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Ha Noi, niim 2013

TUYEN BO BAN QUYEN
Tai li€u nay thudc loai sich gido trinh nén cdc nguOn thong tin c6 thé
dugc phép dung nguyén ban hodc trich diing cho cdc muc dich vé dio tao
va tham khdo.
Moi muc dich khdc mang tinh 1é€ch lac hodc s dung v&i muc dich
kinh doanh thi€u lanh manh s& bi nghiém cam.




L.OI NOI PAU

Marketing 12 mOt khdi ni€m mang nhi€u y nghia, n6 c6 thé dugc hi€u
nhU 12 mOt hoat dOng cla cd nhan hay t0 chlc, tuong tu nhU cic hoat
dOng qudn tri sdn xudt, nhan luc, tai chinh, k€ todn...vd marketing nhu 12
mOt quan di€m kinh doanh, tc 12 mOt tri€t 1y v€ su thanh cdng trong kinh
doanh.

Marketing 12 hoat dOng cUa con ngu0i nham nghién c(u tinh quy ludt
hinh thanh nén nhu cdu trén thi triOng, nghién clu cdc chinh sach d€ lam
cho qud trinh sdn xudt ddp Ung théa min nhu cau xa hQi va nhu cau xi hbi
va dat hiéu qua cao cho doanh nghiép.

Marketing 12 mOt hoat dOng khong th€ thi€u d6i v&i cic doanh
nghi€p va ngay cang phat tri€n siu sdc hon. Marketing cung cdp cho céc
doanh nghiép nh{ing thong tin chU yéu gitp cho doanh nghié€p hoach dinh
duogc chi€n 1ugc kinh doanh ciing nhu nghé thudt chi€m linh thi truOng.

Gi4o trinh Marketing danh cho nghé& Ky thuat may lanh va di€u hoa
khong khi trinh d0 cao dang nghé 1a mOt trong bd gido trinh bién soan cho
trinh d0 chudn Quolc gia. Gido trinh tuan thU chadt ch& chuong trinh dao tao
dd dugc b0 Lao dOng Thuong binh va Xa hOi phé duyét nham muc dich
trang bi ki€n thlc cO ban cho sinh vién vé Marketing.

Trong gido trinh nay, ching tdi gidi thi€u nhiing khai ni€m co bdn vé
Marketing, nghién c(u hanh vi mua cUa khach hang 1a ngu0i tiéu dung,
khach hang 1a tG chlfc, tdm quan trong cUa viéc phan doan thi truOng, 1Ua
chon thi truGng muc tiéu va dinh vi hinh anh cUa doanh nghiép trén doan
thi truOng d6, dOng thdi hinh thanh kY ning tinh gid sdn phdm theo cic
phuong phép khéc nhau, thi€t k€ nhin hi€u sdn phdm, xay dung kénh phan
phGi va xay chuong trinh qudng cdo cho doanh nghiép.

NOi dung bién soan theo hinh thlc tich hop, gilta 1y thuy€t va thuc
hanh (lam viéc theo nhém). Trong qud trinh bién soan, tic gid da tham khdo
nhi€u tai liéu lién quan cla cdc truGng Pai hoc, Cao dang chuyén nghiép,
trung cap chuyén nghi€p va day nghé va cap nhat nhitng ki€n thUc méi
nh&t nham ddp Ung nhu cdu cla ngudi hoc mot cdch thiét thuc nhat.

Trong qud trinh bién soan cic tic gid da nhan dugc nhiéu su gitp d&
quy gid tUr cdc thay cb trong trudng Cao dang nghé Coéng nghiép Ha Noi,
ddc biét 1a khoa kinh té.

Tuy di c6 nhi€u cO gang trong qud trinh bién soan, nhung khong thé
tranh khGi nhitng thi€u sét. T4c gid rat mong nhan dugc su déng gép ¥
ki€n quy bdu cUa cic thay, cb gido va cdc ban hoc sinh, sinh vién d€ gido
trinh ngay cang hoan thién hon.

Xin trdn trong cam on!
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TEN MON HOC: MARKETING

Ma moén hoc: MH 21
Vi tri, tinh chat, ¥ nghia va vai tro cla mén hoc:

Mbn nay dugc hoc sau khi sinh vién da hQc cdc mon Ky thuat chuyén
nganh di€n lanh va chudn bi ki€n thlc cho hQc sinh ti€p thu cic quy trinh
cdng nghé nganh dién lanh; La mén hoc bat budc.
Muc tiéu clla mon hoc:

- Trinh bay va phan tich dugc cic khdi ni€m cO ban vé Marketing:

bdn chat clia hoat dOng marketing, qu trinh qudn tri marketing trong doanh
nghi€p, 1ua chon thi truOng muc tiéu, xay dung chi€n lugc marketing - mix
(sdn pham, gid, phan phOi va xic ti€n ban hang) cho thi triGng muc tiéu.

NOi dung clla mén hoc:

- Nang cao khd ning, k¥ niing giao ti€p cho sinh vién.

ThGi gian
7 L Thuc | Kiém
STT Tén chuong/ muc TOn | hanh tra*
~ | thuye | = . . o
g so ¢ bai tap | (LT hoac
TH)
Ma dau
I | Marketing trong kinh doanh | 3 3
cUa doanh nghiép
Vai trd cUa marketing trong
kinh doanh cUa doanh
nghiép
II | Céc khdi niém cO ban cla| 5 4 1
marketing
Hé thOng va nghién clu
marketing phuc vu kinh
doanh
Il |Hé thOong thong tin| 4 4
marketing
Nghién cUu marketing

Téc dOng cUa mdi trudng
kinh doanh t&i hoat dbng
marketing cUa  doanh
nghi€p




vV

TOng quan v€ su tic dOng
cUa mdi truOng kinh doanh
tGi hoat dOng marketing
cUa doanh nghiép

Téc dOng cUa moi truOng vi
md tGi hoat ddng marketing

T4c dOng cUa moi trudng vi
md tdi hoat ddng marketing
Hanh vi khach hang va dinh
huéng hoat dOng marketing
cUa doanh nghiép

Thi truOng ngu0i tiéu dung
va hanh vi mua cUa nguoi
tieu dung

Hanh vi mua cUa t6 chlc
Phian doan thi truOng, 1Ua
chon thi truOng muc tiéu va
cac chinh sach marketing
Phan doan thi truOng

Lua chon thi truOng muc
tieu

Chinh sich sdn pham -
hang hoa

Chinh sach gia

Chinh sdch phan phoOi

Chinh sich xic ti€n hOn
hop
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30
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CHUONG I: MARKETING TRONG KINH DOANH CUA
DOANH NGHIEP
Ma chuong: MH 21 - 01
GiGi thiu:

Trong xu th€ toan cdu héa, hdi nhdp kinh t€, cic qulOc gia trén thé
gidi trong d6 c6 Viét Nam dang c6 gang nd luc d€ xay dung mOt dat nudc
c6 nén kinh t€ phit tri€n, sanh vai v&i cdc cuOng quOc nim chau.

Trong di€u ki€n dé, canh tranh cang ngay cang trd nén gay gat,
cdc doanh nghi€p ludén luén mong muOn tim ra cho minh nhitng huéng di
gan vGi khach hang hon dé€ c6 thé dap Ung dugc nhu cau, mong mubn cla
ho. Do vay, mon marketing khong chi quan trong dOi v&i cdc sinh vién
chuyén nganh qudn tri néi chung ma con dGi véi c4c sinh vién khoa di€n tr -
dién lanh néi riéng.
Muc tiéu:

- Trinh bay dugc cic quan di€m kinh doanh cUa doanh nghiép

- Trinh bay dugc vai trd cUa Marketing trong hoat dOng kinh doanh

- Trinh bay dugc céc khai niém c0 bdn clla Marketing

- Nang cao khd ning, kY ning giao ti€p cho hoc sinh, sinh vién.

NOi dung chinh:

1. VAI TRO CUA MARKETING TRONG KINH DOANH CUA DOANH
NGHIEP:

*Muc tiéu:

- Trinh bay dugc cic quan di€m kinh doanh cUa doanh nghiép

- Trinh bay duQc vai trdo cla Marketing trong hoat dOng kinh doanh

- Nang cao khd ning, kY ning giao ti€p cho hoc sinh, sinh vién.

1.1. Cdc quan diém dinh hudng kinh doanh cUa Doanh nghiép — suw
hinh thanh marketing hién dai.

Thuat ng(r marketing ra d0i dau tién & My, vio nhiing nim dau cla
thé ky XX. N6 dugc truyén b sang Chau Au, Chau A r0i téi nuGe ta vao
cudi nhimg nim 1980. Hoat dOng Marketing da xudt hi€n t rat 14u, trdi
qua qua trinh hinh thanh va phét tri€n, khdi niém marketing ngay cang dugc
hoan thién mOt céch phong phu va rd nét hon. TruGc kia marketing 12 “ban
nhitng cdi minh san c¢6” nhung vGi su phét tri€n cUa nd, marketing 13 “ban
nhling cdi ma khach hang can”. Vay, qué trinh hoan thién cla quan di€m
marketing dUQc ti€n héa theo cic giai doan chl y€u sau day:

1.1.1. Quan di€m dinh hudng sdn xuat:

Xét theo chi€u dai lich st, quan di€m tap trung vao san xudt 1a mOt
trong nhitng quan di€m chi dao nha kinh doanh lau ddi nhat.

Quan di€m dinh hudng vio sdn xudt cho rang: ngUdi tiéu dung s&
Ua thich nhi€u sdn phdm dugc ban rOng rii v&i gid ha. Vi vay, nhiing nha
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qudn tri cdc doanh nghiép can phai tap trung vao viéc ting trudng quy mo
san xuat va m& rOng pham vi tiéu thu.

Theo quan di€m nay, c(f sdn xudt ra that nhi€u hang héa thi sé tiéu
thu dugc, nhung trén thuc t€ cdc doanh nghi€p theo dubi quan di€m nay chi
c6 thé thanh cong cho doanh nghiép trong hai truOng hop. Th nhat, khi
nhu cdu mua sdm vé€ san phdm vuot qui khd ning cung Ung. Th( hai, gid
thanh hay chi phi sdn xudt hi€n tai con cao, c6 th€ ha dugc d€ khai thic
hét cong sudt, ning 1uc hién c6. Ngoai hai tinh hudng d6 khé cé gi ddm bdo
cho su thanh cdng cUa doanh nghiép di theo quan di€m nay.

Chang han nhu, chdng ta c6 th€ nhdn thdy, tai sao trén thi trudng
Viét Nam 1ai tran ngdp hang héa cla Trung Qulc, trudc hét, hang héa cla
ho dugc san xudt hang loat véi mau ma dep 1ai ré tién, phit hgp v6i hau
hét nhu cdu cla ngU0i tidu diing, dac bi€t 1a dGi v&i ving ndng thon.

1.1.2. Quan di€m dinh hudéng vao hoan thién sdn pham:

Quan di€ém sdn pham khang dinh rang ngUdi tiéu dung sé ua thich
nh(ng sdn phdm c6 chat lugng cao, cong dung nhi€u hay c6 nhlng tinh
ning mGi. Nhitng ngudi 1anh dao cic tG chlc theo quan di€m dinh hudng
vao sdn phdm thuOng tap trung sUc 1uc vao vi€c 1am ra nhitng sdn phdm
thugng hang va thuOng xuyén cdi ti€n chiing.

Theo quan di€m nay, ngUudi ta lai cho rang, khich hang chi mua
nhitng sdn phdm ma c6 nhi€u tinh ning va chat lugng tOt. Trong di€u ki€n
nén kinh t€ cla Viét Nam thi viéc ning cao chat lugng sdn phdm d€ ting
cuOng khd ning canh tranh, ddc biét 1a khi chat lugng sdn pham con thap
va yéu cau hOi nhdp dat ra gay gat 1a di€u hét sc can thiét. Nhung cic
doanh nghiép chi say sua sdn xudt va hoan thi€n sdn phdm cla minh ngay
cang tOt hon ma khong chi y dén nhu cdu cla ngUdi tiéu dung thi khé cé
th€ thanh cong, hon thé nta n€u hoan thién sdn pham ngay cang tOt hon
thi kém theo chi phi sdn xudt ngay cang cao, dan t&i phai ning cao gid ban
san pham trén thi truOng.

1.1.3. Quan di€m tap trung vao ban hang:

Quan di€m bén hang khang dinh rang ngUdi tiéu dung thUdng bdo
thU, c6 stc Yy vGi thai dO ngan ngai, chan chU trong viéc mua sam hang
hod. Vi vdy, d€ thanh cong doanh nghi€p can tap trung moi ngudn luc va
su' cO gang vao viéc thic ddy tiéu thu va khuyén mai.

Theo quan di€m nay, y€u t0 thanh cong cla mOt doanh nghiép 1a lam
mOi cich d€ “ban dugc th(* minh san c6”, quan di€m nay 14 doanh nghiép
tU soi guong chinh badn than minh, di€m xudt phdt chinh 1 tU doanh
nghiép, trung tam cUa suU chd y 14 sdn phdm, doanh nghiép ban hang bang
mOi cich va muc tiéu cudi ciing 12 ting 10i nhudn nhO viéc ban hang. quan
di€m nay da c6 nhi€u han ché 1a chua quan tim dén nhu cau cUa khich
hang ciing nhu 13 cdc dich vu sau ban cUa doanh nghiép. HO cho rang,
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khach hang can phai dugc tic dOng vao tam ly bang cac hinh thlic qudng
cdo, khuy€n mai ram 0.
1.1.4. Quan di€m kinh doanh theo c4ch thltc marketing:

Quan di€m kinh doanh theo cich thUc marketing 12 mOt tri€t 1y kinh
doanh xudt hién mudn hon so v&i ba quan di€ém di néu & trén. Nhimng
nguyén ly c0 ban cla n6 xudt hi€n vio nhling nim 1950 cla thé ky XX.

Quan di€m marketing khang dinh rang, chia khoa d€ dat dugc nhiing
muc tiéu cUa t0 chlc 14 xdc dinh dugc nhing nhu cau ciing mong muGn
cUa thi truOng( khich hang) muc tiéu va ddm bdo mUc dd thod min mong
mu®n bang nhling phuong thic hitu hiéu va hiéu qua hon so véi cic dbi
thU canh tranh.

Quan di€ém marketing dugc dién dat mOt cdch vin hoa theo nhiéu cach:

+ “ Pdp Ung cdc nhu cdu mOt cich c6 10i”

+ “ Hay tim ki€m nh{ing mong muOn rdi thod min ching”

+ “ Hay yéu quy khach hang ch(t khong phai sdn phdm”

+ “ Vang, xin tuy y ong ba”

+ “Khach hang 1a thugng dé&”

Quan di€m nay di cho chiing ta mOt ci nhin v€ su tuong phdn sau sac gilra
quan di€m ban hang va quan di€m marketing nhu sau:

Quan di€m bdn hang tap trung vio nhitng nhu cau cla ngUdi ban,
quan di€m marketing thi chd trong d€n nhu cdu cUa ngudi mua. Quan di€m
ban hang d€ tim d€n nhu cau cla ngUdi ban 13 1am th€é nao d€ bién san
pham cUa minh thanh tién mat, con quan di€m marketing thi quan tim dén
y tudng thod man nhiing nhu cdu cla khich hang bang chinh sdn phdm va
tat ca nhimg gi lién quan dén viéc tao ra, cung Ung va culi cling 12 tidu
dung sdn phdm do.

O Viét Nam trong thdi k¥ nén kinh t€ ké hoach héa tdp trung,
Marketing khong c6 chd dlng, G thoi ky ndy, cic doanh nghiép Nha nudc
khong can marketing vi ho khong can dén khich hang. Nhung tir khi Viét
Nam chuy€n sang cO ché thj truOng thi bat ddu ndy sinh nhu cdu dugc tim
hi€u, hoc tap va dp dung marketing vao cic doanh nghiép.

D€ c6 th€ so sinh quan di€m ban hiang vi quan di€m marketing,
chiing ta nghién c(fu bang sau:

Céc chi tiéu
Pi€m Trung tim | Céc bién Muc tiéu
xudat phat cha y phap
Quan dié
Bédn hang Nha mdy | sdnphdm | Kich thich Ting 10i nhuan
viéc mua nhO ting IUOng
sam ban
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Marketing | Thi truOng | Hi€ubi€t | Marketing Tang 10i nhuan
muc tiéu nhu cau hon hop nhO thod min tot
khéich hang hon nhu cau.

1.1.5. Quan di€m marketing huéng dé€n su k€t hgp ba 10i ich: ngudi tiéu
dung, nha kinh doanh va x4 hoi:

Day 1a quan di€m xudt hi€n gan nhat, trong nhitng nim culi thé ky
XX. Quan di€m nay xudt hién tU 1&p ludn 1a: n€u nhu trong linh vuc kinh
doanh céc doanh nghiép chi chi y t&i 10i ich cUa riéng cUa minh va cUa
khéach hang cUa ho ma lang quén 10i ich cUa xi h6i nhu 12 gy 6 nhiém moi
truOng, 1am hai sUc khdée ngudi dan. Chiing ta nhan thdy, hit thubc 14
khong con phG bi€n nhu trudc diy nlra, va dudng nhu dé 1a nét vin héa
mdi dan dan dugc chdp nhan bdi vi thudce 14 ¢6 dnh hudng 16n dén slc
khOe cUa ngudi dan. Vi vay quan di€m marketing hi€n dai nhat doi hdi cic
cong ty phdi quan tAm dén cd 10i ich cla cOng dong, cla xa hOi.

1.2. Vai tro va vi tri cUa marketing trong hoat d0ng kinh doanh:
1.2.1. Vai trd cUa marketing d0i v&i kinh doanh cUa doanh nghiép:

MOt cich tOng quat, marketing c6 vai tro 13 cau ni gilta mOt doanh
nghié€p va nhitng khich hang va cdng ching cla né. N6i cU thé hon, vai tro
cUa marketing trong hoat dOng kinh doanh la:

- Marketing gép phén huéng dan, chi dao va phOi hgp céc hoat dOng
sdn xudt kinh doanh cUa cic doanh nghi€p, nhd dé ma cdc quyét dinh dé ra
trong san xudt kinh doanh c6 cO s& khoa hoc, dong thOi xdy dung quann
di€m “Khach hang 1a trung tim” trong toan doanh nghiép.

- Nh& c6 hoat dOng nghién c(tu nhu cau thi trudng, marketing ddm
bdo cho k& hoach phit tri€n kinh t€ quOc din mang tinh hi€n thuc va kha
thi, gitip Nha nu@c dinh hudng dudgc su phit tri€n cUa cic nganh va cd nén
kinh t€ quOc dan mot cach c6 hiéu qua.

