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Toém tit

Thong tin Marketing 13 mot yéu t6 cuc ky quan trong dam bao Marketing c6
hiéu qua nhu mot két qua caa xu hudng Marketing toan qudc va qudc té, chuyén
tir nhu cu cla ngudi mua sang mong mudn cia ngudi mua, va chuyén tir canh
tranh bang gia ca sang canh tranh phi gid ca. Tt ca cac cong ty déu c6 mot hé
thdng thong tin Marketing, nhung nhiing hé théng nay khac nhau rat nhiéu vé mirc
do tinh vi. Trong rat nhiéu truong hop thoéng tin khong c6 hay dén cham hay
khong thé tin ciy dugc. Ngay nay ngdy cang cd nhiéu cong ty dang cd ging cai

tién hé théng thong tin Marketing ctia minh.

Mot hé théng thong tin Marketing dugc thiét ké tot gdm bon hé thdng con.
Hé théng con thir nhit 1a hé théng ghi chép ndi bd dam bao cung cip nhitng sb
liéu hién thdi v& muc tiéu thuy, chi phi, du trit, luu kim, va nhitng tai khoan phai
thu va phai chi. Hé thong con th hai 1a hé thong tinh bio Marketing, cung cp cho
nhitng nha quan tri Marketing nhiing thong tin hang ngay vé nhiing dién bién

trong moi trudng & bén ngoai. Hé théng thir ba 1a nghién ctru Marketing dam bao
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thu thap nhimng thong tin lién quan dén mot van d& Marketing cu thé dit ra truoc
cong ty. Hé thong tht tu 13 hé thdng hd tro quyét dinh Marketing gdm cac phuong
phap théng ké va cac mo hinh quyét dinh dé hd tro nhitng nha quan tri Marketing
thong qua cac quyét dinh ding dan hon.

Lam thé nao ban 1anh dao cong ty c6 thé nim duoc nhitng mong mudn ludn
thay d6i cuia khach hang, nhitng sang kién méi cta ddi thi canh tranh, cac kénh
phan phdi luon thay ddi, v...v.? Cau tra 161 d rd rang: Ban lanh dao phai phat trién

va quan tri thong tin.

1. Khai niém va cac bd phan ciu thanh cia mdt hé thong thong tin

Marketing.

Moi cong ty déu phai to chirc dong thong tin Marketing dan dén nhiing ngudi
quan tri Marketing ctia minh. Cac cong ty dang nghién ctru nhirng nhu cau thong
tin cia nguoi quan trj va thiét ké cac hé thong thong tin Marketing ctia minh (MIS)
dé dap Gmg nhing nhu cau d6. Ta dinh nghia hé théng thong tin Marketing nhu

Sau.

Hé thong thong tin Marketing (MIS) bao gdm con ngudi, thiét bi va quy trinh
thu thap, phan loai, phan tich, danh gia va phan phdi nhimng thong tin can thiét, kip

thoi va chinh xac cho nhimg nguoi soan thao cac quyét dinh Marketing.

Khai niém hé théng thong tin Marketing duoc minh hoa trong hinh H.2.1. Bé
tién hanh phan tich lap ké hoach, thuc hién va kiém tra, nhitng nha quan tri
Marketing cin nhimng thong tin vé tinh hinh dién bién ctia moi truong Marketing.
Vai tro ciia MIS 13 x4c dinh nhitng nhu ciu thong tin clia ngudi quan tri, phat trién
nhiing thong tin can thiét va phan phdi thong tin d6 kip thoi cho nhiing nha quan
tri Marketing.

Thong tin can thiét duoc phat trién thong qua ghi chép noi bd & cong ty, hoat
dong tinh bao Marketing, nghién ctru Marketing va phan tich hd tro quyét dinh
Marketing. Bay gio ta s& mo ta timg hé thong con chii yéu trong MIS ctia cong ty.
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Hinh 2.1: Hé théng thong tin Marketing
2. H¢ thdng ghi chép noi bd

Heé thong thong tin co ban nhat ma nhitng ngudi quan 1y Marketing str dung
1a hé thong ghi chép ndi bd. Noi dung gdm c6 nhirng bao cdo vé dot dat hang, tinh
hinh tiéu thy, gid c4, muc dy trir, nhitng khodn phai thu, nhitng khoan phai chi,
v...v. Khi phan tich nhiing théng tin nay, nhitng nha quéan tri Marketing co thé xac

dinh dugc nhitng co hdi va van dé quan trong.
Chu ky dit hang - chuyén tién

Trai tim ctia hé théng ghi chép noi bo 1a chu ky dat hang - chuyén tién. Cac dai
dién ban hang, dai ly va khach hang gtri don dat hang cho cong ty. B phan dat
hang chuan bi hoa don va giri ban sao cho cic b phan khac nhau. Nhirmg mit
hang trong kho hét s& dugc dat lam. Hang giri di ¢6 kém theo ching tir giri hang
va van don. Nhitng gidy to nay ciing duoc sao thanh nhiéu ban va giri cho cac bo
phan khac nhau.

Ngay nay cac cong ty can thuc hién nhanh chong va chinh xac ba budc nay.
Khach hang wa thich nhitng cong ty c6 thé dam bao giao hang kip thoi. Cac dai

dién ban hang can giri don dit hang ctia minh vao mdi budi t6i, va co nhiing



truong hop phai gui ngay lap tirc. BO phéan thyc hién don hang phai xtr ly nhanh
chong cac don hang d6. Kho phai xuit hang ngay khi c6 thé. Cac chimg tir hoa
don can duoc 1ap ngay tirc thi. Hién nay nhing cong ty ning dong dang thuc hién
nhitng chwong trinh cai tién chat lugng tong hop nham nang cao toc do va do
chinh x4c giai quyét cac cong viéc giira cac bo phan, va nhiéu bao cao di ning
duogc chat lugng dang ké.

H¢ théng bdo cdo tinh hinh tiéu thu

Nhirng ngudi quan Iy Marketing can c6 nhiing bao cdo cap nhat vé tinh hinh tiéu
thu hién thoi. Nhitng cong ty hang tiéu dung déng goi c6 thé nhan dugc bao céo
tinh hinh ban 1& hai thang mot 1an. Cac can bo diéu hanh cia cac cong ty ctr
khoang mudi ngay can nhan duoc bao céo vé tinh hinh tiéu thu cia minh. Song
nhiéu can b diéu hanh van phan nan 1a tinh hinh ti€u thu khong dugc bao céo kip

thoi vé cong ty.

