CHUONG IX
HOACH PINH CHINH SACH SAN PHAM

I. KHAI NIEM VE SAN PHAM
1. Pinh nghia sin pham
a.Sdn phim va cdu tric ciia sdn phiam

Sdn phcfm

San pham (product) 13 bét ctr cai gi ¢6 thé dua vao th1 truong dé tao su chuy,
mua sim, s dung hay tiéu dung nham thoa man mét nhu cau hay uwéc mudn. N6 co
thé 1a nhirng vat thé, dich vu, con nguoi, dia diém, t6 chirc va y tuong.

Cau truc cua san pham

Phan 16n cac san pham duogc cau trirc & nam muc dd: 1oi ich cot 161, san pham
chung, san phdm mong doi, sdn pham hoan thién va san pham tiém an.

Mtc co ban 1a loi ich cét 16i, chinh 1a dich vu hay lgi ich co ban ma khach
hang mua. Chéng han d6i véi mot chiée 4o di mua, khach hang mua “sy kho rdo”;
ddi véi mot lo nude hoa, khach hang mua “mot niém hy vong”; ddi v6i mot chuyén
du lich thién nhién, khach hang mua “su thu gifn va bau khong khi trong lanh”.
Nha kinh doanh phai xem minh 1a ngudi cung ung loi ich.

Nha kinh doanh phai bién loi ich c6t 16i thanh sdn pham chung, chinh 1a dang
co ban cuia san pham do. Vi thé mot khach san phai 1a mot toa nha ¢ cac phong dé
cho thué. Tuong ty nhu vay, ta c6 thé nhan ra nhitng san phém khéc nhu mot chiée
6t6, mot 1an kham bénh, mot budi hoa nhac,...

Tiép theo, nha kinh doanh phai chuin bi mét sdn phdm mong doi, tic 1a tip
hop nhing thudc tinh va diéu kién ma ngudi mua thuong mong doi va chap thuan
khi ho mua san pham d6. Vi du, khach dén khach san mong c6 duoc mot cai giudng
sach s€, xa phong va khan tam, dién thoai, tu dé quén 40 va mot muc do yén tinh
tuong d6i. Vi da sb cac khach san déu c6 thé dap tng duoc mong mudn tdi thiéu
nay, nén khach du lich khong thién vi ddi voi khach san ndo ma s& vao bat ky khach
san nao thuén tién nhat.

Mtc do thir tw, nha kinh doanh chuén bi mot san phérn hoan thién thém, tirc la
mdt san pham bao gdm ca nhitng dich vu va lgi ich phu thém lam cho san pham cua
doanh nghiép khéac véi san phém ctia ddi thu canh tranh. Vi du khach san co6 thé
hoan thién thém san phdm ctia minh bang cach trang bi may thu hinh, bd sung dau
g06i dau va hoa tuoi, dich vu dang ky va tra phong nhanh chéng,...

O cac nudc phat trién ngay nay canh tranh chu yéu dién ra & mirc d6 hoan
thién san pham. Theo Levitt, cudc canh tranh mdi khong phai 14 giita nhitng gi cac
cong ty san xuat ra, ma 1a giira nhitng thir ho bd sung cho san pham cua minh duéi
hinh thirc bao bi, dich vy, quang céo, tu vén cho khach hang, tai trg, théa thuan giao
hang, luu kho va nhiing thir khac ma moi nguoi coi trong.
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Tuy nhién, vi¢c hoan thién san phém kéo theo viée tiéu ton thém chi phi cia
nha kinh doanh. Cho nén nha kinh doanh can phai cin nhic liéu khach hang c6
chép nhén tra thém tién dé nhan duogiic san phém hoan thién va doanh nghi¢p trang
trai dugc chi phi phu thém khong. Hon nira, nhitng 1¢1 ich hoan thién thém s€ nhanh
chong trd thanh lgi ich mong doi. Cac khach nghi tai khach san déu mong doi co
may thu hinh, ddu goi dau va cac tién nghi khac. Vi thé, doanh nghiép phai tim
kiém thém nhiing tinh chéat va loi ich méi dé bd sung cho san phdm cua minh.
Ngoai ra, trong khi cac cong ty ning gia san phdm dd hoan thién ctia minh thi cac
ddi thu canh tranh c6 thé tré lai ban san phém O muc co ban.

San pHam hoan thién

Hinh 9.1. Nam miec dp sdn phdam

O mirc do thir nam 1a san phém tiém 4n, tuc 1a nhitng sy hoan thién va bién
d6i ma san pham d6 c6 thé co duoc trong twong lai. Trong khi san phidm hoan thién
thé hién nhiing gi da dugc dua vao san phém hién nay, thi san phém tiém an chi
néu ra hudng phét trién c6 thé ciia no. Vi thé cac doanh nghiép tich cuc tim kiém
nhitng cach thuc mai dé thoa mén khach hang va tao ra sy khac bi¢t cho san phém
cua minh.

Nhu véy, san pham bao gdm nhiéu thudic tinh cung tng su thoéa man nhu ciu
khac nhau ctia khach hang. Hay néi cach khac, khi mua mot san phdm nguodi mua
mong mudn théa man cho ca mot chudi nhu cau, va cic nhu cdu d6 ¢ quan hé tac
dong qua lai chat ch& véi nhau trong qua trinh quyét dinh mua ctia khach hangi.

b. Hé thong thir bdc ciia sdn pham

Cac san phérn déu co quan hé v&i nhau va tao thanh mot hé théng thar bac trai
ra tor nhiing nhu cau co ban dén nhiing mat hang cu thé dung dé thoa man nhiing
nhu cau do.

1. Ho nhu cau. Nhu cau co ban la nén tdng ctia ho san pham.
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2. Ho san phdm, bao gom tat ca cac 10p san pham c6 thé théa man mot nhu
cau cot 161 voi hiéu qué nhat dinh.

3. Lop san phcfm, la mot nhém san phém trong cung mot ho san phém duoc
thtra nhan 1a c6 quan h¢ gan bo nhat dinh vé mét chic nang.

4. Logi san pham , 1a mot nhom san pham trong cung mot 16p san pham co
quan h¢ chat ché voi nhau vi chung hoat dong giong nhau hay duoc ban cho cung
mot nhom khach hang, hodc dugiic ban tai cing mot kiéu thi truong, hay nam trong
cung mot thang gia.

5. Kiéu san pham |, 1a nhimg mat hang trong mot loai san pham c6 mét trong
s6 dang c6 thé co ciia san pham.

6. Nhan hiéu, 13 tén gin lién v6i mot hay nhidu mit hang trong loai san pham
do, dugc st dung d€ nhan biét nguon goc hay tinh chat cua mat hang.

7. Mat hang, 1a mot don vi riéng biét trong mot nhan hiéu hay loai san pham
c6 thé phan bi¢t duogc theo kich cd, gid ca, hinh thuc hay thudc tinh nao d6. Mat
hang con duogc goi la don vi luu kho hay mot phuong an san pham.

Vi dy, nhu cau “hy vong” 1am xuét hién mot ho san pham la d6 trang diém va
mot 10p san pham trong ho san pham d6 13 my pham. Trong 16p m§ phdm c6 mot
loai san phérn 1a son méi v&i nhiéu kiéu khac nhau, nhu son ¢ anh nhil va khong
c6 anh nhii, trong d6 c6 nhan hi¢u Chanel vdi nam mat hang khac nhau vé& mau sic.

2. Phan loai san phim

C6 nhiéu cach phan loai san phém, ¢ day gioi thi€u hai cach phan loai chu
yeu: theo do bén cuia sdn pham (hang bén, hang khong bén va cac dich vu) va muc
dich str dung san pham ( hang ti€u dung, hang tu li¢u san xuat ).

a. Hang bén, hang khéng bén va cdc dich vu
- Hang bén, 1a nhitng hang hoa cu thé thudng duoc sir dung rat nhiéu 1an.

Vi dy nhu may méc, quan 4o, xe may...Hang bén thuong doi hoi ban truc tiép
va dich vu nhiéu hon, sinh 151 cao hon va doi héi ngudi ban phai dam bao nhiéu
hon.

- Hang khéng bén, 1a nhiing hang hoa cu thé thuong chi qua dugc mot vai lan
sir dung. Vi dy nhu bia, xa phong....Do dic diém tiéu hao nhanh va phai mua sim
thuong xuyén, nén nguoi ban phai dam bao cho ngudi mua co thé kiém duoc chung
& nhiéu noi, tién hanh quang cdo manh mé& dé khuyén khich khach hang dung thtr
va tao so thich.

- Cac dich vu, 1a nhiing hoat dong hay cach théa man nhu cau khac nhau dugc
dua ra chao ban. Cac dich vu co tinh da ning, d& thay dbi, khong cu thé, khong
phan chia duogc, san xuét va tiéu dung dién ra cung mot lic. Vi dy nhu stra chira,
hét toc... P61 v6i loai hang nay doi hoi phai kiém tra chat lwong nhiéu hon, ngudi
cung cap phai c6 tin nhiém va kha nang thich tng cao hon.

b. Hang tiéu dung
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Can ctr vao thoi quen mua sam cua nguoi tiéu dung, co6 thé chia hang tiéu
dung thanh céc loai: hang dé mua, hang mua c6 lya chon, hang dac biét va hang
mua theo nhu cau thu dong.

- Hang dé mua, 13 nhimng thd hang ma nguoi tiéu dung thudng hay mua,
khong can din do suy mghi va mat it thoi gian dé so sanh chung. Bao gém: hdng sit
dung thuwong xuyén dugc mua déu din dé thda man nhu cau thiét yéu (luong
thuc.thuc phém ); hang mua ngan himg khong c6 ké hoach trude va thuong duoc
ban ¢ nhiéu noi, nguoi tiéu ding khong bao gio phai dé cong tim klem (thudc 14,
cac loai bao, tap chi...); hang mua khdn cdp khi xuat hién nhu cau cap bach (6 du
hay 4o di mua,...).

- Hang mua co lya chon, 1a nhing thtr hang ma trong qua trinh lua chon va
mua sam ngu’(n tiéu dung thuong so sanh mirc do phu hop, can nhic céac chi tleu
cong dung, chat lwong, gia ca va kiéu dang...Vi du nhu d6 trang tri ndi that, quan
40, xe may...Nguoi ban phai dam bao c6 nhiéu chung loai da dang dé dap tng
nhitng thi hiéu c4 nhan khac nhau va can c6 nhiing nhan vién ban hang duoc huin
luyén tot dé cung cap thong tin va tu van cho khach hang.

-Hang ddac biét, 1a loai hang c6 tinh dc ddo hay nhan hi¢u dac biét ma mguoi
mua san sang bo cong stc tim kiém né. Vi du nhu cac kiéu hang thoi thuong, dan
am thanh ndi,thiét bi nghé anh,...Hang dic biét thuong khong 1am cho ngudi mua
phai so sanh ma ho chi tim dén nhing ngudi ban ¢ thir hang d6. Vi vay, nguoi ban
phai tim cach dé cho ngudi mua twong lai biét duoc dia diém cua minh.

- Hang mua theo nhu cau thu déng, 1a nhitng thr hang ma nguoi tiéu ding
khong biét t6i, hay biét nhung khong nghi tdi viéc mua. Vi du: bao hiém nhan tho,
dat 1ap mo, Tu dién Bach khoa,...

c. Hang tw liéu sdan xuat

Phén loai hang tu liéu san xuat dung dén sé& gitip cho viéc thiét ké cac chién
lugc marketing thich hop trén thi truong tu liéu san xuat. Hang tu liéu san xuat co
thé phan loai theo su tham gia ciia chiing vao qud trinh san xudt va gia tri tuong d6i
cua chung. Bao gém: vat tu va cac b0 phan roi, trang thiét bi, vat tu phu va dich vu.

- Vit tw va cdc bg phdn roi 1a cac hang hoa tham gia toan bd vao san pham
ctia nha san xuat. Chiing gdm hai loai: nguyén liéu, vat liéu va phu ting. Di vai
cac nguyén li¢u ndng san thuong dugc mua qua cac trung gian marketing lam cong
viéc thu gom, phan loai, bao quan, van chuyén va ban ra. Cac nguyén li¢u la khoang
san va cac vat liéu phu tung thuong duoc mua truc tiép tir nha san Xuat v6i khéi
lwong 16m, gia thip. Gia ca va sy phan phdi cé tin nhiém 1a nhiing yéu té chinh dé
nguoi mua lya chon.

- Trang thiét bi 1a nhiing loai hang c6 thoi gian sir dung dai phuc vu cho qua
trinh san xuat san pham hay quan ly thanh pham (may phat dién, may duc 10, may
tinh, thang may...).

- Vat tw phu va dich vy 1a nhiing thtr hang khong di vao san pham hoan thanh.

Céc vat tu phu nhu céac chat bdi tron, gidy in va muc in,... thudng duoc ban qua
trung gian va nha san Xuét thuong mua theo cach dat hang lal. Cac dich vu nhu bao
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tri va stra chira, tu van vé luét phap va tu van vé quéan ly thuong dugc thyc hién theo
hop dong.

II. QUYET PINH VE DANH MUC SAN PHAM

Danh muc sin phdm (product mix), hay con goi 1a phdi thirc san pham, 13 tap
hop tat ca nhiing loai san pham va mat hang ciia mot nguoi ban dua ra dé ban cho
nguoi mua.

Chang han, danh myc san pham cia NEC (Nhat Ban) gom nhiing san pham
truyén thong va may tinh. Danh muc san pham cua Kodak (M¥) c6 hai loai chinh Ia
san pham thong tin va hinh anh.

Danh muc sdn pham cua mot doanh nghi¢p c6 thé dugc md td bang chicéu
rong, chicu dai, chi€u sau va tinh thong nhat cua no.

- Chiéu réng danh myc san pham cho biét doanh nghiép c¢6 bao nhiéu loai
san pham. Vi dy, danh myc san pham ciia hang Avon c6 4 loai san pham: my pham,
d6 nir trang, thoi trang va hang gia dung.

- Chiéu dai danh muyc san pham 13 tong sb mat hang co trong tt ca céac loai
san pham ctia doanh nghiép, duoc tap hop theo timg loai san pham khac nhau.

- Chiéu sdu danh muc san pham biéu thi s6 lugng nhirg mat hang khac nhau
c6 trong tirng nhan hi¢u cua tung loai san pham cua danh muc san pham.

- Tinh d5ng nhdt cua danh muc san phém thé hién mbi quan h¢ mat thiét dén
mirc d6 ndo giita cac loai san pham c6 trong danh muyc san pham xét theo cach st
dung cubi ciing, cic cong nghé san xuat, cac hé thdng phéan phdi, gia ca hay cac mat
lién quan khac. Nhing loai san pham c6 tinh dong nhit thap thi ching c6 nhitng
cong dung khac nhau ddi voi ngudi mua.

Chiéu rong danh muc san pham

Chat tay rira Kem danhrang Xa phong banh Ta gidy Khin gidy
IvorySnow 1930  Gleem 1952 Ivory 1879 Pampes 1961 Charmin 1928
Dreft 1933 Crest 1955 Kirk”s 1885 Luvs 1976 White  Cloud
s Tide 1946 Denquel 1980  Lava 1893 1958
Chidu  Cpeer Camay 1926 Puffs 1960
dal. Oxydol 1952 Zest 1952 Banner 1982
loai Dash 1952 Safeguard 1963
san Bold 1965
pham Gain 1966
Era 1972
Solo 1979

Hinh 4.2.Chiéu rpng ciia danh muc sin phim va chiéu dai ciia logi sin
pham .
cua Procter & Gamble (kém theo nam ra doi san phdam)

Trong hinh 9.2 trinh bay danh muyc san pham tiéu dung chon loc ciia hing
Procter & Gamble (P & G) véi chi€u rdng danh muc sdn pham gom 5 loai san
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pham cac chat tay rira, kem danh rang, xa phong banh, ta 16t bang gidy va khin
gidy. Chiéu dai danh myc san pham gdm 26 mat hang, hay chiéu dai trung binh cia
loai san pham la 5,17 mat hang, dugc tinh bang cach dem chia chiéu dai cua danh
muc san pham cho chiéu rong danh muc san pham (s6 loai san pham ). Chiéu siu
cta nhan hi¢u Crest trong loai kem danh rang la 6 mat hang vi cd hai hinh thtc
(thong thuong va bac ha) va mdi hinh thirc ¢6 ba kich ¢d. Chiéu sau trung binh cia
danh muc san pham cta P & G c6 thé tinh duoc bang cach dem tong s6 mit hang
trong tat ca cac nhan hiéu thudc tit ca cac loai san pham trong danh muc san pham
chia cho tong s6 nhan hiéu. Tinh dong nhit cia danh muc san pham cua P & G kha
cao vi chung déu 1 hang tiéu ding va dugc phan phdi qua cung nhitng kénh nhu
nhau.

Bén chiéu trén caa danh muc san phém tao ra co s& dé hoach dinh chién lugc
san phém cua doanh nghi¢p. Doanh nghiép cé thé déy manh hoat dong kinh doanh
ctia minh theo bn hudng : Doanh nghiép c6 thé dua ra thém nhiing loai san pham
méi dé mé rong danh muc san phém, trong do nhiing loai san phém madi nay loi
dung dugc danh tiéng cua cac loai san phém hién c6 cua doanh nghi¢p. Hay doanh
nghiép c6 thé kéo dai nhitng loai san pham dang c6 dé trd thanh mot doanh nghiép
c6 mat hang hoan chinh. Hodc nita, doanh nghiép c6 thé bd sung thém nhirng mit
hang khac nhau cho timg san ph'flm va ting chiéu sau ctia danh muc san pham. Sau
cung doanh nghlep 6 thé cb ging gitr tinh ddng nhat nhiéu hay it tiy theo ho muén
¢6 uy tin vitng chac trong mot linh vuc hay tham gia nhiéu linh vuc khac nhau.

III. QUYET DINH VE LOAI SAN PHAM

Danh muc san phém cua mot doanh nghi¢p dugc hinh thanh tur nhiéu san
pham khac nhau dugc nhoém gop trong céc loai san pham.

Logi sdn phim ( product line ) 13 mot nhom nhiing san pham c6 lién hé mat
thiét v6i nhau, hodc vi chung thyc hién mot chirc nang tuwong tu, dugc ban cho cung
mot nhom khach hang, duoc dua vao thi trudng theo cung nhiing kénh phan phdi
nhu nhau, hay dugc xép chung mot muc gia ban nao do...

