekeeper). Nhitng ngudi bao vé 1a nhitng nguoi kiém soat
dong thong tin di dén nhimg ngudi khac. Chang han cac nhan vién k¥ thuat, nhan
vién cung tng va thu ky thuong co thé ngan khong cho cac nhan vién ban duoc gip
nhirng ngudi sir dung hodc nhitng ngudi quyét dinh.

Trung tAim mua khong phai 1a mot don vi ¢d dinh va chinh thirc bén trong t6
churc mua; d6 1a tap hop céc vai tro mua do nhiing ngudi khac nhau ddm nhéan cho
nhirng céng viéc mua khac nhau. Trong to chirc, quy md va thanh phan cua trung
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tam mua sé thay do6i theo nhiing loai san pham khac nhau va tinh huéng mua khac
nhau. Dbi voi mot sb truong hop mua theo thuong 1€, mdt nguoi (mdt nhan vién
cung ung chang han) c6 thé dam nhiém tat ca cac vai tro cua trung tim mua va la
ngudi duy nhét co lién quan dén quyet dinh mua. P6i véi mot sO truong hop mua
phtc tap, trung tim mua c6 thé bao gdm nhitng ngudi tir cac cap va cac phong ban
khéc nhau cua to chirc

3. Cac yéu t6 anh hwéng dén quyét dinh mua ciia doanh nghiép
sin xuat

Nhirng ngudi mua 13 doanh nghiép san xuat chiu su chi phdi cta nhiéu yéu t6
khi dua ra cac quyét dinh mua. Mot sé nguoi lam marketing chua trong dén nhimng
yéu t6 kinh té nhu: nha cung cip nao chao hang véi gia thap nhat, hodc chao ban
san phém nao tot nhit hodc nhirng dich vu nao hoan hao nhat. Quan diém nay cho
rang nhirng ngudi lam marketing san xuat nén tp trung vao viéc dap tmg nhing loi
ich kinh té cho cac doanh nghiép mua tu liéu san xuat.

Nhitng ngudi lam marketing khac thi coi trong nhitng yéu t6 ca nhan trong cac
tinh huéng mua nhu thién chi ctia ngudi mua, su chu ddo hay an toan trong khi
mua.

Moi truong
Tb chirc
Mirc cau Quan hé c4
nhan
Trién vong kinh té Muc tiéu Ca nhan
Gia tri ddng tién Tham quyén Tubi tac
. Chinh sach A .
Cic didu kién o Thu nhap NGUOI
1 bia vi Hoc van MUA
cung cap o S A
‘ Qui trinh X ] Vi tri cOng tac TU LIEU
Téc d6 thay dbi .. |Swthomgeam |\ Nhancich | qAN XUAT
cong nghé Co cautd chuc Thai 46 doi voéi
rui ro
Nhiing phat trién vé Ste thuyét | Van héa
phuc
chinh tri va phap luat| Hé thong
Su  phat triéncanh
tranh

Hinh 7.2. Cdc yéu té anh hwéng dén quyét dinh mua
cua doanh nghiép sdn xudt

Cac doanh nghiép mua tu liéu san xuat thuong dap tng véi tit ca nhitng yéu to
kinh té 13n nhitng yéu t6 c4 nhan. Trong nhiing trudng hop san pham ciia nhing
ngudi cung tmg twong tu nhu nhau, tirc 14 ¢6 thé dap ing nhu ciu cta ngudi mua of
mirc d6 gidng nhau, ngudi mua tu liéu san xuat thuong c6 xu hudng chu trong dén
cach cu xir ca nhan hon. Trong trudng hop ma cac san pham canh tranh c¢6 sy khac
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biét co ban, cdc doanh nghiép mua tu li¢u san xuat phai chiu trach nhiém vé su lya
chon cua minh hon, ho c6 chiéu hudng quan tam hon dén nhitng yéu t6 kinh te..