Sau ddy 1a mot vi du vé mot cong ty di thiét ké dugc nhitng hé thong bao cdo

tinh hinh tiéu thy nhanh va c6 tinh uvu viét: Cong ty Mead paper :

Céc dai dién ban hang cia Mead c6 thé nhan dugc ngay lap tic nhimng giai
dap cho nhitng cau hoi cua khach hang vé nhitng loai gidy hién c6 trong kho bang
cach lién lac véi trung tdm may tinh cuia Mead Paper. May tinh s€ xac dinh xem
loai gidy d6 dang c6 & kho nao gan nhit va khi nao c6 thé gui hang di. Néu trong
kho khong con thi may tinh s& kiém tra luong du trit & cac kho 1an can cho dén khi
nao tim duoc né. Néu khong c6 kho nio con loai gidy do6 thi may tinh s& xac dinh
loai gidy d6 co thé san xuit & dau va khi ndo. Nguoi dai dién ban hang s& nhan
duoc ciu tra 101 trong vai gidy dong hd va nhd vay c6 loi thé hon cac dbi thi canh

tranh.
Thiét ké mét hé théng bdo cdo theo yéu cau nguwoi siv dung

Khi thiét ké mot hé théng thong tin tinh hinh tiéu thu tién tién, cong ty can tranh

mot sb diém nguy hiém nhét dinh. Tht nhat, n6 c6 thé tao ra mot hé théng cung



cap qua nhiéu thong tin. Mdi sang, khi dén co quan nhitng nha quén tri nhan dugc
rat nhiéu sd liéu thong ké va tinh hinh tiéu thy ma ho s& hoac 1a cho qua hodc 14
phai mat qua nhiéu thoi gian dé doc. Thir hai, nd c6 thé tao ra mot hé thdng cung
cap nhing thong tin qua méi mé! Nhing nha quan tri c¢6 thé c6 nhiing phan tng

quéa muc can thiét dbi véi nhirng bién dong 1at vat cua tinh hinh tiéu thu.

Hé thong thong tin Marketing cta cong ty phai cung cap diy du tat ca nhiing
gi ma nhimg nha quan tri nghi rang ho can, nhitng gi ma nhitng nha quan trj thuc
su can va nhirng gi ma cé thé thuc hién duoc vé mat kinh té. Mot bude hiru ich 1a
chi dinh ra mgt ban phu trach hé théng thong tin Marketing noi bo dé hoi v kién tat
ca cac can bo diéu hanh Marketing, nhu nhitng ngudi quan 1y san phim, nhimg
nha quan tri tiéu thy, cac dai dién ban hang, v...v dé phat hién nhitng nhu cau

thong tin cua ho.

Mot s6 cau hoi co ich duoc néu trong Bang 2-1. Ban phuy trach MIS mudn
chu ¥ dic biét dén nhitng mong muén thiét tha va nhiing diéu phan nan. Dong
thoi, ban phu trach ciing tinh dén mot sé yéu cau thong tin mot cach tinh tao. Ban
phu trach con phai tién hanh mot bude nita 1a xac dinh xem nhirng nha quan tri can
biét nhimg gi dé co du kha ning thong qua cac quyét dinh thudc pham vi trach
nhiém. Vi dy, nhitng nha quan tri nhin hiéu can biét nhitng gi dé xac dinh quy mé
clia ngan sach quang c4o? Ho can biét mirc do bido hoa cua thi trudng, muc do
giam stt doanh s ban khi khong c6 quang céo, va cac du kién chi phi cta cac dbi
thtl canh tranh. Hé thong thong tin phai duoc thiét ké 1am sao dam bao cung cip

du nhitng s6 liéu can thiét dé thong qua timg quyét dinh Marketing chii chot.
Bang 2.1. Bang cAu héi dé xac dinh nhitng nhu ciu théng tin marketing
1. Nhiing kiéu quyét dinh nio ma ban phai thuong xuyén thong
qua?

2. Nhitng kiéu thong tin nao ban can dé thong qua nhimg quyét

dinh do?



3. Ban thuong nhan dugc nhiing kiéu thong tin nao?
4, Ban yéu cau dinh ky phai nghién ciru nhiing van dé gi?

5. Nhitng kiéu thong tin ndo ma ban mudn nhung hién nay van

khong nhén duogc.
6. Hang ngay ban mudn c6 nhitng thong tin gi? (tudn, thang....)

7. Nhirng tap chi va thong bao thuong mai nao ban thich doc va

dugc giri dén cho ban thudng xuyén?

8. Nhimng chuyén dé niao ban muén dugc thong tin thudng
Xuyén?

9. Nhitng kiéu chuong trinh phan tich s6 liéu nao ban mudn doc
va c6 sin?

10. Theo ¥ kién cta ban thi trong hé théng théng tin marketing

hién nay bon cai tién bo ich nhét c6 thé lam dugc 1a gi?
3. Hé thong tinh bao Marketing
Trong khi hé thong ghi chép ndi bd cung cap nhiing sd liéu vé cac két qua, thi hé
thdng tinh bao Marketing lai cung c4p nhimng s6 liéu vé tinh hinh dang dién ra. Ta

dinh nghia hé thdng tinh bao Marketing nhu sau:

Hé thong tinh bio Marketing 1a mot tap nhiing thu tuc va ngudn ma nhiing
nha quén tri st dung dé nhan duoc nhimng thong tin hang ngay vé nhirmg dién bién
can biét trong moi truong Marketing.

Nhirng nha quan tri nghién ciru méi truong theo bon cach:

+ Xem xét khong c6 cha dich: Tiép xtic chung véi nhiing thong tin ma nha
quan tri khong c6 muc dich 13 rang trong dau.

+ Xem xét ¢6 chu dich: Tiép xtic c6 dinh hudng, khong can phai tim kiém

nhi€u, vé1 linh vuc hay ki€u thong tin it nhiéu da dugc xac dinh rd rang.



+ Tim kiém khong chinh thirc: Mot nd luc tuong dbi han ché va khong dinh
truge dé co duge mot thong tin xac dinh hay mot thong tin phuc vu cho mdt muc

dich xac dinh.

+ Tim kiém chinh thire: Mot nd lyc ¢6 can nhéc, thudng 1a tiép sau mot ké
hoach, mot thti tuc hay mot phuong phap di xay dung trude, dé c6 duoc mot

thong tin nhat dinh.

Nhitng nha quan tri Marketing tién hanh cong tac tinh bao Marketing chu
yéu qua viéc tu doc sach, bao va cac 4n pham thuong mai, tir khach hang, nhiing
ngudi cung Gmg, nhitng ngudi phan phdi va nhimg nguoi khac & bén ngoai, ciing
nhu n6i chuyén voi nhitng nha quan tri khac va nhan vién trong cong ty. Song hé
thong ndy van mang tinh chét tuy tién va nhiing thong tin ¢ gia tri co thé bi that
lac hay dén qua muon. Nhitng nha quan tri co thé nhan thirc ra mot hanh dong cua
db6i thi canh tranh, mot nhu cu cta khach hang méi hay mot van dé cua dai 1y qua

mudn nén khong thé dap tng t6t nhat duoc.

Nhiing cong ty kinh doanh gioi di tién hanh thém mét sd budc nita nham

nang cao chat luong va sb lugng ciia cong tac tinh bao Marketing.