1. Quyét dinh vé chiéu dai loai san pham

Trong mdi loai san phém thuong c6 mot sé mat hang. Doanh nghiép ¢ thé
tang loi nhuan bang cach bd sung thém mot so mat hang nira vao trong loai san
pham néu n6 qua ngin, hoic bo bot di moiit sé mit hang ra khoi loai san pham néu
cam thay nd qua dal Tuy nhlen viéc xac dinh do dai t6i uvu cua mot loai san pham
lai tiiy thudc vao rat nhiéu yéu t6.

Trude hét vin dé quyet dinh chiéu dai cta loai san phém phu thudc vao nhirng
muc tiéu cua doanh nghiép. Nhitng doanh nghiép muébn c6 mat hang day du hay
dang tim kiém thi phan va stc ting truong thi truong cao s& c6 loai san pham dai
hon. Ho it quan tam khi c6 mot sé mit hang khong dong gdp nhiéu vao loi nhuan
chung. Nhitng doanh nghiép mudn ¢6 kha ning sinh loi cao sé& gitr chiéu dai hé san
pham ngin hon bao gdm nhitng mit hang dugc chon loc k.

Loai san phdm cé xu hudng dai ra theo thoi gian. Kha ning san xuit ting
nhanh tao ap lyc khién cho nha quéan tri phai m¢ thém nhiing mat hang méi. Luc
luong ban hang va céc dai Iy phan phoi cling tao ap luc dé c6 dugc mat hang phong
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pht hon,théa man dugc nhu cau cta khach hang. Nguoi quan tri loai san phém s€
mudn c6 thém nhirng mat hang maéi dé dat doanh s6 va loi nhuén cao hon. Nhu:ng
khi ting thém nhitng mat hang md&i, mot sb chi phi ciing tang theo: v¢& kiéu, thiét ké,
lru kho, quang cdo cho mat hang mai, thay doi day chuyén san xuét, xir Iy don dat
hang, chuyén cho...

Mot doanh nghiép c6 thé gia tang mot cach hé thong chiéu dai cua loai san
pham theo hai cach: dan rong hodc bo sung loai san pham.

a. Quyét dinh din rong loai sin pham

Viéc dan rong loai san pham (product line streching) dugc thuc hién khi
doanh nghiép kéo dai mat hang hon muc hién tai. Doanh nghiép c6 thé dan Ién, dan
xuong hodc theo ca hai chiéu.

Viéc dan réng loai san phdam xuéng duwdi thuong duoc thuc hién boi cac
doanh nghiép trudc day di chiém linh vi tri trén cing cua thi trudong. Vi du IBM
trude day chuyén san xudt may tinh c¢& 1on, nay dé ting thém thi phan di mo rong
sang ca cac loai may tinh cd trung va may tinh cac nhan.

Mot doanh nghi€p c6 thé dan xudng trong cac truong hop: Bi dbi thu canh
tranh tin cong ¢ dau trén va quyét dinh phan cong bang cach tham nhap dau dudi
ctia d6i thi canh tranh; & dau trén cua loai san pham ctia doanh nghiép c6 mirc tang
truong cham; doanh nghiép muén bd sung mat hang dé bit 16 hong cua thi truong
dé ngan chan sy thdm nhap cua ddi thu canh tranh méi.

Mot doanh nghiép cling co thé déan rong logi san phcfm lén phia trén dé tham
nhap thi truong, néu & do co ti I¢ tang trudng cao hon , mire sinh 101 cao hon hay vi
doanh nghi€p muon tr¢ thanh ngudi c6 mat hang day du.

Mot cach nita dé mo rong thi truong cua cac doanh nghiép phuc vu phan giira
cua thi truong la dan rong logi san phdm ciia minh ra cd hai phia. Tuy nhién cling
glong nhu cac truong hop dan xudng dudi hay 1én trén, viéc dan rong loai san pham
vé hai phia déu chtra dung nhitng rui ro. Cac doanh nghlep can xem xét ky ludng
nhiing kha nang cua minh va tién lugng phan tng c6 thé ¢ cua dbi thu canh tranh
dé viéc dan rong loai san pham dat dugc thanh cong.

b. Quyét dinh bo sung logi san phcfm

Mot loai san phdm ciing c6 thé kéo dai bang cach thém vao nhitng mat hang
moi trong pham vi hién tai cua loai d6. Co mot sO yéu td thic day viée bo sung loai
san pham: tang thém loi nhudn, thoa man phan nao cac dai 1y phan nan doanh thu bj
giam sut do thleu mot s6 mat hang trong loai san pham hién c6, tan dung nang luc
san xuat, cd ging tro thanh doanh nghiép hang daiu c6 mat hang diy du, va cb ging
1ap chd tréng thi truong dé ngan ngira canh tranh.

Céc doanh nghiép can luu ¥ khong nén bd sung loai san pham qua muc, néu
no6 dwa dén tinh trang cac mat hang trongloai san pham triét tiéu 13n nhau hay khién
khach hang dé nham 14n khi chon mua. Mi mit hang phai c6 sy khac biét dé nhan
biét. Theo dinh luat Weber, khach hang d& danh dong nhimng khac biét twong ddi
hon la khac biét hoan toan.
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2. Quyét dinh hién dai héa san pham

Trong mot sd truong hop, ngay ca khi loai san pham da c6 d6 dai thich hop,
n6 van can duoc hién dai hoa. Van d¢ dit ra ¢ ddy 1a nén diéu chinh timg phan hay
thay d6i dong loat cac mat hang co trong loai san pham. Cach thay ddi timg phan
cho phép doanh nghiép nhan xét khach hang va cac dai ly phan tng ra sao trudc su
d61 moi nay trude khi thay doi toan bo loai san pham, né ciing tranh cho doanh
nghiép khong gip kho khan vé tai chiinh. Diém bat loi chii yéu cua cach nay 1a cac
ddi thu canh tranh c6 thé nhan ra su thay ddi va ho cling bat du cai tién mat hang
cua minh.

Viéc hién dai héa san pham dién ra thudng xuyén ¢ nhiing thi truong ma san
pham nhanh chéng bi lac hau. Diéu chi yéu 1a doanh nghiép can xac dinh thoi diém
thich hop cho viéc cai tién san pham. Néu tién hanh cai tién san pham qua sém s&
anh huong dén viée tiéu thu nhing loai san pham hién c6. Nguoc lai, néu qua mudn
s& gap nhicu khé khin do ddi thii canh tranh da cing cb vi tri ciia minh dbi véi
ching loai san phém ma doanh nghiép du kién sé& hién dai hoa.

3. Quyét dinh khuéch truwong va loai bé san pham

Doanh nghiép c6 thé chon dé khuéch truong mot vai mat hang trong loai san
pham cua minh ddi v6i khach hang véi muc dich ddy manh viéc tiéu thu ching
hodc tao diéu kién cho viéc kich thich tiéu dung cac mat hang khac. Vi du Rolls
Royce khuéch trurong mot kiéu xe tiét kiém duoc ban véi gia chi c6 178.000 USD
so voi kiéu xe dau trén v6i gia 310.000 USD nham thu hit nhitng khach hang méi.
Doanh nghiép ciing c6 thé khuéch truong cac midt hang ¢ dau trén cua loai san
pham dé tao uy tin cho san pham ctia minh.

Doanh nghiép ciing can ra soat lai nhitng mat hang hién c6 cua minh va loai
bo nhimg mat hang ban chdm kha nang sinh 161 kém, dé co diéu kién tap trung vao
nhitng mat hang sinh 15i cao hon hay dé bo sung thém nhitng mat hang méi ¢6 trién
vong hon.

IV. QUYET PINH NHAN HIEU SAN PHAM

Nguoi tiéu dung cdm nhan nhan hi¢u san phém nhu mot phﬁn thuc chét cua
san pham va viéc dat nhan hiéu c6 thé lam ting gia tri cho san pham. Vi dy, hau hét
khéch hang déu xem mot lo Chanel sé6 5 nhu mot loai nude hoa dat tién chat lugng
cao, n6 da timg 14 niém mo wdc cua nhidu ngudi phu nit. Nhung ciing nudc hoa dé
dong trong mot lo khong nhén s€ dugc it ngudi dé y dén cho du mui huong van y
nhu thé. Nhu vay, vige quyét dinh vé nhan hiéu 1a mot cong viée quan trong cia
chién lugc san pham.

Tuy nhién, viéc dit nhan hiéu cho mot san phém khong don gian l1a dat cho no
mot cai tén, ma dé cho nhén hiéu tré thanh mot danh tiéng con nhiéu cong vige khac
phai lam nhu dau tu dai han, quang cao, khuyen mai... doi hoi rat nhiéu chi phi tlen
bac va cong suc. Vi thé, mot s6 nha san xuat 1am ra san pham cho nguoi khac gin
nhan. Chan han nhu cac doanh nghiép Dai Loan san xuat ra nhiéu quan 4o, hang
dién tir dan dung va may tinh nhung khong gin nhin hiéu ciia minh ma ban cho
nhitng nguoi khac dit nhin hiéu. Nhitng ngudi mua dé gan nhén, rét cudc co thé
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thay d6i ngudn cung cdp Pai Loan néu ho tim dugc nhimng nha san xuit khac ré
hon. Nguoc lai, cac nha san xuat Nhat Ban va Han Quoc tu minh tao 1ap danh tiéng
cho cac san pham cua hg. Ho da phai dau tu rat nhiéu dé thé gigi biét dén va mo
ude vé Sony, Toyota, Goldstar va Samsung...

1. Khai niém vé nhin hiéu san pham

Theo dinh nghia ctia Hi€p hoi Marketing My, nhan hiéu la mot tén goi, thudt
ngit, dau hiéu, biéu twong hay kiéu dang, hodc mot sy két hop nhitng cai do nham
xac dinh nhitng hang hoa hay dich vu cuia mdt ngudi hay nhom nguoi ban va phan
biét chiing v&i san pham cua cac ddi thii canh tranh.

Tén hiéu (Brand Name) la phan doc dugc cua nhan hi€u, nhu Biti’s,
Chervolet, Disney, Hai van, Halida...

Dau hiéu (Brand mark) 1a mot phan cta nhin hiéu nhung khong doc dugc,
nhu mot biéu twong, mot mau v& hoac mot kiéu chir va mau séc riéng biét, nhu ngdi
sao ba canh trong mot vong tron cua Medcedes la sy cach di¢u vo - lang xe hoi,
canh dai bang va nét chit in ddm c6 chan mau do cia Honda, hay chtr BP mau vang
trén nén xanh 14 cdy cua British Petrolium,...

Nhén hiéu thuwong mai (Trademark), goi tit 13 thwong hiéu, 1a nhan hiéu hay
mot phén cua nhan hiéu dugc luat phép bao vé¢ dé tranh viéc 1am gia. Nhan hi¢u
thwong mai bao vé quyén lgi hop phap cta ngudi ban trong viée sir dung tén hiéu
hay dau hiéu di dang ky ctia nguoi ban do.

Nhan hi¢u 1a mdt sy hira hen cua nguoi ban bao dam cung cép cho ngudi mua
mot tdp hop nhét dinh nhitng tinh chét, loi ich va dich vu. Nhitng nhan hiéu danh
tiéng bao ham mdt sy dam bao vé chét lugng. Nhan hi¢u 1a mot biéu tuong phuc
tap. Nhitng ngudi 1am marketing dua ra sau cap do y nghia ciia nhan hiéu:

Thuéc tinh. Vi du nhu Medcedes goi cho ta nhitng thudc tinh rat dic trung
nhu dat tién, sang trong, uy tin, thiét ké hoan hao va dung lau bén,...

Lot ich. Khach hang khong mua nhitng thudc tinh ma mua nhimg loi ich do
chung dem lai. Cac thugc tinh can phai co kha nang chuyen thanh cac lo1 ich. Vi du,
thudc tinh bén cho ta v nghia vé tiét kiém, thudc tinh thiét ké hoan hao cho ta cam
nhan sy an toan sau tay lai.

Gia tri. Chang han, nhan hi¢u Medcedes no6i 1én nhitng gié tri ma nhiéu nguoi
mua tim kiém, d6 1a sy hoan hao, an toan, uy tin.

Van hoa. Nhan hiéu cua nha san xuat thé hién mot nén van héa nhat dinh.
Medcedes dai di¢n cho nén van héa Puec: ¢o6 to6 chure, hi€u qua va chat lugng cao.

Tinh cdch. Nhan hiéu biéu dat mot tinh cach nhét dinh. Medcedes cho ta hinh
anh vé mot ngudi chu khong phai kém coi.

Nguoi sir dung. Nhan higu con thé hién khach hang mua hay sir dung mot san
pham, néu ngudi sir dung biét ton trong gia tri, vin hoa va phong cach ma san pham
d6 thé hién.

Can nhén thtc rang, ngudi mua quan tdm dén cac cap do ¥ nghia cta nhan
hiéu v&1 mue d§ khac nhau. Ho thuong coi trong 191 ich, gia tri va tinh cach hon cac
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thudc tinh cua sdn pham. Hon nita, cung véi thoi gian céc thudc tinh s€ mat dan gia
tri duoc dé cao cua no.

Mot nhan hi€u cé uy tin cao, thi sy trung thanh ctia khach hang dbi véi nd
cang cao, muc do duogc biét dén va chét luong dugc danh gid cang cao hon. Vi
tinh cach 12 mot tai san, nhan hiéu can duoc quan Iy can than. Diéu nay doi hoi phai
duy tri hay khéng ngimng nang cao mirc do biét dén nhan hiéu, chat luong duoc thira
nhan va cong dung ciia nd. Nhimmg cong viéc ndy ciing doi hoi phai dau tu lién tuc
vao nghién ctru phat trién, quang céo that hi¢u qua, ddm bao nhirng dich vu thuong
mai va ti€u dung tuyét hao.

2. Sw cén thiét phai dit nhan hiéu cho sin pham

Trude hét, doanh nghiép phai quyét dinh xem c6 nén dat nhan hi¢u cho san
pham ciia minh khong. Trong lich st hau hét cac san pharn ban dau déu khong c6
nhan hiéu. Ngudi san Xuit va trung gian ban hang truc tiép va khong co gi dé xéac
dinh nguoi cung cap la ai. Nhitng hinh thtrc 18p nhan hi¢u xuét hién dau tién 1a do
nd luc cua cac phuong hoi trung c6 budc ngudi thg dong cac nhin hidu ché tao vao
san pham cta minh dé tu bao vé va dé nguoi tiéu dung tranh mua phai loai hang
chat luong kém.

Viéc dat nhan hi¢u ngay nay da tro nén phé bién dén n6i khé ma co san phém
nao khong cé nhan hicu. Mudi cling duoc dong vao goi riéng cua ngudi san Xudt,
cam duogc dong dau riéng cta ngudi trong, bu -loong con tan thong thuong ciing
dong trong gidy bong kinh ¢é nhin hiéu cia dai Iy phan phdi, nhitng phu ting xe
hoi nhu bugi, sam lép, b6 loc... déu mang tén hi¢u khac véi tén hang xe hoi.

Co6 mot sd van dé dit ra khi xem xét viée 1ap nhin hiéu cho san phém tai sao
phai dat hiéu ? N6 ¢6 loi cho ai ? Chi phi dé dat hiéu ?...Dé 1am rd cic van dé nay
can xem xét cac quan diém cta cac bén cé lién quan dén viéc dit nhin hiéu.

Quan diém ngwoi mua

Mot s6 nguoi mua cho rang viéc dat nhan hi€u 1a mot cong cy dé nguoi ban
tang gid. Nhung hau hét ngudi mua déu mudn san pham cé nhan hi¢u vi n6 ¢o 1oi.

-Nhén hiéu gitp cho ngudi mua biét dwgc phin nao vé chat luong san pham.

-Nhan hi¢u giup gia tang hi¢u qua cua nguoi mua.

-Nhan hi¢u giip ngudi mua nhan biet cac san pham mai cd thé cé ich cho ho.i

Quan diém ciia ngwoi bin

Tai sao nguoi ban phai nghi dén viéc dat nhan hiéu khi biét chéc 1a n6 s& lam
tang chi phi: bao bi, dan nhan, dang ky bao hd ?...Thuc t€ viéc dat nhan hi¢u dem
lai cho nguoi ban nhiéu ich 1oi :

- Nhan hiéu gitp nguoi ban dé dang xtr Iy cac don dat hang va tim ra cic van
dé nhanh chong.

- Nhan hi€u va nhan hiéu thuong mai ctia nha san xuat dam bao mot su bao
ho cua luat phap ddi véi cac dic diém doc déo cua san phém, von 1a tht d& bi cac
ddi thu canh tranh bét chuée.
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- Vi€c l1ap nhan hi¢u giup nguodi ban cé co hdi thu hiat dugc nhiing khéch hang
trung thanh va c6 loi. Su trung thanh véi1 nhan hiéu cling bao v¢€ nguoi ban trong
canh tranh va c6 thé kiém soat tot hon viéc hoach dinh marketing - mix.

- Nhén hiéu gitip nguoi ban phan doan thi truong. Hang P & G thay vi chi ban
mot loai bt gidt, nd da co thé tung ra mudi loai,mdi loai cé cong thirc khac nhau va
nham vao nhirng thi truong riéng biét.

- Nhitng nhin hiéu t6t gitip doanh nghiép c6 dugc hinh anh tét trong tam tri
khach hang. Néu san phdm mang nhin hiéu cua chinh doanh nghiép, n6 giup cho
viéc quang cdo chat lugng va qui mé doanh nghiép do.

Quan diém xa hoi

X4 hoi ¢6 hai loai y kién khac nhau vé van dé dat nhan hiéu. Nhitng ngudi ting
ho viéc dat nhan hiéu cho réng :

- Viéc dat nhan hiéu s& yéu cau chat luong san phim phai cao hon va phu
hop hon. Nhan hi¢u 1a mét sy hira hen voi khach hang vé viéc théa man duge céc
wdc mudn cua ho. N6 dit ra yéu cau dbi voi nguoi ban phai quan tim hon dén viée
nang cao chét lugng ctia nhan hiéu.

- Viéc dit nhan hiéu thic day cac nha san xudt ting cuong cai tién, tim kiém
nhitng déc diém maoi dé hoan thién san phém, déng thoi tao ra nhiéu mat hang hon,
da dang hoa sy lya chon cua khéach hang.

- Nhan hiéu gia ting hiéu suat cia ngudi mua, vi nd cung cip cho ho nhiéu
thong tin vé san pham va cho biét phai im mua & dau.

Mot s6 ngudi khac phé phan rang :

- Viéc lap nhén hiéu sinh ra sy phan biét gia tao va khong can thiét giita cac
hang hoa, nhat 13 loai hang thuin nhat.