a. Cdc yéu to moi truong

Céc doanh nghiép mua tu lidu san xuat chiu anh huéng sau dam cta nhiing
yéu td thudoc moi truong kinh té hién tai va tuong lai, nhu muc cau co ban, trién
vong kinh té va gia tri ciia dong tién. Khi mirc d khong 6n dinh cua kinh té tang
1én, cac doanh nghiép mua tu liéu san xudt co xu huong thu hep dau tu mai vé day
chuyén cong nghé¢, thiét bi va tim cach giam bt mirc ton kho ciia minh lai. Trong
nhitng hoan canh nhu vay, nhimg nguoi lam marketing tu lidu san xuét chi c6 thé
kich thich viéc dau tu thém & mirc d¢ rat han ché.

Ngoai ra, cac doanh nghiép mua tu liéu san xuét ciing chiu nhiing tac dong cia
su phat trién cong nghé, chinh tri va canh tranh. Nhitng nguoi lam marketing tu liéu
san xuét phai tién liéu nhiing yéu t6 4y, xac dinh xem chung s& tac dong dén nguoi
mua ra sao va c6 gang bién chung thanh nhitng co hoi kinh doanh.

b. Cdc yéu té té chirc

Nhitng td chirc mua tu liéu san xuét déu co nhirng muc ti€u, chinh sach, tha
tuc, co ciu to chirc va cac hé thdng riéng ctia minh. Nguoi lam marketing tur liu
san xuét phai c6 gang tim hiéu chiing. Ho can biét nhiing ai tham gia vao quyét dinh
mua ciia doanh nghiép ? Nhing tiéu chuan danh gia ciia ho 1a gi? Cac chinh sach va
han ché ctia doanh nghiép d6i véi ngudi mua nhu thé nao ? C6 mot sd xu hudng
pho bién hién nay trong t chtrc linh viuc mua tu lidu san xuat ma nhitng ngudi lam
marketing tu liéu san xuat can luu y:

- Tang cuong va hoan thiéen bo phdn cung ung. Thuong thi bd phan cung ing
chiém vi tri thdp trong cdp bac quan tri cta cac doanh nghiép. Gan day do sirc ép
ctia canh tranh, nhidu doanh nghiép di nhan thirc diy dii hon tam quan trong va vai
tro cua bg phan cung ting nén da tdng cudng, hoan thi¢n bg phan nay Ién. Tt vai tro
mdt bo phan cung tmg theo kiéu cii, chi chu trong dén viéc mua duoc re nhat thanh
bo phan mua sam c6 nhiém vu tim kiém gia tri tot nhat tir s nguoi cung cap it hon
nhung t6t hon.

- Cung g tdp trung. Trong cac cong ty co nhiéu chi nhanh, thay vi cung
tig riéng 16 tai cac chi nhanh do nhu ciu cta chiing c6 khac nhau, thi nay nguoi ta
chu trong viéc cung tmg tap trung hon. Ngoai trir mot sb it cac yéu t san xuat dic
thu s& mua tai chi nhanh néu & d6 co thé ky dugc hop déng mua tot hon, con thi hdu
hét cong viéc mua do cong ty dam nhan. Néi chung viéc cung ung tap trung sé tiét
kiém dugc nhiéu hon cho cong ty, nhung ciing doi hoi nhitng ngudi cung tmg ¢
trinh d6 gio6i hon va nd luc lap ké hoach marketing cao hon.

- Hop déng dai han. Trong trudng hop co nhitng ngudi cung cap tin cay,
ngudi mua tu lidu san xuat thuong chon hinh thirc mua theo hop dong dai han dé
chu dong vé ngudn cung tng néu nhirng diéu kién cung cap dap tmg dugc yéu cau
mua cua ho.