Tht nhét, ho huin luyén va dong vién luc luong ban hang phat hién va bao
c4o nhiing dién bién moi. Cac dai dién ban hang 12 "tai mat" cia cong ty. Cuong
vi cong tac cua ho rat thuén loi cho viéc thu luom nhiing thong tin ma cac phuong
tién khac di bo sét. Song vi qua ban nén thuong khong cung cip dugc nhiing
thong tin quan trong. Cong ty phai xac dinh cho luc lugng ban hang can dugc phat
nhitng mau b4o c4o in san dé dé dang dién thong tin vao. Cac dai dién ban hang

can phai biét nhimng kiéu thong tin nao thi guri cho can bd quan tri ndo

Thir hai, cong ty dong vién nhitng nguoi phan phdi, nhitng nguoi ban 1é va
nhitng ngudi trung gian khac cung cap nhiing tin tirc tinh bao quan trong.

Mot sb cong ty da cir ra nhitng chuyén vién dé thu thap thong tin tinh bao

Marketing. Ho cho nguoi dong gia ngudi di mua sim dé theo ddi viée trinh dién



hang & cac dai ly va chi nhadnh cua minh. Ho tim hiéu céac dbi thi canh tranh thong
qua viéc mua cac san pham cua cac d6i th, du khai truong cac cira hang va céac
cudc trién 1am thuong mai, doc cac tu liéu dugc cong bd cua cac ddi thu canh
tranh, du cac hoi nghi c6 dong cua ho, ndi chuyén véi nhitng cong nhan vién cii va
nhirg cong nhan vién dang 1am viéc cho ho, cc dai 1y, nhitng ngudi phan phdi,
nhitng ngudi cung Gng va cac dai 1y van tai cia ho, suu tim cac quang céo cua cic
ddi tha canh tranh, va doc cac tap chi, bao nhu Dién dan doanh nghi¢p, Thoi bao

kinh té Viét Nam, Marketing.... va cac bao cdo khac ctia cac hiép hoi nganh nghé.

Thi ba, cong ty mua thong tin ctia nhitng ngudi cung cp & bén ngoai, nhu
cac cong ty nghién ctru thi truong, cia A C. Nielsen Company va Information
Resources, Inc. Nhitng cong ty nghién ctru ndy c6 thé thu thap nhitng sd liéu diéu
tra nghién ctru vé ctra hang va ngudi tiéu dung véi chi phi ré hon nhiéu so véi
truong hop timg cong ty tu lam lay.

Thir tu, mot s6 cong ty da thanh 1ap mot trung tm thong tin Marketing noi
bo dé thu thap va cung cap tin tirc tinh bao Marketing. Doi ngii ndy nghién ctu
nhitng 4n pham cha yéu va nhing ban tin hitu quan roi bién soan mot ban tin dé
cung cap cho nhitng nha quan tri Marketing. Ho thu thap va luu trit nhitng thong
tin hitu quan va gitp nhitng nha quan tri trong vi¢c danh gid nhitng thong tin maoi.
Nhitng dich vu nay di nang cao dang ké chat luong thong tin cung cip cho nhiing

nha quan tri Marketing.
4. H¢ thong nghién ciru Marketing

Nhitng nha quén tri thuong to chiic nghién ctru cic van dé cu thé phuc vu
muc tiéu chién lugc ciia minh. Ho ciing c6 thé can diéu tra nghién ctru thi trudng,
thir nghiém murc d6 wa thich san pham, du bao mirc tiéu thu theo ving hay nghién
ctru hi¢u qua quang cao. Nhirng nha quan tri thuong khong cé nghiém vu hay thoi
gian dé thu thap nhirng thong tin d6. Ho can dit nghién ctru Marketing chinh thirc.

Chung ta dinh nghia nghién ctru Marketing nhu sau:



Nghién ctru Marketing 13 thiét ké co hé thong, thu thap, phan tich va thong
bao nhiing sb litu va két qua tim duogc vé mot tinh huéng Marketing cu thé ma

cong ty dang gdp phai.
Nhitng nguén cung irng nghién ciru Marketing

Mot cong ty co thé xtc tién nghién ciru Marketing theo mot s6 cach. Nhitng cong
ty nho c6 thé thué sinh vién hay gido su cia mot truong dai hoc tai dia phuong
thiét ké va thyc hién dé an, hay ho c6 thé thué mot cong ty nghién ctru Marketing
riéng cho minh. Nha quan tri nghién ciru Marketing thuong 1am viéc dudi quyén
pho chu tich phu trach Marketing va 1a ngudi chi dao quan 1y nghién ciru, ¢6 van

cua cong ty va ngudi bao chira.

Vi du: Procter & Gamble da ctr ra nhirng ngudi nghién ciru Marketing cho
tirng chi nhanh kinh doanh san pham dé tién hanh nghién ctru vé nhitng nhin hiéu
hién c6. C6 hai nhom nghién ctru riéng biét, mdt nhom chiu trach nhi¢m nghién
ciru quang cao chung cua cong ty, con nhém kia thi chiu trach nhi¢m thir nghiém
ngoai thi trudng. Trong bién ché ciia mdi nhom c6 nhitng nha quan tri nghién ctu
Marketing, nhitng chuyén gia hd trg (nhitng nguoi thiét ké chuwong trinh diéu tra,
nhirg ngudi thdng ké, nhitng ngudi nghién ctru hanh vi), dai dién luvu dong dé tién
hanh va giam sat viéc phong van. Mdi nam Procter Gamble da viéng thim hon

mot triéu nguoi co6 lién quan dén khoang 1.000 dé€ an nghién curu.

Cac cong ty thuong cap kinh phi cho cong tac nghién ctru Marketing trong
khoang tir 1 dén 2% doanh s ban cta cong ty. Khoang tir 50% dén 80% sd tién
nay do bd phan nghién ctru Marketing truc tiép chi, s6 con lai duge st dung dé

mua nhiing dich vu cua cac cong ty nghién ciru Marketing & bén ngoai.
Pham vi nghién ciru Marketing