- Ph6i hgp hoat dOng marketing v&i nhiing hoat ddng khdc, gitp cho
cdc doanh nghi€p c6 di€u ki€én nhan dugc thong tin day du tU su’ phan hoi
cUa khach hang d€ kip thdi b6 sung, cai ti€n ning cao cic dac tinh st dung
san pham lam thod man nhu cdu cUa khéich hang.

- Quang b4 tich cuUc vé doanh nghi€p va nhitng sdn phdm cla né cho
khach hang va cong chuing.

1.2.2. M&i quan hé gilta marketing va cdc chUc ning khic clUa doanh
nghiép:

- Xét vé mOi lién hé gilta cdc y€u tO cdu thanh trong hé thOng hoat
dOng chlc ning quan tri doanh nghiép thi marketing 12 m&t chlic ning cé
nhiém vu két ndi nham ddm bado su thOng nhat h{tu c¢o v4i cdc chlc ning.

- Xét v€ quan hé chUc ning, thi marketing vUa chi ph&i, vUra bi chi
phOi bdi céc chlc ning khéc.
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Trong mOi doanh nghiép c6 rat nhi€u chlic ning, nhu chlfc ning tai
chinh k€ toan, chlc néng quén tri marketing, chUc niing quén tri nhan su,
chUc ning quan tri sdn xuat chl,rc ning nghién c(tu va phat trién..

2. CAC KHAI NIEM CO BAN CUA MARKETING:
*MUc tiéu:

- Trinh bay dugc céc khai niém cO ban clla Marketing

- Néng cao kha niing, ky nang giao ti€p cho hoc sinh, sinh vién.

2.1. Nhu c@u tu nhién, mong muén va nhu cdu cé kha nang thanh todn:

- Nhu cau tu nhién 12 cdm gidc thi€u hut mot cdi gi d6 ma con ngUdi
cdm nhan dugc. Nhu cdu tU nhién dugc hinh thanh la do trang thai y thlrc
cUa ngu0i ta v€ viéc thdy thi€u moOt cdi gi d6 d€ phuc vu cho tiéu dung.
Nhu cdu tU nhién 1a cdi vOn c¢6 cla con ngudi, marketing khdng tao ra né
ma chi phat hién ra c4c nhu cau dé. Vi du: Nhu cdu cUa con ngudi, déi thi
muOn #n, khat thi muOn uGng. Nhung in gi, uOng gi thi 1ai 12 mOt van dé
khéc.

- Mong mu0n (hay uGc mubn) 12 nhu cau tu nhién c6 dang dac thi,
doi hoi dugc ddp lai bang mOt hinh th(c dac thi phit hgp v6i trinh dO vin
hod va tinh cdch c4 nhan cUa con ngUoi.

*Vidu:

D€ gidi quyét nhu cau déi, chiing ta c6 thé &n, nhung c6 ngudi lai
thich 4n cOm, 1@i c¢6 ngUQi thi thich dn phd. Cling 12 mOt nhu cau thong tin,
nhung cé ngU0i 1ai thich st dung mdy dién thoai nhan hi€u Nokia, ngudi
khéc 1ai thich dung Samsung, nguGi khic n(ta 1ai thich dung Iphone...

Hi€u bi€t dugc nhu cau cla khach hang thdi thi chua dd, doanh
nghi€p con phai bi€t, ngudi tiéu ding mong muOn gi trong nhu cau dé dé
d4p Ung cho khach hang thi m@i mong thu hiit dugc nhi€u khich hang.

- Nhu cau c6 kha niing thanh todn 13 nhu cdu tu nhién va mong muOn
phtt hgp v6i khd ning mua sdm. Doanh nghiép can phadi quan tim nhiéu
hon nita d&€n nhu cau c6 khd ning thanh toan cUa khich hang, dac biét 1a
d0i v4i thi truGng Viét Nam, vi ngudi tiéu ding c6 nhi€u dac di€m khic
nhau v€ tang 18p, v& céich chi tiéu.

% Vi du:

Chiing ta thdy rang, trudc diy, chi€c di€n thoai di dOng 12 mOt sdn
phdm sang trong va xa la d6i vGi ngudi tiéu diing, né dudc ban cho nhitng
khach hang c6 thu nhdp cao va rat it ngudi c6 dU khd ning d€ st dung né.
Nhung vGi bay gi0 thi khéic, chi€c dién thoai di dOng khong chi phS bi€n
rat nhi€u & thanh ph® ma di len 10i dén cdc vung nong thon. Bdi vi, céc
doanh nghi€p nhan thdy nhu cau thdng tin ngay cing cao, nhung véi di€u
nhu cdu khd ning thanh todn c6 han nén ho di dua ra nhiing sdn phdm vla
bén, dep lai hop véi tii tién cla ngudi tiéu dung. Do dé, dién thoai di
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dOng gi® day khong con gi 1a xa 1a d6i vGi chiing ta, tham chi 1a d0i v&i cd
tré em.
2.2. San pham:

NgU0i ta thod méin nhling nhu cdu va mong mubn cUa minh bang
hang hod va dich vu. Ching ta s& dung thudt ng(t sdn phdm d€ am chi ca
hang hod 1an dich vu.

Vay thi:

Sén phdm 1a bat ky th(r gi c¢6 th€ dem chio ban d€ thod man mdt nhu
cau hay mong muOn.

Y nghia quan trong cUa sdn phdm vat chat bat ngudn khong phai
chl yéu 1a dugc s& hitu chiing ma chinh 1a tU viéc c¢6 dugc nhling dich vu
ma né mang lai. Ta mua mét chi€c xe khong phdi 12 d€ ngdm nhin né ma la
vi n6 cung Ung dich vu van chuyén, chi em ndi trg mua chi€c b€p ga khong
phdi d€ ngdm ma d€ phuc vu cho cong viéc bép nic...vi vy cédc sdn
pham vat chat thuc sy 1a nhiing phuong tién ddm bdo phuc vu chiing ta.

Thuc ra dich vu con do nhitng yé€u t0 khac ddm bdo nhu con ngudi,
dia di€m, cac hoat dOng, t6 chlic va y tudng. N€u ta cdm thdy buln, ta ¢
thé dén mOt cau lac bO xem dién vién hai bi€u dién....

2.3. Gid tri, chi phi va sur tho@ mén:

- Gid tri tiéu diing cla mOt sdn phdm la su danh gia cla ngudi tidu
dung v€ khd ning cUa né trong viéc thod min nhu cau doi véi ho.

- Chi phi d0i vGi mOt hang ho4 1a tat cd nhling hao tOn ma ngUdi tiéu
diing phdi b0 ra d€ c¢6 dugc nhiing 1gi ich do tiéu ding hiang hod dé mang
lai.

- SU thod min 12 mUc d6 trang thai cdm gidc cla ngUdi tiéu ding bat
ngudn tU viéc so sanh két qua thu dugc do tiéu diing sdn phdm vGi nhiing
ky vong cUa ho.

2.4. Trao d6i:

Viéc con ngudi c¢6 nhling nhu cau va mong muOn va cé th€ gin cho
cdc sdn pham moOt gia tri van chua néi 1én hét dugc y nghia clla marketing
xudt hién khi ngudi ta quy€t dinh thod min nhitng nhu cu va mong mubn
thong qua trao dGi. Trao ddi 12 mot trong bOn cach d€ ngUdi ta c6 dugc cic
sdn pham:

Céch th(r nhat 1 tu sdn xudt. (Nguoi ta c6 th€ gidi quy€t con déi
bang cdch sin ban, ddnh c4 hay lugm héi trdi cdy).

Céch th( hai 1a cudng doat.

Céch th(r ba 12 di xin.

Ciach th(r tu 1a trao dGi. (Pay 1a cdch dugc xem xét dudi khia canh
marketing): Trao dGi 13 hanh dOng ti€p nhan mOt sdn phdm mong mubn tlr
mOt ngUoi nao dé bang cach dua cho ho mot thir khic.
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Trao dGi 1a khai ni€m cin ban nhat tao nén nén méng cho hoat ddng
marketing. NhUng d€ ti€n t&i trao d0i can phdi c6 cic di€u ki€n sau:

- It nhat phai c6 hai bén,

- MOi bén can phai c6 mOt th(r gi d6 c6 gid tri d6i v&i bén kia.

- MOi bén déu c6 kha ning giao dich va chuyén giao th(f minh c6.

- MOi bén déu c6 quyén tu do chdp nhan hay tU chdi dé nghi cla
bén kia.

- MOi bén déu tin chac 12 minh nén hay mu6n giao dich vGi bén kia.

Trao d6i phadi dugc xem 12 mOt qua trinh ch( khong phdi 13 mOt su
vi€c. Hai bén dugc xem 14 da tham gia trao d6i n€u ho dang thuong 1UOng
vOi nhau d€ di dén mOt thod thudn. Khi dat dugc mot thod thudn thi ta néi
12 giao dich da dién ra. Giao dich 12 don vi c0 ban cla trao d6i.

Giao dich 12 m0t culc trao d6i mang tinh chat thuong mai nhitng vat
c6 gid tri gira hai bén.

Nhu vay trong giao dich thuong mai chi ¢ th€ dién ra thuc su khi
hoOi dU céc diéu kién:

- it nhat c6 hai vat gid tri

- Nhing di€u ki€n thuc hién giao dich da thoa thuan xong.

- Thoi gian thuc hién da thod thuan xong.

- Pia di€m thuc hién di thod thudn xong.

2.5. Thi trurong:

Thi truOng bao gOm tat cd nhitng khach hang ti€ém &n ciing c6 mot
nhu cdu hay mong mu6bn cu thé, san sang va c¢6 khd ning tham gia trao d6i
d€ thod man nhU cau va mong mudn.

NhU vay, quy md cUa thi truOng phu thuOc vao sG ngudi ¢6 nhu cau
va c6 nhitng tai nguyén dudc ngudi khic quan tdm, va san sang dem nhlng
tai nguyén dé d€ d6i 1ay c4i ma ho mong muon.

Lic dau thudt nglt thi trudng dugc hi€u 1a noi ngudi mua va ngUdi
bén gdp nhau d€ trao d6i hang hod, chang han nhu mot cdi chg cUa lang.
Céc nha kinh t€ sU dung thudt ng(r thi trudng d€ chi mot tap th€ nhimg
ngUdi mua va ngUdi ban giao dich v&i nhau vé mdt sdn phdm hay mot 186p
sdn phdm cuU thé€, nhu thi truGng nha dat, thi truGng ngii cOc...tuy nhién
ngU0i lam marketing 1ai coi ngUOi ban hop thanh nganh sdn xudt, con
ngU0i mua thi hop thanh thi truOng. BSi vay, ho thuOng dung thuat ng(r thi
truOng d€ am chi mOt nhém khach hang c¢6 nhu cdu va mong muOn nhat
dinh. Do d6, dugc thod man bang mot loai sdn pham cu thé, ho cé dac
di€m gidi tinh hay tim sinh 1y nhat dinh, d0 tuGi nhat dinh va sinh sOng &
mOt viing cU thé.

NhU vay, ré rang 1a khong c6 su hi€u biét day dl vé khai niém nhu
cau, sdn phdm, gid tri, chi phi, sU thod man, trao d0i, giao dich, thi trudng
thi ching ta khong thé hi€u ding dan va day dU khai niém marketing.
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* Cau hai va bai tap:

1. Phan biét quan di€m tap trung ban hang va quan di€m marketing?

2. Trinh bay 4 try cOt cUa quan di€m marketing.

3. Trinh bay tu duy “ chi ban th( khach hang can”?

4. Cho thi du vé mOt truOng hop mua sam d€ phan biét cdc khdi niém: nhu
cau tU nhién, mong muOn va nhu cdu c6 khd ning thanh todn.

* Yéu cau vé danh gia k€t qua hoc tap:

Muc tiéu NOi dung Diém
Kién - Trd 10i day dU 4 cau hoi; p
thirce
Ky ndng | - Lam ciu hoi 4 hoan thién 3
Thii d6 |- NCA)P bf:li/ tap dlingNhan (1 tudn v€ nha), v& bai tap ]
’ nghiém tuc, sach se
Téng 10

* Ghi nh@:

- Céc quan di€m dinh hudng kinh doanh cla doanh nghiép:

+ Quan di€m dinh hudng san xuat.

+ Quan di€m dinh hudng vao hoan thién sdn pham.

+ Quan di€m tap trung ban hang.

+ Quan di€m kinh doanh theo c4ch thtc Marketing.

+ Quan di€m Marketing hudng dén su k€t hgp ba 10i ich: ngudi tidu ding,

nha kinh doanh va xa hOi.
- C4c khdi niém c0 ban cla Marketing: Nhu cu tU nhién, mong mudn va
nhu cdu c6 khd ning thanh todn, sdn pham, gid tri va chi phi, trao dGi, thi

truOng.
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CHUONG II: HE THONG THONG TIN VA NGHIEN CUU
MARKETING PHUC VU KINH DOANH
Mi chuong: MH 21 - 02

Giéi thiéu:

Tat cd cdc doanh nghi€p hoat dOng trong linh vUc nao déu cén c6
moi truOng, nam bat dugc su bi€én dOng cla mdi trudng dé€ tir d6 dua ra
cdc chi€én 1ugc kinh doanh cUa minh. Viéc qudn tri marketing cla doanh
nghi€p rat can dén thong tin vé thi trudng, mdi truGng bén trong va bén
ngoai doanh nghiép.

Trong tat cd cic budc cla quan tri marketing nhu' 1ap k€ hoach, to
chlrc, di€u khi€n va ki€m tra déu can c6 thong tin. HO can thong tin v€ nhu
cau cla khach hang, v€ thi hi€u cla khich hang. C4c thdng tin can phdi
dugc cap nhat thudng xuyén va chinh xdc, day 1a 1y do d€ t6 chlc thong tin
marketing thanh hé thOng.

Muc tiéu:

- Trinh bay dugc khai niém va ddc trung co ban vé hé thOng thong
tin trong kinh doanh

- Phan tich dugc cic phuong phdp phat hién nhu cau, 1ua chon ngudn
thdng tin, phUOng phap thu thap, phan tich va x 1y thong tin

- Xdc dinh dugc céc giai doan va n0i dung nghién c(fu marketing

- Nang cao khd ning, kY niing giao ti€p cho hoQc sinh, sinh vién.

NOi dung chinh:
1. HE THONG THONG TIN MARKETING:
*MuUc tiéu:

- Trinh bay dugc khai niém va ddc trung cd bdn vé hé thOng thong
tin trong kinh doanh

- Phén tich dugc céc phuong phdp phét hi€n nhu cau, 1ua chon ngudn
thdng tin, phuong phap thu thap, phan tich va x( 1y thong tin

- Nang cao khd ning, kY ning giao ti€p cho hoc sinh, sinh vién.

1.1. Nguyén nhén d@n dén su hinh thanh hé théng thong tin Marketing:

C6 mOt cAu néi: “ PE quan tri tOt mOt doanh nghiép thi phdi quan
tri dugc tuong lai clUa né, ma muOn quan tri tuong lai dé thi phdi qudn tri
thong tin”

Vio thé ky XX, c6 ba ly do budc cic doanh nghi€p phdi hinh thanh
hé thOng va thu thdp cic thong tin marketing trén mOt pham vi rOng 16n
hon, doi hdi chat Iugng cao hon:

- Chuyén tU marketing dia phuong dén marketing toan quOc roi dén
toan cau: Khi cdc cong ty md rOng thi truGng vé mat dia ly thi nhling nha
quan tri cla ho can nhi€u thong tin thi triGng hon bao gi0 hét.
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- Chuyén tU nhu cdu clUa ngudi mua d&€n mong muln cla ngUdi
mua: Khi thu nhap ting 1&n thi ho tr@ nén khé tinh hon trong vi€éc 1Ua chon
hang hod. Ngu0i ban khé ma dodn truGc dugc nhitng phdn Ung cla ngudi
mua d0i vGi cic tinh ning, kiéu dang.

- Chuyén tU canh tranh gid cd dén canh tranh phi gia ca: Khi ngudi
ban ngay cang sU dung phO bi€n viéc din nhin hiu, tao ddc di€m khic
bi€t cho sdn phdm, quang cdo va kich thich nhing tiéu thu, ho can nhiing
thong tin vé hi€u qud cUa nhig cong cU marketing dé.

NgUdi ban d6i hdi nhiing thong tin vé marketing ngiy cing nhi€u dé€
phuc vu cho viéc k& hoach hod va ra cic quy€t dinh marketing. Nhing
thong tin nay bao gdm ca thong tin lich s, hi€n tai, tuong lai, thong tin bén
trong, thong tin bén ngoai. Tinh hinh d6 budc cdc doanh nghiép phadi c6 hé
thOng thong tin va tG chlc nghién c(u marketing.

1.2. Khdi niém va cdc b® ph@n c8u thanh hé théng thong tin marketing:
1.2.1. Khéi niém:

Hé thOng thong tin marketing 12 hé thOng hoat dOng thuGng xuyén cé
sU tUong tac gilta con ngUdi, thi€t bi va cdc phudng phép ding d€ thu thap,
phan loai, phan tich, ddnh gid va truyén di nhiing thong tin can thi€t, chinh
xdc kip thOi cho ngu®i phu trach linh vUc marketing sU dung ching v&i
muc dich thi€t 1ap, tO chlc thuc hién, di€u chinh va ki€m tra cic k€ hoach
marketing.

Theo dinh nghia nay, thi hé thOng thong tin gdm hai y€u t0 thi€ yéu
cdu thanh, d6 12 con ngudi va thi€t bi. MOt hé thOng thong tin marketing
can phdi c6 khd ning:

- K&t hop s0 liéu cii vi mbi d€ cung cap cic thong tin chinh xéc, kip
thoi

- Phdi dua ra dugc cic bdo cdo thuOng xuyén va dOt xudt khi can
thiét

- SU dung md hinh to4n d€ phan tich sO liéu

- Gitip cho cé4c doanh nghi€p trd 10i cdc cAu hdi dang “Néu....thi....”

Vi du: “Né€u thang sau, doanh nghi€p gidm gid hang ban 15% thi thu
hut thém dugc bao nhiéu khach hang”

1.2.2. C4c b0 phan cau thanh:
a. Hé thOng bdo cdo ndi bo:

La hé thOng cung cdp cdc thong tin nOi bO clla doanh nghi€p lién
quan tGi nhifng quy€t dinh marketing

O bat ky cong ty ndo ciing c6 sU thuy€t trinh bén trong thong qua ché
d0 bdo cdo nbi b0, phdn 4nh céc chi tiéu vé 1ugng tiéu thu thudng xuyén,
t6ng sO chi phi, khOi lugng du tr(t vat tu, su chu chuyén tién mat...Khi
phén tich nhiing thong tin nay, nhitng nha quan tri marketing c6 th€ xdc dinh
dugc nhiing co hdi va van dé quan trong.
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Nhing thong tin ndi bd dugc thu thap tu:

- Hé thOng sO sich k€& toan

- Hé thOng bdo cdo ban hang: cung cdp cédc sO liéu vé doanh thu,
hang tOn kho, ddc di€m cédc don hang. ..

b. Hé thOng thu thap thong tin marketing thudng xuyén bén ngoai:

Trong khi hé thOng bio cdo ndi bO cung cdp nhimg sO li€u vé cic
két qud, thi hé thOng thu thap thong tin marketing 1ai cung cap nhiing sO
liéu vé tinh hinh dang dién ra.