c. Cdc yéu to quan hé ca nhan
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C6 nhiéu nguoi tham gia vao qua trinh mua sam ctia doanh nghiép san xuat
voi nhitng chire vu, tham quyén, sy dong cam va stc thuyét phuc khac nhau. Mdi
ngudi déu co kha ning tac dong dén ngudi khac va chiu su anh huong trd lai cia
ho. Pay 1a nhém yéu t6 rat khé kiém soat, vi trong nhiéu truong hop, ngudi lam
marketing tu lidu san xuét s& khong biét duoc nhitng bién dong vé hanh vi tap thé
nao xdy ra trong sudt tién trinh mua sam, mac du ho c6 thé co duoc diy du thong tin
vé nhan cach va nhiing yéu t6 quan hé c4 nhan ctia nhitng ngudi tham gia mua sam.

d. Cac yéu to ca nhdn

MJi ngudi c¢6 tham gia trong tién trinh quyét dinh mua déu ¢ nhitng dong co,
nhén thtc, xu hudng riéng cua riéng ho. Nhitng diéu nay chiu anh hudong boi cac
yéu to nhu tudi tac, thu nhap, trinh d¢ hoc van, bang cap chuyén mon, ca tinh, thai
dd doi voi rai ro va van hoa ciia nguoi tham gia, va do do hinh thanh nén nhirng
phong cach mua khéc nhau cua nhirng ngudi mua.

Tom lai, nhitng ngudi lam marketing tu lidu san xuat phai biét rd nhitng khach
hang ctia minh va di€u chinh chinh sach cho phu hgp véi cac anh huong cua moi
truong, to chirc, quan hé ca nhan va anh hudng ca nhan do6i véi cac tinh huéong mua.

4. Tién trinh quyét dinh mua ciia doanh nghiép san xuat

Viéc mua tu liéu san xuét ciia cic doanh nghiép thudng phai trii qua mot sd
giai doan can thiét. Co thé phan chia udc I¢ tién trinh quyét dinh mua dé thuc hién
yéu cau mai cua doanh nghi€p san xuat thanh tam giai doan. Mot s6 giai doan trong
d6 co thé bd qua khi mua sam trong nhirng tinh huéng mua khac.

TINH HUONG MUA
GIAI BOAN MUA Muaméi |Mualai  Mua lai y
c6 thay d6i  khong thay doi

1. Nhén thirc van dé cé c6 thé khéng
2. Phac hoa tdng quat nhu cau co c6 thé khong
3. Xéc dinh qui cach ciia san phdm co co co

4. Tim kiém nha cung cap cé c6 thé khéng
5. Yéu cu chao hang co c6 thé khong
6. Lwa chon nha cung cip co c6 thé khong
7. Lam thu tuc dat hang co c6 thé khong
8. Panh gia két qua thyc hién co co co

Hinh 7.3. Cdac giai doan cua tién trinh mua ciia doanh nghiép sdn xudt
trong cdc tinh huong mua khdac nhau

a. Nhdn thirc van dé

Tién trinh mua khéi dau khi c6 ai d6 trong doanh nghiép nhén ra mot van dé
hodc mot nhu cau co thé gidi quyéet dugc bang cach mua mot san phdm hay mot
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dich vu. Cac van dé co thé xay ra nhu 1a két qua cua nhimg tac nhan kich thich bén
trong hay bén ngoai doanh nghiép. Cac van dé bén trong doanh nghiép nhu: quyét
dinh san xuat mot san pham moi va can dén ‘trang bi va nguyén liéu moi; can thay
thé may hong, thay d6i nguyén lidu cung cap ... Co thé van dé xay ra do céac tac
nhan kich thich bén ngoai, nhu y tudng méi vé mot cudc trién 1am thuong mai,
quang céo hodac mot don chao hang nao do...

b. Phdc hoa tong qudt nhu ciu

Tir viéc da nhan biét mot nhu cau, ngudi mua tién t6i viéce xéc dinh khéi lugng
va dic diém vé san pham cin mua. D6i voi nhiing san pham thong thuong, giai
doan nay khong gip phai tré ngai gi nhidu. Ddi véi nhiing san pham phirc tap,
ngudi mua s€ phai lam viéc véi cac k§ su, nguoi s dung, co van chuyén moén de
dinh ra nhitng dic diém cho nhirng san pham cin mua, can cur vao tam quan trong
vamirc do tin cay, do bén, gia ca va nhiing dic diém khac can phai c¢6 & san pham.