Nhitng ngudi nghién ciru Marketing da phat trién viing chic cac hoat dong
va phuong phap ctia minh. Pham vi nghién ctru cta marketing bao gdm tir san

pham, dinh gia, phan phdi, khuyén mai cho dén cac hanh vi mua sam cua khach



hang. Nhing hoat dong nay duogc huong loi nhiéu cia nhitg phuong phap ngay
cang hoan hao. Nhiéu phuong phap nghién ctru, nhu xdy dung cac phiéu ciu hoi
va chon mau dia ban, di xuét hién ngay tir budi dau va di dugc nhimg nguoi
nghién ciru Marketing rng dung nhanh va rdng rai. Nhitng phuong phap khac, nhu
nghién ciru dong co va cac phuong phap toan hoc, gip nhiéu tré ngai hon, va da
gay ra nhitng cudc tranh cii kéo dai va soi noi trong gidi hoat dong thyc tién vé
ich loi thyc té cuia chung. Song chiing cling dugc chap nhan 13 nhitng phurong phap

nghién ctru Marketing.
Qua trinh nghién ciru Marketing

Nghién ctru Marketing c6 hiéu qua gdm niam budc dugc thé hién trong H.2.2. Ta

s& minh hoa nim budc nay thong qua tinh hudng cta cong ty American Airlines,

Cong ty American Airlines khong nging tim kiém nhiing cach méi dé phuc
vu hanh khach di may bay. Mot can bo quan ly ndy ra y twong cung tng dich vu
dién thoai cho khach hang. Cac can b quan 1y khach rat himg tha véi ¥ tuong do
va déu nhat tri rang can phai nghién ctru tiép. Nha quan tri Marketing tinh nguyén
tién hanh nghién ctru so bd. Ong ta lién hé v6i mot cong ty vién thong 16n dé tim
hiéu xem viéc dam béao dich vu d6 trén céc chuyén bay xuyén luc dia cia B-747
t6n mat bao nhiéu tién. Cong ty vién thong cho biét rang thiét bi nay doi hoi hang
hang khong phai chi khoang 1.000 USD cho mdi chuyén bay. Hang hang khong ¢
thé hoa vén néu tinh gia 25 USD mot 1an goi dién va it nhat ¢6 40 hanh khach goi
dién trong mdi chuyén bay. Sau d6 nha quan tri Marketing d6 dd yéu cau nguoi
quan tri nghién ciru Marketing cila cong ty tim hiéu xem hanh khach di may bay s&

hudng g dich vu nay nhu thé nao.

Xac dinh Xay dung Thu thap Phan Trinh

van dé va ké hoach théng tin . o
cac muc » hghién clu > - HEh » Byl
tiéu nghién théing tin qua thu

ot duoc




H.2.2. Qua trinh nghién ctiru Marketing
Xdc dinh vin dé va muc tiéu nghién cuu

Budc dau tién doi hoi nha quan tri Marketing va nguoi nghién ctru Marketing phai
xac dinh van d€ mot cach than trong va thong nhat voi nhau vé muc tiéu nghién
ctru. Tuc nglr xua ¢6 cau "Xac dinh rd duogc van dé 1a da giai quyét dugec mot

Al

nua

Ban lanh dao phai din dit dé tranh xac dinh van dé qua rong hay qué hep.
Néu nha quan tri Marketing bao nguoi nghién ctru Marketing "Hay tim hiéu moi
thir ma anh c6 thé 1am duoc vé nhimg nhu cau cta hanh khach di may bay" thi nha
quan tri d6 s& nhan dugc nhiéu théng tin khong can thiét. Mit khac, néu nha quan
tri Marketing yéu cau "Hay tim hiéu xem liéu c6 du s6 hanh khach trén cac chuyén
bay B-747 sin sang tra 25 USD mét cudc goi dién dé dam bao American Airlines
hoa von khi cung ung dich vu nay", thi cach nhin nhan van dé nhu vay lai qué hep.
Nguoi nghién ciru Marketing c6 thé néu van dé: "Tai sao mot lan goi dién phai tra
25 USD? Tai sao American Airlines lai cAn phai dam bao hoa von trong viéc cung
ung dich vu nay? Vi dich vu méi dé co thé thu hat thém hanh khach méi cho hang
du dé ngay ca trong trudng hop ho khong goi dién du sb 1an yéu cau thi hing van

kiem duoc tién nho vao s6 vé ban dugc thém".

Khi tiép tuc xem xét vin dé, cac can bd quan 1y da phat hién ra mot van dé
méi. Néu dich vu méi nay thanh cong thi bao lau sau cac hing hang khong khac s&
bét chude minh? Trong lich st canh tranh Marketing ctia nganh hang khong da c6
qua nhiéu vi du vé truong hop cac dich vu méi da dugc cac dbi thii canh tranh bat
chuéc rat nhanh dén muc d6 1a khong c6 hing hang khong nao gianh duogc loi thé
canh tranh 1én. Viéc di dau quan trong dén mirc d6 ndo va co thé duy tri dugc vi

tri di dAu trong bao l1au?

Nha quan trj Marketing va ngudi nghién ctru Marketing nhét tri xac dinh van

dé nhu sau: "Viée cung ung dich vu dién thoai trong khi bay c6 tao dugc muc do



va thich va loi nhuan ting thém du dé cho American Airlines bu dap lai chi phi
cia minh véi mirc 6 thoa déng so voi nhitng kha ning dau tu khac ma hing co
thé thuc hién? Sau dé ho théng nhét v&i nhau vé nhirng muc ti€u nghién ctu cy

thé nhu sau:

1. Nhimg Iy do chii yéu ndo dé hanh khach phai goi dién thoai trong khi bay?

2. Nhirng loai hanh khach nao co nhiéu kha nang goi dién thoai
nhit?

3. C6 bao nhiéu hanh khach co thé goi dién voi muc gid da dinh
khac nhau?

4, American Airlines c¢6 thé c6 thém bao nhiéu hanh khach do

c6 dich vu méi nay?

5. Dich vu nay s€ cai thién dugc hinh anh ctia American

Airlines trong thoi gian bao lau?

6. Dich vu dién thoai c¢6 tim quan trong nhu thé nao so véi
nhitng yéu t6 khac, nhu lich bay, chat lugng bita an va cach thirc giai quyét
hanh ly?

Xay dung ké hoach nghién ciru

Giai doan thir hai ctia cong tac nghién ctiru Marketing doi hdi phai xay dung mot
ké hoach c6 hiéu qua nhat dé thu thap nhiing théng tin can thiét. Nha quan trj
Marketing khong thé néi véi nguoi nghién ciru Marketing mot cach don gian 1a
"Hiy tim mot s6 hanh khach va hoi ho xem ho c6 str dung dién thoai trong khi bay
khong, néu co dich vu d6". Nguoi nghién ciru Marketing c6 ki ning thiét ké
phuong phap nghién ciru. Nha quan tri Marketing can c6 dii trinh do hiéu biét vé
nghién ctru Marketing dé c6 thé danh gia ké hoach nghién ctru va nhiing két qua

thu duoc.



Nha quan tri Marketing can biét yéu cau kinh phi cta ké hoach nghién ctru
trude khi thong qua no6. Gia st cong ty danh gia viéc tung ra dich vu di¢n thoai
trong khi bay ma khong nghién ciru Marketing s¢ dem lai 1gi nhuén lau dai 1a
50.000 USD. Nha quén tri tin chic rang viéc nghién ctru s& dua dén mot ké hoach
khuyén mai hoan hao hon va loi nhuén lau dai 1a 90.000 USD. Trong trudng hop
nay, nha quan tri phai san sang chi t&i 40.000 USD cho viéc nghién ctru d6. Néu

viéc nghién ciru ton hon 40.000 USD thi khong dang dé tién hanh.