Hé thOng thu thap thong tin marketing 12 mOt tap hgp nhlmg thu tuc
va nguOn ma nhitng nha qudn tri s& dung d€ nhdn dugc nhimg thong tin
hang ngay v€ nhitng di€én bi€n can biét trong moi truOng marketing.

Céc thong tin thuOng ngay v€ bén ngoai bao gdm: Khach hang, cic
budc phit tri€n cla doi thU canh tranh (sdn phdm mdi, chién dich quang
cdo...), cdc bi€n dOng clla mdi trudng vi md (Céc quy dinh phdp 1y mdi, cic
chinh sach Nha nudc md&i, nhing su kién xa h0i...), Nhitng thay dGi lién
quan dén kénh phan phoi...Doanh nghi€p c6 th€ st dung nhiing luc lUOng
sau d€ thu thap thong tin bén ngoai thuOng xuyén va kip thoi:

- Th nhat, cic doanh nghi€p hudn luyén va khuyén khich nhiing
ngU0i ban hang ghi chép va cung cap céc su kién dang xdy ra.

- Th(r hai: C4c nha doanh nghiép con khuy€n khich c4c nha phan phOi
ban 1€ thong bdo nhlng tin tUc quan trong khac.

- Th( ba: cong ty mua thong tin tU nhifng cong ty dich vu thong tin
marketing chuyén nghiép.

- Th tu: mOt sO cong ty di thanh 1&p mOt trung tAm thdng tin
marketing n0i bd d€ thu thap va cung cap thong tin tinh bio marketing.

c. Hé thOng nghién cUu marketing:

Hé thdng nghién clu marketing 12 hé thOng thu thap nhiing thong tin
marketing lién quan tGi nh{ing tinh th€ marketing cu thé.

Nghién c(tu marketing khong dugc ti€n hanh lién tuc nhu nhiing hoat
dOng thu thdp thong tin thuOng xuyén bén ngodi. N6 dugc ti€n hanh moi
khi doanh nghi€p d0i mat v4i mOt tinh hubng ma phai dua ra quyét dinh
v€ thi truOng, sdn pham, gid cd, phan phoi hay xic ti€n ban. Cic doanh
nghiép 16n thuOng ti€n hanh nghién cUu marketing mOt cich d€u dan,
thuOng 1a hang quy hay s4u thang mOt 14n.

Ciéc cong ty nhé thuOng khong c6 dU nhan luc d€ ti€n hanh nghién
cUu marketing cho minh. HQ c6 th€ thué sinh vién, thué gido vién cic truOng
dai hoc d€ thuc hién yéu cau dé ra cla ho.

Céc cong ty 16n hon thuOng c6 dU khd ning d€ thanh 1ap ddi nghién
cUu marketing chuyén nghi€p cho minh nén ho chU dOng hon trong cong tic
nghién cUu marketing.

2. NGHIEN CU'U MARKETING:
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* MUc tiéu:

- X4c dinh dugc céc giai doan va n0i dung nghién c(fu marketing

- Nang cao khd ning, k¥ niing giao ti€p cho hoQc sinh, sinh vién.

Nghién cUu marketing 13 hoat dOng can thiét phuc vu cho viéc ra
quyé€t dinh marketing cUa doanh nghi€p. Do d6, cidc doanh nghi€p can phai
hi€u biét vé dac di€m cla mOt nghién clfu marketing 14 vd ciing can thiét
2.1. Phdt hién van dé va hinh thanh muc tiéu nghién clru:

Phat hi€n van dé va hinh thanh muc tiéu nghién cUu dugc coi 1 giai
doan quan trong nhat trong nghién cltu marketing vi né quyét dinh su thanh
hay bai clla cd du 4n nghién cltu marketing. Do thj truOng c6 thé dugc
nghién cUu theo hang trim tham sO khdc nhau, vi vy can phai ti€p can
truc ti€p dén van dé dimg trudc cong ty va doi hdi phdi dugc gidi quyét.
Né€u van dé khong rd rang, thi chi phi nghién c(tu van t6n kém, ma két qua
lai khong dung dugc.

*Vidu:

Doanh nghi€p dua ra van dé 1a: ”Lam thé€ nio d€ ning cao ning luc
canh tranh trong hé thOng phan phOi sdn pham cUa doanh nghiép”. Vay,
cdc muUc tidéu can phdi nghién clu dé 1a:

- X4c dinh tinh hgp 1y vé€ dia di€m phan phOi

- X4c dinh nha trung gian trong hé thdng phan phdi: qua ban budn, ban
1€ hay qua dai ly.

2.2. Lua chon nguén thong tin:
2.2.1. Céc tai li€u th( cap:

- Céc tai liéu th( cdp (cap hai) 1a nhimng tai 1iéu da dugc thu thap
trudc day bdi nguOi khac vi muc tiéu khac.

- Nguon tai liéu nay bao gbm:

+ NguOn tai li€u bén trong: Bdo cdo tai chinh, bdo cdo két qud hoat
dOng san xudt kinh doanh dinh kY hang thing, quy va hang nim, bdo cdo
cud nhiing ngU0i chao hang, bdo cdo cUa cdc cudc nghién clUu trude.

+ NguOn tai li€u bén ngoai: Nién gidm thOng k&, thOng ké nganh, cic
an phdm cla céc ¢ quan Nha nudc, sach chuyén nghanh, dich vu cla cic
t0 chlc thuong mai.

Tai li€u th( cap ré hon tai liéu sO cap va c6 thé€ thu thap nhanh hon.
Ching thuOng dugc thu thap trudc dr li€u so cap. Nhung phdi dé phong
tai li€u d6 bi cii, khong chinh x4c va d0 tin cay thap.

2.2.2. Céc tai li€u sO cap:
* Céc tai li€u so cap (cap 1):

D6 1a thong tin dugc thu thap dau tién vi muc tiéu nao d6. Khi nghién
cUu van dé mang tinh dac thu cla doanh nghi€p thi can thu thap tai liéu so
cap.

* Cac phuong phdp nghién cUu:
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C6 4 phuong phap nghién cu thu thap tai liu so cap: quan sit, khdo
sat ¥ ki€n, thuc nghiém va di€u tra

+ Quan sdt 1a phuOng phap ma ngudi nghién cUu thuc hién sy theo
ddi, quan sat mOi ngUOi va hoan canh. Trong truOng hOp nay, ngudi nghién
cUu c6 thé & dau dé nghe xem mOi ngUdi néi gi v& hang minh, quan sit xem
ngU0i ta n6i gi v€ hang hod clia minh va doi thl canh tranh...

+ Thao luan nhém: La phuong phép nghién cUu, trong d6 nha nghién
cUu mOi mOt nhém khach hang chon 10c tU 4 d€n 10 ngudi dén du thdo
ludn vGi mOt chll dé da dinh trudc. Ngudi di€u khi€n cé nhi€m vu hudng
dan thdo ludn nhém.

Céc culc thdo luan thuOng dugc ghi chép 1ai, ghi Am hodc ghi hinh
d€ phan tich.

+ Thuc nghi€m: 12 phudng phap doi hdi chon 10c cic nhém chUl thé
c6 thé so sanh dugc vOi nhau, tao ra d6i vGi nhém d6 hoan cdnh khac nhau,
ki€m tra bi€n s di dugc xac 1dp va xac dinh trinh d0 ¥y nghia cUa nhing
khac nhau dugc theo d&i. Muc tiéu cUa su nghién cUtu nhu thé 13 kham ph4
mOi quan hé nhan qud bang céch tuyén chon nhling gidi thich doi 1&p nhau
cla cic két qua theo doi.

+ Phéng van: La phuong phip dua trén ti€p xic mOt ddi mot vGi
tUng dOi tuong nghién cltu d€ thu thap y ki€n cla ho.

* Céc cong cU nghién cUu:

SU dung cong cu chl yéu 1a phi€u di€u tra hay ban ciu hoi va thiét
bi mdy mdc.

- Ban cau hoi phai soan thdo can than va 18y mau th( nghiém trudc
khi bat dau s dung rOng rai chiing. Quy trinh thi€t k€ ban ciu hdi thudng
gOm 3 giai doan: giai doan nghién clu thim do nham thu thdp thong tin
can thi€t d€ viét ban cau hoi, giai doan vié€t cic cau hoi va giai doan th(r
nghi€ém ban cau hoi.

- C6 hai loai cau hoi 1a cau hdi déng va cau hdi md. Cau hodi dong
ch(ra dung toan b0 cdc phuong 4n c6 khd ning trd 10i ma ngu0i dugc hodi
chi Iua chon mOt trong sO cidc phuong 4n d6. Dang ciu hdi md 1a cau hdi
dua ra kha niing cho ngudi dugc hdi trd 10i bang 1y 1€ va y ki€n riéng cUa
minh.

- Phuong tién may méc: d€ do luOng cudng d0 quan tdim hodc tinh
cdm cUa ngudi dugc hdi khi ti€p xiic v&i thong di€p hodc hinh anh qudng
cdo cU thé ngudi ta s& dung dién k€. Dién k& sé do dugc mUc dd toit mo
hdi cUc nho, bi gy ra bai su kich thich cam xiic....

* K& hoach chon mau:

Mau 1a doan (b0 phdn) dan cu tiéu bi€u cho toan bd dan cu néi

chung. Nguoi nghién cu marketing phdi soan thdo m6t k& hoach 18y mau
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lam sao d€ nhG dé ma tap hgp dudc, tuyén chon dip Ung dugc nhimng
nhiém vu dat ra cho viéc nghién c(u.

C6 ba viéc can phai 1am trong k€ hoach chon mau d6 1a xic dinh
tOng th€ muc tiéu, x4c dinh kich thuGc mau va lua chon phuong phdp 18y
mau.

- Xdc dinh tOng th€ muc tiéu: 12 mOt nhém ngudi, mOt khu vuc dan
cu, nh{tng ngudi hay t6 chlc ma ching ta dinh hdi va ¢ thong tin vé van
dé chiing ta dinh héi.

Kich thudc mau: thudng dugc xdc dinh theo thoi gian cla du dn,
ngan sach nghién cltu va do tin cdy can dat cUa nghién cltu.

- Phu‘o’ng phép lé‘iy mau: C6 hai phu‘dng phap do la phu'dng phép lé'y
mau xdc sudt va 1dy mau phi xdc sudt. Phuong phap 18y mau x4c sudt 12
phUdng phdp cho phép ca hdi tham gia vao mau cUa c4c phan tU trong tOng
th€ 12 nhu nhau. Phuong phap 18y mau phi xdc xudt 1a phuong phéap 13y
mau ma khéng cho phép nhling phan tl cla tOng thé€ cé ciing c0 hdi tham
gia vao mau. Céc phuong phdp xdc sudt thudng tOn kém hon va khé thuc
hién hon,

* C4c phuong phép ti€p xiic:

- Phdng van qua dién thoai: c6 Uu di€m 13 c6 dugc thong tin nhanh,
ti€t kiém chi phi, thoi gian ngan va dé quan ly. Nhugc di€m cla phuong
phdp nay 13 khong quan sat dugc hanh vi, thdi d6 cla ddi tugng phdng van,
thoi gian phdng van ngan s€ khong thu thap dudc nhi€u thong tin...

- Phi€u di€u tra gUi qua duOng buu dién: Phuong phip niy cé Uu
di€m 1a gitip cho nhing ngudi ngai ti€p xdc trd 10i cau hdi khong bi ling
ting, k€t qud trd 10i khong bi thién 1&ch, chi phi thdp hon. Nhugc di€m 1a
thOi gian trd 10i thudng rat dai, tham chi khong nhan dugc su trd 10i.

- Phdng van truc ti€p: Ngudi phdng van va ngudi dugc phdng van
gdp g0 truc ti€p. VGi phuong phdp nay c6 Uu di€m la tinh linh hoat cao
hon, c6 th€ quan sat dugc hanh vi, thai dd clla ngudi dudgc phong van.

2.3. Thu th@p thong tin:

La mOt giai doan quan trong nhat, tOn nhiu thdi gian va chi phi nhat
va cling dé sai 1dm nhdt cUa qua trinh nghién cu. Cic van dé thuOng gép
pha1 khi bat tay vao thu thap thong tin la (1) Nhlmg ngUdi dugc hoi c6 thé
vang nha, ma ciing c¢6 thé khong 3 noi lam viéc; (2) MOt sO ngU0i thodi
thac, tU chOi tham gia; (3) MOt sO c6 th€ trd 10i thién 1€ch, khong thanh that
cdm thdy vo b6 va mat thOi gian; (4) MOt sO nhan vién di€u tra c6 thé
khong thanh that 1am sai 1éch két qua.

D€ ki€m sodt dugc chat lugng tai li€u thong tin thu thap, can chd
trong dén khau gido duc thdi d0, dao tao kY ning cho phdng van vién va
ki€m tra chat luong cdc ban cau hoi thu dugc hang ngay.

2.4. Phén tich thong tin thu thap duoc:
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Giai doan niy nham rit ra tU tai liéu thu thap dugc nhiing thong tin
va k&t qud quan trong nhat. Giai doan nay gdm cic budc sau:

- Sang 1oc d{T liéu: loai bd nhiing ban cau hdi thi€u nhi€u dit liéu

- Ma héa ban cau hoi

- Nhap d{t liéu vao mdy tinh

- X(r 1y thOng ké trén mdy tinh

- Dién gidi cdc k€t qua thu dugc
2.5. Bdo cdo két qua nghién clru:

Nha nghién c(tu marketing can s dung nhling ngoén nglt dé hi€u dé
viét bdo cdo cho nha qudn tri marketing. Khi trinh bay k€t qud nghién clu,
nha nghién c(tu marketing can trinh bay nhing di€m mau chOt cla van dé
lén trudc con nhitng thong tin khong that quan trong nén d€ nha quan tri
marketing dOc trong béo cdo.

* Cau hoi va bai tap:

1. CAU HOTI:

1. So sanh nhitng di€m giOng nhau va khic nhau cUa hé thOng nghién cltu
marketing va hé thOng tinh bdo marketing?

2. P€ hiéu 16 khich hang, cidc doanh nghi€p c6 th€ thu thdp cic ngudn
thong tin vé khich hang?

3. Phan biét dt 1iéu th( cap va d{f liéu soO cap? Cac di liéu th( cap vé
marketing c6 th€ thu thdp bang nhling cich nio?

4. Phan bié€t cau héi déng, cau hdi mé? Loai cau hdi nao nén dugc st dung
nhi€u hon trong c4c nghién cltu marketing?

IL.BAI TAP:

1. La dai 1y ban hang cho sdn pham dién t& cUa Panasonic, ban hiy ciing
cap mOt thong tin h{tu ich cho cdng ty vé ddi thU canh tranh trén thi truGng
do?

2. Anh (chi) hay thi€t k€ mOt phi€u di€u tra khiach hing PANASONIC.

* Yéu cau vé danh gia két qua hoc tap:

Muc tiéu NOGi dung DPiém
Kién - Trd 10i day du céc cau hdi & phan I; 4
thirc
KY néing | - Lam day dU céic bai tap dugc giao & phan II; 5
Thii d6 |- N6P béli/ tap dlingNhan (1 tudn v€ nha), v& bai tap ;
: nghiém tuic, sach se
Téng 10

* Ghi nhO:
- Khai ni€ém hé thOng thong tin Marketing.
- Céc b0 phan cau thanh hé thOng thong tin Marketing
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- Nim budc trong nghién c(fu Marketing.
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CHUONG 3: TAC PONG CUA MOI TRUONG KINH DOANH
TOI HOAT PONG MARKETING CUA DOANH NGHIEP
Ma chuong: MH 21 - 03
Gi6i thiéu:

Hoat dOng marketing cUa doanh nghi€p c6 hiéu qud hay khong phu
thudc rat nhi€u vao kha ning phan tich moi truOng va khd niing thich nghi
cUa doanh nghiép d0i v&i su bi€n ddi cla moi truOng. PE lam dugc diéu
ndy, cdc nha qudn tri marketing cUa doanh nghiép can phdi x4c dinh dugc
cdc nhan tO tao ra modi truOng bén trong cUa doanh nghiép, su lién két gilta
cdc nhan t0 dé, dOng thdi phai ki€m sodt dugc cd hdi hay nguy cO clla moi
truOng kinh doanh tao ra cho doanh nghi€p d€ doanh nghiép cé thé dap
Ung lai nhitng xu huéng nay bang ngudn Iuc cla minh.

Muc tiéu:

- Trinh bay dudc céic khai niém co ban va biét phan loai moi truOng
kinh doanh cUa doanh nghiép.

- Phan tich dugc su tic dOng cUa mdi truOng kinh doanh t&i hoat
dOng marketing cUa doanh nghiép.

- Nang cao k¥ niing, kha niing giao ti€p cUa hQc sinh va sinh vién.
NOi dung chinh: )

1. TONG QUAN VE SU TAC PONG cUA MOI TRUONG KINH
DOANH TOT HOAT DPONG MARKETING CUA DOANH NGHIEP:
*MuUc tiéu:

- Trinh bay dudc cic khai niém co ban va biét phan loai moi truOng
kinh doanh cUa doanh nghiép.

- Nang cao k¥ niing, khd ning giao ti€p cUa hQc sinh va sinh vién.

1.1. Moi truong marketing:

Khong mOt doanh nghiép nio c6 thé hoat ddng mobt cich dbc 1ap vdi
moi trudng trong thOi dai ngay nay. Vi th€, Doanh nghi€p phdi thuGng
xuyén chU dOng theo doi, phan tich du’ dodn céc chi€u hudng tic dOng cla
nhiing bi€n sO trong nén kinh t€. P& tlr d6 c6 thé gitip doanh nghi€p minh
thich nghi v&i di€u ki€n méi trudng bi€n d0i.

Moi truOng marketing cUa mOt cong ty (doanh nghi€p) 1a tap hop tat
cd cic chl thé, c4c 1uc 1ugng bén trong va bén ngoai cong ty ma bd phdn ra
quy€t dinh marketing cUa cong ty khong th€ khOng ché dugc va chiing
thuOng xuyén tic dOng (dnh hudng) tOt hodc khong tOt t&i cac quyét dinh
marketing cUa cong ty.