c. Xdc dinh qui cdch ciia sdn phim

Sau khi phac hoa tong quat nhu cau, doanh nghiép bat dau xac dinh qui cach
ctia san pham, tirc 1a cac chi tiét k¥ thuat cua san pham. Dé giai quyét van dé nay,
nguoi ta thuong sir dung phuong phap phan tich gia tri (value analysis) do hang
General Electric 4p dung lan dau vao cudi thap nién bon muoi. Pay la phuong phap
lam gidm chi phi trong d6 cadc by phan dugc nghién ctru can than dé xac dinh xem
c6 thé thiét ké lai, tiéu chudn hoa, hodc ché tao chung béng nhitng cach thirc san
xuat ré hon hay khong.

d. Tim kiém nha cung cap

Sau khi di xac dinh qui cach cua san phdm, ngudi mua can tim chon ra nhiing
nha cung cap phu hop nhit. Ngudi mua c6 thé xem xét cac chi dan vé doanh
nghiép, tham khao thong tin qua mang internet hodc dién thoai dén cac doanh
nghiép khac dé tham khao. M6t s6 nha cung cdp qua xem xét s& bi loai khoi danh
sach lya chon nay vi ho khong du 16n dé cung c?ip duoc khbi luong can thiét, hodc
vi ho phuc vu va giao hang chua that t6t. Cubi cung, ngudi mua s€ lya chon ra dugc
mot danh sach cac nha cung cip c6 kha ning cung tng theo tiéu chuin cua doanh
nghiép.

Cong viéc mua cang mdi, san phdm cang phutrc tap va dat gia thi can cang
nhiéu thot gian cho viée tim kiém va xac dinh cic nha cung cap. Nhiém vu ciia nha
cung cap 12 c6 danh sach trong cac tai liéu chi dan quan trong va tao duoc danh
tiéng t6t trén thi truong. Cac nhén vién ban hang can theo ddi cac doanh nghiép
trong qua trinh tim kiém cac nha cung cip va dé tin chic rang doanh nghiép cua
minh dang dugc luu y.

e. Yéu cau chao hang

Pén day, nguoi mua s& dé nghi cic nha cung cap co kha nang cung ung theo
tiéu chuan ciia minh dua ra cac ban chao hang. M6t sb nha cung cap s& chi guii mot
catalog hoac mot dai dién ban hang dén. Mot khi san pham phtrc tap hoac dét gia,
ngudi mua s& doi hoi cac dé nghi bang ban chao hang chi tiét tir phia mdi nha cung
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cap c6 kha nang dap ung. Nguodi mua s& xét duyét nhitng nha cung cip con lai khi
nhirng nguo1 nay dua ra cac gidi thi€u chinh thire cta ho.

Nhing nguoi 1am marketing phai khéo 1éo trong viéc nghién ciru, viét va gidi
thidu cac ban chao hang. Cac cac ban chao hang ciia ho can duoc trinh bay nhu
nhirng tai liéu marketing tao dugc long tin & ngudi mua, chir khong chi 1a nhitng tai
liéu k¥ thuat. Ho can dinh vi kha nang va tiém luc cta doanh nghiép minh sao cho
n6 ndi bat han so véi cac ddi thu canh tranh trong tam tri va nhan thirc cuia khach
hang.

g. Lwa chon nha cung cip

Trong giai doan nay, cac thanh vién cua trung tdm mua s€ xem xét cac ban
chao hang, phan tich dic diém va kha ning cua ngudi ban va cubi cung di dén viée
lya chon nha cung cap. Ho khong chi xem xét nhitng kha nang k¥ thuét cta cac nha
cung cap khac nhau, ma con ca kha niang giao hang dung hen va cung cap cac dich
vy can thiét. Trung tim mua thuong s€ thao ra mot bang ké cac tiéu chuan mong
mudn dugc cac nha cung cap dap ung va tam quan trong twong ddi ciia nhiing tiéu
chuan ay ( kha nang ky thuat va san xuat, kha ning tai chinh, do tin cdy cia san
pham va giao hang, kha ning dam bao céc dich vu,...). Trén co s¢ déanh gia cac nha
cung cap theo nhitng tiéu chuan d6 ma lya chon ho lam nha cung cdp chinh thirc
cho doanh nghiép.