- Vi¢c dat nhan hi¢u lam tang gia ca, vi tang chi phi quang céo, bao bi va cac
chi phi khéc la gdnh nang nguoi tiéu dung phai ganh chiu.

- Viéc dat nhan hiéu dao sau thém y thirc vé dia vi cia nguoi dan, ho mua mot
sO nhan hiéu nao d6 chi dé “lam oai* voi ngudi khac.

Tém lai, van dé nao cling c6 hai mat, nhung tir sy phan tich trén day, ta théy
viéc dat nhan hiéu 1a hét sire can thiét do cac loi ich cta n6é dem lai cho nguoi ban,
nguoi mua va xa hoi.

3. Quyét dinh vé nguoi dirng tén nhin hiéu

Trong viéc quyét dinh dat nhan hi¢u,nguodi san xuét c6 ba cach lua chon vé
ngudi dimg tén nhin hiéu. San pham c6 thé duoc tung ra voi nhin hidu cta nguoi
san xudt. Hodc nguoi san xuét ¢ thé ban san phim cho mdt trung gian, ngu:(‘ﬁ nay
s€ dat mot nhan hiéu riéng (con dugc goi la nhan hiu cua nha phan phdi). Hoac
ngudi san xuat c6 thé dé mot phan san luong mang nhan hiéu cia minh va mot 5O
khac mang nhin hiéu riéng cta nha phan phdi. Tuy vdy, trong thoi gian gan day o
cac nude phat trién, nhitng nha ban budn va ban 1é 16n di trién khai nhiing nhan
hiu riéng cua ho.

Hang mang nhan hiéu cua nha phan phdi thuong cé gia thip hon so voi hang
mang nhan hi¢u cua nha san xuat, nho vay thu hat dugce nhiing khach hang it tién,
nhat 1a trong thoi ky lam phat. Nhitng ngudi trung gian rat quan tam deén viéc quang
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cdo va trung bay hang mang nhan hi¢u cua minh. Két qua 1a uvu thé trudc day cua
nhan hi€u nha san xuat bi suy yéu.

4. Quyét dinh chon tén nhin hiéu

Ngudi san xuét khi dat nhin hiéu cho san phidm cta minh con phai can nhéc
cach dat tén nhan hiéu. C6 bén chién lugc vé tén nhan hiéu c6 thé xem xét dé lua
chon :

- Tén nhan hiu ca biét.

- Tén ho chung cho tit ca cac san pham.

- Tén ho riéng cho tat ca cac san pham.

- Tén nhan hiéu thuong mai ctia doanh nghi¢p di kém vdéi tén ca biét ciia san
pham.

Mbi mot chién luge vé tén nhin hiéu déu co6 nhiing lgi ich va bat loi khac
nhau doi véi nha san xuat, vi vdy can can ct vao dic diém cua doanh nghiép, thi
truong muyc tiéu va dac diém canh tranh dé c6 quyét dinh diung.

Viéc lya chon mot tén nhan hiéu cu thé cho san phém la cong viéc hét strc kho
khan va phuc tap do tam quan trong cua tén nhan hi¢u trong kinh doanh, marketing
va canh tranh. Vi vy, phai than trong va hét sirc nghiém tuc khi quyét dinh tén
nhan hiéu.

Doanh nghiép c6 thé tham khao cach lam sau day ciia cac hiang 16n ¢ cac nudc
phat trién khi lya chon tén nhén hiéu cho san phém :

- Xac dinh muc tiéu va tiéu chuan cho tén nhan hiéu.
- B¢ nghi mdt danh sach tén nhan hi¢u c6 thé str dung dugc.
- Chon ra mdt s6 tén nhan hi¢u dé thyc hién thir nghiém ( tir 10 - 20).
- Thyc hién thtr nghiém va thu thdp cac phan tng cua khach hang vé cac tén
nhan hi¢u dugc xac 1ap nay.
- Nghién ctru xem céc tén nhan hiéu da chon loc c6 thé dang ky va dugc
phap luat bao vé khong.
- Chon mot trong nhiing tén da dugc sang loc lam tén nhan hi¢u cho san
pham.
Cdc yéu cau ddi véi mot tén nhan hiéu tot:
- N6 phai néi 1én duogc diéu gido vé loi ich va chét lugng cua san phém.
- D¢ doc, dé nhan biét va dé nhé.
- N6 phai doc dao.
- Dich dugc sang tiéng nudc ngoai dé dang.
- C6 thé dang ky va dugc phap luat bao vé.
5. Quyét dinh vé chét lwrgng nhan hiéu
Trong khi trién khai mot nhan hiéu san phdm, nha san xuat phai lya chon mot
muc chat lugng va nhitng thude tinh khac dé ho trg cho viéc dinh vi nhan hi¢u trong
thi truong da chon.
Chét luong 13 mét trong nhimg cong cu dinh vi chu yéu cia ngudi 1am
marketing, biéu hi¢n kha nang ctia mot nhan hi¢u cé thé thuc hi¢n vai tro cua né.
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Chét lugng chinh 1a sy téng hop cua tinh bén, d6 tin cdy, dé sir dung, dé sira chira,
d6 chinh xac va cac thudc tinh gia tri khac cua san phim . Mot sb trong nhimng
thudc tinh ndy co6 thé do ludng mot cach khach quan. Theo quan diém marketing,
chat luong phai dugc do luong theo nhitng cam nhan cua ngudi mua.

HAau hét cac nhan hiéu, khéi dau déu duoc xac lap trén mdt trong bdn mirc
chat luong sau : thdp, trung binh ,cao va hdo hang. Thuc té cho thiy mirc 10i ting
theo chat lwong cia nhin hiéu, va hiéu qua nhit 13 & muc chét luong cao. Tuy
nhién, néu moi hang canh tranh déu nham vao chat lugng cao, thi chién lugc nay
ciing kém hitu hiéu. Chét luong phai dugc Iya chon phil hop véi timg phan doan thi
truong muc tiéu nhét dinh.

6. Quyét dinh chién hrgc nhin hiéu
Chién luge nhin hiéu doi hoi phai dua ra cac quyét dinh phu hop vé mo rong

loai san pham, m¢ rong nhan hi€u, st dung nhi€u nhan hi¢u va nhan hiéu mai.

Loai san pham

Hién c6 Moéi
Mé rong Mo rong
Hién co loai san pham nhan hi¢u
Tén
nhan
hicu i Nhiéu Nhén higu
nhan hiéu maoi

Hinh 9.3. Bén chién lwgc nhin higu

a. M6 réng logi sin phim

Mot doanh nghiép c6 thé md rong loai san pham bang cach bo sung thém véao
trong loai san phém nhitng mat hang méi dudi cung mot té€n nhan hi€u, nhu mat
hang co6 hinh thirc mo6i, mau sirc moi, hwong vi mdi, thanh phén moi hay kich thuée
bao bi mdi,... Pa s6 hoat dong phat trién san pham moi thye chat 1a 12 mo rong loai
san pham. Do ning luc san xuat con thira nén mot s6 doanh nghiép tim cach bo
sung thém nhiing mat hang maoi, dong thoi tao duoc diéu kién dap ing mong mubn
ctia khach hang vé sy da dang vé chung loai san pham. Hay mot s6 doanh nghiép
mo rong loai san pham ctia minh dé canh tranh véi cac ddi tha dang thanh cong veé
mo rong loai san phém cua ho.

Viéc mé rong loai san pham ciing c¢6 thé gap phai nhitng rui ro, nhur c6 thé 1am
cho tén nhan hiéu mat di y nghia dac bi¢t cua no, hay 1a viéc mo rong loai san phém
c6 thé khong dam bao du trang trai chi phi phat trién va khuyén mai chung hay lam
giam muec tiéu thu cdc mat hang khac cung loai, do d6 co thé gay thi¢t hai vé mat
kinh doanh.

b. Mo rong nhan hiéu
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Quyét dinh m¢ rong nhan hi¢u lai bat ky nd luc nao nham su dung mot nhan
hiéu da thanh cong dé tung ra nhitng san phim mai hay nhiing san pham cai tién.
Vi du nhu Honda dung tn cong ty cua minh dé khuéch truong nhiing san pham
khéac nhau tr 6t6, xe gan may den may xén co, dong co tau thuyén va may bom
nude. Viee mo rong nhan hi¢u tiét kiém cho nha san xuit khoan chi phi tdn kém khi
phai quang cdo cho mot nhin hiéu moi, dong thoi san phdm méi d6 van duoc thi
truong chép nhén nhanh chong do nhan hi¢u da dugc biét dén.

Tuy nhién, néu sdn pham mdi mang tén mot nhan hiéu da thanh cong ma
khong lam thdéa man dugc khach hang thi s€ lam mat thi¢én cam cua khach doi véoi
cac san pham khac c6 cung nhan hi¢u.

c. Str dung nhiéu nhdn hiéu

Chién luoc nhiéu nhan hiéu 1a viéc trién khai hai hodc nhiéu nhan hiéu trong
cung mdt loai san pham (chang han hang P & G thyc hién doi véi san phdm xa
phong cua ho).

Nha san xuét dung chién luoc nay vi mot ) ly do. Thur nhat, ho c6 thé chiém
nhiéu chd trén quay bay hang hon, khién nha ban 1¢ s& 1& thudc hon vao nhimng
nhan hi¢u cua hg. Thur hai, it c6 khach hang nao trung thanh véi mot nhan hi¢u dén
n6i ho khong mudn ding thir mot nhin hiéu khac. Cach duy nhat dé thu hit duoc
nhitng khach hang wa thay doi nay 14 tung ra nhiéu nhan hiéu. Thit ba, dit ra nhiéu
nhin hiéu s& kich thich ting ning suét va tinh ning dong gitra nhitng nguoi tham
gia san xudt va phan phdi nhitng nhan hiéu khac nhau cua doanh nghiép. Thit tu,
chién lwgc nhiéu nhan hiéu dinh vi duoc nhitng loi ich va mirc d6 hip dan khac
nhau, trong d6 mdi nhin hiéu co thé thu hat mot sb nguoi ung ho khac nhau.

d. Sur dung nhdn hiéu moi

Trong truong hop doanh nghi€p dua ra nhimg san pham méi nhung khong co
nhan hi¢u nao trong s6 nhitng nhan hi¢u dang sir dung thich hop véi chung, thi can
phai dat nhan hiéu méi. Khac véi khi dat nhan hiéu 1an dau tién cho san pham cia
minh, doanh nghi¢p dat nhan hiéu mai cho loai san phém méi can xem xét sd luong
cac nhan hiéu san phém dang c6 da du lon hay chua, da khai thac hét cac nhan hiéu
hién c6 hay chua, li¢u chi phi dé 1ap mot nhan hiéu mai c6 kha nang dugce bu dép
va muc ti€u thu c6 kha nang sinh 161 hay khong,...

7. Quyét dinh tai dinh vi nhan hi¢u

Cung voi nhitng thay doi trong nhu cau, thi hiéu ctia nguoi tiéu dung va hanh
vi ung xu cua doanh nghi€p va cac ddi thu canh tranh, mot nhan hiéu san phém du
dd duoc dinh vi tt nhu thé nao trong thi truong thi sau d6 nha san Xuét cling can
phai tai dinh vi cho n6. Nhitng nguoi canh tranh co thé da tung ra mot nhan hi¢u
tuong ty va thAm nhdp vao thi phan cua doanh nghiép. Hodc 1a sé thich ctia khach
hang di thay d6i, khién mc cdu nhin hiéu d6 khong con cao nira. Nhitng ngudi
lam marketing phai nghi t&1 viéce tai dinh vi nhitng nhan hiéu hién c6 trude khi dua
ra nhitng nhan hiéu mdi. Trong cach nay, ho c6 thé khai thac su thira nhan d6i véi
v6i nhan hiéu hién c6 va muc trung thanh ciia khach hang di tao duoc bang nhiing
nd lyc marketing trudc day.
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Viéc tai dinh vi nhan hiétu co thé doi hoi su thay ddi ca san pham 1an hinh
anh cua no, hodc co6 thé chi bang cach thay d6i hinh anh ctia né ma thoi.

Khi tai dinh vi mot nhan hiéu san pham, nha quan trj marketing phai cén than,
ding 1am mét 10ng tin cta nhitng khach hang dang trung thanh vé&i nhan hiéu cia
minh, nhu thé ho giit dugc khach hang cii trong khi van thu hut thém khach hang
moi. Mot vi du dién hinh vé téi dinh vi nhan hiéu thanh cong la Seven - Up, mot thi
nude giai khat co6 huong vi chanh danh cho nguoi gia. Seven - Up duogc tai dinh vi
nhu mot thir nudc giai khat tré trung va twoi mat khong ¢ cola (uncola) dé ddi lai
v6i thir nude ¢o cola. Nhu vay Seven - Up da tao ra mot cach nhin méi cho nguoi
tiéu ding vé nude giai khat va dan dau trong phan khong cola.

V. QUYET PINH VE BAO Bi VA GAN NHAN HIEU
1. Quyét dinh vé tao bao bi

Rét nhiéu san pham phai duoc dong goi trude khi dua vao thi truong. Bao bi
c6 thé c6 vai trd nho ddi v6i nhitng mat hang kim loai ré tién, hodc co vai tro rat 16n
nhu dbi voi hang my pham. MoUt s6 loai bao bi, nhu chai Coca -Cola va thung
chira L’eggs d ndi tiéng khap thé gioi. Nhiéu ngudi lam marketing da goi bao bi 1a
chit P th nam - Package, ding clng véi Price (gia ca), Product (san pham), Place
(phan ph01) Promotion (quang cao). Tuy nhién, hau hét nhimg ngudi lam
marketing déu coi bao bi 1a mot yéu t6 cta chién lugc san pham .

Viée tao bao bi (packaging) la nhitng hoat dong nham v& kiéu va san xudt
hop dung hay gidy goi cho mot san pham. Hop dung hay gidy g01 nay dugc goi la
bao bi. Bao bi c6 thé gdm hai hodc ba 16p chat liéu. Bao bi 16p dau 1a cai tryc tiép
chira san pham. Vi du chai nhya dung nuéc uong tinh khiét La Vie, hay lo dung
nudc hoa Chanel sé 5. Bao bi 16p thir hai 13 vat liéu bao vé bao bi 16p dau va s& bi
bo di khi ta sdp dung san pham d6. Hop gidy dung lo nude hoa nodi trén 1a bao bi 16p
thir hai, n6 vira c6 tac dung bao vé bo sung vira 1a chd dé quang cao thém. Bao bi
van chuyén 1a 16p thu ba, can thiét cho viéc luu kho, nhan dang va van chuyén san
pham. Hop carton dung 24 chai nuéc La Vie, hay hop gidy chtra 6 1o nude hoa néi
trén 1a bao bi van chuyén. Phia ngoai bao bi ¢ in nhan hiéu va nhimg chi tiét nam
trén hodc cting v6i bao bi dé mé ta san pham.

Trude day viée tao bao bi thuong duge coi nhu yéu t6 marketing thir yéu.
Nhung quyét dinh vé bao bi chii yéu dua trén chi phi va nhitng can nhic trong san
Xuat, vai trd dau tién cua bao bi 1a chira dyng va bao v€ san pham. Thoi gian gan
day, nhiéu yéu t6 khac nhau d3 gép phan lam ting viéc sitr dung bao bi nhu mot
cong cu marketing quan trong. Nhiing yéu t& d6 1a :

Trién khai mot bao bi hitu hiéu cho mot san pham doi héi nhidu quyét dinh.
Cong viéc thir nhit 13 xay dung khai niém vé bao bi. Khai niém vé bao bi 1a viéc
dinh nghia bao bi d6 phai la gi hay lam duoc gi cho san pham. Chang han nhiém vu
chu yéu cua bao bi phai la bao v¢ san pham, gi6i thiéu mot kiéu phan phdi méi, gor1
ra nhitng phdm chét ctia san pham cua doanh nghiép, giup cho ngudi tiéu dung dé
nhén biét san phém va nhan hiéu, tao ra cho ho sy tin tudéng va an tam khi lya chon
san pham va nhan hiéu ciia doanh nghiép.
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Phai quyet dinh vé nhiing yeu t6 ddc biét cta bao bi nhu kich co, hinh dang,
chat liéu, mau sic, kiéu chir va dau hiéu. Nhiing yéu t6 nay phai hai hoa dé lam ndi
bat gia tri bo sung cua san pham cho khach hang nhéan thay va ho tro cho viéc dinh
vi san pham va chién lugc marketing. Bao bi phai phu hop véi viée quang céo, dinh
gi4, phan phdi va cac chién lugc marketing khéc.

Sau khi chon va tung ra bao bi méi, doanh nghi¢p phai déu din danh gia lai dé
xem né con c6 hiéu qua vé mit thu hat sy wa thich cta khach hang va dat dugc
nhitng tién bo k¥ thuat khong...Truge day, mot mau bao bi co thé Jdung viing
khoang muoi 1am nam r0i méi can cai tién. Trong moi trudng thay ddi rat nhanh
chong ngay nay, da s6 cac doanh nghiép phai xét lai bao bi cia minh sau hai hoic
ba nam.

Chi phi vén 1a chi tiét quan trong phai can nhic sau van dé 1ap bao bi. Trién
khai bao bi hiru hiéu cho mot san phém m&i, hay hoan thién mot mau bao bi moi
hodc doi sang mot mau bao bi méi c6 thé tén kém chi phi va phai mét rat nhiéu thoi
gian. Nhimng ngudi 1am marketing phai can nhéc chi phi bao bi nay so v&i nhiing
cam nhan cua khach hang vé cac gia tri ting thém do bao bi dem lai va so voi vai
tro cta bao bi trong viéc hé trg dé dat nhitng muc tiéu marketing. Khi dwa ra nhiing
quyét dinh vé bao bi, doanh nghiép cling phal chu y dén muc quan tim ngay cang
tang clia xa hoi vé bao bi, va co nhimng quyét dinh dap ung dugc nhitng quan tim
cua xa hoéi cling nhu cta cackhach hang va cac myc tiéu ciia doanh nghiép.

2. Quyét dinh vé gin nhin hi¢u

Nguoi ban ciing phai v& kiéu cho nhdn dan ngoai san pham, né c6 thé chi la
mot to gidy gin vao san pham hay mot hinh v& can than 1a mot phan cia bao bi.
Nhin ngoai c6 thé chi mang tén nhan hiéu hay kém thém nhiéu thong tin hon. Cho
di ngudi ban thich kiéu nhan hiéu don gian, nhung luat phap c6 thé yéu cau c6
thong tin thém vao do.