1.2. Phén lo@i moi truOng marketing:

MOt doanh nghi€p hoat dOng dudi tac ddng cla nhitng moi truOng
bén ngoai ma thong thudng doanh nghi€p khong thé ki€m soit dugc. Bén
canh dé, c6 céc luc lugng, cic y€u t tham gia truc ti€p, lién quan dén qua
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trinh kinh doanh cUa tUng doanh nghi€p cu th€ 1ai 12 nhitng mdi truOng bén
trong ma céc nha quan tri doanh nghiép c6 thé ki€m soat dugc.

Cin cU vao pham vi tdc dOng d6 ngudi ta phin chia moi truOng
marketing thanh hai loai: mdi truOng marketing vi md va mdi truOng
marketing vi mo.

Mbi truOng marketing vi mo 14 nhig luc 1ugng, nhing yé€u td cé
quan hé truc tiép ti€p vbi tUng cong ty va tdc dOng d€n khd ning phuc vu
khéch hang cUa né.

Nh{mg luc Iugng nay gdm cé: cic 1uc Iugng bén trong cong ty (ngoai
b0 phan marketing), cdc luc lugng bén ngoai cong ty (cdc nha cung Ung, cdc
nha mdi gidi marketing, cdc dOi thU canh tranh, cdng ching truc ti€p va
khach hang).

Moi truOng marketing vi md 1a nhitng 1uc lugng trén binh dién xa hbi
rOng 16n. N6 tiac ddng dén quyé€t dinh marketing cUa cic doanh nghi€p toan
nganh, thdm chi trong toan bO nén kinh t€ quOc dan va do d6 dnh hudéng
dén tat cd cdc 1uc lugng thuOc mdi truGng marketing vi mo.

2. TAC PONG cUA MOI TRUONG VI MO TOI HOAT DPONG
MARKETING:
* MUc tiéu:

- Phan tich dugc su tdc ddng cUa mdi truOng kinh doanh t&i hoat
dOng marketing cUa doanh nghiép.

- Nang cao kY niing, kha niing giao ti€p cUa hoc sinh va sinh vién.

Nhiém vU cO bdn cla bd phan marketing trong doanh nghiép 1a tao
10i nhudn cho doanh nghiép. Nhung trong thuc t€ mUc d6 hoan thanh muc
tiéu va chat lugng thod man khich hang cla doanh nghiép lai khong phu
thudc vao cd gang clia bd phan marketing cUa doanh nghi€p ma con do tic
dOng cla toan bO cic y€u t6 thubc mdi truOng marketing vi md.

2.1. Cac luc luong bén trong cong ty:

Hoat dOng marketing cla mOt doanh nghi€p khong hoan toan riéng ré
vGi cic chUc ning khdc, né cé su lién k€t mat thi€t doi v&i ciac bO phan
khéc, trong doanh nghi€p thi k&t cdu t6 chlc cla ho thuOng cé cic bo
phan di€n hinh sau: b0 phan tai chinh — k€ todn, bd phan quan tri sdn xuat,
b6 phan quan tri nhan luc, b0 phan marketing, b0 phan nghién cltu va phat
tri€n...Cac b0 phdn trong cong ty thuOng cé nhitng muc tiéu theo dubi khic
nhau do chUic ning cong viéc cla ho chi phdi. Nhung céc bd phan van phai
hudng t6i muc tiéu chung cla toan doanh nghiép.

Trung tAm 1a khich hang, hoat dOng marketing déng vai tro két n0i
gilta cdc phong ban chUc ning, do d6 b0 phan marketing phdi biét két nbi
va nhan dugc su dbng tinh, Ung hd cla cic b0 phdn lién quan. Vi du, b0
phan marketing dUa ra du thdo vé sdn phdm mdi cho doanh nghiép thi bd
phan tai chinh déng vai trd 12 ngUGi tim ki€m va cung cap ngudn tai chinh
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d€ thuc hién chuong trinh cla marketing, bd phan nghién c(tu va phat tri€n
tap trung vao vi€c tao ra sdn pham dip Ung dugc nhu cau thi hi€u cla
khéch hang con b0 phan san xudt c6 nhi€m vu sdn xudt ra sdn pham diing
sO lugng va chat lugng...

Vay dé€ thuc hién thanh cong chi€n IUQc marketing thi phdi xay dung
dugc su cam két cUa mOi thanh vién trong cong ty, lic d6 thi chi€n lugc
m®&i c6 hi€u qua.

2.2. Cdc luc luong bén ngoai cong ty:
2.2.1. Nhiing tG chlc, c4 nhan cung Ung cic y€u t6 sdn xuat:

PE ti€én hanh sdn xudt ra hang hod hay dich vU cung cdp cho thj
truOng thi bat ky doanh nghi€p nao ciing can dugc cung cap cic yéu td
dau vao nhu nguyén li€u, vat 1iéu, phu tung ban thanh phdm, chi ti€t, may
méc, thi€t bi phuc vu sdn xudt va quan ly. Vay, nha cung Ung s& 14 ngudi
chi phGi chat lugng sdn phdm sdn xudt ciing nhuU nhip d0 sdn xudt cla
doanh nghiép.

Bén canh d6, cic doanh nghiép can phai ndm viing dugc nhimg
thong tin v€ su thay d6i gid cd, thong tin vé€ sdn phdm cung Ung trén thi
truOng. Poi khi, doanh nghi€p ciing can phdi theo ddi thdi dO cla cic nha
cung Ung doi véi doi thU canh tranh.

Thuc t€, trén thi trudng hién nay, khong c6 nhi€u nha cung Ung lai
c6 c6 chat lugng va gid ca hgp 1y, vi vay, cic doanh nghi€p can phai xay
dung cic mOi quan hé tOt dep, 1au dai dOi v&i cdc nha cung Ung 16n dé
ddm bdo dugc rang kha ning cung cap cic yéu td dau vao 12 ludn 6n dinh.
2.2.2. P6i thU canh tranh:

Khi ching ta tham gia vao linh vuc kinh doanh thi chac chan chiing ta
s€é phdi doi ph6 vGi nhi€u doi thU canh tranh. Vi vay, cic doanh nghiép
thuOng phai c6 cdc chi€én Iugc kinh doanh cUa riéng minh nham thu hit
khach hang muc ti€u.

Thong thuOng ching ta nghi rang, vi€c phat hién ra dugc d6i thl
canh tranh 13 don gidn, vi du nhu hang SONY biét rang MASHISHUTA 1
d6i thU canh tranh cla minh, Coca — cola biét rang Pepsi 1a d6i thU cUa
minh, nhung ho 1ai khong chi ¥ dén nhiing dOi th(l canh tranh ngdm ngam
“chdn viii” doanh nghiép cUa minh dang ti€m an & dau d6 trén thi trung.
Do d6, phan tich canh tranh 12 mOt trong nhing n6i dung quan trong va la
cO s@ dinh chi€n lugc. Khi phan tich canh tranh, doanh nghi€p can xic
dinh:

- Ai 12 d0i thU canh tranh chU yéu?

- Piém manh, di€m yéu cUa d0i thU canh tranh 13 gi?

DuGi con mat cUa céc nha qudn tri, ho thuOng phan ra 4 loai doi thu
canh tranh sau day:

- Canh tranh mong muon:
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D6 13 su canh tranh tU tat cd cic doanh nghi€p vé cédc nganh nghé
khéc nhau, 12 cdc dGi thU canh tranh thé hién nh{ng khit vong clia ngudi
tiéu ding, muOn thod man cdc dang nhu cau, mong mudn cuy thé clia ngudi
tiéu ding. Trong mbi con ngUdi c6 thudng cé rat nhi€u nhu cdu, ching
dang canh tranh nhau d€ dugc thda man nhung ngudi tiéu dung chi c6 thé
mua sam trong mOt khodn nhat dinh nao d6, n€u diung s6 tién d€ thda man
nhu cdu mong muOn nay thi khong con d€ thda man nhu cdu mong muln
khac. Chang han, v&i nhu cau 1a can phudng tién d€ di 1ai, mua mdy tinh
ca nhan, mua nha..

- P6i thU canh tranh 14 nhiing loai hang hod khac nhau, cling thod man mot
nhu cau mong mudn nhat dinh:

Chiing 12 nhiing hang ho4, dich vu khic nhau c6 khd ning thay thé
cho nhau trong tiéu ding nham thod man nhu cdu, mong mudn giOng nhau.
Vi du, trong c4c nhu cau trén clia ngU0i tiéu diing, nhu cau di 1ai da duoc
ngUdi tiéu dung 1ua chon trong nhi€u nhu cdu khdc nhau thi nguQi tiéu
diing c6 rat nhi€u cich dé 1uya chon, ho c6 thé mua xe dap, xe may, 0 to6
thdm chi 13 trugt pa-tanh...vAy, moOi doanh nghiép dé can dua ra dugc
chi€n 1ugc kinh doanh riéng cUa minh d€ thu hit ngudi tiéu dung st dung
sdn pham cUa minh.

- POi thU canh tranh 12 cdc ki€u hang hod khic nhau: trong cing mOt nganh
hang hay 13 su' canh tranh cUa céc hing sdn xudt v€ nhiing hinh thdi sdn
pham khac nhau.

* Vi du: trong cdc sdn pham trén, ngUdi tiéu dung Iua chon mua xe mdy,vay
sU' canh tranh & diy lai dudc th€ hién 12 xe mdy bao nhiéu phan khi 50cc,
100cc, hay 250cc...

- POi thU canh tranh 13 nhiing ki€u hang ho4 khic nhau thod min ciing mOt
mong muOn cU th€ nhU nhau, nhung c6 nhan hi€u khéc nhau:

Trén thi truOng, cing mOt chling loai hang héa, nhung 1ai ¢ rat
nhi€u nhan hi€u khédc nhau; Do dé su canh tranh G ddy 1ai dién ra quyét
liét hon d€ thu hit khach hang muc tiéu. Ciing 14 vi du trén, khdch hang
chon loai xe may 1a 100cc nhung 1ai dang chan chU chua bi€t 1a nén chon
xe mdy nhin hiéu ndo trong c4c nhan hi€u nhu Suzuki, Honda, Yamaha...

V@i cic dang canh tranh nhU trén thi cic doanh nghi€p can phdi phan
tich mOt cich ro rang d€ c6 thé dua ra chi€n lugc kinh doanh cUa riéng
minh.

2.2.3. Cong chiing truc ti€p:

Cong chiing truc ti€p cla mOt doanh nghiép 12 mOt nhém (gidi) bat
kY quan tim d€n thuc su hay c6 th€ sé quan tAm hodc c¢6 dnh hudng dén
kha niing dat tGi nhitng muc tiéu dé ra cla doanh nghiép dé.

Nhi€ém vu cUa doanh nghi€p la phdi nhan bi€t: Ai 1a cong ching
truc ti€p cla doanh nghi€p? Vai trd clia ho d6i v&i doanh nghi€p nhu thé
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nao? Chinh Iuc 1uong nay cé thé ho trg, tao thudn 1¢i hodc chOng 1ai, gay
khé khiin cho doanh nghiép trong viéc tri€n khai cic nd luc marketing d€
ddp Ung thi truOng.

NgU0i ta x€p cong chiing truc ti€p clla mOt doanh nghi€p theo 3 mUc
do:

- Cong ching tich cuc: 1a nhém quan tdm t&i cong ty v3i thdi dO thién
chi.

- Cong chiing tim ki€m: 12 nhém chUa quan tim nén cong ty dang tim
ki€m su quan tdm cUa ho.

- Cong chiing khong mong muOn: 12 nhém khong c6 thi€n chi v&i cong
ty, can phai dé phong ho.

* Cong ching truc ti€p bao gdm:

- Gi6i tai chinh: C4c ngan hang, cic cong ty dau tU tai chinh, cong ty
chUng khodn, cong ty bdo hi€m...giGi niy c6 anh hudng truc ti€p tdi kha
ning ddm bao ngudn vOn cla cong ty.

- Gibi truyén thong: Pay 1a cdc cO quan bdo chi, truy€n hinh, truyén
thanh. Doanh nghi€p can phdi quan tim d€ lam th€ nio cic phudng tién
truy€n thdng nay dua tin ¢é 19i vé hoat ddng cla doanh nghi€p hon. Cong
ty nén tranh thU su thién cdm cUa gidi truyén thong bang chinh chat lugng
sdn pham va dich vu cUa minh va bang cic hoat ddng xi hdi nhu 1ap cac
quy hoO trg, cic hoat dOng tU thién, tai trg cho cac culc thi,...

- Gidi cong quyén: Cic hoat dOng cUa cong ty doi hdi phdi tuan th
cdc quy dinh cla nha nuGc v€ van dé an toan thuc pham, quang cdo trung
thuc, quy€n 10i va trach nhi€ém cla doanh nghi€p, quyén cla ngudi tidu
dung, mdi truOng xa hdi, thong qua hé thOng luat phap, quy ché rang bulc
hoat ddng cUa ho.

- Gidi dia phuong: Moi doanh nghi€p d€u phdi c6 quan hé véi
nh(ng nguoi lang gi€éng va to chlc 3 dia phuong.

- Céc t6 chlc xa hdi: Bao gdm céc t6 chlic bdo vé ngudi tiéu ding,
bdo vé slc khde cOng dOng, bdo v& mdi truOng... MOt mOi quan hé tOt va
d4p Ung nhling yéu cau cUa cdc nhém nay sé€ tao ra hinh anh tOt dep cho
sdn pham va danh ti€ng cla doanh nghiép.

- Cong chiing rOng rdi: Doanh nghi€p can phdi theo ddi chat ché thai
d0 cla quan ching rOng rai d6i v&i sdn phdm, dich vU ciing nhu hoat dOng
cUa doanh nghiép. Hay luén ludn nd luc hét minh d€ hinh dnh cla doanh
nghiép ludn tOt dep trong mat quan ching.

- Cong chung nbi b0: 1a toan bd can bd cong nhan vién trong mOt
doanh nghiép. Trong doanh nghi€p, n€u nha qudn tri bi€t cich quan tri tOt
1am hai 1ong cén bd cong nhan vién thi nhitng 16i hay, ti€ng dep cla doanh
nghi€p s€ dugc lan ra cong ching bén ngoai dudi hoat dOng tuyén truyén.
2.2.4. Khéch hang:
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Khich hang 12 mOt trong nhitng yéu t6 quan trong nhat cla doanh
nghiép. HO tao ra thi truGng va 1gi nhudn cho doanh nghi€p. M0i khich
hang 1ai c6 hanh vi mua sam khong gi®ng nhau. Vi vy, doanh nghiép can
phai nghién clru dugc su thay d6i v€ nhu cdu mua sam ciing nhU mong
muOn cUa ho d€ ddp Ung mOt cich tOt nhat. Nhin chung, cé th€ c¢6 5 loai
khéch hang va tao nén 5 loai thi truGng sau day:

- Thi truOng ngudi tiéu dung: La cdc cd nhan, hQ gia dinh, nhém
ngUdi, tap th€é mua hang hod, dich vu phuc vu cho dgi sOng tiéu ding cla
ho.

- Thi truOng cdc nha sdn xudt: La cdc cd nhan, t6 chlc kinh t€, doanh
nghi€p mua hang ho4 va dich vu cUa cong ty v€ d€ tiéu ding cho san xuat.

- Thi truOng nha ban budn trung gian: La cdc cd nhan va td chlic mua
hang hod, dich vu cla cong ty vé d€ ban ki€m 10i.

- Thi truOng céc cO quan Nha nudc va cic td chlic khac: khach hang
nay mua hang hod va dich vu cUa coéng ty vé d€ phuc vu cho tiéu ding
chung hodc chuyén giao né cho t6 chlrc hodc ngudi khac can.

- Thi trudng qulc t€ bao gOm: cdc khich hang nudc ngoai. HO 1a
ngUdi tiéu diing, hodc 12 nha budn ban trung gian, 13 nha sdn xudt, 1a cic cO
quan Nha nudc.

3. TAC PONG cUA MOI TRUONG Vi MO TOI1 HOAT PONG
MARKETING:
*MuUc tiéu:

- Phan tich dugc su tic dOng cUa mdi truOng kinh doanh t&i hoat
dOng marketing cUa doanh nghiép.

- Nang cao k¥ niing, kha niing giao ti€p cUa hQc sinh va sinh vién.

3.1. Nhén khau:

Nhén khdu hoc 12 khoa hoc nghién cltu vé dan s6 va su phan bd dan
cU. Moi truOng nhan khdu bao gdm nhing ddc di€ém vé dan sO va su phan
b0 dan cu cla ving, quOc gia va quOc t€. Nhan khau tao ra khach hang cho
doanh nghié€p, do d6 né dugc cic nha nghién cUu marketing hét sUc quan
tam.

Quy md va tdc d0 ting dan sO 1a khia canh quan trong tic dOng tGi
quy md nhu cdu, thdng thulng quy md dan sO clla mOt quOc gia cla mOt
ving, mOt khu vuc, mOt dia phuong cang 16n thi bdo hi€u mbt quy md thi
truOng 16n, hdp dan cic d6i th( canh tranh.

CO cdu dan sO c6 tac dOng rat 16n dén co cdu nhu nhu cau cla cic
hang hod dich vU cu th€ va dén ddc tinh nhu cau. Cic bi€n sO nhan khdu
chinh 14 dan cu, mat d0 dan s0, tdc d0 ting trudng dan sO tU nhién, cO cdu
tudi cla dan tdc, ty 1€ nam nt va su dich chuy&n dan cu. Ngoai ra, tinh
trang hon nhan va gia dinh cing 12 van dé dang chd y cUa nhi€u quyé&t dinh
marketing.
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TOc dd va trao Iuu mubn trd thanh dan cu do thi va mién cubng tré
thanh dan cu dd thi cUa xa hdi Viét nam trong nh{ing nim d6i m&i vUra qua
dang tr& thanh co hOi kinh doanh phét dat cho nhi€u nganh.

3.2. Kinh té:

Céc doanh nghi€p can phdi chi y dén cic y€u tO kinh t€ trong cd
ngdn han va dai han va sy can thiép cla Chinh phU tGi nén kinh t€. Thong
thudng cdc doanh nghiép s€ dua trén y€u tO kinh t€ d€ quyét dinh dau tu
vao cdc nganh, cic khu vuc.