Nhing ngudi mua c6 thé ¢6 quan diém khac nhau trong viéc lya chon cac nha
cung cip. Co doanh nghiép thich sir dung dong thoi nhidu nha cung cip dé ho phai
canh tranh nhau tao ra sy dap ung t6t nhat cho doanh nghi¢p dua trén cac uu thé vé
gia ban, diéu kién thanh toan va dich vu,. .. Nhirng doanh nghié¢p khac thi xem xét
gia ca va két qua thuc hién cua cac nha cung cap canh tranh. Nguoi mua thuong
don phan 16n don dat hang cho nha cung cap tdt nhat. Vi du, mot doanh nghiép cé
thé mua 60 % gia trj don dit hang ciia nha cung cap tt nhit, 30 % va 10 % tuong
g ctia nhitng nha cung cap khac.

h. Lam thu tuc dat hang

Sau khi dé chon dugc cac nha cung cap tot nhat t6t nhat, nguoi mua gio day s&
thuong luong voi cac nha cung cap dugc chon d6 vé don dit hang cubi cung, duara
cac chi tiét ky thuat, khdi lugng can dung, thoi han giao hang, cac chinh sach veé tra
lai hang, bao hanh...

f. Panh gid két qua thwe hién

Trong giai doan ndy, ngudi mua xem xet lai két qua da thyc hién cia nha cung
cap. Ngudi mua co thé tiép xtc voi nguoi st dung dé hoi vé su danh g1a murc hai
1ong ctia ho. Viéc danh gia két qua thuc hién gitip cho ngudi mua can nhic dén viéc
mua tiép, mua c6 lai c6 thay doi, hodc tir chdi nguoi ban. Congviée cta ngudi ban
1a tién liéu nhimng tiéu chuan twong tw nhu ctia nguoi mua da sir dung, dé tin chac
rang minh dang dem lai su hai 10ng dung nhu mong doi ctia ngudi mua.

Chung ta d& mo ta cac giai doan mua s& dugc tién hanh trong tinh hudng mua

méi. Trong tinh huong mua lai hodc mua lai co thay d6i, mot sO giai doan trong so
nhirng giai doan 4y s& dugc bo qua. Qua mdi giai doan, sd luong cac nha cung cip
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duogc xem xét d€ lua chon s€ giam dan. Nguoi ban can c6 gang dé trai qua duogc tat
ca cac giai doan va cang ¢ vao giai doan cudi cung cua tién trinh quyét dinh mua
cang tot.

IV. HANH VI CUA NGUOI MUA BAN LAI

N6i chung, hanh vi ctia nguoi mua dé ban lai (reseller buyer) tuong tu nhu
hanh vi ctia ngudi mua tu liéu san xuat dé thuc hién qua trinh san xut san pham.
Céc to chirc ban lai co trung tdm mua voi sO luong nguoi tham gia khac nhau,
nhiing nguoi nay tac dong 1an nhau tao ra nhiéu quyét dinh mua khac nhau. Ho co
mot tién trinh quyét dinh mua ma khdi dau bang viéc nhan thic van de va két thic
v6i cac quyét dinh mua nhimng san pham nao, tir nhitng nha cung cip nao va véi
diéu kién mua nhu thé nao. Ngudi mua chiu anh hudéng ctia hang loat cac yéu té cua
mdi trudng, to chirc, sy tac dong qua lai gitta cac c4 nhan va cla ting c nhan.