Nhin ngoai gitr mot sb vai trd nhit dinh,va ngudi ban phai quyét dinh nén sir
dung vai trd nao cia n6 1a chinh yéu. O mutrc d6 thap nhat, nhin ngoai dung dé xac
dinh san phém hay nhan hi¢u. Nhan hi¢u cling c6 thé dinh hang cua san phém, nhu
dau dong trén vo hop hay trén nhan xép hang A,B va C.

Nhin hiéu con ¢6 thé cho biét mot sd thong tin vé san phém: ai san xuét, san
XUt & dau, khi nao, chura céi gi, st dung nhu thé nao va st dung sao cho an toan.
Sau cuing, nhan hiéu c6 thé quang cao cho san phadm nhd nhiing hinh v& hap dan cua
n6. Mot sb tac gia da phan biét thanh nhan xéac dinh, nhan xép hang, nhin mé ta va
nhan quang cao.

VI. QUYET PINH VE DICH VU KHACH HANG

Dich vu cho khach hang ciing 1a mot yéu td trong chién luoc san pham. Mot
mat hang cua doanh nghiép dua ra thi truong thuong kém theo mot s6 dich vu. Hé
thong dich vu c6 thé 1a mot phan quan trong hay thir yéu trong toan bd hang héa
cua doanh nghiép.

1. Khai niém veé dich vu

16


Toan Cao Minh
Typewriter
16


Dich vu la nhiing hoat dong va két qua ma mdt bén (nguodi ban) cod thé cung
cap cho bén kia (ngudi mua) va chu yéu la vé hinh khong mang tinh s& hitu. Dich
vu c6 thé gan lién hay khong gan lién v&i mot san pham vat chat.

Trong thuc té, san phém chao ban ctia mdt doanh nghi¢p céd thé trai rong tur
mot mat hang thuan tay cho dén mot dich vu thuan tay.

V6i mdt hang cu thé thuan tiy nhu xa phong, kem danh ring hay mudi an, thi
khong can c6 dich vu di kém.

Mot mat hang cu thé kém dich vu la mat hang cong thém mot hay nhiéu dich
vu dé ting kha ning thu hat khach mua, nhét 1a ddi voi cac san pham hitu hinh c6
cong nghé ché tao va sir dung phtrc tap. Vi dy, nha san xuét xe hoi ban xe hoi kém
theo dich vu bao hanh, chi dan sir dung va bao tri, giao hang theo y khach mua ,
Céc dich vu nay co6 thé do nha san xudt cung cdp hay thué qua mot trung glan
chuyén kinh doanh dich vu do6.

Mot mat hang gém mot dich vu chinh kem theo nhitng mat hang va dich vu
nhé hon. Vi du, khach di may bay 1a mua mét dich vu chuyén chd. Nhung chuyén
di con bao ham mot s moén hang cu thé, nhu thuc 3n, d6 uéng va mot tap chi cia
hang hang khong.

Sau cung mot mat hang co thé 14 mér dich vu thuan tuy. Vidy mot cudc tam
Iy tri liéu hay ubn toc. Nha tdm 1y tri liéu chi cung cdp mot dich vu don thudn,va
nhitng thtr cu thé duy nhit 1a phong mach hay mot cai may xoa bop.

Nhu vay san phém cia mdt doanh nghi¢p co thé 1a mat hang cu thé hay dich
vu, ¢ thé ¢6 ca nhitng dich vu bd sung. Nguoi 1am marketing phai dua ra rit nhiéu
quyét dinh vé cac dich vu cho khach hang: Nhitng dich vu nao can dua vao phéi
thirc dich vu (services-mix) cho khach hang ? Dich vu d6 s€¢ & cép do nao ? Dich
vu d6 s€ dugc cung cép dudi hinh thtrc nao ? Dich vu d6 do ai cung cép ?

2. Nhirng dic diém ciia dich vu

Dich vu ¢6 cac dic trung co ban khac véi san pham hiru hinh khac, nhu #ink
vo hinh, tinh khong thé tach roi khoi nguon goc, tinh khong on dinh vé chat luong,
tinh khong lwu gitr duoc.

Trong hau hét cac nganh ky nghé san xuat, san pham dugc bao goi va chuyén
cho qua cac trung gian, cac dal ly, d&én nhimg nguoi ban budn, cac cira hang ban 1¢
roi dén tay nguoi tiéu ding cudi cing. Dbi voi dich vu, ngudi tiéu dung 6 thé phai
dén noi ma ¢ d6 dich vu dugc “ tao ra”. Nghia 13, dich vu dwoc ban hay cung cdp
cho khach hang trudc khi ho cam nhan dwoc loi ich thyc sw cia no. Chinh diéu nay
lam cho khéch hang cam théy lidu linh khi mua nhirng dich vy, do vay dé mua mot
dich vu hay mot san pham kém theo dich vu, khach hang phai dugc thong tin diy
du nhing gi ma ho s€ c6 trong toan b cac giai doan cua qua trinh mua va str dung
san pham hay dich vu. Vi thé, viéc tuyén truyén, quang cdo dong vai tro rat quan
trong dé cau dan khach hang dén quyet dinh mua mot dich vu.

Dich vu vé co ban 1a khdng cu thé ,do viy no rat d& bit chude. Pidu nay lam
cho vi¢c canh tranh tré nén gay gat hon va do ciing chinh la thach thirc chu yéu cua
marketing dich vu.
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Mot dich vu ¢6 thé do nhiéu t6 chire cung irng, do @6 céac giai phap marketing
- mix cling chiu tac dong boi cac chinh sach cua cac t6 chirc ma doanh nghiép san
xuat lién ket dé cung cap dich vu cho khach hang.

Mot déc trung rat co ban cua dich vu 1a #inh khong tach roi duoc. Trong da $6
cac truong hop, dich vu duoc san xuit va tiéu ding dong thoi, va chi dugce hoan
thanh ciing véi si hoan thanh tiéu ding cia khach hang. Néu chua c6 khach hang,
chua co hé théng tao ra dich vu.

Do dich vu dugc thyc hién béi nhiing nguoi cung cép khac nhau, ¢ nhirng thoi
gian va dia diém khac nhau va c6 ca su can thiép cua khach hang trong qua trinh tao
ra dich vu da tao ra tinh khong on dinh cua dich vu. Vi thé khé c6 thé kiém tra trudce
chat lwong dich vu va diéu nay gay khé khin trong quan ly chat luong cta dich vu.

Mot dic diém rat quan trong nira la ph01 thire dich vu (services-mix) co cau
triic phitc tap doi hoi tinh téng hop va tinh dong bé cao, 13 mot tap hop co két cau
hop 1y bao gém nhiéu dich vu lién quan mat thiét voi nhau va tac dong qua lai voi
nhau,bd sung cho nhau trong qué trinh tao ra lgi ich cho khach hang. Viéc phdi hop
cac dich vu nay vdi nhau ¢ nhiing mtrc d6 va két cAu khac nhau sé& hinh thanh nén
nhitng phéi thirc dich vu khac nhau. Van dé 1a mdi doanh nghiép can phai biét khéo
1éo két hop cac loai dich vu khac nhau do dé tao ra cho minh mot tap hop dich vy
turong d6i hoan chinh pht hop véi nhitng thé manh ciia minh, dong thoi dap ung tot
nhét nhu cau c6 tinh dic thu cua tung thi truong muc ti€éu ma doanh nghiép da lya
chon. Mit khéc, do thi truong ludn thay doi, doi hoi doanh nghiép phai thiét thé mot
c4u trac dich vu sao cho co thé diéu chinh linh hoat theo su thay ddi nhu cau va thi
hiéu cta khach hang dé tranh lang phi vi chi phi thiét ké dich vu méi thudng rat ton
kém.

3. Dich vu hd tr¢ sin phim

Trong cac nganh san xut san pham vat chat, c6 nhiéu doanh nghiép muén chu
dong cung ung cac dich vu cho khach hang cua minh. Nhu cac nha san Xudt trang
thiét bi, may van phong, may tinh, ... déu phai dam bao dich vu hd tro san pham cho
nguol mua. Ngay cd khi san phém ctia ho thuc sy tt, nhung néu ho lam dich vu hd
trog cho san phém d6 khong tdt, thi van kho co thé tao ra loi thé canh tranh. Con néu
doanh nghiép dam bao tot dich vu hd tro san pham thi c6 thé kiém duoc nhiéu loi
nhuan.

Céc doanh nghiép can hiéu rd nhu ciu cua khach hang mot cach than trong khi
thiét ké san pham ciing nhu hé théng dich vu hd trg san pham. Khach hang thuong
quan tim dén ba yéu t6: Thir nhat, tin suat hong hoc, tirc 13 s6 1an san pham bi hong
hoc trong mot thoi gian nhat dinh. D6 14 s6 do mirc do tin cy cta san pham . Thir
hai la thoi gian nging viéc. Thoi gian nging viée cang lau thi chi phi cia nguoi stir
dung cang cao. Thir ba 1a chi phi bao tri va sira chita qua cao c6 thé 1am ting chi phi
str dung san pham. Mot ngudi mua khon ngoan s& xem xét tat ca cac yéu td dé khi
lga chon nguoi ban va san phém cua ho. Nguoi mua s€ udc tinh gia tron doi1 du kién
cua san phém d6. Gia tron doi du kién ctia mot san phém la gid mua cong voi chi
phi bao tri va sira chita di chiét khau trir di gia tri tdn dung da chiét khiu. Nhu vay,
tam quan trong cua do tin cdy cua san phém, dd tin cay cua dich vu va viéc bao tri
s& tiy theo san pham khac nhau va nguoi st dung san pham do.
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Ngoai ra, nguoi san Xudt phai tim hiéu xem khach hang coi trong dich vu nao
nhait va tAm quan trong tuong db6i cua cac dich vu do. Déi vai véi nhimng thiét bi
dat tién, nguoi san xuat con phai dam bao ca nhimng dich vu hd trg nhu lap dit thiét
bi, huin luyén nguoi st dung, cac dich vu bao tri, stra chita va tai trg. Cic doanh
nghiép can 1én ké hoach chung vé thiét ké san pham va nhimng quyét dinh vé danh
muc dich vy hd trg cho khach hang.

Nguoi ban phai dam bao trach nhiém phap ly thue hién nhitng mong doi cua
khach hang bang cach dua cho ngudi mua phiéu bao hanh véi ham y rang ngudi
ban chiu trach nhiém thuc hién viéc bao hanh san pham cho khach hang mét cach
duong nhién theo cong ning cia san pham nhu sir dung duogc, an toan va s& ¢6 tudi
tho hop 1y, hay dam bao vai khach hang tinh phu hop cia san pham véi mot muc
dich sir dung nhét dinh. Nhiéu doanh nghiép con dam bao ca diéu kién c6 thé tra lai
san pham, néu nhiing loi ich ma san pham dem lai khong lam khach hang thoa man.
Viéc dam bao tra lai san phém la mQt cong cu quan trong nham tiéu thu san phém.

Khi quyét dinh dua ra nhiing dam bao dac biét, vdi tinh cach la mot cong cu
marketing, doanh nghiép phai can nhac giai quyét mot sé van dé: su dam bao do
phai lam cho san pham ciia doanh nghiép khac v6i san pham ciia ddi thu canh tranh;
su dam bao phai co strc thuyét phuc va hap dan; su dam bao phai khang dinh rd
rang cach thirc giai quyét nhing truc tric co thé xay ra nhu stra chira, thay thé, doi
lai hay hoan lai tién cho khach hang.

Cuoi cung, nha san xuat phai quyét dinh xem minh muon ddm béo dich vy sau
khi ban cho khach hang nhu thé nao, trong d6 c6 dich vu bao tri va stra chira, dich
vu huan luyén nguoi st dung,... Ho c¢6 bon cach dé lya chon:

- Nguoi san xuét c6 thé cung Gmg nhimg dich vu nay thong qua mot bo phan
phuc vu khach hang ciia minh. Ly do ciia viéc lya chon nay c6 thé 1a do ngudi san
xuat mudn theo doi nhitng van dé nay sinh trong qda trinh st dung nhiing thiét bi
do minh san xuét, hay cho rang viéc huan luyén cho nhimng ngudi khac vira tén kém
vira mat thoi gian, hodc nira ho cam thay rang c6 thé kiém 10i nhiéu hon néu tu
minh kinh doanh phu tung thay thé va dich vu cho khach hang. Trong truong hop
thir ba nay, ngudi san xuét s& dinh gia ban thiét bi thap, dé rdi bu lai s& tinh gia cao
cho céc phu ting thay thé va dich vu. Viéc nay khong phai bao gio ciing thanh
cong, vi ngay ca khi ho 13 ngudi duy nhit cung cdp phu ting thay thé cho thiét bi
ctia minh thi vAn c6 kha ning xuat hién nhimg dbi thii canh tranh san xuat nhing
phu ting thay thé cung loai hay tuwong ty rdi ban chiing cho khach hang hay nhiing
ngudi trung gian véi gia thap hon.

- Ngu’c‘)i san xudt c6 thé thoa thuan voi cac trung gian phan phéi va cac dai ly
dugc uy quyén de ho cung Ung nhiing dich vu ndy. Nguoi san xuit s& kiém 10i
trong viéc cung cap phu tung thay the va danh viéc kinh doanh dich vu cho céc
trung gian phan phdi va dai 1y vi ho gan véi khach hang hon, hoat dong & nhiéu noi
hon va c6 thé cung tng dich vy nhanh hon.

- Nguoi san xudt c¢6 thé dé cho cac doanh nghiép chuyén cung tng dich vu
doc 1ap dam nhan nhitng dich vu sau khi ban hang. Dé thanh cong trong viéc phuc
vu khach hang, nhirg nguoi cung tng dich vy doc 1ap thuong lay gia thap hon va
c¢b gang phuc vu nhanh hon nhitng ngudi san xuat va dai 1y dwoc ty quyén.
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- Nguoi san xut co thé dé cho khach hang tu phuc vu nhing thiét bi ctia ho
sau khi mua va trong sudt qua trinh sir dung nhiing thiét bi d6. Nhing khach hang
16n can qui mé phuc vu 16n ¢ thé cho rang néu ho ¢6 lyc lugng dich vu riéng thi
viéc phyc vy s€ chu dong, dap Gmg yéu cau nhanh hon va it tén kém hon. Ho
thuong doi hoi cac nha san xudt ban gia thap hon vi ho s& ty dam nhén céac dich vu
cua minh.

4. Chién lwgc marketing dich vu
a. Tao ra sw khdc biét cua dich vu

Mac du trong linh vuc dich vu kho tao ra sy khac biét hon so vdi san phém vat
chat do nhing dic diém c6 tinh dic trung da phén tich trén day. Nhung cang ngay
nhitng nguoi 1am marketing cang nhan thic day da hon vai tro cua dich vu trong
chudi nhu cau cua khach hang, vi thé ho dang ¢ gang tao cho cac dich vu cia minh
c6 nhitng khac biét dé hd trg cho viée tiéu thu san phém.

Dé hd tro cho viée canh tranh vé gia ca, cac doanh nghi¢p chu trong dén viée
tao ra san pham hay dich vu khdc biét, cach giao hang khdc biét va hinh anh khac
biét. Yéu t6 dau tién 1a 1am cho san pham hay dich vu ctia minh c6 nhiing nét khac
biét so v6i ctia ddi thii canh tranh. Nguoi 1am marketing tim cach bo sung vao phan
dich vu co ban (tirc 1a nhitng gi khach hang mong doi) nhitng tinh chat dich vu phu.
Nhu trong nganh hang khong, trén cic may bay nguoi ta trang bi thém dich vu
chiéu phim, cac chuong trinh ca nhac tw chon, cac mat hang chao ban nhu nudce
hoa, tang pham,... Phan 16n nhing d61i méi vé dich vu déu rat dé sao chép, nén chi
co mot s6 it la tao dugc loi thé canh tranh trong thot gian nhét dinh. Vi dy ngay nay
hau hét cac may bay tuyén dudng dai déu cung cap dich vu chiéu phim, cac chuong
trinh ca nhac ty chon va chao ban cac mat hang ting phém. Vi thé, cac doanh
nghi¢p can tim cach doi méi lién tuc dich vu va nghién ctru dua ra nhirng dich vu
méi dé thu hut va gitr chan khach hang.

Céc doanh nghiép co thé tao ra su khac biét trong cung Ung dich vy cua minh
theo ba cach 14 thong qua con ngudi, moi trudng vat chat va qui trinh cung tng dich
vu ( 3P trong marketing dich vu). Ho c6 thé tao loi thé canh tranh béng cach dao tao
va sir dung d6i ngii nhan vién tiép khach gioi va dang tin ciy hon so voi déi tha. Ho
c6 thé tao ra moi trudng vat chat hap din hon ¢ noi cung tmg dich vu. Va ho ciing
c6 thé thiét ké mot qui trinh cung Umg dich vu tdt hon vé chat luong, nhanh hon vé
thoi gian va da dang hon vé kha nang lwa chon cho khach hang.

Céc doanh nghiép cling co thé tao ra sy khac biét vé hinh anh cua ho va dich
vu cua ho trong tdm tri khach hang thong qua céac hoat dong quang cdo va dam bao
chét lugng dich vu ma ho cung cép va cac nd luc khac nham dinh vi tri dich vu trén
thi truong muc tiéu.

b. Ddm bdo chit lwong dich vu

Chét lugng dich vu 1a mot trong nhitng yéu t6 hang dau tao nén sy khac biét
¢6 wu thé trong canh tranh. Vi vay, cac doanh nghiép thuong ch gang dé cung tng
dugc nhitng dich vu chat luong cao hon cac dbi thu cua ‘minh. Diéu quan trong 1a
dap tmg duoc doi hoi hay cao hon nhitng mong doi vé chit lwong dich vu cua
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khach hang muc tiéu. Nhitng mong mudn ctia khach hang vé dich vu dugc hinh
thanh tir sy hiéu biét cua ho vé dich vu d6, nhimg kinh nghiém cta ho trong qua
khw, nhitng 101 truyén miéng va quang cdo ctia doanh nghiép. Pé dam bao va nang
cao chat lugng dich vu cung Uing cho khach hang, cac nha nghién cltru marketing
khuyén cac cac doanh nghiép nén tim cach dé rut ngan khoang cach giita nhimng
mong doi cua khach hang va nhan thtrc cta ban lanh dao doanh nghiép, khoang
cach gitra nhan thuc cia ban lanh dao va yéu cu cu thé vé chét lugng dich vu,
khoang cach gitta yéu cau chét luong dich vu va két qua thuc hién dich vy, khoang
cach giita nhan thie ctia khach hang vé cta nguoi cung tng dich vu va dich vu ma
khach hang mong doi.