- Tinh trang cUa nén kinh t&, trong thoi kY thinh vugng thi nén kinh
t€ ting trudng cao, nhi€u nhu cdu da dugc chon 1oc. Cic doanh nghi€p c6
xu hudng m@& rOng cic chuong trinh marketing cla hQ va dua thém san
phdm m&i vao d€ gia nhdp thi truGng. Con trong thoi kY suy thodi, nén
kinh t€ di xudng. Céc doanh nghié€p lai Uu tién nhltng nhu cau c0 ban cla
con ngUdi nhU nhu cau sinh hoc, nhu cdu an toan va

- C4c y€u t0 tac dOng d€n nén kinh té: 13i sudt, lam phit. ..

+ L4i sudt 12 mOt nhan t0 dnh hudng dé€n cic chuong trinh marketing
cUa doanh nghi€p. Khi c¢6 su bi€én ddng cla nén kinh t€, 13i sudt cao thi
ngUdi tiéu dung s€ chd trong vao nhiing sdn phdm dudgc sU dung hang
ngay hon 1a cic sdn pham lau bén nhu nha cla, xe hoi...Khi 13i sudt thap,
thi ngUdi tiéu diing bat dau chd y d€n nhling sdn pham lau bén, diy 1a co
hoi kinh doanh cho c4c doanh nghiép.

+ Lam phat: 1a su ting gid cUa hang héa va dich vu. Khi gid cUa sdn
pham hang héa ting hon so vGi thu nhdp cla ngudi dan thi slc mua cUa
ngUOi tiéu dung s€ gidm xubng. Nhung vGi khich hang ciing 1a doanh
nghi€p thi thong thuOng ho 1ai mua nhi€éu hon d€ dé phong 1én gid. Pay 1a
nhng y€u t0 1am dau dau cdc nha qudn tri marketing d€ dua ra cic quyét
dinh marketing sao cho phit hgp vGi su bi€n dGi clla mdi truOng.

- C4c chinh sich kinh t€ cQa Chinh phU: ludt tién lucng cO ban,
chi€n lugc phat tri€n kinh t€ cUa Chinh phd.

3.3. TW nhién:

MBoi truOng tU nhién bao gdbm nhiing ddc di€m vé dia hinh khi hau,
tai nguyén thién nhién cUa viing, qudc gia va quc t€. Nhiing bi€n dbi cla
mdi trudng tuU nhién dang ngly cang dugc cd nhan loai quan tAm va la Iuc
lugng ding k€ dnh hudng tGi cic quy€t dinh marketing cla doanh nghiép.

Tu nhién 12 nguOn tai nguyén thién nhién cho kinh doanh. Tai nguyén
vd han nhu nudc va khong khi, tuy chua c6 van dé cap thiét song di thay
c6 sU nguy hi€m dang tiém &n. Tai nguyén h(tu han c6 thé€ phuc hoi dugc
nhU rUng, luong thuc dang doi hdi su quan tdm nhi€u hon nlra. Va tai
nguyén khong thé phuc hdi dugc nhu ddu mo, than d4, khoang sdn dang
ngay cang can kiét.



32

Hién tugng méi truOng bi xaAm hai giy 6 nhi€ém dang 1a ch( dé dugc
nhi€u gidi quan tdm. Céc nha 1&p phép thi dang cd gang dua nhi€u BO ludt
lién quan dén bdo vé mdi trudng con ngUOi tiéu dung thi cing quan tim
dén thié€t bj - sdn phdm c6 kha niing chOng 1ai sU phd hoai clla mdi trudng.

P06i v6i Viét Nam tinh chat phlc tap cla khi hdu nhiét déi ciing c6
th€ tao ra nhiing co hoi va thach thlc d6i vGi nhi€u nganh kinh doanh. Cac
doanh nghi€p kinh doanh nudc gidi khat di tim hi€u khi hdu & Viét Nam
nén sdn pham cla ho dugc tiéu thu rat manh & thi trudng nay.

Tuy nhién, v&i cic sdn pham khac thi tinh chdt mau hdng, dé bién
chéat do th0i ti€t khi€n cdc nha kinh doanh phdi quan tim t&i khi thi€t ké
kho hang, thi€t k€ sdn phdm, vat liéu bao géi.

3.4. Khoa hoc ky thuat:

Khoa hoc k¥ thudt va khoa hoc Ung dung mang dén cho d0i sOng
con ngUdi nhiing di€u ky di€u nhung ciing mang 1ai nhi€u thich thlc cho
doanh nghi€p. TOc d0 khoa hoc kY thudt qua nhanh, thoi gian k€ tU khi c6
phét hién khoa hoc d€ dén khi c6 sdn phdm ngiy cang rit ngdn.

Cong nghé mdi s€ tao ra sdn phdm mdi canh tranh véi céc sdn
pham hién tai trén thi truGng. Vi du nhu su canh tranh cla c4c nhan hiéu
san phdm di€n thoai di ddng d3 lam cho ngUdi tiéu diing phdi chéng mat vi
sU' hién dai cla né. Pién thoai Iphone di c6 nhi€u chlfc ning vuot trdi so
vGi cdc dong sdn phdm cung loai, ddp Ung dugc nhltng mong mudn cla
ngUOi tiéu dung.

Céc cong ty va Nha nudc dang ngay cang chu trong vao nghién cUu
dau tu cho céng nghé méi. Chang han, cdc vat dung tién nghi gia dinh nhu
mdy giat, tif 1anh, bép ga...dd 1am cho nhlng ngudi noi trg c6 nhi€u thdi
gian cho cdc hoat dOng khéc hon.

Nhitng bi€n d6i dang di€n ra trong moi truOng khoa hoc kY thudt doi
hdi cdc chuyén gia marketing — chuyén gia thi truOng phdi tU van cho lanh
dao céc doanh nghi€p c6 su hgp tac chat ché vi cdc vién, cdc chuyén gia
tU van vé khoa hoc kY thudt va dong thdi phdi hudng cic kY su & cic cong
ty hanh dOng theo quan di€m thj truGng- khach hang.

3.5. Chinh tri:

Moi truGng chinh tri bao gdbm: van dé€ di€u hanh cUa chinh phu, hé
thOng ludt phdp va cdc thong ty, chi thi vai trd cla cdc nhém xi hi. Nhing
dién bi€n cla cidc y€u t6 nay anh huéng rat manh va ciing rat truc ti€p
dén cic quy€t dinh marketing cla doanh nghiép.

Vai tro quan trong cUa Chinh phU 14 tao 1ap, thic ddy, di€u chinh va
duy tri tOc dO phat tri€n kinh t€. Su can thi€ép & mUc d0 hgp 1y cUa Chinh
phU vao cdc hoat dOng kinh doanh 14 rat can thi€t b3i Chinh phU tao 1ap
mdi truOng kinh doanh thuan 104, tao c0 hbi cho cdc doanh nghi€p tham gia
hoat dOng kinh doanh.
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Trong xu thé€ toan cau héa kinh doanh, cic tG chlc kinh doanh ngay
cang gam chat ché véi nhau va trd thanh mat xich trong mt hé thOng
chinh tri - xa hi. Hé thOng nay tic dOng l1én doanh nghiép th€ hién trén
mOt sO phuong dién nhu co ché bdo hd va rli ro chinh tri; Cdc doanh
nghiép can thuOng xuyén theo ddi nhitng quy dinh va ludt phap quic t€ dé
dua ra cdc chuOng trinh marketing thich hQp.

3.6. Vin hoa:

Con ngU0i sOng trong bat ky xa hdi nao ciing mang mOt ban sdc vin
hoa tudng Ung v&i xa hOi d6. Ban sac vin hod khac nhau s€ hinh thanh nén
cdc quan di€m khéc nhau vé céc gid tri va chudn muc. Thong qua quan niém
v€ gia tri va chudn muc d6, vin hod dnh hudng tGi quyét dinh marketing.
Céc nha quan tri marketing n€u hi€u dugc, nhan thlc khong ding vé cic
quan niém gi4 tri va chudn muc ho sé& c6 th€ pham phdi nhimg sai 1am
khon 1uOng.

Vin hod anh hudng tdi cd quyét dinh marketing rat da dang, rat
nhi€u chi€u. Vin hod c6 thé tao nén co hdi hdp dan cho cd mot nganh kinh
doanh. Cin c( vao mUc d6 On dinh hodc thay d6i cla cdc chudn muc
gia tri c6 lién quan d€n vin hod, ngudi ta chia vin hod theo 3 mUc do:

- Nén vin ho4: day 1a chudn muc gia tri phdn dnh bdn sac vin hod
clUa mOt dat nudc, clla mOt ving, mOt mi€én hodc cla mot dan tOc. Chang
han nhu theo phong tuc tap quan cUa Viét Nam chiing ta c6 céi tét cO
truy€n, c(f mOi nim khi tét d€n, ngudi ngudi 1ai xum hop v4i nhau bén gia
dinh va ngudi than cla minh, ho di mua sdm tét vGi nhitng sdn phdm mang
tinh truy€n thOng nhu banh chung, gid chd, dua hanh...Khi ching ta 1am
viéc vGi d0i tdc nudc ngoai, chiing ta ciing can phdi tim hi€u nén vin héa
cUa ho dé€ c6 th€ hoa nhdp vao;

* Vi du: Khi d6i tic cla chiing ta 13 nguGi Nhat thi chiing ta can tim
hi€u vin héa cii chiao cla ngudi Nhat, trong giao ti€p truyén thOng cé
nhitng quy tdc, 1& nghi ma mQi ngUdi can phai tuan theo tuy thubc vao dia
vi xd hoi, mOi quan hé cUa nhiig ngudi tham gia giao tiép; O Nhat
thudng c6 3 ki€u chio: néu chao hdi xi giao thuOng ngay thi cdi ngUudi
khodng 15 d0, chao hdi c6 phan trang trong thi cii khodng 30 d0, con chao
hoi th€ hién long biét on thi ciii xubng khodng 45 d0. Ngudi Uc thi thich
thé€ thao, vi th€ ho thuOng rat thich ban ludn vé thé€ thao ngay trén ban dam
phan. NguGi MY thi rat thich ding gi0, s chdm tré dudc coi 1a su thi€u
quan tam, coi thuOng doi tac.

- Nhdnh vin hod: day 1a chudn muc gia tri ma mOt nhém, mOt bd
phan ngudi d6 c6 di€u kién va hoan canh sOng giOng nhau, ho c¢é quan
niém giOng nhau trong khi van bdo tOn ban sac dén tOc.
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* Vi du: Gidi ca si c6 ddc di€m tu do phéng khoang chung trong viéc
1ua chon trang phuc khi d6 ho c6 thé€ trd thanh muc tiéu clla mOt sO nha tao
moOt.

- SU bién d6i vin hod: mOt s6 chuan muc vin hod c6 thé thay doi
theo tUng tinh huOng. Nhiing bi€n dGi nay d6i khi tao ra co hOi marketing
rat 16n.

* Cau hai va bai tap:

1. Trinh bay cdc moi truOng marketing cUa doanh nghi€p?

2. Céc y€u t0 moi truOng vin héa — xa h0i dnh hudng nhu thé nao dén
hoat dOng cUa doanh nghiép?

3. Cho vi du minh hoQa cdc dang d0i thU canh tranh cla mOt thuong hi€u
san phdm cu th€. Nha marketing c6 can thi€t phdi phan tich nh{ing d6i thu
canh tranh khic ngoai d6i thU canh tranh truc ti€p khong? Tai sao?

* Yéu cau veé danh gia k€t qua hoc tap:

Muc tiéu NOi dung Diém
Kién - Trd 10i day du 3 cau hoi; p
thurc
KY ndng | - Lam ciu h6i 3 hoan thi€én 3
Thii dé |- NCA)Ap béli/ tap dl’lngNhan (1 tudn v€ nha), v& bai tap 7
] nghi€m tuc, sach se
TOéng 10

* Ghi nho:

- Khai niém moi trutOng Marketing vi mo, Marketing vi mo.

- Nhitng anh hudng cla mdi trudng vi md t8i hoat dOng Marketing cUa
doanh nghiép:

+ Céc luc luong bén trong cong ty.

+ Nha cung Ung.

+ D0Oi thU canh tranh.

+ Cong ching truc ti€p.

+ Khéch hang.

- Nhiing dnh hudng clUa moi truOng vi md tGi hoat dOng Marketing cUa
doanh nghiép:

+ Nhan kh&u.

+ Kinh té.

+ Vin héa — xa hoOi.

+ Chinh trj - phdp luat.

+ Ty nhién.
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CHUONG 4: HANH VI KHACH HANG VA PINH HUONG HOAT
DONG MARKETING CUA DOANH NGHIEP
Ma chuong: MH 21 - 04
Gi6i thiéu:

Muc dich cUa marketing 12 ddp Ung thod main nhling nhu cau va
mong mudn cUa nh(ing khich hang muc tiéu. Th€ nhung d€ hi€u dugc
khach hang khong hé 13 mOt chuyén don gidn.

Khéch hang c6 th€ néi ra nhitng nhu cu va mong muOn cla minh,
nhung 1ai 1am mOt cdch khac. HO c6 th€ khong ndm dugc ddng cO sdu xa
cUa minh. HO c6 th€ ddp Ung nhitng tic dOng lam thay dGi suy nghi clia ho
vio gidy phit cudi cling.

Du vay, nhling ngudi 1am marketing van phai nghién c(tu nhiing
mong muOn, nhan thic, sG thich va cdc hanh vi lua chon va mua sam cUa
khach hang muc tiéu. Viéc nghién c(tu nhu vay sé€ cho ta nhiing goi y dé
phét tri€n sdn phdm mdi, tinh ning cla sdn phdm, xic dinh gid cd, cdc
kénh phan phOi, ndi dung thong tin va cidc y€u tO khic trong marketing -
mix.

Trong chuong nay, ta s& tim hi€u nhitng dOng thdi mua sdm cla
ngUQi tiéu ding va tim hi€u dOng thdi mua sam cUa nhling ngudi mua hang
1 c4c doanh nghiép.

Muc tiéu:

- Trinh bay dudc khdi quat vé thi truOng ngudi tiéu dung va hanh vi
mua cUa ngUoi tiéu dung.

- Xdc dinh dugc nhiing y€u t0 nao dnh hudng dén hanh vi mua cla
ngUdi tiu dung, hanh vi mua cUa t0 chlfc.

- Nang cao khd ning, kY ning giao ti€p cho hoc sinh, sinh vién.

NOi dung chinh:

1. THI TRUONG NGU'O1 TIEU DUNG VA HANH VI MUA HANG CUA
NGUO1 TIEU DUNG:

*MUc tiéu:

- Trinh bay dugc khai quét vé thi truGng ngu0i tiéu dung va hanh vi
mua cUa ngUoi tiéu dung.

- Nang cao khd ning, k¥ ning giao ti€p cho hQc sinh, sinh vién.

1.1 Khdi qudt vé thi truOng nguoi tiéu ding:
1.1.1 Kh4i niém c0 ban:

- Nguoi tiéu ding 13 ngUdi mua sdm va tiéu ding nhiing sdn phdm va
dich vu nham thod man nhu vau va uGc mubn c4 nhan. HO 12 ngudi culi
ciing tiéu diing sdn phdm do qua trinh sdn xudt tao ra. Nguoi tiéu ding c6
th€ 12 mOt c4 nhan, mOt ho gia dinh hodc mOt nhém ngUdi.
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- Thi truOng ngudi tiéu dung bao gOm tat cd cic cd nhan, hO tiéu
dung va cdc nhém ngUdi hién c6 va tiém &n mua sam hang hod hodc dich
vU nham muc dich thod man nhu cau c4 nhan.

1.1.2. Pac trung c¢O ban cla thi trudng ngudi tiéu dung:

- Quy md 18n va ngay cang gia ting.

- Nhu cau tiéu diing da dang va bi€n dGi theo thoi gian

Cung v3i sU phat tri€n cUa kinh t&€, chinh tri, x4 h0i va su ti€n b0 cla
khoa hoc kY thudt thi U6c mudn, s3 thich, cic s& thich, cic dac tinh vé
hanh vi, stfc mua cUa ngU0i tiéu dung...cling khdng ngling bién d6i. Su
thay d6i nay vira 1a nhiing co hOi vUra 1a nh{ig rUi ro ludn thich d6 cdc nd
luc marketing cUla doanh nghiép.

1.2. M6 hinh hanh vi mua cUa ngUoi tiéu ding:
1.2.1 Kh4i niém hanh vi mua cUa ngU0i tiéu dung:

Hanh vi mua cUa ngU0i tiéu dung 1a toan b hanh ddng ma ngUQi tiéu
dung bOc 10 ra trong qua trinh di€u tra, mua sam, st dung, danh gi4 cho
hang hod va dich vu nhdm thod min nhu cdu cla ho.

1.2.2. Mo hinh hanh vi mua cUa ngU0i tiéu dung:

Trong nhiing giai doan dau tién, nhitng ngudi lam marketing c6 thé
hi€u dugc ngudi tieu dung thong qua nhiing kinh nghiém ban hing cho ho
hang ngay. Thé nhung su phat tri€n v€ quy mo cUa cdc cdng ty va thi
truOng di 1am cho nhi€u nha quan tri marketing khong con diéu kién ti€p
xtc truc ti€p vdi khach hang n(ta. Ngay cang nhi€u nhiing nha quan tri da
phdi dua vao vi€c nghién clu khach hang d€ trd 10i nhlng ciu hdi chl
chOt sau day vé& moi thi tru0ng:

- Ai 1a ngU0i mua hang?

- HO mua hang héa, dich vu gi?

- Muc dich mua hang héa, dich vu dé 1a gi?

- Hang héa, dich vU d6 mua & dau? Mua khi ndo? Mua nhu thé€ nao?

Nghién cUu hanh vi mua cla ngU0i tiéu dung 1a nghién cUu nguoi
xem ngU0i tidu ding s€ chiu dnh hudng bdi cdc nhan t6 nao, y€u tO nao
quy€t dinh mua sam cUa ho. Sau day 1a md hinh hanh vi mua cUa ngudi tiéu
dung:

C4c nhan tO Kich
thich

Y thic clia nguoi tiéu
dung”

Phan Ung

dap lai cla

nguoi tiéu
dung
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Marketin | Méi Cic dac |Qud trinh Quyét dinh
g truong tinh cUa | quyét dinh cUa nguoi
nguoi mua mua
| tiéu dung -
Sén phdm | Kinh té | Vinhod |Nhén thic g Lua chon
Gid ca Cong nghé X4 hoi van dé sdn pham
Phan phoi | Chinh tri C4 tinh Tim  ki€ém Lua chon
Xiic tién | Vin hod Tam ly thong tin nhéan hi€u
Dénh gid Dinh thGi
phuOng 4n gian mua
Quyét dinh Pinh s6
mua luong mua.
Hanh vi sau
mua

* C4c nhan tO kich thich dugc chia thanh hai nhém:

- Nhém 1 1a céc tic nhan kich thich cUa marketing: sdn pham, gi4 ban,
phan phoi, xic ti€n. Céc tic nhin ndy nam trong ki€m soét cla doanh
nghiép.