Tuy nhién, cling c6 mdt so6 khac bi¢t quan trong gitra hanh vi mua ctia doanh
nghiép san xuat va hanh vi mua ctia ngudi ban lai. Nhitng ngudi ban lai khac veé cac
dang quyét dinh mua va vé cach thirc dua ra quyét dinh mua.

1. Cac quyét dinh mua ciia doanh nghiép mua ban lai

Nguoi ban lai d6i dién voi ba loai quyét dinh mua. Trong tinh huéng mua moi,
nguoi ban lai dugce gioi thi¢u mot loai san phém madi, va tiy vao vigc san phém mai
d6 c6 thé dap ung nhu thé nao nhiing yéu ciu ciia ngudi mua béan lai ma no s& duoc
lga chon va quyét dinh mua hay khong. Diéu nay khac véi tinh huéng mua méi ma
cac nha san Xuit gip phai, ho von phai mua nhiing san pham can thiét ciia mot
trong s nhiing nha cung cip nao do.

Trong tinh hudng can chon nha cung cap tot nhét (the best - vendor situation),
ngudi ban lai cin mua mot loai san pham va phai xac dinh nha cung cdp nao dap
g yéu cdu cua ho tot nhat. Tinh hudng nay xay ra khi ngudi mua khong c6 chd dé
trung bay tat ca cac nhan hiéu hién c6, hodc khi nguoi mua dang tim kiém mot nha
san xuat nao d6 dé ché tao ra nhan hiéu riéng.

Trong tinh hudng cin chon cac diéu kién mua tot nhat (the best - terms
situation), nguoi ban lai mudn c6 dugc nhiing diéu kién c6 1gi hon tir phia cac nha
cung cap hi¢n tai.

2. Nhitng nguoi tham gia tién trinh mua ciia ngudi ban lai

Trong céc t chirc ban si va ban 1¢, ai s& 13 nguoi lam céng viéc mua ? Trung
tam mua cta doanh nghiép ban lai c6 thé gdm mot hodc nhiéu ngudi tham gia dam
nhan cac vai tro nguoi su dung, nguoi anh huong, nguoi mua, nguoi quyét dinh,
hodc ngudi bao vé. Mot trong s6 d6 s& ¢o trach nhiém mua chinh thirc va mot sd
khac sé& 1 nhitng ngudi anh huong dén quyét dinh mua.

Trong nhitng doanh nghiép nho, ngudi cha sé hitu thudng truc tiép quyét dinh
viéc mua. Trong nhiing doanh nghiép 16n, chirc nang mua dugc chuyén mon hoa va
do mot bd phan chinh thirc thuong xuyén dam nhan. Trung tdm mua va céc hoat
dong cua nd thay ddi tuy theo su khéac nhau cua cac t6 chirc ban lai va cac dic diém
khac c6 anh huéng dén quyét dinh mua.
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3. Pic diém quyét dinh mua ciia ngudi ban lai

Déi véi nhing san pham méi, nguoi ban lai cing ap dung tién trinh mua da
dugc mo ta & phan khach mua 1a doanh nghiép san xuét. i voi nhimg san pham
thong thuong, nguoi mua chi don gian dat hang lai khi luong hang t6n con it. Viée
dat mua lai cing giao cho nhimg nha cung céap ay, chimng nao ma ngudi mua van
con hai long vé hang hoéa, sy phuc vy, cac dleu kién ban hang va cac dich vy lién
quan. Nguoi mua s€ tim cach thoa thuan lai vé gia ca, néu muc 101 cia ho bi sut
giam do chi phi hoat dong tang Ién.

Ngoai gia ca, nhirg ngudi ban lai con phai xem x¢ét dén nhleu yéu t6 khéac khi
lya chon san pham va nha cung cip, chiang han céac gidi thiéu vé san pham, quang
céo hop tac, chiét khau gia va bot gid, tai tro tin dung mua hang va cac dich vu sau
khi bén ...