Theo cac nha nghién ctru thi ¢6 nim yéu t6 chu yéu quyét dinh chét luong
dich vu. Céc y€u t0 nay dugc x€p thu tu theo tdm quan trong dugc khach hang danh
gia.

1. Mire do tin cdy. Kha niang dam bao dich vu di htra hen mét cach chic chin
va chinh x4c.

2. Thai @ nhiét tinh. San sang giup d& khach hang va dam bao dich vu nhanh
chéng.

3. Su dam bao. Trinh dd chuyén mon, thai do Gng xir ciia nhan vién va kha
nang cua ho tao nén dugc tin nhiém va long tin ¢ khach hang.

4. Sy théng cam. Thai dd quan tim va dong cmr v6i khach hang.

5. Yéu to hitu hinh, nhu cac phuong tién vat chét, trang thiét bi, con nguoi va
tai liéu thong tin.

Nhitng doanh nghiép d¢am bao dich vy tét thuong phai co cai nhin chién lugc
vé dich vu va cung tng dich vy, dam bao vé chat luong dich vy, luén dat ra nhirng
tiéu chuén cao vé dich vu dé theo dudi, thuong xuyén theo doi két qua thyc hién
dich vu va giaii quyét ddy du nhing khiéu nai ciia khach hang ciing nhu thoa man
lgi ich ctia khach hang va nhan vién.

VIL. PHAT TRIEN SAN PHAM MOI

1. San pham méi va cac van dé dit ra doi véi viée phat trién san
phim méi

V6i nhing thay d6i rat nhanh chong cta thi hiéu nguoi tiéu dung, cong nghé
san xuat va canh tranh thi truong, mot doanh nghiép khong the chi dua vao nhiing
san pham hién c6 cia minh dugc. Khach hang luén mong mudn va cho doi nhiing
san phdm m&i va hoan thién hon. Cac ddi thu s& 1am hét sitc minh dé tung ra nhiing
san pham c6 kha ning canh tranh cao. Vi vy mdi doanh nghiép can c6 mot chuong
trinh phat trién san phadm méi.

Doanh nghiép c6 thé c6 duoc mot san pham moi bang hai cach: mot 1a thong
qua viéc mua lai (asquisition), bang cach mua ca mot doanh nghiép, mot bang sang
ché, hay mot glay phép dé san xuat san pham ctia nguoi khac. Cach tht hai 1a thong
qua viéc phat trién san pham moi, bang cach thanh lap b6 phan nghién ctru va phat
trién riéng ctua minh hay ky hop dong véi cac ca nhan va té chtic nghién ctru va
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phat trién dé thuc hién. Chiing ta sé& tap trung vao viéc phan tich tién trinh phat trién
san pham mai.

Vay thé nao 1a mot san pham mai ? San phim méi xem xét & ddy bao gom san
pham moi hoan toan, san pham cai tién, nhitng cach hoan chinh san pham va nhin
hiéu m&i ma doanh nghiép dang trién khai thong qua cac nd lyc nghién ctru va phat
trién ctia riéng minh.

Theo cac tac gia Booz, Allen va Hamilton thi c6 sau loai san phém méi ddi
v6i1 doanh nghiép va thi truong.

San phcfm méi doi véi thé gioi, tic 1a nhiing san phém moi tao ra mot thi
truong hoan toan mai.

Loai san phdm méi. Nhirng san pham m&i cho phép doanh nghiép tham nhap
1an dau tién mot thi trudng da co san.

Bé sung loai san phdm hién cé. Nhiing san pham méi bd sung thém vao cac
loai san pharn hién c6 cua doanh nghiép (kich c&, huong vi,...).

Cdi tién san pham hién co. Nhimng san pham méi ¢ nhiing tinh ning tét hon
hay gia tri nhan duoc cao hon va thay thé nhirng san pham hién cé.

San phdam dwee dinh vi lgi. Nhitng san pham hién c¢6 dugc nhim vao thi
truong hay nhiing phan doan thi truong mai.

San pham giam chi phi. Nhimg san pham moi ¢ nhing tinh ning tuong tu
nhung véi chi phi thap hon.

Ngay nay & cac nudc phat trién chi c6 khoang 10% s6 san pham méi 1a thuc
su moi doi voi thé gidi. Nhimg san pham nay c6 chi phi va rui ro rat 16m, vi chung
moi ca dbi voi doanh nghiép 1an thi truong. Do d6, phan dong cac doanh nghiép
thudng tap trung cb gang cta minh vao viéc nghién ciru cai tién cac san pham hién
c6 thay vi nghién ctru phat trién san phdm hoan toan méi. Vi dy hing Sony danh
80% hoat dong vé san pham moi cho cong viée cai tién cac san phdm hién co cia
minh.

Viéc phat trién san phdm méi thudng gip nhiéu that bai hon 1a thanh cong. Tai
sa0 c6 nhiéu san pham mai bi that bai 2 Co nhiéu 1y do. Mot nha quan tri cap cao c6
thé da tng ho ¥ tuéng ma ong ta ua thich, bt chip nhitng két qua marketing cho
thdy 1a bat lgi. Hodc y tudng thi tot, nhung ngudi da danh gid qua cao qui mé thi
truong cta nd. Hodc san pham di khong duoc ché tao hoan hao diing mirc. Hodc nd
da bi dinh vi sai trong thi truong, hay khong dugc quang cdo chu dao, hay do dinh
gia qua cao. Poi khi nhing chi phi cho viéc trién khai lai cao hon du kién, hodc cac
d6i thi canh tranh d4 phan mg manh hon mirc doanh nghiép du tinh.

Cang ngay viéc trién khai san pham moi s& kho thanh cong hon vi nhitng 1y do
sau :

- Thiéu nhing ¥ tuong hay vé san phdm méi.

- Thi trudng ngay cang manh mun va canh tranh gay gat.

- Nhitng doi hoi cua xd hoi va chinh quyén vé an toan trong tiéu dung va bao
v€é moi trudong ngay cang cao hon.

- Qué trinh trién khai san phim méi qua tén kém do ap luc vé chi phi nghién
ctru phat trién va marketing.

- Thiéu von dau tu cho nghién ctru trién khai nhitng ¥ tudng tot ¢é trién vong.
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- Chu ky séng cuia cac san pham ngay cang rut ngan lai 1am ting nguy co kho
thu hdi von dau tur cho nghién ctru phét trién san pham mai.

Nhu thé cac doanh nghiép gip phai tinh trang tién thoai ludng nan, ho phai
trién khai san pham méi nhung khong chic gi thanh cong. Cac doanh nghiép c6 thé
han ché rai ro bang viéc 1ap ké hoach c6 tinh hé thong hon va thiét 1ap mot tién
trinh phat trién san phdm mai c6 hiéu qua hon.

2. Tién trinh phat trién san phim méi

Tién trinh phat trién san pham moi thuong bao gdm céc giai doan sau :

a. Hinh thanh y twong

Viéc phat trién san pham moéi bat dau bang viée tim kiém nhimng y tuéng moi.
Mot doanh nghi¢p thuong phai hinh thanh dugc nhiéu y tudéng dé tim ra nhing y

tuong tot nhat. Viéc tim kiém ¥ tudng moéi phai dugc tién hanh mét cach co hé
thong chtr khong the 1a mot sy ngau nhién.

Pé hinh thanh nhiing y tuéng mai vé san pham, doanh nghiép phai tich cuc
nghién ctru tir rat nhiéu ngudn khac nhau.

- Khach hang. Theo quan diém marketing, nhiing nhu cau va mong mudn cua
khach hang 13 xuat phat diém cho moi ¥ tuong veé san pham méi. Théng qua viéc
nghién ctru nhiing nhom khach hang chu yéu sir dung san pham cta doanh nghiép
bang cac cudc tham do, phong van va tric nghiém ca nhan hay trao d6i nhom tap
trung va qua nhimg thu gop y, khiéu nai cta ho, doanh nghiép co thé tim hiéu
nhimg yéu cau cai tién san pham ma ho dit ra cho nha san xuat va cac nha nghién
clru phat trién san pham c6 thé phat hién ra nhitng ¥ tudng hay cho ngudn cam himg
sang tao san pham mai.

- Nhitng chuyén gia ddu nganh. Cac doanh nghiép cling co thé dya vao nhiing
y kién ciia cac nha khoa hoc dau nganh, cac ky su, cac nha thiét ké gioi trong va
ngoai doanh nghiép dé hinh thanh nén nhiing y tudng vé san pham moi.

- Poi thii canh tranh. Tim hiéu y dinh cta ddi thu canh tranh va nghién ctru
cac san pham cua ho ciing nhu 1y do khach hang chon ding san pham cua ddi thi 1a
mot cach rat tét dé dua ra nhimg cai tién san pham hon han san pham cua d6i tha
canh tranh.

- Nhitng nha cung img va phdn phéi san pham 1a mot ngudn cung cip thong
tin quan trong giap cho viéc hinh thanh nén nhimg y tuong co tinh kha thi cao. Ho
luén la nhiing nguoi gan gui khach hang, hiéu 16 nhimg y kién khen ngoi hay phan
nan vé san pham cua doanh ‘nghiép tir phia khach hang, do d6 c6 thé c6 nhimng y
tuong hay trong viéc thiét ké cai tién san pham nham thoa man t6t hon nhing doi
hoi va mong mudn cua khach hang.

- Ban lanh dao doanh nghiép cting la mot ngudn chu yéu phat sinh cac y
tuong moi vé san pham. Ho c6 thé dé xuat va td chire thuc hién dén cung y tuong
vé san pham moi ctia minh hay ung ho mét y tudng ma ho cho la co trién vong
thanh cong, hay khong chap nhan mot ¥ tuong c6 thé t6t nhung khong dwoc ho
danh gié cao.
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Trong giai doan nay, dé khic phuc nhimng sai sot c6 thé xay ra, cac doanh
nghiép co thé ap dung cac phuong phéap hinh thanh ¥ tuéng nhu phuong phap liét
ké cac thudc tinh (phén tich, danh gia cac thudc tinh dang co, tur d6 thiét ké cac giai
phap hoan thién va tao ra san pham moi), phuong phap phan tich hinh thai hoc
(phat hién cac cau tric, khao sat cac moi quan h¢ gilta chung va tim ra nhiing cach
két hop moi), phwong phap phat hién nhu cau va van dé qua y kién cua khach hang,
hay phuong phap dong ndo trong nhom sang tao (khuyen khich dua ra cang nhiéu y
tuong cang tot, chua can phé phan, khuyén khich két hop va phat trién cac y tuong).

b. Sang loc y twong

Muc dich cua viéc hinh thanh y tudng la tao ra duoc that nhiéu y tudng.
Muc dich cua céc giai doan ti€p theo 1a chat loc bot cac y tudng d6 dé chi gitr lai
nhitng y tudng co trién vong thanh cong.

Trong giai doan sang loc nay, doanh nghiép can tranh hai loai sai 1am. Sai lam
bo sot (drop -error) la khi doanh nghi¢p gat bé di mdt y tudng hay. Néu mot doanh
nghiép pham qua nhiéu sai lam bo sot, tic 1a nhiing ti€u chuan cta hg qué bao thu.

Sai lam dé lot ludi (go-error) xdy ra khi doanh nghi¢p chap nhan mot y tuong
do va dua né vao trién khai, tung ra thi truong. DPiéu nay din dén nhiing hao ton vo
ich, hoac loi nhuan kém.

Muc dich cua viée sang loc la nham chi ra va loai bo nhiing y tuong keém coi
cang sém cang tot. Chi ph1 cho viéc phat trién san pham mdi qua moi giai doan
cang tang 1én. Khi san pham di dén nhiing giai doan cudi, cac nha quan tri cam thay
ho d3 dau tu qua nhiéu nén can phai tung san pham ra, mong thu hdi lai phﬁn nao
von dau tu. Nhung mot sy noéng voi nhu vay s€ lam giam hiéu qua cua phan vén
dau tu thém. Vi thé, cic doanh nghiép cin phai c6 phwong phap sang loc c¢6 hiéu
qua.

Trude hét doanh nghiép can xac dinh rd myc tiéu cua viée phat trién san pham
moi (loi nhuan, doanh sd, téc doii ting truong doanh thu, ting thém uy tin) thi
truong muyc tiéu cua no va tinh hinh canh tranh, wéc tinh qui mo thi truong, gia ban
du kién, thoi gian va chi phi nghién ctru phat trién va chi phi san xuét, kha ning
sinh 101.

Céc yéu té danh gia Tam quan trong Kha nang cua Panh gia

san phim mai tuong ddi (a) doanh nghiép (b) (axb)
Hinh anh va uy tin doanh nghiép 0,20 0,5 0,100
Marketing 0,20 0,8 0,160
Nghién ciru va phat trién 0,20 0,8 0,160
Nhan su 0,15 0,7 0,105
San xuat 0,05 0,9 0,045
Dia diém va sy tién loi 0,05 0,5 0,025
Mua sim va cung ung 0,05 0,8 0,040
Téng cong 1,00 0,635

Thang diém: 0,00 - 0,40 : kém; 0,41 - 0,75 : trung binh; 0,76 - 1,00 : t6t. Diém t5i thiéu chap nhan duogc 1a
0,70.
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Dé danh gia va chat lodc cac ¥ tuong, doanh nghiép can dua ra nhiing tiéu
chuan 1am co so cho viéc so sanh ching. Cac tiéu chuan thuong duge sir dung pho
bién 13: mirc d6 dap ung nhu cau cua khach hang, mirc d cua tinh ning san pham
cho phép dinh gi4 canh tranh, kha nang khuéch truong nhiing dic diém khac biét,..

C6 thé s dung phuong phap chi sO ¢6 trong so dé danh gia ting ¥ tudng san
pham. O cot thir nhét 1a cac yéu té can danh gia vé kha nang thanh cong cua mot
san pham moi trén thi trudng. Cot thir hai thé hién hé sb chi tim quan trong cua moi
yéu t6 danh gia. Trong cot thir ba biéu thi kha ning cta doanh nghiép. Piém danh
gia tong hop cac yéu t6 (téng cong cac tich sd cia cot thir hai va cot thi ba) cho
chung ta mot tiéu chuan dé danh gla kha nang thanh cong cua mot y tudng san
pham. Trong vi du trén ¥ tuong vé san pham mdi dat 0,635 diém, tic 1a dugc xép
vao loai c6 kha nang thanh cong trung binh.

c. Phat trién va thir nghiém khdi niém

Nhimg y tuéng ding viing sau khi sang loc gio day phai dugc phat trién thanh
nhitng quan niém vé san pham. Co6 sy khac biét gilia y tuong san pham va quan
niém san pham. Mot ¥ tuong san phdm 1a ¥ nghi vé mot san pham c6 thé c6 dé
doanh nghiép tung vao thi truong. Quan niém san pham 1a sy chuyén dat khéo 1éo
mot y tudng bang ngon ngir cho khach hang co thé hiéu duoc. Hinh anh san pham

12 mot birc tranh cu thé ctia mot san pham ma khach hang c6 trong dau vé mot san
pham thyc té hay tiém nang.

Phat trien quan niém.

Moi ¥ tudng san pham déu c6 thé chuyén thanh nhitng quan niém san pham.
Tir nhitng ¥ tudng san pham méi di qua sang loc, nguoii 1am marketing phai trién
khai chung thanh nhitng quan niém san pham, danh gia mirc hap dan d6i voi khach
hang cia timg quan niém san pham dé va lya chon quan niém san pham thich hop
nhat. Vi dy, mot hang san xuat kem danh ring c6 y twong phat trién mot loai ché
pham dé pha vao kem danh rang nham tao kha nang chéng sau ring va dem lai
huong vi hap dan. C6 thé xuat hién nhiing cau hoi dau tién 14 : ai s& dung san pham
d6 ? San pham d6 c¢6 thé nham vao ca ngudi 16n 1an tré em, nhitng nguoi dang sau
rang va nhimg ngudi chua bi sau rang. Can tao loi ich cha yéu nao cho san pham ?
Huong vi d& chiu hay kha ning chong sau ring, hay ca hai loi ich ?... Tra 10i cho
cac cau hdi nay, nha san xuét ¢6 thé hinh thanh mot sd quan niém:

Quan ni¢m 1. Mot loai kem c6 huong vi diu ngot danh cho tré em dé khuyén
khich chiing danh rang déu ddn moi ngay, nho vay co thé tang cuong kha nang
chdng sau rang cho tré em.

Quan niém 2. Mot loai kem c6 kha ning tuyét voi chéng sau ring cho nhiing
nguoi dang bi sau rang, ké ca nguoi 1on va tré em.

Nhing nguoi nghién ciru va phat trién san phim phai danh gia hai quan niém
nay mot cach than trong theo nhiing ti€u chuan bao quét dugc nhi¢u khia canh cua
van dé, tur kha nang cong ngh¢ san xuat cia doanh nghi€p, ngudn kinh phi c6 thé
dau tu, cac gidi phap marketing va thi truong, mirc d¢ chap nhan cua khach hang
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va phan ung c6 thé c6 cua doi thu canh tranh v.v...dé lya chon va quyét dinh thtr
nghiém quan niém san pham mai.

Thir nghiem quan niém.

Thir nghiém quan niém san pham 1a dua nhimg quan niém san pham do6 ra thi
nghiém ¢ mot nhom khach hang myc tiéu ma doanh nghiép dang mudn hudng téi.
Céc quan niém c6 thé trinh bay bang biéu trung hay bang hién vat. Oi giai doan
nay, viéc dién dat bang 10i hay bang hinh vé& ciing du, tuy ring su goi ¥ cho khach
hang cang cu thé va cang sinh dong thi d6 tin cdy cta thir nghiém cang cao.

Nguoi lam marketing phai dua ra nhiing cau hoi cho nhom khach hang muc
tiéu dé tim hiéu xem quan niém san phim mai ¢6 hap dan va phu hop véi ho khong
va pht hgp dén mirc do ndo theo quan niém ciia khach hang va khach hang con ky
vong gi thém nita d6i voi san pham méi cia doanh nghiép. Tir d6 ma tién luong
mirc d6 kha thi cia san phim méi. Pay 1a mot giai doan rit quan trong.