- Nhém 2: céc tdc nhan kich thich khong thuOc quyén ki€m sodt tuyét
doi cla cdc doanh nghiép bao gOm: kinh t&, chinh tri, vin ho4, xa hoi...

* Y thlc cla ngudi tidu dung:

La cdch goi b ndo cla con ngUdi va co ché hoat dOng cla né trong
viéc ti€p nhan, x(r 1y cdc kich thich va dé xudt c4c gidi phdp ddp Ung trd
lai céac kich thich.

Y th(c dugc chia thanh hai phan:

- Phan th( nhat 1a cc dac di€m cla nguOi mua,

- Phan th( hai 12 qu4 trinh quy€ét dinh mua
* Nhimng phan Ung dép lai cUa ngudi tiéu dung 1a nhitng phan Ung cUa
ngUdi tidu ding bOc 10 trong qu4 trinh trao dGi ma ta c6 th€ quan sat dugc
1.3. Nhimg yéu t6 co ban anh hudng dén hanh vi cla nguoi tiéu
dung:

1.3.1. Nhiing y€u t6 thuOc v& vin hod:

Vin héa 12 hé thOng cic gid tri, tu tudng va cdc hé thOng c6 ¥ nghia
bi€u tugng khic dugc tao nén va truyén gi(ta cdc thanh vién trong moOt
cOng ddng. N6 hinh thanh ni€m tin, thdi d§ va hanh vi cUa céc thanh vién.

a. Nén viin hod:

- Vin hod an dinh nhiing di€u coO ban v€ gid tri, su' thu cdm, sU Ua
thich va nhiing sdc thai dac thii cla sdn phdm vat chat va phi vat chat.
Truyén thOng 4m nhac vin chuong, ngdn ngll, nghi thlc, phong tuc tap
quan, 1€ hOi nghi thic. ..
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- Vin hod an dinh cdch thlc cu x&t dugc xa hQi chdp nhan, nhiing
tuc 1€, th€ ché, ngdn nglt, cl chi giao ti€p, cach bi€u 10 tinh cdm, cdm
xtc...Ching ta dé dang nhan thdy su khac biét néi trén 3 nhiing nén vin
ho4 kh4c nhau qua cdch thUc chOn mua, thdi dO, tdc phong ngu0i tiéu dung
bOc 10 trong giao ti€p, giao dich va bay td quan di€m.

- Anh hudng cUa nén vin hod c6 tinh h@ thOng va tinh ché ude. Vi
mOi cd nhan, vin hod dugc hdp thu ngay tU thOi khac dau tién cla doi
sOng con ngUdi va deo bam ho sult doi.

b. Nhanh vian hoa:

- MOt cOng dOng xa hdi khong chi c6 mOt nén vin hod duy nhat dugc
tat cd cac thanh vién déng tinh va thUfa nhan.

- MOt nhanh vin héa 1a vin héa cla mOt ving, vin héa cla mOt nhém
ngU0i trong mOt quOc gia. Thudng thi vin héa trong mOt qudc gia khong
dong nhat. Cdc nhanh vin hod bao gdm céic dan tdc, tdn gido, cic nhém
chlng tdc va céc ving dia Iy. Chang han nhu ngudi Pao HOi khong in thit
bo, phu n{f ra duOng thi phdi che mang va mac quan 4o kin mit. Nhu vay,
nhi€u nhanh vin hod tao nén khic thi truGng quan trong va nhitng ngudi
lam marketing thuOng thi€t k€ cdc sdn pham va chuong trinh marketing
theo cdc nhu cdu cla chiing.

- Nhénh viin hod th€ hi€n tinh ddng nhat, ddc trung trong hanh vi cla
ngudi tiéu ding & mOt pham vi nhd hon cla nén vin hod. Chang han nhu,
3 Viét Nam, ngu0i Mién Nam thich #n banh ngot va ung ca phé vao buli
sdng, con G mi€n Bac, ho 1ai thich in bun, in phd...

1.3.2. Nh{ng y€u td mang tinh chat xa hoi:
a. Giai tang xa hoi:

Giai tang x4 ho6i 12 nh{tng nhém tucng ddi 6n dinh trong khudn khd
xd hoi, dugc sap x€p theo th(r bac dang cdp va dudc dac trung béi cic
quan di€m gid tri, 10i ich, hanh vi dao dUc gidng nhau & cdc thanh vién.

Su hinh thanh dang cap xa hoi khong chi phu thudc vao yéu t duy
nhat 1a cla cdi, ti€n bac ma con 1a su k€t hop cla trinh d§ vin hod, nghé
nghiép, truyén thOng gia dinh nhltng dinh hudng gid tri va nhimng yéu t0
dac trung khéc.

O Viét Nam chUa c6 phan loai chinh thitc xa hOi thanh céc giai tAng.
Tuy nhién trong xa hOi ciing thira nhan mOt sO tang 16p dan cu khic nhau.
Nh{mg ngudi cting chung mot giai tang xa héi déu c6 khuynh hudng xU su
gidng nhau va day 1a di€u quan tim bac nhdt clUa cic nha nghién clu
marketing. HO ¢6 cuing nhiing s& thich v& san pham, thuong hiéu, dia diém
b4n hang, phuong thlc dich vu, hinh th(c truyén thoéng. Vi vay, ngUoi
nghién cUu marketing c6 th€ s dung giai tang xa hoi 14 cin c d€ phan
doan va lua chon thi truGng muc tiéu dinh vi qua d6 thiét k€ marketing mix
cho phu hQp.
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b. Nhém tham khdo:

Nh6ém tham khdo 13 nhitng nhém ma m&t c4 nhin xem xét khi hinh
thanh thai d0 va quan di€m cUa ban than minh.

MO0i c4 nhan khéng tOn tai mOt cdch riéng ré ma ludn thubc vé mot
hay nhi€u nhém ngudi khac nhau. M6i thanh vién cla mOt nhém c6 thé bj
anh hudng bdi cdc thanh vién khac trong nhém hodc béi ciac nhém khac.

Nhém tham khdo c6 thé dnh hudng truc ti€p hodc gidn ti€p dén thdi
d0 va hanh vi cUa ngU0i tiéu dung.

- Nhém tham khdo cé dnh hudng truc ti€p va thuOng xuyén bao
gOm: gia dinh, ban than, ling gi€éng va ddng nghiép.

- Nhém tham khdo gi4n ti€p 12 nhém ma ngudi tieu dung ciing bi dnh
hudng ma ngudi d6 khong phai 1a thanh vién. Trong nhém nay c6é hai nhém
nho hon 12 nhém nguGng mO va nhém tay chay:

+ Nhém nguGng m0 13 nhém 12 nhém ma c4 nhin c6 mong muOn
dugc gia nhap. Mong muln d6 1a ddng cd thiic day c4 nhan c6 hanh vi mua
sam gidng than tuong cla ho. Chang han nhu My Tam 1a ca sy dugc gidi
tré mén mo, co6 quang cdo cho nhin hiéu Everon.

+ Nhém tay chay: 12 nhém ma hanh vi, Ung xU cUa ho khong dugc su
chap nhan cUa c4 nhan, c4 nhan thudng c6 hanh dOng tdy chay nhlmg hoat
dOng, hanh vi cla thanh vién nhém nay, k€ ca hanh vi mua sam.

Nhi€m vu cOt y&u cla marketing khi phan tich va khai thic dnh
hudng cla nhém tham khao:

+ Th( nhat: cd gang phdt hién tat cd nhitng nhém tham khdo tiéu
bi€u & thi truGng muc tiéu.

+ Th(r hai: xdc dinh m{c d6 dnh hudng cla nhém gan vGi sdn pham,
thuong hi€u cu thé.

+ Th ba: tim ki€m nh{ing ngudi “dinh hudng du ludn” cO gang khai
thac nhiing y ki€n hodc hinh dnh cla ho trong hoat dOng tuyén truyén.
c¢. Gia dinh:

Gia dinh 12 t0 chUc tiéu dung quan trong nhdt trong xa hi. Cic thanh
vién trong gia dinh ludn c¢6 dnh hudng sau sac t&i quyét dinh mua sam cUa
ngUdi tidu diing. C6 cdc ki€u hO gia dinh sau:

- Gia dinh dinh huéng: day 12 ki€u h0 gia dinh gan v&i khdi niém gia
tOc, c6 anh hudng siu xa d€n su hinh thanh hanh vi cla mOi cd nhén.

- Gia dinh hon ph6i bao gﬁm: b0, me, con céi cla ho. Trong gia dinh
hén phoi, su dnh hudng cla chOng/vg téi quyét dinh mua sdm 13 manh
y€u khdc nhau thry theo loai sdn pham.

Anh hudng cla mOi ngudi doi v4i mOt sO hiang hod va dich vu
thuOng dugc phan bo nhu sau:

+ ChOng gill vai trd chinh: bdo hi€m nhan tho, 6 t6, mdy thu hinh.

+ VO gilf vai trdo chinh: Mdy gidt, thdm, d6 g0, d6 dung nha bép.
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+ V0O chOng gilr vai trd ngang nhau: di nghi, nha &, gidi tri bén ngoai.
Ki€u h gia dinh nay dugc coi 1a trung tim mua sam, thu hit su nghién clu
cUa nhi€u nha khoa hoc va marketing. Viéc quang ba thuc pham tdi nguoi
chOng ciing nhU cdc cO gang giGi thiéu céc tinh ning cla Ti vi v6i nguoi
vQ tO ra it hi€u qud. Vi vay, nhi marketing can phdi x4c dinh ding do6i
tUgng can tic dOng va dua ra nhiing dé nghi ban phut hgp v4i d6i tugng doé.
d. Vai tro va dia vi cUa c4 nhan:

Vai trd bao ham nhitng hoat ddng ma cd nhan cho 1a phdi thuc hién
d€ hoa nhap vao nhém xa hOi ma ho tham gia. MOi vai trd kém theo mOt dia
vi, phdn 4nh su kinh trong cUa xa hOi gianh cho vai trd do.

Dia vi lién quan d€n su sdp x&p cho c4 nhan minh vé mc d6 su ddnh
gia cUa xa hi nhu su kinh trong, sU' Uu di, uy tin d0i v4i ngudi khac. Thé
hi€n vai trd va dia vi xa hOi 12 nhu cau cla mOi c4 nhan trong d0i sOng x4
hoi.

% Vi du:

Ong chl mOt doanh nghi€p 16n thi sdn phdm d€ phuc vu cho nhu
cau di lai cla ho s€ 1a xe 6 t6 v&i nhan hi€u Mercedes, thé hién hinh dnh
ngUOi dan 6ng thanh dat bén canh chiéc xe sang trong, dat ti€én, con ngUdi
cong nhan binh thuOng, ho sé& c¢O gang d€ mua cho minh mOt chi€c xe mdy
d€ lam phuong tién di 1ai.

1.3.3. Céc y€u t0 thuOc v€ c4 nhan:
a. TuGi tdc va duOng doi:

Con ngUdi chiing ta d€u c6 chung moOt vong d0i, d6 1a sinh ra, 16n 1én,
1ap nghiép, sinh con, gia di va chét. C4c giai doan cUa ddi sOng gia dinh la
nh(tng mOc thdi gian dinh hinh nhu cau, thi hi€u slc mua cla ngudi tiéu
dung.

Trong nh{ing nim dau tién, con ngUdi thudng can thuc phdm cho tré
em. Trong nh{ing nim trudng thanh s dung céc loai thuc pham khac nhau.
Khi 16n tu6i 1ai s& dung nhitng thuc phdm #n kiéng...Nhlng ngudi lam
Marketing, khi xdc dinh thi truOng thi can x4c dinh thi truOng muc tiéu theo
khudn khO céc giai doan tubi tdc va vong ddi, tri€n khai sdn phdm va cic
k€ hoach marketing thich hgp véi tUng giai doan do.

Céc giai doan trong vong doi gia dinh.

Giai | Tén giai doan trong vong Pac di€m
doa doi gia dinh
n
1 |Ngu®i dOc than trudng | Con it gdnh nang tai chinh. Chay theo

thanh mOt. Pinh hudng gidi tri. Mua d0 dac
cO ban trong nha, dd6 g0, xe mdy, di
nghi mat
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Giai
doa

Tén giai doan trong vong
dGi gia dinh

Pac di€m

[\

V0@ chOng son

Chua c6 con, ty 1€ mua sam hang lau
bén cao nhu xe hoi, xe mdy, d0 g0, di
nghi mat.

TG &m day du giai doan 1
(Con nho dudi 6 tudi)

Mua sam nha & nhi€u nhéat. Tién mat
it, quan tAm tGi nhiing mat hang mdi,
cdc sdn pham dugc qudng cdo. Mua
mdy gidt, ti vi, tU lanh, thuc phdm tré
em, thuOc chita bénh

TG &m day du gia doan 2
(Con nhO nhdt 6 tudi va
16n hon)

Tinh hinh tai chinh kh4 hon, it chiu dnh
hudng cla qudng cdo. Mua nhiéu thuc
pham, xe dap, hoc vé&, hoc nhac, hoc
van hoa, gia sU.

TG &m day du giai doan 3
(Con nhd nhat hon 18 tudi,
sOng chung)

Tinh hinh tai chinh kha hon, MOt s6
con cdi da c6 viéc lam va thu nhap.
Hau nhu khong bi anh hudng béi
quang cdo. Ty 16 mua sdm hang lau
bén cao.

T6 am vang thi€u giai
doan 1 (Vg chOng 16n tubi,
con sOng riéng, chlU gia
dinh di lam)

Da s0 hai 1ong v&i tinh hinh tai chinh va
c6 tién ti€t kiém. Quan tdm dén du
lich, gidi tri, tu hQc, déng gbp tu thién.
Khong quan tim dén mat hang mdi,
chi trong sUra sang nha cUra, nghi mat.

T6 am vang thi€u giai
doan 2 (Con sbng riéng,
chU gia dinh nghi huu)

Tinh hinh tai chinh kém han, s6ng chU
y€u bang tién tiét kiém, luong huu va
phung dudng cla con cdi. Chi trOng
mua thi€t bi ch(ra bénh, thubc b0, diéu
tri tiéu héa, thubc ngU

Ngudi géa bua lam viéc

Thu nhép van tOt, song c6 xu hudng
ban nha sOng v&i con cdi

NgU0i géa bua nghi huu

Thu nhdp gidm manh, c¢é nhu cau vé
sdn phdm va thuOc men nhU t0 dm
thi€u vang giai doan 2. Rat can dén
chiim séc sUc kh@e va tinh cam.

b. Nghé nghiép:
Nghé nghiép c6 anh hudng nhat dinh dén phong cich tiéu ding cla
ngUOi tiéu dung.
*Vidu:
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NgU0i cong nhan c6 th€ mua quan 4o, gidy dép, loai d6 choi phi
hop véi minh.

Vi chU tich cong ty c6 th€ mua nhiing b0 vest dat ti€n, di du lich
bang may bay hang nhat.

MOt nit ca sT mua quan 4o thdi trang, s& dung dich vu thé€ duc thdm
my. Vi vy, nha hoat d0ng thi truGng c® gang tach ra nh{mg nhém khich
hang nhdp theo nghé nghi€p quan tim nhi€u dén hang hod va dich vu cla
minh. Cong ty c¢6 th€ sdn xudt nh{ng mat hang can thi€t cho m&t nhém
ngh€ nghiép cu thé€ nio dé.

c. Tinh trang kinh té:

Hanh vi mua sdm cUa ngUdi tiéu ding ciing bi anh hudng manh boi
hoan cdnh kinh t€ cla ngudi d6. Khi thu nhdp c4 nhan ting, ngudi tiéu
diing c¢6 nhu cau chi cho nhiing nhu cdu xa h6i héa, nhu cdu dugc tén trong
va tu khang dinh minh nhi€u hon.

Khi nén kinh t€ bj suy thodi thi nhu cdu mua sdm cé phan gidm
manh hon, ngudi lAam marketing can thuOng xuyén theo d&i xu thé xdy ra
trong linh vUc tii chinh c4 nhan ngu0i tiéu dung d€ di€u chinh chién 1ugc
thi truOng muc tiéu, dinh vi va marketing — mix cUa doanh nghi€p cho phu
hQp.

d. LOi sOng:

Nh{ng c4 nhan sOng trong cing mOt nhanh vin hod, cing mot giai
tang x4 hOi va thdm chi cing mOt nghé nghip c6 th€ c6 10i sOng hoan toan
khac nhau.

LGi sOng 13 nhitng hinh thUc tOn tai bén viing cla con ngudi trong
thé gidi, dugc thé hién ra trong hoat ddng, sU quan tim va ni€m tin cla né:

- C4c hoat dOng: lam viéc, s@ thich, cdc su ki€én xa hOi, nghi mit,
thanh vién ciu lac b, mua sam, thé thao, gidi tri...

- Cac mOi quan tdm: gia dinh, cdng vi€c, cOng dOng, thdi trang, thanh
dat. .

LGi sOng clla mOt con ngudi th€ hién chan dung cla ngudi dé trong
sU’ tuong tdc v&i moi truOng sOng cla ngudi dé. LOi sOng phac hoa blc
chan dung toan dién cUa con ngudi trong sU tac dOng qua lai gilra n6 véi
moi truOng xung quanh hay ki€u nhan céch cla con ngUdi.

Khi bi€t thanh phan giai tang xa hOi cla con ngudi, ta c6 thé cé
nh(rng k€t ludn nhat dinh vé& hanh vi du ki€n cUa ngu0i dé, nhung khong
th€ hinh dung ngudi d6 nhu mOt c4 th€. Chi c6 16i sGng mGi phic hoa cho
ta bUc chian dung day dU nhat cla con ngudi trong hanh ddng va su tic
dOng qua 1ai vGi thé gidi xung quanh.

Khi soan thdo chi€n Iugc marketing hang hod, nha hoat dOng thi
trudng c6 gang kham phd nhling m6i lién hé gilta hang hod théng thudng
hay ddc hi€u va 16i sOng nhat dinh.
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e. Nhan cdch va quan ni€ém ban than:
* Nhan céch:

La mOt tap hgp nhitng ddc di€m tam Iy cla con ngudi ddm bdo su
phan Ung ddp 1ai mdi truOng xung quanh cla mOi con ngUdi cé trinh tu
tuong d6i va 6n dinh.

Nhan cdch cla thuGng duge mé tad bang nhitng ddc tinh vOn c6 cla
c4 th€ nhu: tU tin, tinh than trong, tinh tu 13p, tinh khiém nhuGng, tinh hi€u
thang, tinh ngin ndp, tinh dé dai, tinh niing dOng, tinh bao thu, tinh cdi mo.