Viéc thiét ké mot ké hoach nghién ctru doi hoi phai quyét dinh vé ngudn sb
lidu, phuong phap nghién ctru, cong cu nghién ctru, ké hoach 1y miu va phuong
phap tiép xuc.

Nguén so liéu. Ké hoach nghién ctru c6 thé doi hoi phai thu thap nhiing s6
liéu thtr cip, nhirng sb liéu so cip hay ca hai loai. S6 liéu thir cip bao gdm nhiing
thong tin da c6 trong mot tai li¢u nao do, da dugc thu thap cho mot muc dich khac.
S6 liéu so cAp bao gdm nhimg thong tin gbc dugc thu thap cho muc dich nhét

dinh.

- SO li€u thur cap. Nhitng nguoi nghién ctru thuong bat dau diéu tra tir viéce
xem xét ¢6 so li€u thur cap d€ xem van dé€ ctia minh c6 thé gidi quyét mdt phan hay
toan bo ma khong phai ton kém dé thu thap nhiing so6 li¢u so cap khong.

S6 liéu thtr cap 1a diém xuat phat dé nghién ctru va cé vu diém la do ton kém
va co san. Mat khac, nhiing s0 liéu ma nguoi nghién ctru can lai c6 thé khong co,

hay c6, nhung d 15i thoi, khong chinh xac, khong hoan chinh, hay khong tin ciy.

- S6 liéu so cAp bao gdm nhiing thong tin gdc dugc thu thap cho muc dich
nhat dinh. Hau hét cac dé an nghién ctru déu doi hoi phai thu thap sb liéu so cép.
Phuong phéap binh thuong 1a phong vén tryc tiép timg ngudi hay nhom ngudi dé
c6 dugc y ni€m so bd vé cam nghi cia moi nguoi vé may bay va dich vu roi sau
d6 phat trién mot céng cu nghién ctru chinh thire, loai bo nhimg sai sét cua nd rdi

dua ra ap dung trong thuc té.



Phuwong phap nghién curu.

Nhitng s6 liéu so cip c6 thé thu thip theo bon cach: Quan sat, nhom tép trung,

diéu tra va thuc nghi¢m.

- Nghién ciru quan sat: Nhitng s liéu méi co thé thu thap bang cach quan sat
cac nhan vat va khung canh tuong Ung. Nhitng ngudi nghién clru cia American
Airlines di lang thang khap cic san bay, vin phong hing hang khong va cong ty
du lich dé nghe ngong khach hang du lich néi chuyén véi nhau vé cac hiang hang
khong khac nhau. Nhitng ngudi nghién ciru ¢ thé di cac may bay cua hing
American Airlines va cac d6i tha canh tranh dé quan sat chét luong dich vu trén
chuyén bay . Nhitng nghién ctru thim do ndy c6 thé goi y mot sb gia thiét bd ich

vé khach du lich lya chon cac hang hang khong.

- Nghién ctru nhom tap trung: Nhoém tap trung 1a mot cudc hop mat cua tir
sau dén muoi ngudi duoc moi dén trong mot vai gio dé cung vi mot ngudi chi tri
khon khéo trao dbi véi nhau vé san phém, dich vu, t6 chuc hay mot thuc té
Marketing khac. Nguoi chu tri can c6 thai 6 khach quan, hiéu biét van dé va hiéu
biét nhitng dong thai ciia nhom va hanh vi ctia ngudi tiéu ding.

Vi du tai American Airlines ngudi chu tri cudc hop cé thé mé dau béng mot
cau hoi chung chang han nhu "Ban cam thdy nhu thé nao vé chuyén di du lich
bang may bay?" Sau d6 cac cdu hoi s& chuyén dan sang nhimng van dé moi ngudi
nhin nhin nhu thé nao vé céac hang hang khong khac nhau, cac dich vu khac nhau

va dich vu dién thoai trong khi bay.

- Nghién ciru diéu tra. Nghién ciru diéu tra nam giira mot bén 1a nghién ciru
quan sat va nhém tap trung va mdt bén 1a nghién ctru thuc nghiém. Quan sat va
nhom tap trung thich hop nhit v6i nghién ciru thim do, con nghién ctru diéu tra lai
thich hop nhat v&i nghién ciru mo ta, va thuc nghiém thi thich hop nhét véi nghién
ctru nguyén nhan. Cac cong ty tién hanh diéu tra dé nam dugc trinh d6 hiéu biét,

niém tin, s¢ thich, mic do thoa man v...v cia cong chung va lugng dinh céc dai



luong nay trong nhan dan. Vi vay nhitng ngudi nghién ctru cia American Airlines
c6 thé muon diéu tra xem c6 bao nhi€u nguoi biét vé hang, ua thich hang, v...v. Ta
s€ no1 nhiéu hon vé nghién curu di€u tra khi trinh bay cac cong cu nghién cuu, ké

hoach 1ay mau va cac phuong phap tiép xuc.

- Nghién ctru thue nghiém. Nghién ctru c¢6 gia tri khoa hoc cao nhat 1 nghién
ctru thuc nghiém. Nghién ctru thuc nghiém doi héi phai tuyén chon c4c nhom doi
tugng twong xtmg, xtr 1y cac nhom dé theo nhimg cach khac nhau, khéng ché cac
bién ngoai lai, va kiém tra xem nhitng sai 1éch trong céac két qua quan sat duogc co
¥ nghia thong ké khong. Trong truong hop cic yéu té ngoai lai bi loai trir hay
khéng ché, thi khi xir Iy theo nhitng cach khac nhau déu co thé thu duoc cing
nhimng két qua quan sat. Muc dich ciia nghién ciru thuc nghiém 1a nam dugc quan
hé nhin qua bang cach loai trir nhitng cach giai thich khac nhau vé cac két qua

quan sat duoc.

Vi du, American Airlines c6 thé t6 chire dich vu dién thoai trong khi bay trén
mdt trong nhitng chuyén bay thudng xuyén tir New York dén Los Angeles véi gia
25 USD mét 1an goi. Ngay hom sau trén chuyén bay d6 hing thong béo c6 dich vu
nay, nhung véi gia 15 USD mot 1an goi. Néu may bay d6 chuyén chd sb lugng va
loai hanh khach nhu nhau trén mdi chuyén bay, va cac ngay trong tuan khong co
gi khac nhau, thi moi chénh léch 16n vé s6 1an goi c6 thé xem 1a do gia ca. Thi
nghiém co thé phat trién tiép bang cach ap dung thir nhitng gia khac nira, lap lai
cing mot gia trén mot sd chuyén bay, bd sung thém nhimng tuyén khac vao thi

nghiém.
Cong cu nghién curu.

Nhitng nguoi nghién ctru Marketing c6 thé lya chon mot trong hai cong cu
nghién ctru chinh dé thu thap nhing s6 liéu ban dau: Phiéu cdu hoi va cac cong cu

hd tro.