Céc nha quéan tri khong nén nghi rang c6 dugc y tuong doc dao tuyét voi vé
san pham moi 1a da dé co6 thé nhanh chéng tién hanh san xuat san pham vat chat va
ban nd di. BPung nhu Theodore Levitt da ndi, “ moi ngudi déu ban nhiing cai vo
hinh trén thi truong, bat ké cai gi da dugc lam ra trong nha may”. Ho quén rang ban
tat ca moi thir 1a ban nhiing quan niém. Sau nay san pham do s€ phai duong dau véi
tat cd moi van dé trén thi truong ma dang 1€ da tranh dugc néu doanh nghiép da lam
tot viéc phat trién va thu nghi¢ém quan ni€ém ve san pham mai.

d. Hoach dinh chién lwoc marketing

Gia sir quan niém vé san pham méi qua thir nghiém cho théy 1a tot nhét. Budc
ké tiép 1a phai trién khai khai quat chién lugc marketing nham gidi thi¢u san pham
nay cho thi truong.

Ké hoach chién lugc marketing gdm c6 ba phan.

- Phan mot m ta quy mo, cau tric va cach tng xtr (behavior) cua thi truong
muc ti€u, ké hoach dinh vi va tiéu thy san pham, ti trong chiém linh thi truong va
muc loi nhuén dy kién trong nhitng nam dau tién.

- Phan th hai trong ké hoach chién luoc marketing du kién gia ban, chién
lugc phan phoi va ngan sach marketing cho ndm dau tién.

- Phan thir ba cta ké hoach chién lugce marketing trinh bay doanh sb du tinh vé
lau dai, muyc ti€u lgi nhudn phai dat va chién lugc marketing - mix theo thoi gian.

e. Phédn tich kinh doanh

Mot khi cac nha quan tri da quyét dinh vé& quan niém san pham va phac hoa
nhitng nét tong quat cua chién lugc marketing , ho c6 thé danh gid mirc d¢ hap dan
veé mat kinh doanh cua san pham méi nay. Cac nha quan tri phai xem xét lai cac du
todn vé doanh sd, chi phi va mac lgi nhuan dé xac dinh xem n6 cé thoa man cac
muc tiéu cua doanh nghi€p khong. Néu thoa man dugc muc ti€u 19i nhuan hay chi it
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1a co thé tiéu thu dugc mot sd luong san pham da hoa vén, doanh nghiép ¢ thé
quyét dinh budc sang giai doan phat trién san pham.

h. Phdt trién sin phiam

Néu san phém qua dugc cudc thir nghi¢m vé mat kinh doanh, né s& duoc
chuyén t6i bo phan nghién ctru va phat trién hay bo phan ky thuat dé trién khai
thanh mot san pham cuy thé. Cho dén nay, no chi 1a sy m6 ta bang ngdn ngit hay ban
v& hoidc md hinh so thao. Giai doan ndy doi hoi dau tu ting vot 1én, vuot xa nhiing
chi phi trong céc giai doan trudc. Giai doan nay s& cho thay y tuéng san pham cd
thé bién thanh mot san pham kha thi xét vé mat k¥ thuat va thuong mai duoc hay
khong. Néu khong dugc, moi dau tu cua doanh nghiép s& mét di, ngoai trir mot )
thong tin ¢ ich nao d6 thu nhan duoc trong qua trinh phat trién san pham.

Khi mé hinh san phdm da dugc thiét ké va ché tao, ching phai duogc thir
nghiém. Thir nghiém vé chirc ning duoc tién hanh trong phong thi nghiém 1in
ngoai thyc té ddi vai khach hang dé dam béao rang chung hoat dong an toan va hiéu
qué. Thir nghiém san pham méi dbi voi khach hang 13 yéu cau khach hang st dung
thir roi danh gia timg déc tinh ciing nhu toan bd san pham. Néu giai doatin nay két
thiic thanh coéng, san phdm méi dugc chuyén sang giai doatin thir nghiém thi
truong.

i. Thir nghiém thi truong

Thir nghiém thi trudong 13 cip do thir nghiém tht ba sau khi san phim méi
vuot qua dugce nhitng thir nghiém vé chirc nang va thur nghiém doi véi khach hang.

Thtr nghiém thi truong la giai doan san phém moi dugc xac dinh nhan hiéu,
bao bi va mot chuong trinh marketing so by dé dua vao di€u kién thyc té cua thi
truong.

Thu nghiém thi truong cho phép nhitng nguoi lam marketing thu dugc kinh
nghiém trong cac hoat dong marketing cho san phdm mdi, rat ra duoc nhitng van dé
can tiép tuc xur 1y va tim hiéu ngudn thong tin sdu rong hon, trudc khi tién hanh
tung san pham ra thi truong & quy mo 16n va tén kém hon nhiéu.

Muc dich chii yéu cua thir nghiém thi trudng 13 thir nghiém chinh san pham d6
trong cac hoan canh thyc té cta thi truong Nhiing thtr nghi¢m nay cling cho phep
doanh nghiép kiém nghiém toan b ké hoach marketing cho san pham do, bao gdm
chién Iugc dinh vi san pham, quang cao, phan ph01, dinh gia, 1ap nhan hiéu, lam bao
bi va ngan sach marketing. Doanh nghiép sir dung thir nghiém thi truong dé tim
hleu phan tng cua nguoi tiéu dung cling nhu cua cdc trung gian phén phdi trong
van dé xu 1y, st dung va mua lai san pham. Cac két qua cua thir nghiém thi truong
c6 thé sir dung dé tién lugng doanh s6 va kha ning sinh 101 chinh x4c hon.

Can luu ¥ rang s6 lan thir nghiém thi trudng can thiét thay doi tiy theo mdi
san pham. Quyét dinh thir nghiém hay khong va s6 1an thir nghiém 13 bao nhiéu,
mot mit tiy thudc vao kinh phi dau tu va xac sudt ganh chiu phi ton khi gidi thiéu
san pham, miat khac con tiy vao chi phi thi nghiém va ap luc thoi gian. Cac
phuong phap thir nghiém thi truong déu c6 vu khuyét diém riéng nén can duoc lya
chon cho phu hgp véi timg loai san pham va tinh hinh thi trudng.
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k. Thwong mai hod sin phim

Viéc thir nghiém san pham moi trén thi truong gidp cho ban lanh dao c6 du
dir liéu dé di t6i quyét dinh cudi cing 1a nén tung san phim mdi d6 ra thi truong
hay khong ? Trong giai doan thuong mai ho4 san pham méi, doanh nghiép phai
quyét dinh 4 van dé:

- Khi nao ? (thoi diém).

Quyét dinh dau tién 12 xem vao lic nao tung san phim méi can dugc tung ra
thi trudng. C6 thé phéan chia udc 1¢ ba thoi diém can thuong mai hoa san pham mai
la: tung san pham ra thi truong trude tién, tung san pham ra dong thoi voi cac dbi
thil canh tranh, tung san pham ra thi trudng mudn hon.

- O déu ? (khu vuc dia 1y).

Doanh nghiép phai quyét dinh s& tung san phim méi ra & mot dia dlem duy
nhit, & mot vung, & nhiéu vung, trong toan quoc hay trén thi truong quoc té.

- Cho ai ? (thi truong muc tiéu).

Trong nhiing thi trudng ngay cang mo rong, doanh nghiép phai hudng hoat
doiingi phan phdi va quang cao vao nhitng nhom khach hang tuong lai tot nhat.

- Nhu thé nao ? (chién lugc tung ra thi truong).

Doanh nghiép phai trién khai mot ké hoach hanh dong nham gioi thiéu san
phiam méi vao thi truong ngdy cang duoc mo rong. Ho phai phan b6 ngan sach
marketing cho cac yéu t6 cua marketing-mix va ndi két cac hoat dong khac voi
nhau.

VIIL CAC CHIEN LUGC THEO CHU KY SONG CUA
SAN PHAM

Sau khi tung san pham mai ra thi truong, ban lanh dao doanh nghiép mudn
san pham c6 dugc mot chu ky song lau dai va tdt dep. Tuy khong thé co a0 tuong
rang san pham s& ban duoc mai mai nhung cic nha quan tri mong mudn dat mirc
doanh sb cao trong thoi gian dai va thu dugc murc lgi nhuan tuong d6i du dé trang
trai cho moi c6 gang va rui ro gap phai. Ho hiéu rang moi san pham s€ ¢c6 mot chu
ky sdng (the life -cycle) cua riéng no, tuy khong thé biét chic chan hinh dang va
muc dd kéo dai ctiia n6 s& nhu thé nao.

1. Chu ky song ctia san pham

Chu ky séng cta san pham (the typical product life - cycle, viét tic 1a PLC) 1a
mot khai niém quan trong cia marketing. N6 gitip cho cac nha quan tri marketing
hiéu r& hon qua trinh van dong va bién ddi cia san pham trén thi truong, nhiing
d6ng thai canh tranh ciia dbi thii va cach thirc tiép can can thiét ciia doanh nghiép
d6i voi nhing giai doan khac nhau cta chu ky séng san pham.

Chu ky song cta san pham mo ta sinh dong céc giai doan trong qua trinh tiéu
thu ciia mQt san pham. Tuong Ung voi nhitng giai doan nay la nhiing co hdi va
nhitng van dé can giai quyét doi vdi chién lugce marketing va kha nang sinh 101.
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Céc san pham khac nhau c6 chu ky sdng khac nhau va cac giai doan cia chu
ky séng c6 do dai hay ngén khac nhau, murc ti€u thu va lgi nhuan & nhirng giai doan
khéc nhau cling khac nhau. Diéu do cting doi hoi doanh nghiép phai c6 chién luge
marketing, tai chinh, san xuat cung Ung va nhan sy khac nhau trong modi giai doan
thudc chu ky séng ctia mdi san pham.

D:éanh Doanh s6
va
loi

nhuén

Chu ky

Trién khai ’@ Phat trién ; Sung man Suy tan "

Hinh 9.4. Doanh s6 va loi nhudn theo chu ky sé’ng ciia sdn pham

Chu ky sdng dién hinh ciia mot san pham c6 dang hinh sin va chia thanh bén
giai doan 10 rét:

1. Giéi thiéu 1a giai doan san pham dang duoc dwa vao thi truong. Trong giai
doan nay doanh sb ting trudng cham, chua c6 loi nhun vi phai chi phi nhiéu cho
viéc gidi thiéu san pham ra thi trudng.

2. Phdt trién 1a giai doan san pham dugc thi trudng tiép nhan nhanh chong va
loi nhuén ting 1én dang ké.

3. Sung man 1a giai doan doanh ) tang cham lai, vi san phém da duoc hau hét
khach hang tiém nang chép nhén. Loi nhuan 6n dinh hoic giam Xuéng vi tang chi
phi marketing dé bao vé san pham chéng lai cac d6i thi canh tranh.

4. Suy tan 1a giai doan doanh s6 c6 xu hudng gidm sut va lgi nhuan giam dan.

Khai niém chu ky séng co thé dién dat qua cac khai niém logi sian pham (xe
hoi chay xang) kiéu san pham (xe hoi c6 mui do duoc), hay nhdan hiéu san pham
(xe hoi Mustang). Khai niém chu ky song c6 cap do ap dung khac nhau trong mdi
truong hop.

Loai san pham (product class) c6 chu ky song dai nhat. Doanh s6 cua nhiéu
loai cuia san pham co6 thé ding lau dai ¢ giai doan sung man, vi ching co lién quan
dén rat nhiu thtr (xe hoi, nudc hoa, ti lanh, sat thép).

Céc kiéu san pham (product form), trai lai co xu huc’mg thé hién chu ky sdng
mot cach trung thuc hon cac loai san pham. Nhimng kiéu san pham nhu dién thoai
quay so thuong trai qua mot tlen trinh binh thuong tir gioi thiéu, phat trién, sung
mén 1di suy tan, cac thé hé ké tiép cta no, dién thoai bam phim, dién thoai khong
day c6 bd nhd, cling da trai qua nhiing giai doan nay.

Con doi voi cac nhan hi€u, qua trinh doanh s6 co6 thé that thuong, vi sy canh
tranh ludn bién doi.
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Khai ni¢m chu ky sf}ng san pham (PLC) con c6 thé ap dung cho nhiing thir
nhu phong cach (style), ki€u thoi trang (fashion), hay mot nhat thoi (fad).

2. Cac dang chu ky song ciia sin pham

Khong phéi tat ca cac san pham déu c6 chu ky song hinh sin. Cac nha nghién
clru san pham da phat hién ra hang chuc dang chu ky song khac nhau. C6 ba dang
pho bién dugc trinh bay trong hinh 9.5.

Dang “ phat trlen giam dot ngot -bao hoa” (hinh 9.5a) dac trung cho nhiing
san pham c6 doanh sd ting nhanh khi méi tung ra thi trudng r0i sau d6 sut giam rat
nhanh chong do nhiing ngudi som chap nhén san pham nay thay thé chung,sau do
doanh s chiing lai do nhitng ngudi chip nhan mudn bat ddu mua san pham.

Dang “chu ky - chu ky lap lai” (hinh 9.5b) biéu thi chu ky séng cua nhiing san
pham (vi du nhu duogc pham moi) ma thoi gian dau nho quang co manh mé nén
doanh s6 tang nhanh, diéu nay da tao ra chu ky thir nhat. Sau d6 doanh sb bt dau
giam va doanh nghiép lai tiép tuc mé mot dot quang cdo san pham do6 mot 1an nira
1am xuat hién chu ky thr hai thudng c6 qui mé nhé hon va thoi gian ngin hon.

Dang PLC hinh séng (hinh 9.5¢) tiéu biéu cho nhimng san phdm ma doanh s6
cua chung trai qua mot chudi chu ky séng do phat hién ra nhitng dic tinh méi cia
san pham, nhing céng dung moi hay nhirng nguoi sir dung méi. Vi du nilon ¢6 chu

song dang hinh song, vi n6 c6 thém nhiéu céng dung méi nhu lam du, bit tat, d6 16t,
4o somi, tham... dugc phat hi¢n dan qua thoi gian.

Khbi Khéi Khbi
luong luong luong
tiéu tiéu tiéu /‘

thu thu ﬁ /_ /_

(a) Dang “phat trién-sut dot ngot-chin mudi“ (b) Dang “chu ky-chu kylap lai* (c) Dang “song”

Hinh 9.5 Céc dang chii yéu chu ky song ciia san phiam

Khi tung san pham mdi ra thi truong, doanh nghiép can du bao hinh dang cua
chu ky song san pham dya trén nhitng yéu t6 anh hudéng dén do dai tung giai doan.

Dbi v6i cac san pham thong thuong, thoi gian phat trién ngin hon va it ton
kém hon so v6i cac san pham cong nghé cao.

San pham m&i s& co thoi gian gidi thiéu va phat trién ngdn néu né khong doi
hoi chuan bi co s¢ vt chat méi cho cac kénh phan phdi, van chuyén hay thong tin
lién lac, hay néu cac trung gian phan phdi da san sang tiép nhan va khuéch truong
san pham hodc nguoi tiéu dung quan tAm dén san phdm mai, s&é som chip nhan va
khuyén cdo nhitng ngudi khac cing mua san pham.
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San pham moi sé co thoi gian sung man kéo dai néu thi hiéu _cua nguoi tiu
dung, cong ngh¢ san xudt san pham kha 6n dinh va doanh nghiép van duy tri duoc
vi tri dan déau trén thi trudng. Cac doanh nghiép thudng thu hoi von dau tu va kiém
10i trong giai doan sung man ctia san pham.

Thoi gian suy tan sé kéo dai ra néu thi hiéu cua ngudi tiéu ding va cong nghé
ctia san pham thay d6i cham.

3. Cac chién lwgc marketing theo chu ky song ciia san pham

Trong phan nay chung ta s& khao sat cac dic diém chil yéu cua ting giai doan
trong chu ky sdng cua san phdm va cac chién luge marketing twong tng voi timg
giai doan do.

a. Giai doan gidi thiéu

Giai doan nay bat dau khi c¢6 san phim moi lan dau tién dugc dem ra ban trén
thi truong. Viéc gidi thiéu phai mat mot sb thoi gian nén murc ting doanh sb s& rat
cham. Trong giai doan nay, mic 13i c6 thé 1a 4m hodc rat thap vi doanh sé it ma chi
phi phan phéi va quang cdo lai cao.

Oi giai doan nay, chi c6 mdt s6 it ddi thu canh tranh va ho c6 thé san xuat
nhitng mat hang vé co ban giéng v6i mat hang méi vi thi truong luc nay chua thich
hop cho nhiing cai tién san pham. Doanh nghiép tap trung vao nhiing khach hang
sin sang mua nhat, thuong 1a nhitng khach hang co thu nhép cao. Gia ca ¢6 xu
hudng cao boi vi: ph1 ton cao do san hIO’Ilg tuong dbi thip; cac van dé ky thuat
trong san xuat c6 thé van chua giai quyet xong; can ¢6 muc lai cao dé bu dap chi
chi phi quang cdo 16n dén muc can thiét dé dat duoc sy phat trién”.

Khi gi6i thiéu san phdm moi ra thi trudng, cac nha quan trj marketing c6 thé
dit ra cac do khac nhau cho cac yéu t6 marketing, nhu gia ca, phan phdi, ¢ dong.
Néu xem xét hai yéu t gia ca va co dong thi c6 bon phuong an chién luoc c6 thé
theo dudi.

C6 dodiing
Cao Thip
Chién lugc Chién luge
. Cao | het vang nhanh hét vang
Gia cham
Thép Chién lugc Chién luge
tham nhap tham nhép cham
nhanh

Hinh9.6. Cic chién lwpc marketing trong giai doan gidi thi¢usin phim

Chién luoc hot vang nhanh 1a chién lugce tung san phdm mai ra thi truong voi
muc gid ban dau cao va muc do cd dong cao. Doanh nghiép tinh gia cao dé dam bao
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1ai gop tinh trén don vi san phdm & mic cao nhat. Doanh nghiép chi phi nhiéu cho
cac hoat dong cb dong nhu quang cao, khuyen mai,...dé thuyét phuc khach hang vé
loi ich ctia san pham va dé tang cuong téc do tham nhap thi trudng. Chlen lugc nay
thuong dugc ap dung trong nhing truong hop phan 16n thi truong t1em nang chua
biét dén san pham; nhimng nguoi da biét dén san pham mong mudn ¢6 dugc san
pham va san sang tra gia cao dé mua duoc san pham d6; doanh nghiép dung trude
su canh tranh tiém tang; va khi doanh nghi¢p mubn tao ra su wa thich nhan hiéu.