Nhan c4ch va hanh vi mua sdm c6 mOi quan hé chdt ché véi nhau.
Biét ki€u nhan cich c6 th€ c6 ich khi phan tich hanh vi cUa ngudi tiéu ding.
Thi du, mOt ngudi rut re, nhit nhit thuOng khong thich quan 4o c6 gam
mau nGi bat, ngU0di c6 tinh phéng khodng thi it nhay cdm vé gid cla san
pham.

* Quan ni€m ban than:

La su tu ni€m 12 hinh dnh trf tué cla mOt c4 nhan vé chinh bdn than
ho. N6 lién quan tGi nhan céch cla mobi con ngUoi.

Trong hoat dOng thi truOng, nhi€u nha nghién cfu marketing da xuat
phét t& nhiing ¥ ni€ém c6 quan hé tryc ti€p d€n nhan cich — y ni€ém cla con
ngUOi v€ ban than minh. Hau hét trong ching ta, ai cling déu cé mOt hinh
anh tudng tugng phlc tap vé€ ban than. Céc quan ni€m nay dudc chia
thanh nhi€u khdi niém nhé hon nhu:

- Quan niém ban than thuc t€: tUc 1 cd nhan thuc sU nhin ban than
minh nhu thé nao.

- Quan ni€m ban than Iy tuéng: cd nhAn muOn nhin ban than minh
nhU thé nao

- Quan niém ban than xa hOi: ¢4 nhan nghi nhing ngudi khac nhin
bdn than minh nhu thé nao.

- Quan niém ban than x4 hoi 1y tudng: c4 nhan mubn nhlmg ngUsi
khac nhin bdn than minh nhu thé nao.

Quan ni€m ban than c¢6 dnh hudng nhat dinh tGi vi€éc mua sam va
diéu quan trong marketing can dac bié€t quan tAm khi nghién c(tu suU' tU' quan
niém 1la nhitng sdn phdm, thuong hi€u dugc khich hang ua chulng. Vi
vay, cac nha hoat dOng thi trudng phdi cO gang tao ra hinh anh nhan hiéu
phit hop v6i cdc hinh anh cUa cdi “t6i” cUa cdc thanh vién thi truOng muc
tiéu.

1.3.4. Nhiing y€u t6 thuQc v€ tim ly:

Nhiing y€u td thuOc vé tam 1y 12 nhing tic nhin bén trong ngUQi tidu
dung thic ddy hay kim hdm hanh vi cUa ho. Hanh vi cUa con ngudi chiu
anh hudng rat 16n cla bOn y€u t0 tim 1y cO badn: dOng cC, nhan thlc,
niém tin va thai do.

a. DOng cO:
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Trong mOi con ngUdi ludn tOn tai nhiing nhu cau khac nhau. Cic nhu
cau dat t&i mOt cuOng dd dU manh sé tré thanh dOng cO.

POng cO 1a nhu cau di tr@ thanh khan thi€t dén mlc d0 budc con
ngU0i phdi tim c4ch va phuong thUc thod man ching.

C6 hai 1y thuyét v€ ddng cO c6 y nghia quan trong trong marketing,
dé 1y thuy€t clia Sigmund Freud va ly thuy&t cla Abraham Maslow. Hai 1y
thuy€t nay dua ra nhiing k€t ludn hoan toan khic nhau cho hoat ddng
nghién cUu ngUOi tiéu dung va marketing:

* Ly thuy€t dOng cO cUa Freud:

Freud 12 nha phan tich tdim 1y nGi ti€ng, 6ng sinh ra & Fribourg va 16n
1én & Ao cho rang, con ngudi chll yéu khong ¥ th(c dugc nhitng 1uc 1Ugng
tdm ly thuc t€ hinh thanh nén hanh vi cUa minh, rang con ngudi 16n 1én
trong khi phdi kim nén & trong 1ong minh bi€t bao nhiéu ham muon.

Theo Freud, d0i sOng tam 1y cUa cd nhan dudgc chia 1am ba b0 phan: y
thUc, tién y thlc va v thic.

+ Y thlc (super Ego) 12 hinh thifc t0i cao cUa trang thai tim 1y cUa
con ngUdi, 1a dac trung cla hinh thlc tu duy logic va la tu duy ¢ dinh
huéng. Khi con ngudi y thlfc dugc cdi minh mudn, hanh vi cla ho ludn ¢
chU dich va dugc goi 1a “ nhu cdu mua chU dOng”

+ Tién ¥ thUc (Ego) 1a bd phan cla y thlc, nhiing quan hé vdi tinh
huOng truc ti€p bi gidn doan, nén trong nhi€u tinh hudng con ngudi khong
y thirc dugc. Tién ¥ thiic c6 thé dé dang chuy&n thanh ¥ thiic théng qua su
lien hé, tdc ddng cUa cdc kich thich v&i nhu cdu. O dang tién ¥ thic, con
ngUOi thuong khong nhan bi€t dugc nhu cau cla minh, nhung néu kich
thich, nhu cau s& dugc cdm nhan.

+ Vo thUrc (ID) bao ham nhitng qu4 trinh cUa d0i sOng tinh than, dugc
dac trung bGi cam xic.

Nhu vay, theo Freud, con ngudi khong y thlic dugc day dl vé ngudn
gOc cla dOng ¢ chinh minh.

* Ly thuy€t dOng co cla Maslow:

Ly thuyét dOng cO clUa Abraham Maslow th€ hién mOt hudng ti€p
can khdc, tim céch gidi thich tai sao ddng cO trong nhitng thOi gian khéc
nhau 1ai khic nhau. Theo dng, nhu cau con ngUdi cé th€ cé nim cdp bac
sau:

- Nhu cau sinh hoc: d6i, khat, ngQ, nghi. ...

- Nhu cau an toan: sU an toan, dudc bado v&, che chd

- Nhu cau xa h6i héa: giao 1Uu tinh cdm, tinh yéu, sU chia sé...

- Nhu cau dugc ton trong: 1ong tU trong, dUQc cong nhdn, c6 dia vi
x4 hOi

- Nhu cau tu khéng dinh minh: tU phat trién, th& hién tai nidng, thé
hién bdn than...
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Céc c4 nhan sé thi€t 1ap mOt trat tu' Uu tién cho cic nhu cau nay theo
mUc d0 quan trong d0i v&i vi€c thod min ching. Con ngudi sé cO gang
thod méan nhu cdu quan trong nhat. Nhu cdu dugc thod méin khong con vai
trd dOng luc. Con ngu0i hudng t&i nhu cau ti€p theo.

* Vi du-

MOt nguQi dang déi thi ho sé khong quan tim dén nhiing su kién
xay ra trong thé giGi nghé thudt, ciing chang quan tdm xem nhlng ngudi
xung quanh nhin minh nhu thé nao va ciing khdng quan tim dén bau khong
khi ma anh ta dang hit thd c6 trong sach hay khong. Nhung khi thda min
dugc nhu cdu quan trong nhat trong th(f bac thi anh ta bat ddu quan tim
dén nhu cau ti€p theo trong th( bac.

Hoc thuy€t nay gidp ngudi 1am marketing nhn thltc dugc rang can
phdi c6 sdn phdm va hoat ddng marketing khic nhau, tuong Ung v&i nhitng
di€u kién cu th€ cla thi trudng, xa hoi.

b. Nhan thUc:

POng cO thic ddy con ngudi hanh ddng. Song hanh dOng cla con
ngUoi dién ra nhu th€ nao 1ai phu thudc rat nhi€u vio su nhan thc. Hai
khich hang ¢6 dOng cO nhU nhau, nhung sy lua chon thuong hi€u san
pham hoan toan khic nhau. D6 12 k€t qud cUa nhan thic

Nhan thUc 13 qué trinh con ngUGi chon 10c, t0 chlic va 1y gidi thong
tin d€ hinh thanh mOt bUc tranh c6 ¥ nghia vé thé gidi xung quanh.

C6 ba dac di€m cUa nhan thic 1a su chid ¥ ¢6 chon 10c, sU bép méo
thong tin va su 1uu gilr ¢6 chon 10c:

+ SU chd y chon 10c¢: La khuynh huéng 1ua chon thong tin ma con
ngU0i nhan dudgc khi ti€p xiic v&i cic tic nhan kich thich.

Hang ngay, con ngU0i dugc ti€p nhan v&i nhi€u tac nhan kich thich.
Tuy nhién, khong phdi chung ta khong th€ c6 kha niing phan Ung vdi tat ca
nh(ng tic nhan kich thich d6, ching ta s€ phai sang 10c d€ loai bd bt cic
tdc nhan dudc coi 1a khong can thi€t. Nhung quan trong 13, cdc nha hoat
dOng thi truOGng can phadi biét nhiing tic nhan nao 1a tic nhan dugc chd y
d€ tap trung vio tic nhan d6. Thong thudng, con ngUdi c¢6 khuynh hudng
chii ¥ dén nhiing tdc nhan kich thich c6 lién quan dén nhling nhu cdu hién
c6 tai thoi di€m d6, hay c6 khuynh hudng chi ¥ d€n nhimg tdc nhan kich
thich ma ho dang mong dgi hodc chd y dén nhitng tic nhan kich thich c6 y
nghia dac biét khac han v&i nhling tic nhan thong thudng. Vi tinh chat
chon 10c cUa tri gidc, cdc nha hoat ddng thi truOng can phdi no Iuc hét stic
d€ thu hit su chid y cla ngu0i tiéu ding.

+ SU bop méo thong tin: La vi€c xU 1y thong tin bi go ép theo nhiing
ni€m tin c¢6 san cla ngUdi tiéu dung. Ngay cd nhlmg tic nhan kich thich
dugc ngudi tiu dung chi y ciing khdng nhat thi€t dugc ho ti€p nhan ding
nhu y dinh clla ngudi dua ra. MOi ngudi déu c6 gang go ép thong tin nhan
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dugc vao khudn kh6 nhitng ¥ ki€n ma ho san c¢é cla minh. Vi vy, cdc nha
hoat dOng thi truOng can phdi bi€t rang, con ngUdi c6 khuynh hudng gidi
thich thong tin 1am sao d€ né Ung hO ch( khong bac bd y tudng va phan
doéan da hinh thanh & ho d€ tu dé dua ra nhitng thong tin phit hop v&i ngUudi
tiéu dung.

+ Su luu tr(t ¢6 chon 10c: ThuGng chi 1uu gilt nhitng thong tin nhat
dinh va ciing chi luu giltr dugc trong mOt khodng thOi gian nhat dinh. Va
nh{ing thong tin dugc 1uu gi(r 12 nhiing thong tin Ung hd thai d0 va niém tin
cUa ho.

c. Su hiéu biét:

Su hi€u biét clla con ngUdi 1a trinh dd clia ho vé culc sOng. Y nghia
thuc tién cUa “Iy thuy€t kinh nghiém” d6i vGi marketing 1a: ngudi ta c6 gia
ting slc cdu bang cach gan k&t sdn phdm vGi nhimg hinh thic ddy cUa
dOng cO, dong thoi s dung nhiing g0i y mang tinh cUng c0 tich cuc. VGi
nhitng sdn ph&m di c6 nhiing ghi nhan tOt trong hiu biét clia khach hang,
doanh nghié€p can phai duy tri va clng cO nhitng cdp nhu cdu — sdn phdm
da phi hgp véi dOng co cla ngudi mua, dong thoi t6 chlic cic hoat dOng
marketing d€ hO trg va phat tri€n nhitng hi€u bi€t cla khach hang theo xu
hudng tich cuc.

d. Niém tin va quan di€m:

Nié€m tin 13 sU' nhan dinh chlra dung moOt ¥ nghia cu th€ ma ngudi ta
c6 dugc vé mOt su vat hay hi€n tugng nio dé.

Céc nha sdn xudt rat quan tim d€n ni€m tin cUa con ngudi doi vGi
nh{ing hang héa, dich vu cu th€. TU nhiing ni€m tin nay, hinh thanh nén
nh(rng hinh dnh vé hang héa, nhan hiéu.

Quan di€m 12 nhiing danh gi4, cdm xiic va nhiing khuynh huéng hanh
dOng tuong d6i nhat quan vé mOt su vat hién tugng hay mot y tudng nao
d6; Quan di€m rat kho thay doi, vi thé nha marketing can nghién cltu sdn
phdm phit hop v&i quan di€m cla ngudi tiéu dung hon 1a cO gang dua san
pham lam thay d0i quan di€m cUa ho.

1.4. Qud trinh théng qua quyét dinh mua:
Qud trinh quyét dinh mua.

Nhan Tim ki€m Pénh gid Quyét Pénh gid
bi€t nhu thong tin .| céac dinh mua .| sau khi
cau ] : phuOng an ] | mua

thay thé

1.4.1. Nhan bié€t nhu cau:



47

Nhan bi€t nhu cdu 12 cdm gidc cla ngudi tidu dung vé& mot su khic
biét gilra trang thai hi€n c6 va trang thdi ho mong muon.

MOoi ngudi déu cé nhiing nhu cdu va mong muOn chua dugc thda
min, nh{ing nhu cau nay c6 th€ phdt sinh do céc tic ddng cla quy ludt sinh
hoc, tdm 1y chang han nhu chdng ta cAm thdy khét va can udng, hodc nhu
cau c6 thé€ ti€m an can cac kich thich cUa marketing bén ngoai hodc ca hai.
Khi nhu cdu tré cap thiét thi ngudi tiéu ding s€ hanh dOng d€ thod man
chiing. Mdc dit vay, ngudi tiéu dung con chiu nhi€u tic dOng cla cic y€u
t0 dnh huéng dén hanh vi mua sam cUa ho.

Vi vay, nhi€m vu cla cdc nha marketing 13 can kich thich nhu cau
mua sam, phat hién nhu cau nio dang phat sinh? Céi gi tao ra chiing? Ngudi
tiéu dung muOn thod min ching bang nhitng sdn phdm, dich vuU cu thé€ nao.
1.4.2. Tim ki€m thdng tin:

Sau khi nhu cau di dugc y thUc va mUc dd quan tdim da dugc chon,
ngUdi tiéu ding can tim ki€m thdng tin lién quan d€n cic phuong 4n thda
man nhu cau. Trudc hét, ho sé tim hi€u vé cdc sdn phdm va thuong hiéu
c6 mat trén thi truOng thdng qua cic nguOn thong tin sau:

- Ngubn thong tin cd nhan: gia dinh, ban beé, hang x6m, ngudi quen.

- NguOn thong tin tU ban than: khdo sét truc ti€p, dung thr, tu tim
hi€u.

- Ngubn thong tin thuong mai: qudng cdo, ngUdi ban hang, cdc nha
kinh doanh, bao bi, tri€n lam.

- NguOn thong tin cong cOng: phuong tién thong tin dai ching, cic t6
chlc nghién cUu va phan loai ngudi tiéu ding, cdc chuyén muc tU van tiéu
dung...

Nha nghién cUu marketing can hi€u nhiing cich thUc thu thdp thong
tin cUa ngUdi tidu dung d€ 18p ra chuong trinh hanh dOng thich hop.

Thong thuOng, ngUdi tiéu dung nhan dugc mOt khoi 1ugng thong tin
nhi€u nhat vé hang hod tU nh{ing nguOn thdng tin thuOng mai con nhiing
nguOn thong tin cd nhan 1ai 12 ngudn c6 hi€u qud nhat. MUc d0 bi€n dbi
cUa nguOn thong tin s€ bi€n dbi tuy theo chlng loai hang héa va ddc tinh
cUa ngudi mua. NhO thu thap thong tin ma ngudi tiéu dung hi€u 16 hon cic
nhin hiéu hién c6 trén thi truOng ciing nhu nhitng tinh chat cla ching.

Vi vay, céc cong ty phdi xdy dung hé thOng marketing — mix sao cho

B6 ddy dd [Anhi€4 B nhan hiéu |PhAnhi B nhan hiéu |1Ua chq gyyé
nhan hiéu dang fg, 44 ma khdch hang M€ Xel [ua chon. g lan dq 4

cé trén  thi e A1) STy - Samsung hong dinh?
truong. pid cac | - Samsung 520. - National '
-LG san ph| - National nhi€t dq - Toshiba

- Reetech - Toshiba -LG

- Carrier -LG

- National - Deawoo

- Toshiba - Carrier

- Onlyna

- Deawoo
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1.4.3. Banh gid cdc phuong 4n thay thé:

Sau khi dua vao ngubn thong tin thich hgp, ngudi tiéu dung thudng
dua ra cdc phuong 4n thay thé. D€ danh gid dugc ciac phuong an mOt cich
tOt nhat thi ngUdi tiéu dung s€ st dung nhi{ng khuynh huéng co ban sau:

+ Thir nhét: ngudi tiéu ding thuOng coi sdn pham 1a mot tdp hdp
céc thuOc tinh nhat dinh.

* Vi du: ngUOi mua hang thuOng quan tAm:

- M4y anh: d0 nét cla tdm hinh chup dudc, khodng thdi gian di€u
chinh dugc, kich thudc, gid ca.

- Kem dénh rdng: mau sac, cong hiéu, gid cd, mii vi

- Son bo1 mo1: mau séc, hinh thUc, uy tin, mui vi.

- Pdc tinh vé gi4 ca: hop tii tién

+ Thi hai: 1a mUc d6 quan trong cUa nhing thuOc tinh kh4c nhau
d0i v&i nhimg khach hang khac nhau, thulc tinh quan trong 14 thuOc tinh ma
kh4ch hang luén mong dgi va quan tAim hang ddu. Vi vay, nha nghién cUu
marketing phai dap Ung dugc thudc tinh nay.

+ Thir ba: 1a niém tin cUa ngUdi tiéu ding vao nhin hi€u hang héa
cting chinh 13 y€u t0 d€ nha hoat dOng thj truOng xem xét d€n. BGi vi, mOt
nhin hi€u ma dugc ngudi tiéu dung tin tudng thi sé dé dang dugc 1ura chon
trong céc 1an mua ti€p theo.

+ Thir tu: ngudi tiéu ding c6 xu hudng gan cho moi thubc tinh cla
sdn pham mot chlc niang hitu dung. Do d6, ho sé& chon nhiing sdn pham
c6 tOng d0 hiru dung cao nhat.

+ Th{r ndm: 1a thai @6 d0i vOi cac nhian hi€u dugc hinh thanh &
ngUOi tiéu dung sau khi da ddnh gid ching. Song ngudi tiéu dung lai 1ua
chon nhan hiéu theo céc cach kh4c nhau.