Phiéu cau hoi. Phiéu cau hoi 1 cong cu phd bién nhat dé thu thap nhimg sb
liéu ban dau. Phiéu cau hoi 12 mot ban liét ké nhitng cAu hoi dé cho nguoi nhan
phiéu tra 16i chung. Phiéu cdu hoi rat linh hoat vi ¢6 thé sir dung moi cach néu ra
céc cu hoi. Phiéu cau hoi can dugc soan thao mdt cach than trong, thr nghi¢ém va
loai trir nhirng sai sot truée khi dua ra 4p dung dai tra. Thong thudng co thé phat
hién dugc ngay nhiing sai st trong nhing phiéu cau hoi duoc chuan bi mot cach

thiéu suy nghi.

Hinh thirc ctia cAu hoi co thé anh huong dén cach tra 10i. Nhitng ngudi
nghién ciru Marketing phéan biét ra cau hoi c6 tra 10i san va cdu hoi dé ngo. Nhimng
ciu hoi ¢6 tra 101 sin 1 nhimg ciu hoi c6 kém theo nhitng phuong an tra 10i ¢ thé
c6 va nguoi dugce hoi chi can lya chon mot trong nhitng cau hdi co tra 161 san.

Cau hoi dé ngo 1a nhimg cau hoi dé cho ngudi duoc hoi tra 161 bang nhing
10i 18 cia minh. Nhiing c4u hoi ndy ¢6 nhiéu hinh thirc khac nhau. Néi chung cac
cau hoi dé ngo thudng c6 kha nang khdm pha nhiéu hon vi nguoi tra 151 khong bi
han ché trong cac cau tra 101 cia minh. Nhitng cdu hoi dé ngo dic biét c6 ich trong
giai doan nghién ctru thim do, khi nguoi nghién ctru dang mudn tim hiéu sau hon
nhiing suy nghi cua cong chung chir khong phai la luong dinh xem c6 bao nhiéu

ngudi suy nghi theo mot cach nhat dinh nao do.

Can than trong trong cach s dung tir ngit ctia cdu hoi. Nguoi nghién ctu
phai str dung nhitng ngén tir don gian, tryc tiép, khong thién léch. Cac cau hoi can
dugc thtr nghiém trudc vé1 mot mau nhitng nguoi tra 101, trudc khi dem ra st

dung.

Ciing can than trong trong viéc x€p sap thlr tu cac cau hoi. Cau dau tién can
cd gang tao ra dugc hung thi. Nhitng cau hoi khé hay riéng tu nén dé xuong cuoi

phiéu ciu hoi dé 1am sao cho nhitng nguoi tra 101 khéng cam thiy can phai dé dat.

Ké hoach ldy mau.



Nguoi nghién ctru Marketing phai thiét ké ké hoach 14y mau va dé 1am viéc nay

can thong qua ba quyét dinh sau:

1.

DPon vi mau: Quyét dinh nay tra 1oi cAu hoi: Ai 1a dbi twong diéu tra? Nguoi
nghién ctru Marketing phai xac dinh cong chiing muyc ti€u s€ dugc chon lam
mau . Trong trudng hop diéu tra vé hing American Airlines thi don vi miu
s€ 1a hanh khéch di cong tac, hanh khach di nghi, hay c4 hai loai? C6 phong
van nhitng hanh khach dudi 21 tudi khong? C6 phong van ca hai vg chong
khong? Mot khi di xac dinh duoc don vi mau thi phai xdy dung khung 13y
mAau 1am sao dé moi nguoi trong s6 céng chung muc tiéu déu co kha ning

ngang nhau hay d3 biét dé dugc chon lam mau.

2. Quy md mau: Quyét dinh nay tra 10i cu hoi: Can diéu tra bao
nhiéu ngudi? Cac miu 1én cho két qua dang tin cdy hon so v6i miu nho.
Tuy nhién khong nhét thiét phai lay toan bd hay mot phan 16n sé cong
ching muc tiéu 1am mau thi méi c6 dugc nhimg két qua tin cdy. Nhiing
mau dudi 1% sd cong chiing thuong da cho két qua kha tin cay, mién 1a quy

trinh léy mau c6 thé tin cay duoc.

3. Quy trinh 14y miu: Quyét dinh nay tra 16i cau hoi: Phai chon
lira nhitng ngudi tra 161 nhu thé nao? Pé c6 duoc mot mau cb tinh dai dién,
phai 14y mau xac suat trong cong chiing. Viéc 1dy miu xac suit cho phép
tinh todn nhimg giGi han tin cdy cho sai s6 lay mau. Ba kiéu liy mau xac
suit bao gdm: mau don ngiu nhién, mau phan 16p ngiu nhién va mau theo
nhom (khu viyc). Khi chi phi va thoi gian can thiét dé ldy mau x4c suat qua
16n, thi ngudi nghién ctru Marketing s& 1dy mau khong xéac suat. Mau khong
X4c suit bao gém: mau thuan tién, mau phan doan va mau theo nhém. Mot
s nguoi nghién cru Marketing cam thdy riang trong nhiéu truong hop,
ngay ca khi sai s6 1ay mau khong thé do duoc, cac mau khong xac suit co

thé rat hitu ich.

Phwong phdp tiép xiic.



Van dé nay giai dap cau hoi: Phai tiép xtc voi ddi tuong nhu thé nao? Co thé chon
cach phong van bang thu, dién thoai hay truc tiép.

Phiéu cau hoi gtri qua buu dién 1a cach tot nhat dé tiép can v&i nhimg ca
nhan khong chip nhan phong vén tryc tiép hay ndi dung tra 1oi ctia ho co thé bi
ngudi phong van 1am thién vi hay sai 1éch di. Song phiéu cau hoi giri qua buu dién
doi hoi nhimg cau hoi phai don gian, rd rang, va viéc nhan dugc phiéu tra 10i
thuong dat ty 16 thip va/ hay cham.

Phong van qua dién thoai 13 phuwong phap t6t nhat dé thu thap thong tin
nhanh chéng va ngudi phong van ciing c¢6 kha ning giai thich rd thém cac cau hoi
néu nguoi duge phong van khong hiéu. Ty 16 tra 101 thudng cao hon so v6i truong
hop guri phiéu cdu hoi qua buu dién. Hai nhuge diém chinh 14 chi ¢6 thé phong van
duoc nhitng ngudi co dién thoai, va cudc phong van phai ngin gon ciing nhu

khong qua di sau vao chuyén riéng tu.

Phong vén truc tiép 13 phuong phap linh hoat nhét trong s6 ba phuong phap.
Nguoi phong van c6 thé dua ra nhiéu cdu hoi hon va cé thé ghi lai nhitng diéu
quan sat thém dugc vé ngudi tra 16i, chiang han nhu cach dn mic va véc dang.
Phong van tryuc tiép 13 phuong phap dit tién nhat va doi hoi phai c6 ké hoach quan
Iy cung giam sat k§ hon. N6 ciing c6 thé bi nguoi phong van 1am thién 1éch hay
méo mé két qua tra 101.