Cac nha ban 1& can hoan thién nhiing ky ning mua hang, nim viing cac
nguyén tic vé du bao nhu cau, lya chon san pham, kiém tra ton kho, diéu phdi
khoang khong gian bay hang va cach thirc trung bay san pham. Ho phai y thie duoc
su can thiét phai sir dung may vi tinh dé quan 1y viéc ban hang, tur viéc xac dinh
khéi lugng dat hang hiéu qua, soan thao cac don dit hang, kiém soat khdi luong ban
va tinh toan ton kho, hach toan céc chi phi cho san pham cling nhu nguoi ban.

7 Vé phia nhitng nha cung cép ciing can phai hlqu dugc cac yéu cau dang thay
doi cia nguoi ban lai va dua ra dugc nhitng cong hién hap dan gitip cho nguoi ban
lai phuc vu khach hang cua hg ngay cang tot hon.

V. HANH VI MUA CUA CAC TO CHUC CHINH QUYEN

Tién trinh mua ctia cac to chirc chinh quyén va cac doanh nghiép mua tur lidu
san xuit c¢6 nhiéu diém gidng nhau. Nhung cling c6 nhitng diém khac biét ma
nhitng doanh nghiép c6 mong mudn ban san phiam va dich vu cho nhiing t6 chirc
chinh quyén can phai biét.

bé dat dugc su thanh cong trong thi trudong cac t6 chirc chinh quyén, nhiing
ngudi ban phai tim hiéu nhimg ngudi chu chdt ¢6 vai tro ra quyét dinh viéc mua,
nhan dang nhitng yéu t6 anh huéng dén hanh vi ctia ngudi mua va hiéu duoc tién
trinh quyét dinh mua.

Céc t6 chtrc mua cua chinh quyen bao gdm cac co quan Trung uong va chinh
quyén dla phuong mua cac san pham va dich vu dé phuc vu cho nhu cau hoat dong
clia céc cap chinh quyén va loi ich chung ciia cong dong.

Nhin chung, tién trinh mua cta cac to chiic chinh quyén chiu anh hudng cia
nhiéu yéu t6 va ludn chiu su chi phdi va giam sat cta cong ching thong qua Qudc
hoi va Hoi ddng nhan dan céc cap. Do vdy, mic di chinh quyén 1a khach hang mua
v6i khdi luong 16n va da dang, nhung thuong quyét dinh mua dién ra lau, phirc tap
v6i sy tham gia ctia nhiéu ngudi, nhidu bo phan lién quan.
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TOM TAT

Thi trudng to chire gdm ba loai: thi trudng doanh nghiép mua tu liéu san Xudt
(gom nhiing ngu:(n mua hang hoéa va dich vu nham san xuat ra nhiing san pham va
dich vu khac dé ban, cho thué hoic cung cap cho nhitng nguoi khéc), thi truong
doanh nghiép mua ban lai (gdm nhitng ngudi mua san phdm va dich vu nham muc
dich ban lai hodc cho cho nhimg ngudi khac thué dé kiém 10i) va thi truong chinh
quyén (gom céc to chirc chinh quyén trung wvong va dia phuong mua hoic thué hang
héa va dich vu dé thuc hién nhting chtrc nang hoat dong ctia chinh quyén).

Thi truong t6 chirc ¢6 cac dic diém : a) Két cau thi truong va dic diém cua
nhu cau : sb luong nguoi mua it, nhung khdi lugng mua 16n, tap trung vé mat dia
ly; nhu cau co tinh phat sinh, kém co dan va co tinh bién dong manh; b) Ban chit
ctia khach hang t6 chiic : ¢6 tinh chuyén nghiép, quyét dinh mua cta ho phuec tap,
c¢6 nhidu nguoi tham gia, nguoi mua va nguoi ban thuong phu thudc nhiéu vao
nhau; xu huéng mua tryc tiép tir ngudi san xuat hon 13 qua trung gian; xu hudng
thué mudn thay vi mua ngay cang tang...