Chién luwgc hét vang chim 1a chién luoc tung san pham moi ra thi truong voi
mirc gia ban dau cao va mirc do co dong thap. Doanh ‘nghiép tin rang gia cao sé tao
ra murc 1di gop cao trén don vi san pham , con mirc ¢d dong thap sé& giir cho chi phi
marketing & murc thap, va do d6 s& hdt duge nhiéu loi nhuan trén thi truong. Chién
lugc nay duoc ap dung khi thi truong c¢6 qui md han ché; phan 16n thi truong da
biét dén san pham; ngudi mua sa sang tra gia cao ; va canh tranh tiém tang chua c6
kha ning xay ra.

Chién lwgce tham nhdp nhanh 13 chién luoc tung san pham méi ra thi truong
véi muc d6 cd dong cao va muc gid ban dau th'flp, v6i hy vong dat dugce tdc do tham
nhap nhanh va thi phan 16n nhat. Chién lugc nay chi phu hop khi thi truong 16n va
chua biét dén san pham; hau hét moi nguoi mua déu nhay cam dbi véi gia ca; thi
truong tiém an kha niang canh tranh gay git; doanh nghiép c6 thé dat dugc hiéu qua
kinh té theo qui mé va tich lity dugc kinh nghiém san xuét.

Chién lwoc tham nhdp chdam l1a chién lugc tung san pham mdi ra thi truong véi
muc gid ban dau thép va mirc d6 c6 dong thép Gia thép s¢ khuyén khich khach
hang nhanh chong chdp nhan san pham, chi phi ¢ dong thap nham dat muc 13i rong
cao. Chién lugc nay thich h0’p V01 thi truong c6 nhu cau co dan manh theo gia,
nhung it co din theo cac yéu t& cd dong; thi trudng c6 qui mo 16n,da biét rd san
pham; va c6 kha nan tranh tiém tang.

b. Giai doan phdt trién

Néu mot san pham méi dap g duoc sy mong doi cua thi truong, doanh s6 s&
bat dau ting 1én nhanh chong. Nhitng ngudi huong ting sém nhét sé& tiép tuc mua
thém, cac khach hang khac s& bit dau mua theo, nhat Ia khi ho nghe dugc nhing 15
khen ngoi san phém d6. Nhirng ddi thu canh tranh méi s& tham nhép vao thi truong
dé tim kiém co hoi san xuét va thu lgi nhuén cao. Ho sé gidi thi¢u nhitng san phém
¢6 bo sung thém nhitng dic tinh mdi, xdy dung thém nhiéu diém ban hang, va diéu
nay s& lam cho thi truong duge mo rong. SO ngudi canh tranh ting ciing lam ting s6
dau mdi ban 1é va san luong ciia doanh nghiép ciing phai ting vot theo dé mong
cung cip du hang.

Loi nhuan tang sudt trong giai doan phat trién, khi ma chi phi quang céo duogc
tinh trén khdi lugng 16n, chi phi san xuét tinh trén mdi don vi cling giam nho “kinh
nghiém tich lily”. Cudi giai doan phat trién, mirc d6 ting tuong cham dan va cac
doanh nghiép chuén bi nhitng chién lugc méi cho gai doan tiép theo.

Trong giai doan phat trién, doanh nghiép c6 thé trién khai mot sé chién lugc
marketing dé kéo dai thém murc d6 phat trién nhanh chong cta thi trudng.
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- Chién lugc cai tién chat lwong san pham, ting cuong thém nhiing dic tinh
moéi va miu ma méi cho san pham.

- Chién lugc tham nhép vao nhiing phan doan thi truong mai.

- Chién lugc mo rong pham vi phan phdi hién c¢6 va tham gia vao nhimng kénh
phan phdi moi.

- Chién lugc chuyén muc tiéu quang céo tir gidi thiéu mat hang sang tao niém
tin va su wa thich san pham.

- Chién luoc giam gia dung luc dé thu hut nhitng khach hang nhay cam véi gia
ca.

¢. Giai doagn sung man

DPén mot thoi diém nao d6, mirc ting doanh sd cua san pham s& cham dan lai
va san pham budc vao giai doan sung man twong ddi. Giai doan sung man nay
thuong kéo dai hon nhiing giai doan trude do, dat ra nhirng thir thach gay go d6i voi
cac nha quan tri marketing. Pa sO cac san pham déu dang trong giai doan sung mén
cua chu ky song va gan nhu toan bo cong viéc quan tri marketing déu nham vao
giai quyét nhitng van dé cia san pham trong giai doan sung man do.

Giai doan sung man co6 thé phan thanh ba thoi ky. Thoi ky thu nhat 13 sung
man tang truong, co toc do ting trudng doanh s6 bat dau giam sut; khong c6 kénh
phéan ph01 moi dé ting cuong, mic du mot s& ngudi chap nhén mudn van con mua
san pham. Thoi ky thir hai 14 sung man 6n dinh, doanh sb béan tinh trén dau nguoi
khong thay dbi vi thi truong da bao hoa. Pa sé nhitng khach hang tiém ning da
dung thtr san phim d6 va mic tiéu thu twong lai phu thudc vao muc ting dan sb va
nhu cau thay thé. Thoi ky tht ba 1 sung mdn suy tan, ¢ qui mé doanh sé giam
dép, khach hang chuyén sang dung nhitng san pham khéac va nhitng san pham thay
the.

Nhip d6 tang truong doanh s cham lai tao ra tinh trang du thira nang luc san
xuat trong nganh va lam cho canh tanh ngay cang gay git. Cac ddi thu canh tranh
rat thuong dung cach ban giam gia. Ho day manh quang cdo va ting cudng quan hé
vOi cac trung gian phan phdi va khach hang, b6 sung thém kinh phi nghién ciru va
phat trién dé tao ra nhitng mau ma tét hon cho san pham. Rt cudc, nhiing cong
viéc nay s& lam cho lgi nhuan sut giam. Mot s6 d6i thu canh tranh yeu bét dau rat
khoi thi truong. Trong nganh chi con lai nhitng doanh nghiép viing chic ma xu thé
chu yéu ciia ho 13 ¢6 gang gianh wu thé canh tranh.

Trong giai doan sung mén, cac doanh nghi¢p thuong tim cach loai bo nhiing
san pham yéu kém va tap trung ngudn luc vao cac san pham ¢6 101 nhiéu hon, va
d6i khi xem thuong tiém nang to 16n cua nhing san pham cii hién c¢6 cua minh.
Nhimg nguoi lam marketing can phai xem xeét mot cach co hé thong céc chién lugc
thi trudng, san pham va cai tién marketing - mix.

- Péi mdi thi truong.

Doanh nghiép ¢ gang lam tang kha nang tiéu thu san pham hién c6 theo hai
huéng: ting s6 nguoi sir dung san pham va ting muc st dung ciia mdi ngudi.

Tang sd nguoi st dung san pham co thé bang cach tim kiém nhimng khach
hang mai (tac dong lam thay doi thai do ctia nhiing nguoi khong st dung sdn pham
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d6); tham nhap vao nhimng phan doan thi truong mai; hay gianh 1y khach hang cua
cac doi thu canh tranh.

Tang murc d§ st dung cua nhiing khach hang hién co bé‘mg cach thuyét phuc
ho st dung thudong xuyén hon; mdi lan st dung voi ) luong nhiéu hon; phat hi¢n
ra nhitng cong dung méi va khuyén khich moi ngudi sir dung san pham theo nhiéu
cach da dang hon. Nhitng ngudi lam marketing ciing c¢6 thé dinh vi lai nhan hiéu
san pham nham thu hat mot phan doan thi trudng 16n hon hodc c6 kha ning phat
trién manh hon.

- Péi méi san pham.

Céc nha quan tri marketing ciing c6 thé d6i méi cac thudc tinh ciia san pham
nhu chat lugng, dac tinh, ki€éu dang dé thu hat thém khach hang méi va c6 duogc
cong dung nhiéu hon.

Chién luoc ting cuong chdt heong nham nang cao hiu ning ciia san pham
nhu d6 bén, do tin cay, huong vi, téc do. Chién luge nay co6 hiéu qua chimg nao ma
chat luong con c6 thé cai tién duoc, nguoi mua con tin 161 tuyén bb vé chat lugng
da cai tién va con c6 nhiéu ngudi mua mong mudn cé cht luong cao hon.

Chién luoc tdng cwong ddc tinh nhim ting thém nhimg tinh chit dic trung
moi (nhu kich ¢o, trong lugng, vat li¢u ché tao, phu tung kém theo) dé lam tang
thém cong dung, sy da dang, mic do an toan hodc sy thuan ti€n cua san phflm.
Chién lugc tin cudng dic tinh ctia san phdm c6 kha ning tao nén hinh anh va tinh
than d6i mai doanh nghi¢p va tranh thu dugc sy trung thanh ctia mot ) phan doan
thi truong coi trong cac dac tinh d6. Tuy nhién chién luoc nay co dac diém 1a bi
d6in thu canh tranh bét chudc.

Chién luoc cdi tién kiéu dang nham 1am ting tinh hip din vé tham m¥ cua san
pham. Viéc dinh ky tung ra thi truong nhitng san pham c6 kiéu dang méi duge xem
1a canh tranh vé hinh thérc san pham, chtr khong phai 1a canh tranh vé chat luong
hay dac tinh cta san phém. Thuc chét cua chién luoc cai tién kiéu dang la tao ra dac
diém doc dao vé hinh thuc, cau tric va mau sic bao bi dé khach hang d& nhéan biét
nham thu hat thém khach hang méi dong thoi van tranh thu dugc nhitng khach
hangd trung thanh véi nhan hiéu san pham.

- Cai tiéen marketing - mix.

Céc nha quan tri marketing ciing c¢6 thé kich thich doanh sb bang cach ci tién
mot vai yéu t6 trong phdi thirc marketing (marketing - mix).

Gid ca. Doanh nghiép can can nhic nhitng kha ning c6 thé giam gia ban dé
thu hut khach hang méi va khach hang cua cac hang canh tranh. Pua ra cac quyét
dinh lién quan dén giam gia chinh thuc, hay giam gia thong qua cach qui dinh gia
dic biét, chiét khau theo khdi luong, dinh gia bao gom cuoc phi van chuyén hay
khong kém cude phi van chuyén. Ké ca kha ning c6 thé ting gia dé khing dinh chat
lugng cao hon.

Phan phéi. Doanh nghiép can tim cach tranh thu duoc su hd trg san phém va
kha nang trung bay nhicu hon & cac trung gian ban 1&, hay c6 thé hudng sang nhirng
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kénh phan phéi quy mo 16m, nhit 13 nhitng trung gian phan phdi cuc 16n, néu kénh
phan phdi d6 dang phat trién.

Cé dong. Doanh nghiép can xem xét nhitng co hdi qudng cdo hiéu qua hon,
phan tich kha ning thay d6i noi dung va hinh thirc cta thong diép quang cdo,cach
thirc va phuong tién truyén dat, tin suit, thoi diém quang cdo, ciing mirc mirc do
dap ng ngan sach quang céo cho nhimg thay d6i d6. Doanh nghiép ciing nén st
dung nhitng cong cu va hinh thtrc khuyén mdi ning déng hon, nhu muc hoa hong
cao, diéu kién tin dung uu dai hon, gidi thudng hodc ting qua kem theo,...

Dich vu. Doanh nghiép ciing c6 thé cung ng nhiing dich vu méi va chat
lugng dich vu tot hon cho khéach hang.

Tuy theo tlnh trang cu the ctia marketing - mix ctia mdi doanh nghiép ma thyc
hién viée cai tién céc yéu t6 cho phu hop voi nhimg thay doi cua thi truong. Didu
can luu y la viéc cai tién marketing - mix rat d& bj cac dbi thu canh tranh bat chuée,
nhit 13 viéc giam gia va ting thém dich vu cho khach hang. Chinh vi thé, doanh
nghiép can phan tich diy du cac yéu t6 cia thi trudng, cdu trac marketing - mix cta
doanh nghiép va cua ddi thii canh tranh dé c6 nhiing cai tién mang tinh kha thi va
hiéu qua.

d.Giai doan suy tan

Sau mat thoi gian cd mat trén thi truong, hau hét cac san phém va nhan hiéu
s& giam dan doanh s ban cta minh. Sy suy giam doanh s6 c6 thé nhanh hay cham,
hodc 6n dinh & mot mirc thap trong thoi gian kha dai, nhung vé co ban khong con
kha nang sinh 10i nhu trudoc nita. D6 1a biéu hién cua giai doan suy tan.

Doanh sb sut giam c6 thé vi nhiéu Iy do khac nhau, nhu sy d6i moi vé cong
nghe su thay dbi so thich cia khach hang, su canh tranh ngay cang tdng 1én. Tét ca
deu dan t6i tinh trang du thira nang lyc san xuét, gia ca san pham ngay cang giam
xudng kéo theo sy suy giam nhanh chong cua loi nhuan. Khi doanh sé va loi nhuan
suy giam, mot s6 doanh nghiép rat lui khéi thi truong, nhitng doanh nghi¢p con lai
c6 thé giam bot san luong, tir bo nhitng phan doan thi truong nhé va thu hep mang
lu6i phan phdi san pham. Ho ciing c¢6 thé cat giam chi phi quang cao va giam gia
ban xudng thip hon nira.

PAC PIEM
Doanh Sé Doanh Sé thép Doanh sé tﬁng Doanh 56 dinh cao Doanh Sé glam
nhanh
Chi phi Chi phi tinh trén | Chi phi tinh trén | Chi phi tinh trén | Chi phi tinh trén
khach hang cao khach hang trung binh | khach hang thép khach hang thap
Lgi nhuin Loi nhuin am Loi nhuén ting Loi nhuéan cao Loi nhuan giam
Khach hang Khai pha Tién phong Pén sém Lac hau
Déi thii canh tranh | 1t Pong 1én On dinh va bt dau | Gidm bot
giam
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_MyC TIEU MARKETING

Tao s biet den va

ling toi da thi Tlhfin

Tang to da lgn nhuin

Giiam chi phi va tan

| | dung thir | vabao vé thiphan | dung nhin higu
CHIEN LUQC
Sén phim Chao ban san phdm | Chao bén san phin| Pa dang hoa nhin | Loai bd mit hing
co ban phat trién, dich vu,baq hiéu va miu mi yéu kém
hanh
Gia cd Chi phi cong lai Pinh gia dé tham | Pinh gi4 bing hay | Cét gidm gia
nhap thi trudng thép hon dbi thi canh
tranh
Phan phf')i Phan phéi c6 chon | Phan phéiéat Phan phéi d at hon | Chon loc loai bo cac
loc nira cua hang khong sinh
101
Quang cao Tag su biét dén san | Tao sy biét dén va | Nhén manh sy khac Qiém ,xuf:)ng murc
pham trong khéach | quan tdm trong thi | bi¢t cia nhdn hiu va | can thiét dé gilt chan
hang tién phong va | truong dai ching ich loi khach hang  trung
daily thanh nhat
Khuyén mai Khuyén ~ maimanh | Giam bot déchiém loi | Tang ~ cuong  dé| Giam t6i mic toi
dé thu hat dung thir | thé va nhu cau cua | khuyén khich chuyén| thiéu
nguoi dung nhiéu nhéan hiéu

Hinh 9.7. Tém tit cdc dic diém, muc tiéu va chién lwgc
marketing theo chu ky song cua san pham.

Viéc lya chon chién lwoc marketing trong giai doan suy tan cta san phim phu
thudc rat nhiéu vao mtrc do hap dan twong doi cua nganh va sttc manh canh tranh
cua doanh nghi¢p trong nganh do.

Doanh nghiép can phai xem xét lai nhitng san phim yéu kém cta minh khong
con dugc thi truong wa chudng nira. Cong viée trude hét 1a xac dinh nhiing san
pham d6 da dén giai doan suy tan hay chwa bang cach thuong xuyén xem lai doanh
s, thi phan, chi phi va chiéu hudng loi nhuan ciia timg san pham.

Vé6i mdi san pham dang ¢ giai doan suy tan, cac nha quan tri phai quyét dinh
xem nén thue hién chién lwoc marketing nao: duy tri, thu hoach vét hay loai bé né.
Thir nhat, doanh nghiép c6 thé quyét dinh duy tri hiéu qua ctia n6 bang cach dau tu
thém v&i1 hy vong cac dbi thu canh tranh sé& tir bo nganh nay. Thir hai, doanh nghiép
c6 thé quyét dinh thu hoach nét san pham nghia 1 cat giam céc loai chi phi (co s
va thiét bi, bao tri, R&D, quang c4o, s6 lwong nhan vién ban hang) va hy vong ring
doanh sé van dung viing trong mot thoi gian nira. Néu thanh cong, giai phap nay
cling lam tang loi nhuan cho doanh nghiép trong mét thoi gian ngan. Cudi cling,
doanh nghiép ciing c6 thé loai bé han san pham ra khéi danh muc san pham cia
minh hay ban né cho mot doanh nghi¢p khac.

Trong hinh 4.7 trinh bay tom tat cic dic diém, muc tiéu marketing va céc
chién lugc marketing theo chu ky song ctuia san pham.
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TOM TAT

San pham 1a bat ctr cai gi - nhiing vat thé, dich vu, con nguoi, dia diém, to
chue va y tudng - c6 thé dua vao thi truong dé tao su chu y, mua sam, su dung hay
tiéu ding nham thoa mén mot nhu cau hay wdc mudn.

CéAu trac cia san pham gom nam muc do: loi ich cdt 161, san phém chung, san
pham mong doi, san phim hoan thién va san phdm tiém 4n. Loi ich cbt 15i cho ta
biét dich vu hay loi ich co ban ma khach hang mu6n mua. San pham chung thé hién
dang co ban cta san pham. San pham mong doi la tap hop nhiing thudc tinh va didu
kién ma nguol mua mong mudn va chap thuan khi mua san phadm. San pham hoan
thién bao gom nhiing dich vu va lgi ich phu thém (dudi hinh thire bao bi, dich vu,
quang céo, tu van cho khach hang, tai trg, thda thuén giao hang, luu kho) phan biét
san phém cua doanh nghié€p véi db6i thi canh tranh. Nhitng 1¢1 ich hoan thién thém
dan dan sé& tré thanh lgi ich mong doi. Vi thé, doanh nghiép phai tim kiém thém
nhiing tinh chat va loi ich méi dé bo sung cho san pham ctia minh. San pham tiém
an thé hién nhitng sy hoan thi¢n va bién ddi ma san phém d6 c6 thé c6 duogc trong
tuong lai.

Nhu vy, san pham bao gém nhiéu thudiic tinh cung Gmg sy théa man nhu cau
khac nhau cua khéach hang.