Phong van tryc tiép c6 hai dang, phong van c6 thoa thuan trude va phong van
chin dudng. Trong trudng hop phong vén c6 thoa thuin trude, nhitng ngudi tra 10
duoc luva chon moét cach ngﬁu nhién rdi sau do goi dién hay dén tan nha hodc co
quan dé xin phong van. Thudng c6 tra mot sb tién nho hay c6 qua ting cho ngudi
tra 101 vi dd mat thoi gian. Phong van chin dudng 13 chin nhitng nguoi bat gip o
mot khu thwong mai hay mot goc phd dong ngudi dé xin phong van. Phong van
chin dudng c6 nhuge diém ciua miu s& 14 mau khong xac suat va cudc phong van

phai rat ngin gon.



Thu thdp thong tin

Bay gid ngudi nghién ctru phai thu thap s6 liéu. Giai doan nay néi chung 1a ton
kém nhit va c6 nhiu nguy co pham sai sot nhét. Trong trudng hop diéu tra c6 bdn
vén dé chinh phét sinh. Mot s6 nguoi tra 151 khong & nha va phai lién hé lai hay
thay d6i dia diém. Mot s6 ngudi tra 101 tir chdi hop tac. Mot sb ngudi tra 16 thién
léch hay khong trung thuc. Cudi ciing d6i khi nhitng ngudi di phong van thién vi

hay khong trung thuec.

Trong truong hgp nghién ctru thye nghiém nguodi nghién ctru phai ddm bao
cac nhom thi nghiém va d6i chimg tuwong ing voi nhau, khéng dé sy c6 mit cua
minh anh huéng dén nhitng ngudi tham gia, dbi xir theo mot cach thdng nhit va

khéng ché nhiing yéu té ngoai lai.

Nho ¢6 cac may tinh hién dai va hé thdng vién théng cac phuong phap thu
thap sb liéu di dugce cai tién nhanh chong. Mot sb cong ty nghién ctru thuc hién
phong van tir mot co sd trung tim. Nhimg ngudi phong van ngdi trong phong dién
thoai va chon sd dién thoai mot cach ngﬁu nhién & mdt noi nao dé trong ca nudc.
Khi co goi dugc tiép nhin ngudi phong van dua ra mot sd cau hoi duge doc trén
man hinh. Nguoi phong van nhép cac ciu tra 101 ciia ngudi duoc phong van vao
may tinh. Cach lam nay loai bé duoc cac viéc soan thao va ma hoda, giam bot dugce

s 181, tiét kiém thoi gian va cho tat ca nhitng s6 liéu thdng ké can thiét.
Phan tich thong tin

Budc tiép theo trong qua trinh nghién ciru Marketing 13 rit ra tir nhitng s6
liéu d6 nhitng két qua thich hop. Ngudi nghién ciru tién hanh bang héa cac sd liéu
roi dung cac phan bd tin suat mot chidu va hai chiéu. Lay trung binh va tinh do
phan tan cho nhiing bién chinh. Ngudi nghién ctru ciing 4p dung mdt s phuong
phap thdng ké va mé hinh ra quyét dinh tién tién véi hy vong phat hién thém duoc

nhirng két qua phu.

Trinh bay cdc két qua thu dwoc



Nguoi nghién ctru phai ¢ ging khong dé ban lanh dao chim nhép trong hang déng
s6 liéu va nhitng phuong phap thng ké ky la, vi nhu vay ho s& dé that lac ching.
Nguoi nghién ctru phai trinh bay nhiing két qua chu yéu da thu duoc lién quan dén
nhiing quyét dinh Marketing quan trong ma ban lanh dao dang phai thong qua.
Cong trinh nghién ctru s€ c6 ich khi n6 lam giam bt thai do do du cta ban 1anh

dao trudc viéc quyét dinh mot chuyén hudng dung.

Gia str nhitng két qua diéu tra cha yéu d6i v6i nhirng trudng hop cua

American Airlines cho thiy rang:

1. Nhimg Iy do chii yéu dé st dung dich vu dién thoai trong khi bay 1a nhitng
truong hop khan cip, nhimg giao dich kinh doanh gip, c6 sy nham 14n vé
thoi gian bay, v...v. Réat hiém c6 truong hop goi dién thoai dé giét thi gio.
Hau hét cac cudc goi la clia nhitng nguoi di cong tac va duoc thanh toan

bang ti€n co quan.

2. Cir mdi 200 hanh khach thi c6 khoang 5 ngudi goi dién thoai
trong khi bay véi gia 25 USD mét lan goi va khoang 12 ngudi goi khi gia
moi cudc goi 1a 15 USD. Nhu vay 1a khi tinh gia 15 USD doanh thu s& 16n
hon (12 x 15 USD = 180 USD) so v6i truong hgp tinh giad 25 USD (5 x 25
USD = 125 USD). Dy thé di nita thi van con thap hon rat nhiéu so véi mirc
hoa vén 1a 1.000 USD.

3. Viéc khuéch truong dich vu dién thoai trong khi bay da thu
hit thém cho American Airlines khoang hai hanh khach trén mdi chuyén
bay. Thu nhép rong tir hai hanh khach ting thém nay s& bang khoang 620

USD, va van chua dép trng dugc yéu cau hoa von.

4, Viéc cung tng dich vu dién thoai trong khi bay s& cing c¢d
thém hinh anh cia American Airlines trong cong chung 1a mdt hang hang
khong d6i méi va tién tién. Tuy nhién hing American phai chi khoang 200

USD cho mdi chuyén bay dé tao thém duoc tin nhiém do.



Tat nghién nhiing két qua thu dugc ndy van c6 thé bi anh hudng cua sai sd
khi 1dy mAu va ban lanh dao c¢6 thé mudn nghién ctiru thém nita van dé nay. Song
rd rang 13 néu dich vu dién thoai trong khi bay s& 1am ting chi phi nhiéu hon 13 thu
nhap lau dai, thi trong thoi gian trude mét chua nén thuc hién dich vu nay. Nhu
vay la mot dé an nghién ciru Marketing duoc can nhic ki di giup nhitng nha quan
tri hang American thong qua quyét dinh dung dan so véi truong hop théng qua

quyét dinh theo cam tinh.
Nhitng yéu cdu ciia cong tac nghién ciru Marketing
Bay gid ta sé trinh bay rd sdu dic diém cua cong tac nghién ciru Marketing.
Phuong phap khoa hoc
Nghién ctru Marketing c6 hiéu qua can sitr dung nhimg nguyén tic cia mot
phuong phap khoa hoc: Quan sat k§ ludng, xay dung cac gia thiét, du doan, va
kiém nghiém.
Tinh sang tao trong nghién ctru

Nghién ctru Marketing phai c6 gang dua ra dugc nhiing cach méi dé giai

quyét mot van dé. Sau day 1a mot vi du kinh dién:

Khi ca phé hoa tan méi duoc tung ra lan dau, cac ba noi tro d3 phan nan rang
vi cua n6 khong giéng ca phé thuc. Du vay, trong cac lan kiém nghi¢m bit mét cac
ba noi trg da khong thé phan biét dugc tach ca phé hoa tan véi tach ca phé thuc.
Diéu nay cho thdy rang phan 16n cac trudng hop phan ddi chi 1a do tac dong tim
ly. Ngudi nghién ciru quyét dinh thiét ké hai s6 mua hang gan nhu giéng nhau
hoan toan, chi khac 1a mot s6 ghi ca phé thudng, con s6 kia thi ghi ca phé hoa tan.
Loai s0 ghi ca phé thuong dugoc dua cho mdt nhém cac ba ndi trg, con ) ghi ca
phé hoa tan dugc dua cho mot nhém khéc, nhung tuong ty. Ca hai nhém déu dugc
yéu cau doan nhan nhitng dic diém xa hoi va ca nhan cta ngudi phy nit ¢6 s6 mua
hang ma ho duoc thiy. Nhitng 161 nhan xét gan nhu hoan toan gidng nhau, chi c6

mot diém khac biét 16n 1a: Phan 16n cac ba ndi trg xem s6 mua hang ghi ca phé



hoa tan déu mé ta déi twong 1a mot ngudi vo ludi biéng, hoang phi va kém cdi,
khong biét thu xép viéc gia dinh cho tét. Hién nhién 13 nhitng ngudi phu nit nay da
gan cho ba ndi trg hu ciu kia nhitng ndi ban khodn va nhitng ¥ nghi xau ctia chinh
minh vé chuyén ding ca phé hoa tan. Bay gio thi cong ty ca phé hoa tan da biét
duoc thuc chét cia su phan ddi va co6 thé trién khai mot chién dich nham 1am thay

ddi hinh anh ciia mét ba ndi tro st dung ca phé hoa tan.
Sir dung nhiéu phwong phdp

Nhirng nguoi nghién ciru Marketing c6 trinh do déu vit bo quan diém qua tin
tuong vao mot phuwong phap bat ky nao, rdi ¢ ging lam cho phuong phap d6
thich Gmg v&i van dé chtr khong di theo mot con duong khac. Ho ciing thira nhan

rang nén thu thap thong tin tir nhiéu ngudn dé c6 duge do tin cay 16n hon.
Su phu thuoc lan nhau ciia cédc mé hinh va sé liéu

Nhiing nguoi nghién ciru Marketing c6 trinh d6 déu thira nhan rang y nghia
ctia cac sy kién déu duoc rat ra tir cac md hinh cta van dé. Nhitng m6 hinh d6 da
gitip tim kiém kiéu thong tin va vi vay can dugc xay dung hét sic 16 rang.

Gia tri va chi phi cua thong tin

Nhitng ngudi nghién ctru Marketing c6 trinh do déu t6 ra quan tim dén viéc
xac dinh gié tri cta thong tin so vé&i chi phi dé c6 thong tin d6. Ty sb gi tri chi phi
gitip bo phan nghién ctru Marketing xac dinh nén thuc hién dé an nghién ctru nao,
nén st dung phuong thuc nghién ctru nao va cé nén thu thap thém thong tin nira
khong sau khi di c6 nhitng két qua ban dau. Chi phi nghién ctu thuong dé dinh
lugng, song gia tri thi kho du doan hon. Gia tri phu thudc vao do tin cdy va tinh co
cin cir cua nhitng két qua nghién ctru thu dugce va mirc d6 ban 1anh dao sén sang

chap nhan va hanh dong theo cac két qua thu duoc do.
Dao dirc Marketing

Hau hét cac cong tac nghién ciru Marketing déu c6 loi cho ca cong ty bao trg

1an khach hang cua né. Théng qua nghién ctru Marketing céc cong ty hiéu nhiéu



hon nhiing nhu ciu ciia nguoi tidu dung va co kha ning cung Gmg nhiing san pham
va dich vu théa man day du hon. Tuy nhién, viéc lam dung nghién ctiru Marketing
cling c6 thé gay thiét hai hay kho chiu cho ngudi tiéu dung (xem Marketing dao
duc xa hoi).

5. H¢ thong hd tro quyét dinh Marketing (MDSS)

Ngay cang co nhiéu t6 chirc da bd sung thém dich vy thong tin thu tu, hé
théng hd tro quyét dinh Marketing, dé gitip nhitng nha quan tri Marketing cta
minh thong qua nhimng quyét dinh dung dan hon.

Hé théng hd tro marketing 13 mot bo cac dir 1idu co phdi hop, cac hé thong,
cong cu va phuong phap cung v6i phin mém va phan ctimg hd trg ma mot td chirc
sit dung dé thu thap va giai thich nhitng thong tin hitu quan phat ra tir doanh

nghiép va moi truong rdi bién né thanh co s¢ dé dé ra bién phap Marketing.

Ngan hang Ngan hang
Thing ké mé hinh
Phan tich hdi guy MG hinh thiét ké san
Phan tich teong pham
i quan Ma hinh dinh gia
50 lieu Phan tich yéu td M@ hinh chon dia Banh gia
marketing Phéan tich phan diem va guyet
™ hiét ™ MA hinh két hap —?| dinh
Phan tich theo phuong tién marketing
nham MG hinh ngan sach
Phan tich hop guang cao
nhat
I

Hinh 2.3. h¢ thong hd tro quyét dinh Marketing
H.2.3 minh hoa khai niém vé MDSS. Gia sir mot nha quan tri Marketing can
phan tich mot van dén thong qua mot bién phap. Nha quan trj dit cac cau hoi cho

mod hinh tuong (mg trong MDSS. M6 hinh d6 rat ra nhitng s liéu da duoc phan



tich théng ké. Sau d6 nha quan tri cé thé st dung mot chuong trinh dé xac dinh
cach trién khai t6i uu bién phap. Nha quan tri thi hanh bién phap d6 va bién phap
d6 cung véi cac luc luong khac, tac dong 1én moi trudng va cho két qua 1 nhiing
56 liéu méi.

Ngay nay nhirng ngudi quan Iy Marketing ¢ nhiéu céng ty da c6 nhitng tram
cong tac Marketing duoc trang bi may tinh. P6i v6i nhitng nha quan tri Marketing
nhitng tram céng tac nay ciing giéng nhu bang diéu khién trong budng 1ai dbi véi
nhitng nguoi 141 may bay... N6 trang bi cho nhiing ngudi quan 1y phuong tién
"l4i" hoat dong kinh doanh theo dang huéng. Thuong xuyén xudt hién nhimg
chuong trinh phdn mém mdéi dé gitp nhitng nha quan tri Marketing phan tich, 1ap
ké hoach va kiém tra cac hoat dong. Ching giup thiét ké cac cong trinh nghién ctru
Marketing, phan khuac thi truong, dinh nghia va du todn ngan sach quang céo,

phan tich cac phuong tién, 1ap ké hoach hoat dong cua lyc luong ban hang v...v.