Cac doanh nghiép san xuat thudng mua trong ba tinh hudng sau: mua lai
khong co thay ddi, mua lai ¢ thay ddi va mua mdi, va duoc thién theo mot tién
trinh mua gdm céc giai doan: nhan thirc van dé, phac hoa téng quat nhu ciu, xac
dinh qui cach cua san pham, tim kiém nha cung cép, yéu cau chao hang, lya chon
nha cung cp va lam thu tuc dit hang.

Cac doanh nghiép san xuat chiu su chi phdi ctia nhiéu yéu t khi dua ra cac
quyét dinh mua nhu yéu t6 kinh té (gia chao hang thap, san pham t6t hodc nhiing
dich vu hoan hao), yéu t6 ca nhan ( thién chi ctia ngudi mua, su chu ddo hay an toan
trong khi mua).

Hanh vi ctia doanh nghi¢p mua bén lai dugc thuc hién trong cac tinh huéng
mua méi, chon nha cung cép tdt nhat hay chon cac diéu kién mua t6t nhat, theo mot
tién trinh quyét dinh mua twong ty nhu hanh vi ciia khach hang mua tu liéu san
Xudt, v6i sy tham gia cia mot sé ngudi nham dua ra cac quyét dinh mua nhing san
pham nao, tir nhitng nha cung cép nao va voi diéu kién mua ra sao. Ngudi mua ban
lai chiu anh hudng cua hang loat cac yéu td ciia méi trudng, to chirc, su tic dong
qua lai gitra cac cd nhan va cua tirng cé nhan.

Pé dat duoc sy thanh cong trong thi trudng céc to chirc chinh quyén, nhiing
ngudi ban phai tim hiéu nhitng nguoi chu chét ¢ vai tro ra quyét dinh mua, nhan
dang nhiing yéu t6 anh huong dén hanh vi ciia ngudi mua va hiéu dugc tién trinh
quyét dinh mua. Hanh vi mua cta cic to chic chinh quyén chiu anh huéng cua
nhiéu yéu t& va ludn chiu sy chi ph01 va giam sat cua cong ching thong qua Quoc
hoi va Hoi ddng nhan dan cac cap. Do do6, mac du la khach hang mua v6i khoi
luong 16n va da dang, nhung quyét dinh mua ciia cac t6 chirc chinh quyén thuong
dién ra 1au, phurc tap vé6i sy tham gia cla nhiéu nguoi va nhiéu bo phan.

CAU HOI

1. Phén tich nhitng dic diém chung cua thi truong t6 chirc (doanh nghiép san
xuat, nguoi mua ban lai, té chue chinh quyén) ?
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2. Trinh bay nhiing khac biét chu yéu cua thi truong t6 chirc so véi thi trudng
tiéu dung. Tai sao noi, cau san pham trong thi truong td chirc thudng it c¢6 tinh co
dan (dan hoi) hon so v6i cau san pham trong thi truong tiéu dung.

3. Co6 su khac nhau co ban nao gilta hanh vi mua cua mot doanh nghi¢p san
xuat va mot té chure chinh quyén ?

4. Pé giai thich cho két luan ¢ cau hoi 2, hdy néu ra nhimg diém khac nhau khi
mua mot hé thong may vi tinh ciia mgt cong ty ché tao dong co va mot truong dai
hoc ky thuét cong lap ?

5. Hay chon mdt loai nguyén vat liéu lam vi du va giai thich sy khac nhau
gifra cac tinh hudng mua ctia doanh nghi€p san xuat ? Cac tinh huéng mua khac
nhau c6 anh hudng nhu thé nao dén quyét dinh mua cua doanh nghi¢p ?

6. Phan tich nhitng yéu t6 chii yéu anh huong dén quyét dinh mua ciia doanh
nghiép san xuat ?

7. Phan tich mbi lién hé giita cac giai doan cia tién trinh quyét dinh mua cia
doanh nghiép san xuat ?
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