Cac san phém déu co quan h¢ voi nhau va tao thanh mdt hé théng thir bac trai
ra tir nhitng nhu cdu co ban dén nhitng mat hang cu thé dung dé théa man nhiing
nhu cau do, bao g@)m: Ho nhu cau, ho san phém, 16p san phém, loai san phém, kiéu
san pham, nhan hiéu va mit hang.

Céc san pham duoc phan loai theo do bén (hang bén,hang khong bén va cac
dich vu) va muc dich st dung (hang tiéu dung, hang tu liéu san xuat).

Can ctr vao thoi quen mua sam cua nguoi ti€éu dung, c6 thé chia hang tiéu
dung thanh cac loai: hang d€¢ mua, hang mua c6 lya chon, hang dac bi¢t va hang
mua theo nhu cau thy dong.

Hang tu liéu san xudt c¢6 thé phan loai theo sy tham gia cua ching vao qua
trinh san xuat va gia tri tuong doi cia chung, bao gom: vat tu va cac by phan roi,
trang thiét bi, vat tu phu va dich vu.

Nghién ctru cach phan loai san pham giip cho doanh nghigp hiéu r6 hon hanh
vi cua nguoi tiéu dung ciing nhu dac diém céac yéu t6 dau vao ma doanh nghiép mua
dé san xuat.

Céc doanh nghiép phai xac dinh cho minh mét danh muc san pham phu hop,
tire 1a tap hop nhimg loai san pham va mit hang dé ban cho nguodi mua, va quyét
dinh bén yéu t6 dic trung cua danh muc san pham dé lam co sé cho viéc hoach
dinh chién luge san pham, nhu chiéu rong (c6 bao nhiéu loai san pham), chiéu dai
(téng sb mat hang co trong tat ca cac loai san pham), chiéu sau (s6 lugng nhitng mat
hang c6 trong timg nhan hiéu cua timg loai san phém ctia danh muc san pham ) va
tinh théng nhét (muc do quan h¢ gilra cac loai san pham xét theo cach sir dung cudi
cling, cac cong nghé san xuét, cac hé thong phan phdi, gia ca...).

Tir d6, doanh nghiép c6 thé ddy manh hoat dong kinh doanh ciia minh theo
bon hudng: dua ra thém nhiing loai sdn pham madi d€ mé rong danh muc san pham,
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kéo dai nhimng loai san pham dang c6 dé tré thanh mot doanh nghiép c6 mat hang
hoan chinh, bo sung thém mat hang cho timg san pham dé tang chiéu siu cua danh
muc san pham va giir tinh ddng nhat nhiéu hay it tiy theo ho mubn c6 uy tin viing
chic trong mot linh vuc hay tham gia nhiéu linh vuc khéc nhau.

Tlep theo doanh nghlep phai quyet dinh loai san pham tuc 1a lya chon xem
nhitng san pham nao can thuc hién mot chic ning tuong tu, duoc ban cho cung mot
nhom khach hang, dugc dua vao thi trudng theo cing nhiing kénh phan phéi nhu
nhau, hay dugc xép chung mot mirc gia ban nao do...

Quyét dinh vé chiéu dai loai san phém phu thudc vao nhiing muc ti€u cua
doanh nghiép Nhitng doanh nghiép muén c6 mat hang day du hay thi phan va sirc
tang trudng thi trudng cao s& co loai san pham dai hon, con néu mudn c6 kha ning
sinh loi cao s€ c6 dd dai loai san phém ngén hon bao gém nhting mat hang duoc
chon loc k¥.

Loai san pham c6 xu hudng dai ra theo thoi gian do kha ning san xuét ting
nhanh, ap lyc ciia lyc lugng ban hang va cac dai 1y phan phdi mudn mat hang
phong pht hon,...Doanh nghiép co thé gia ting mot cach hé thong do dai cua loai
san pham theo hai cach: dén rong (dan 1én, din xudng hay dén ca hai chiéu) hoic bd
sung loai san pham.

Oi nhiing thi truong ma san phém nhanh chdong bi lac hdu, cac doanh nghiép
can phai quyét dinh hién dai hoa san pham bang cach diéu chinh timg phan hay thay
d6i dong loat cac mat hang co trong loai san pham.

Doanh nghiép can chon dé khuéch truong mot vai mat hang trong loai san
phém ctia minh nham déy manh vi¢c ti€u thy, ra soat lai nhirng mat hang hién c6 va
loai bo nhitng mat hang ban cham, kha nang sinh 161 kém, dé co didu kién tap trung
vao nhitng mat hang sinh 101 cao hon hay dé bé sung thém nhitng mat hang méi co
trién vong hon.

Nhién hiéu 13 mét su htra hen cta ngudi ban bao dam cung cap cho ngudi mua
mot tap hop nhat dinh nhiing tinh chét, loi ich va dich vy. Nhiing nhin hiéu danh
tiéng bao ham mdt sy dam bao vé chat lugng, su trung thanh cua khéach hang.

Véi tinh cach 12 mot tai san, nhin hiéu can dugce quan 1y chit ché nham nang
cao mirc do biét dén nhan hiéu, chat lugng dugc thira nhan va cong dung cua nd.
Can phai dau tu lién tuc vao nghién ciru phét trién, quang cdo that hiéu qua, dam
bao nhirng dich vu thuong mai va tiéu dung tuyét hao.

Doanh nghiép ciing cdn xem xét cic quan diém cta khach hang, nguoi ban va
xa hoi khi quyét dinh vé 1ap nhan hiéu va chat lugng nhin hi¢u. Chat lugng 1a mot
trong nhimng coéng cu dinh vi cht yéu ciia ngudi lam marketing, biéu hién kha ning
ctia mot nhan hiéu c6 thé thuc hién vai trod cua nd. Chét lugng téng hop tinh bén, d6
tin cdy, dé str dung, dé stra chita, do chinh xac va cac thudc tinh gia tri khac cua san
pham. Theo quan diém marketing, chat lugng phai dugc do luong theo nhitng cam
nhan cua nguoi mua va lya phai pht hop voi timg phan doan thi truong muc tiéu
nhat dinh.

Chién lugc nhan hiéu cua doanh nghiép duoc trién khai theo bén hudng: mo
rong loai san pham (b6 sung thém nhiing mat hang méi vé hinh thue, mau suec,
huong vi, thanh phan hay kich thudc bao bi dudi cung mdt tén nhan hi¢u), mé rong
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nhan hiéu (s dung mot nhin hiéu di thanh céng dé tung ra nhitng san pham mai
hay cai tién), st dung nhiéu nhén hiéu trong cing mot loai san pham va nhan hiéu
m&i cho san phim méi.

Do thay d6i trong nhu cau, thi hiéu ctia nguoi tiéu dung va hanh vi tng xur ctia
cac d6i thu canh tranh, doanh nghiép can phai tai dinh vi nhan hiéu bang cach khai
thac sy thira nhan ddi voi voi nhin hiéu hién ¢ hay thay dbi ca san pham 13n hinh
anh cua no, hodc chi thay doi hinh anh ciia san pham.

Bao bi 1a mot yéu t ciia chién lugc san pham, doanh nghiép can thiét ké dé no
khong chi lam dugc nhiém vu chu yéu la bao v€ san phém, ma con gidi thi€u mat
kiéu phan phdi méi, goi ra nhitng pham chat ciia san pham, gitp cho ngudi tidu
dung dé nhan biét san phém va nhan hi¢u, tao ra cho ho sy tin tuong va an tam khi
lura chon san phém va nhan hi¢u cua doanh nghiép.

Nguoi lam marketing con phai quyét dinh vé cac dich vu cho khach hang: loai
hinh dich vu, cép dd cua dich vy, hinh thirc cung dich vy, nguoi cung ung dich
vu,...Ho ¢c6 bén cach dé lua chon: tu minh cung ing nhiing dich vu nay thong qua
mot bd phan phuc vu khach hang; thoa thuan véi cac trung gian phan phdi va cac
dai 1y dé ho cung tmg nhitng dich vu nay; dé cho cac doanh nghiép chuyén cung
ung dich vu doc 1ap ddm nhan nhitng dich vu sau khi ban hang; hoac dé cho khach
hang tu phuc vu nhitng thiét bi ctia ho sau khi mua va trong qua trinh st dung.

Doanh nghiép can hiéu rd khach hang quan tdm dén ba yéu té: tin suit hong
hoc (s6 do mirc do tin cdy cua san pham), thoi gian ngimg viée, chi phi bao tri va
stra chita (1am ting chi phi st dung san pham). Pbi véi voi nhimng thiét bi dit tién,
nguoi san Xuét con phai ddm bao ca nhitng dich vu hd trg nhu lép dat thiét bi, huan
luyén nguoi st dung, cac dich vu bdo tri, stra chita va tai trg.

DPé hd tro cho viée tiéu thu san phém, cac doanh nghiép can tao ra cac dic
diém khac biét vé san pham hay dich vy, cach giao hang va hinh anh nhan hi¢u
trong tam tri khach hang thong qua cac hoat dong quang cao va dam bao chét luong
dich vu ma ho cung cép va cac nd luc khac nham dinh vi tri dich vu trén thi truong
muc tiéu.

Véi nhitng thay d6i rat nhanh chong cta thi hiéu ngudi tiéu dung, cong nghé
san xudt va canh tranh thi truong, cic doanh nghiép can co chuong trinh phat trién
san pham méi. Doanh nghiép c6 thé phat trién san pham moi bang hai cach: thong
qua viéc mua lai doanh nghiép, bang sang ché, hay gidy phép dé san xuit san pham
ctia nguoi khac,hodc thong qua viéc phat trién san pham méi.

San pham méi bao gém san pham mai hoan toan (tao ra thi truong moi), loai
san phdm mdi(tham nhap lan dau tién mot thi truong san co), b6 sung loai san
pham hlen c6 (thém vao kich ¢, huong vi,...), san pham cai tién (co nhitng tinh
ning t6t hon hay gi4 tri nhan dugc cao hon), san pham duoc dinh vi lai (san pham
hién c6 nham vao thi trudng mai) va san pham giam chi phi (san pham cé nhimng
tinh nang tuong ty nhung véi chi phi thap hon).

Phat trién san pham méi dugc tién hanh theo mét tién trinh bao gém cac giai
doan: 1) Hinh thanh y tuéng ( khuyén khich tao ra nhi€u y tudéng doc ddo khac
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thuong theo cac phuong phap liét ké cac thude tinh, phan tich hinh thai hoc, phat
hién nhu cau va van dé qua y kién cta khach hang, dong ndo trong nhom sang tao)
2) Sang loc y tudng ( chat loc ¥ tudng co trién vong thanh cong theo cac tiéu chuan:
mirc 46 dap ung nhu cau ciia khach hang, mirc 6 cua tinh ning san pham cho phép
dinh gia canh tranh, kha niang khuéch truong nhitng dic diém khéac biét); 3) Phat
trién va thir nghiém khai niém (chuyén y tuéng san pham thanh nhiing quan niém
san pham, danh gia cac quan niém theo nhimng tiéu chuan bao quat dugc kha ning
cong nghé san xuat, ngudn kinh phi c6 thé ddu tu, cac giai phap marketing va thi
truong, mic do chap nhan cta khach hang va phan tng c6 thé c6 ctia d6i thi canh
tranh dé quyet dinh thir nghiém quan niém san phdm mé&i & mot nhom khach hang
muc tiéu nham kiém chting mirc do phu hop v6i quan niém cua khach hang); 4)
Hoach dinh chién lugc marketing nham gioi thiéu san pham nay cho thi truong); 5)
Phén tich kinh doanh (d4nh gia muc d6 hap din vé mat kinh doanh ctia san pham
moi vé doanh s6, chi phi va muc lgi nhuén); 6) Phat trién san pham (thiét ké va ché
tao mo hinh san pham m&i va thir nghiém vé chtrc ning hoat dong trong phong thi
nghiém va di v6i khach hang); 7) Thir nghiém thi truong (giai doan san pham méi
dugc xac dinh nhén hi¢u, bao bi va mot chuong trinh marketing dé dua vao hoan
canh thuc té cua thi truong); 8) Thuong mai hoa san pham ( quyét dinh thoi diém,
dia diém, thi trudng muc tiéu, va chién luoc gidi thidu san pham ra thi trudng).

Cubi cting doanh nghiép phai thiét ké va trién khai cac chién luoc marketing
theo chu ky séng ctia san phdm (PLC) nhdm tim hiéu qua trinh van dong va bién
d6i ciia san pham trén thi truong, nhimg dong thai canh tranh cua d6i thii va xéac
dinh céach thurc tiép can can thiét ciia doanh nghiép dbi voi nhitng giai doan khac
nhau cua PLC.

Giai doan gii thiéu (san pham dugc dua vao thi truong, doanh s ting cham,
loi nhun am, c6 it d6i thii canh tranh, gia ca c6 xu hudng cao, co thé ap dung céc
chién luoc hét vang nhanh véi mirc gia ban dau cao va murc do co dong cao, chién
lugc hét vang cham véi muc gia ban dau cao va murc do cb dong thap, chién lugc
tham nhap nhanh véi muce do cd dong cao va muc gia ban dau thép, va chién lugc
tham nhap cham v&i murc gia ban dau thap va mic 46 c6 dong thip).

Giai doan phat trién ( san pham duoc thi truong tlep nhén, doanh sd va loi
nhuén tang Ién, xuat hién dbi thii canh tranh méi, c6 thé trién khai cac chlen lugc
cai tién chat luong san pham, ting cuong thém nhimg dic tinh méi va mau ma méi
cho san pham, chién lugc tham nhap nhiing phan doan thi truong mai, chién lugc
mo rong pham vi phan phéi hién c6 va tham gia vao nhiing kénh phan ph01 moi,
chién luoc chuyen muyc ti€u quang cao tor gioi thiéu mat hang sang tao niém tin va
su wa thich san pham, va chién luoc giam gia dung lic dé thu hit nhom khach hang
nhay cam véi gia cd).

Giai doan sung man (muc ting doanh s6 cham dan, thi truong da bao hoa,
xuat hién tinh trang du thira ning luc san xudt va canh tanh ngay cang gay gét
khach hang bat dau chuyén sang dung nhiing san pham khac va ‘nhing san pham
thay thé, cac doanh nghiép tim cach loai bo nhimng san pham yéu kém, can trién
khai cac chién luoc d01 mdi thi truong, tic 1a tang kha nang ti€u thy san pham hién
c6 bang cach ting s6 nguoi sir dung san pham va ting muirc st dung cia mdi ngudi,
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chién luge d6i moi san pham bang cach ting cuong chat luong va dic tinh san
pham, hay cai tién kiéu dang san pham, va cai tién marketing - mix theo hudng
giam gid ban, huéng sang nhitng kénh phan phdi quy mo 16n, quang cao hiéu qua
hon, khuyén mai nang dong hon, dich vu m&i va chét luong dich vu t6t hon).

Giai doan suy tan (doanh sd va loi nhudn suy giam, cac doanh nghi¢p giam
bot san lugng, thu hep mang ludi phan phéi, cat giam chi phi quang cdo va giam gia
ban, c6 thé thyc hién chién lugc duy tri, chién luge thu hoach vét hay chién lugc
loai bo san pham yéu kém).

CAU HOI
1. Nghién ctru cdu triic san pham cé ¥ nghia gi d6i véi viée hoach dinh chinh
sach san pham cua doanh nghi¢p ?

2. Pinh nghia lgi ich ¢t 16i ciia nhiing san pham sau day: a) xe may; b) tiéu
thuyét vién tudng; ¢) tr dién bach khoa; d) may vi tinh c4 nhan; e) dién thoai di
dong ?

3. Mot héng san xuat dong ho di thay doi ttr quang cdo nhimg san pham cua
ho 12 dong hd chinh xac va sang trong thanh sy co dong nhirng san pharn nhu la do
trang strc ¢6 chi gio. Pé thanh cong, hing nay can dua ra nhitng thay ddi gi vé nim
mirc d6 trong ciu triic san pham ?

4. Vi sao phai phén loai san pham ? C6 phai phan loai san pham giup cho viéc
phan tich hanh vi khach hang tot hon khong ? Tai sao ?

5. Su khac biét khi thiét ké phdi thirc marketing duoc thé hién nhu thé nao ddi
v6i hai loai hang bén va khong bén ?

6. Phan loai san pham theo thoi quen mua sam cua ngudi tiéu dung. Su khac
biét khi thiét ké phdi thirc marketing dugc thé hién nhu thé nao doi voi céac loai
hang nay ?

7. Léy mét vi du vé danh muc san phém ctia mot doanh nghi¢p ma ban biét dé
gidi thich cac khai niém chiéu chiéu rong, chiéu dai, chiéu siu va tinh dong nhat cua
danh muc san pham ?

8. Léy vi du vé mot loai san phém cua doanh nghié¢p ma ban biét dé minh hoa
cho céac quyét dinh vé loai san pham ?

9. Lay cac vi du cu thé vé& nhitng doanh nghiép ma ban biét dé trinh bay cac
chién lugc nhan hi¢u: mo rong loai san pham, mé rong nhan hi¢u, st dung nhiéu
nhan hi€u, va st dung nhan hi¢u mai ?

10. Chuing minh nhén dinh :” Trong kinh doanh hién dai, bao bi 1a nguoi ban
hang im lang”.

11. Nhitng dac diém cua dich vy anh hudng nhu thé nao dén viéc lva chon céc
dich vu ho tr¢g san pham cho khéich hang ? Nhitng can ctr chu yéu dé xay dung
chién lugc marketing dich vu ?
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12. Hang xe may Honda mubn thiét ké mot loai xe may cho thi trudng Viét
nam. Ban hay giup hang nay tién hanh cac budc cua tién trinh trién khai loai xe may
mai do ?

13. Trong tdm ctia nghién ctru marketing & mdi giai doan cua chu ky sdng san
pham la gi ?

14. Chon mét loai ddu godi ddu ma theo ban dang & trong giai doan sung méin
ctia chu ky séng san pham. Phan tich nhimg chién lugc canh tranh vé nhin hiéu
trong loai san phém nay ? Nhiing chién luge d6 co dem lai hiéu qua nhu nhau
khong ? Visao ?

15. Phan tich nhimng thay ddi vé 6muc do san pham gi4 ca, phan phdi, quang
céo va khuyén mai trong cac giai doan cua chu ky song cua mgt nhan hi¢u may vi
tinh c4 nhan ma ban biét ?

16. Phén tich cac bién sé ctia marketing - mix trong mdi giai doan ctia chu ky
song cua may thu hinh mau Sony ?
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