1.4.4. Quyét dinh mua hang:

Sau ddnh gi4 cdc phuOng 4n, ngudi tiéu dung s& di dén quyét dinh

mua. Nhung trén dudng tUr ch0 ¢6 ¥y dinh dén chO thong qua quyét dinh mua
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con c6 nhimg y€u td can thi€p trong khodng thGi gian nay, d6 1a thii dd cla
nh{ing ngU'Gi khéc va céc yéu t0 ngoai du ki€n

Nh{mg y€u t0 kim him qua trinh bi€n y dinh mua hang

Dbénh gia céac
phuOng an

\ 4

thanh quyé&t dinh mua hang:

Y dinh mua hang

.| Thai d6 cUa ngudi
khac

Quyét
dinh mua

Cic y€u td ngoai
du kién cUa tinh
huOng

\ 4

- Yéu tO th(r nhat 1a thdi d0 cla ngudi khéic: gia dinh, ban be, du
ludn....

- Yé&u t6 th( hai d6 1a nh(ing y€u t0 bat ngd cUa tinh hudng. Nhiing
y€u tO nay 1a nhlng rli ro ddt xudt, su san c6 cla sdn pham, cic di€u
ki€n lién quan dén giao dich, thanh todn, dich vU sau ban.... Nhiing y€u t0
bat ngd cla tinh huOng c6 th€ phiat sinh dOt ngdt va 1am thay dGi y dinh
mua hang vio ding thOi di€m ma ngUJi tiéu diing san sang hanh ddng.

PE€ thic ddy qué trinh mua hang, doanh nghiép can phai loai bo cic
can tré mua tU phia doanh nghi€p dé 1a khau chim séc khach hang, cic hoat
dOng xiic ti€n d€ rit ngdn thoi gian c6 thé dién ra su thay d6i ¥ dinh mua.
1.4.5. Béanh gia sau khi mua:

Thong thuGng, cong viéc cla ngUdi 1am marketing khong két thic G
hanh vi mua hang ma con ti€p tuc trong thdi ky sau mua hang. BGi vi, sau
khi mua, ngudi tiéu dung thuOng phadi d6i mat vGi nhitng van dé sau:

* SU' thod mén / khong théa man vGi hang da mua:

Nha marketing khong chi quan tim dé€n viéc ban dugc hang, ma con
phdi quan tAm dén vi€c khach hang c6 thda min vGi sdn phdm sau khi mua
hay khong? N€u ho thda min dOng nghia v&i sU ti€p tuc mua l1an sau, n€u
khach hang khong thda man thi doanh nghip c6 thé bi giy phi€n phlc dang
ti€c.

* Hanh d&ng sau khi mua:

Néu hai long, ngudi tiu dung chac chdn s& mua nita khi c6 dip.
Ngoai ra ngU0i tiéu dung hai l1ong thich chia sé nhiing y ki€n nhan xét tOt
dep vé hang hod d6 vGi nhiing ngudi khic. Ping nhu 10i clla cdc nha hoat
dOng thi trudng: “ Khich hang hai long 13 cich quang cdo tOt nhat cla
ching ta”

* SUdung va xU 1y sau khi muaz:
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Nha marketing ciing can quan tdm theo ddi, ngudi tiéu dung d6i x(r
vGi sdn pham mua vé nhu thé nao, n€u ngUdi tiéu dung thu x€p d€ s
dung hang hod d6 vao nhiing muc dich md&i nio d6 thi ngudi ban hang can
phai quan tdm, bdi vi muc dich culi ciing d6 c6 thé c6 10i cho quang cdo.
Néu ngudi tiéu diing x€p x6 hang hod d6, hdu nhu khong s& dung ching
hay tim cdch thodt khoi né thi di€u d6 cé nghia 12 hang hod di khong thod
min dugc ho va nhlng tin dOn khong tOt c6 th€ s€ bi lan truyén ra bén
ngoai. )

2. HANH VI MUA LA TO CHUC:
*MuUc tiéu:

- Xdc dinh dugc nhiing y€u t0 nao dnh hudng dén hanh vi mua cla
ngUdi ticu dung, hanh vi mua cUa td chlfc.

- Nang cao khd ning, kY ning giao ti€p cho hoc sinh, sinh vién.

2.1. Thi trudng va hanh vi mua cUa cdc doanh nghiép san xuat:
2.1.1. Pac trung cUa thi trudng cdc doanh nghi€p sdn xuat:
a. Khai ni€ém thj tru0ng cac doanh nghi€p san xuat:

Thi truOGng cdc doanh nghi€p sdn xudt bao gOm tat cd cic c4 nhan va
t0 chlfc mua sam sdn pham, dich vU vi muc dich sdn xudt ra nh{ing hang
ho4 hay dich vuU khéic d€ ban, cho thué hay cung Ung cho nhiing ngudi khic
ki€m 10i.

Diéu khic biét co ban cla t6 chlic va ngudi tiéu dung 1a tG chlc
mua hang héa va dich vu vé dé phuc vu cho t0 chirc dé.

b. Nhitng ddc trung cO bdn cUa thi truGng cdc doanh nghi€p san xudt:

- Thi truOng cdc DNSX cé quy mo, danh muc hang ho4, khGi luong
tién t& chu chuy€n 16n hon nhiéu thi truGng ngUdi tidu ding.

- Nhu cau vé hang tU liéu sdn xudt déu bat ngudn tU nhu cau vé
hang tiéu ding. Thi dU nhu nhu cau vé da thuOc d€ may gidy phu thudc vio
nhu cau gidy cUa thi truOng nguoi tiéu ding, nhu cdu doi véi thép, xi
ming... thi phu thudc vao nhu cau d6i véi nha &.

- Nhu cau it co gidn theo gid: di€u nay c6 nghia 12 nhu cdu d6i vdi
mOt sdn phdm cong nghi€p thay ddi it hon so vGi su thay d6i cUa gid cla
no.

- MUc d0 bi€n ddng vé cau TLSX 16n hon nhiéu so v&i nhu céu
hang tiéu dung: mdc du nhu cdu dbi v4i cdc sdn phdm cong nghiép 1a it
thay d6i theo gid, nhung mUc d0 bi€n ddng vé€ cau TLSX lai bi€n dOng
manh theo cdc y€u td khic. Nguyén nhan chl y€u cla su bi€n dOng nay 1a
cdc doanh nghiép sdn xudt thudng rat lo 1ang vé su thi€u hut vat tu khi
nhu cdu cUa thi truOng ngU0i tiéu duing ting cao hodc su dU thlra vat tu khi
nhu cau cUa thi truOng ngUQi tiéu dung gidm di.

- Ngu0i mua tap trung theo ving dia 1y: khu cong nghi€p, khu ché
xudt, cdc thanh pho...
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- Thi truOng TLSX c6 s6 1ugng ngUdi mua it, song khoi 1UQng mua
cUa mOt khach hang thuOng rat 16n.

- TG chlc hoat ddng mua sam TLSX thuOng cé su tham gia cUa
nhi€u thanh vién: c6 nhi€u nguodi clla doanh nghi€p tham gia vao qud trinh
mua. SO ngudi tham gia tiry thuGc vio mUc d quan trong cUa hang mua.
2.1.2. M6 hinh hanh vi mua tu 1iéu sdn xuat cla cic doanh nghiép:

(Hinh 2.....)

2.1.3. Céc thanh vién trong trung tam mua:
Trung tam mua hang 1a bao ham cic ca nhan va cic nhoém cé tham du
vao tién trinh mua, cung chia s& moOt s6 muc tiéu chung va nhing rUi ro

phat sinh.

Céc thanh vién trong trung tim mua c6 th€ déng mOt hay mOt vai vai
trd trong ti€n trinh ra quy€t dinh mua hang.

- Ngudi si dung: Pay 1a nhitng ngu0i sé st dung nhiing yéu td dau
sau khi mua. Trong nhi€u truGng hop ho 13 ngudi dé xudt nhu cau.

- Ngu0i anh hudng: Ho 1a nhitng ngudi tham muu Iua chon.

- Ngu0i quy€t dinh: Pay 1a nhlng ngudi c6 thdm quyén trong cong
ty, ¢ trach nhi€m ra cdc quy€t dinh cudi cting v&€ hop dOng mua.

- Ngu0i mua: Day 1a nhitng ngudi truc ti€p thuc hi€n giao dich, mua
sam cédc y€u t6 dau vao. Vai trd cla ho 1a chon dia di€m mua hang, thoi
gian giao hang.

- Ngu0i gic cOng: ki€m sodt dong thong tin di dén ngUdi khic (nhan
vién k€ todn, cung Ung va thu ky)

Cic nhan t0 kich thich

Marketing | Mai truOng

- San - Kinh t€

pham -Chinh tri

- Gid ca - Viin hod

-Phan phOi | - Cong

- Xic tién | nghé

ban - Canh
tranh

Nguoi mua TLSX

Phan Ung dap lai

Trung tim mua

2.1.4. Céc tinh huOng mua:

\ 4

Qud trinh quy€ét dinh
mua.

(nh{rng dnh huéng
qua lai gilra céc ca
nhan va cUa tUng cd
nhan)

- Lua chOn nha cung
Ung.
- SO lugng dat mua

,| - Diéu kién va th0i han

giao hang
- Dich vU sau ban
-biéu kién thanh toan

- Mua m@i: khi khach hang 1an dau tién mua sam san pham, mua 1an
dau thudng c6 nhi€u thong tin v€ sdn pham vE céc nha cung Ung.

- Mua 1dp lai: Pay 1a viéc dat don hang theo théi quen, it dau tu vé
mat thOi gian va su quan tAm khi mua hang.
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- Mua thay d6i: C6 su thay dGi v€ cic yéu cau vé chat luong, tinh
ning, gid hodc cic di€éu khodn vé giao hang. Khich hang dau tu su quan
tdm tuong doi. Khi tG chlc phdi dGi m&i sdn phdm, gidm gid ban, m& rOng
thi truOng d€ canh tranh thi ho phai thay dGi y€u td dau vao.

2.2 Thi trudng va hanh vi mua cUa cdc doanh nghiép thurong mai:
2.2.1. Thi truOng cUa cdc doanh nghi€p thuong mai va cic dac tinh co ban

Thi truGng cdc doanh nghi€p bao gOm tat cd cic cd nhan va t0 chlc
mua hang hod d€ ban 1ai hodc cho thué nham muc dich ki€m 10i.

Nh{mg doanh nghi€p thuong mai c6 quan hé dén rat nhi€u chling
loai hang mua d€ ban 1ai, trtr mOt sO chlng loai ma cic nha sdn xudt ban
truc ti€p cho ngudi tieu dung cudi cling.

Phan 16n, hang héa dau tién dugc ban cho ngudi ban budn trung gian,
rOi nhing ngUdi nay sé td chlc tiéu thu chiing cho nhling ngudi tiéu ding
cuOi cling.

2.2.2. Hanh vi mua cUa céc doanh nghi€p thuong mai:
a. C4c quy€t dinh mua cUa doanh nghi€p thuong mai:

Doanh nghi€p thudng mai c6 th€ chon 1 trong 4 chién Iugc “ lua
chon danh muc mat hang kinh doanh” sau day:

- Kinh doanh chUng loai hang hoa riéng biét (tUc 1a hang chi do mOt
ngUdi sdn xudt)

- Kinh doanh theo chi€u sau (kinh doanh nhi€u mat hang tuong tu do
nhi€u ngU0i sdn xudt. Vi du: ngudi trung gian kinh doanh nhan hi€u Sony,
Deawoo, Philip...)

- Kinh doanh rOng (kinh doanh mOt chUng loai c¢6 nhi€u mat hang
lién quan dén nhau, vi du: dau video, ti vi....)

- Kinh doanh h6n hgp (Kinh doanh nhi€u mat hang khic nhau)

Quyét dinh vé danh muc hang ho4 kinh doanh clla DNTM dua ngudi
cung Ung hang hod vao tinh hudng canh tranh khac nhau. BuOc ngu0i cung
Ung phdi dua ra chi€n lugc marketing- mix phit hgp vGi tlng quyét dinh
cUa ho.

b. C4c thanh vién tham gia vao ti€n trinh mua cUa doanh nghiép thuong
mai:

- Ai 12 nguGi mua hang hod cho céc t6 chlc ban budn béan 1€? Cau trd
10i tuy thuOc vao ngU0i ban si va ban 1€, hoat dOng kinh doanh v&i quy md
nao, hinh thUc kinh doanh nao?

- Trong cdc doanh nghi€p 16n thi ngUOi mua hang 1a ngudi c¢6 trinh do
chuyén nghié€p phu trach.

- Trong céc doanh nghi€p nhd hodc hd gia dinh thi nguGi chU thudng
ddm nhiém viéc Iua chon va mua hang ho4.

2.2.3. MOt sO ddc trung trong hanh vi mua clla cic DNTM:
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- PG6i vGi nhitng hang hod thong thudng, DNTM cin cU vao 1ugng
hang tOn kho d€ thuc hi€n cic don dat hang ti€p theo.

- DNTM luén cin c( vio sU bi€n dOng vé doanh sO va mUc 10i ma
ho dat dugc lam ciin c(f thod thudn v&i nha cung Ung vé gid ca.

- DNTM lua chon mOt sO tiéu chudn d€ ra quyét dinh 1ua chon nha
cung Ung.

- Ning luc kinh doanh cUa nguGi ban hang ngay cang dugc hoan
thién
2.2.4. Thi truGng va cc hanh vi mua cUa cic tG chlc nha nudc:

Thi trudng céc t6 chlc nha nudc bao gdm nhiing t6 chlc cla Chinh
phU va cdc cO quan dia phuong, cic truGng hoc phO thong, cic bénh
vién...mua hay thué nhitng mat hang can thiét d€ thuc hién chlc ning co
bdn theo sU phan cong cla chinh quyén.

Chinh phU va cdc cO quan ddng vi Nha nudc cdc cap la cic khich
hang tiéu ding rat nhi€u loai hang héa dich vu. Hanh vi mua cUa cic cO
quan t& chlfc Nha nudc c6 nhiing ddc thi riéng. MOi t6 chlic cO quan hang
ndm dudc ngan sach cdp cho nhiing khodn chi tiéu nhat dinh, do vay, ho
phdi mua hang héa 1am sao v§i chi phi thap nhat. DOi v&i moi th(r hang ma
cdc cO quan Nha nudc mua phadi thong qua nhitng quy€t dinh b6 sung: bao
nhidu, & du, gid nao va phai yéu cau kém theo nhiing dich vu nao.

Nhiing ngu0i mua hang cUa céc cO quan Nha nu@c chiu dnh hudng
cla cic y€u t0 moi truOng xung quanh, nhitng ddc di€m cla t6 chirc, quan
hé c4 nhan va cic dac di€m cd nhan. Pac di€m nGi bat clia viéc mua hang
nhan danh cic cO quan Nha nudc 13 dugc nhi€u nhém du ludn xa hli quan
tdm theo doi. Do dac thu riéng cUa cdc cO quan Nha nudc, nén céc doanh
nghi€p thudng phdi tim hi€u chat ché xem cdc y€u td dnh hudng dén
hanh vi mua ciing nhu ti€n trinh mua cUa cic tG chc Nha nudc.

* Cau hGi va bai tap:

1. Hay néu cic y€u t0 dnh hudng dén quyét dinh mua sdm cla mOt c4 nhan
d0i vGi mOt sdn pham cu thé.

2. Trinh bay nh{ing di€m chinh trong 1y thuy€t nhu cau cUa Abraham
Maslow. Viéc nghién c(u thuy€t niy c6 y nghia gi d0i vGi cic nha hoat
dOng thi truGng.

3. Nhitng giai doan ndo trong vong d0i gia dinh 14 c6 tri€n vong nhat doi
vGi cdc nganh hang sau: s(fa udng tré em, kem dudng da danh cho nit, xe 6
t6 cho gia dinh, du lich, thuc b6, tU 1anh, di€u hoa.

* Yéu cau veé danh gia k€t qua hoc tap:

Muc tiéu NOi dung Piém

Kién - Trd 10i day da 3 cau hoi; 6
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thire
KY ndng | - Lam ciu hoi 3 hoan thi€én 3
Thii dé |- NCA)P bﬁi/ tap dlingNhan (1 tudn v€ nha), v& bai tap 7
] nghiém tuc, sach se
TOéng 10
* Ghi nho:

- Khai niém hanh vi mua cUa ngudi tiéu dung.

- Nhiing y€u t6 anh hudng dén hanh vi mua clla ngudi tiéu ding:
+ Nhiing yé€u t6 thuQc v€ viin héa.

+ Nhiing y€u t0 mang tinh chat xa hoi.

+ Nhing y€u td thudc vé cd nhan.

+ Nhing y€u t6 thuQc vé tam ly.

- Nim budc cla qu4 trinh thong qua quy€t dinh mua.
- Hanh vi mua cUa tG chlfc.

+ Hanh vi mua cUa cdc doanh nghiép san xuat.

+ Hanh vi mua cUa céc doanh nghiép thuong mai.

+ Hanh vi mua cUa céc t0 chUc Nha nudc.
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CHUONG 5: PHAN POAN THI TRUONG, LUA CHON THI
TRUONG MUC TIEU VA CAC CHINH SACH MARKETING
M3 chuong: MH 21 - 05
Gi6i thiéu:

Theo cich thlc marketing thi thj trutOng 1a nhiing c4 nhan hay t6 chic
ma ¢6 nhu cdu can dugc thda min, san sang va c¢6 khd ning tham gia trao
d0i d€ thda man nhu cdu va mong mudn.

Tuy nhién, trong mot thi truGng gOm nhi€u c4 nhin hay t6 chic, ludn
c6 su khac biét gi(ta nhitng ngudi mua khac nhau. Khong phdi tat ca déu
c6 hanh vi mua gibng nhau. Vi vay, mOi doanh nghi€p can phai phat hién
ra nh{mng phén thj truGng hdp dan ma ho c6 khd ning phuc vu c6 hiéu
qua. Nhung d€ phat hién dugc nhitng phén thj truOng hdp dan doi voi
doanh nghi€p thi khong phdi la di€u don gidn. C4c nha hoat dOng thi
truOng phai tap trung no luc hét sc d€ tim ra céc doan thi truOng phit hop
vG@i doanh nghi€p cUa minh.

Muc tiéu:

- Trinh bay dudc 1y do vi sao phdi ti€n hanh phan doan thj truGng va
céch 1ua chon thi truGng muc tiéu.

- Trinh bay dugc cic khai ni€ém va cach phan doan sdn phdm — hang
héa theo quan di€m marketing

- Trinh bay dudc cic budc thi€t k€ sdn phdm, nam duoc cic giai
doan trong chu ky sOng cla sdn pham

- Trinh bay dugc cic khai ni€m vé gid cd va kénh phan phoi

- Xay dung dudgc cdc phuong phap ra quy€t dinh d6i v4i nhin hiéu,
bao géi, chlng loai hang héa.

NOi dung chinh:
1. PHAN BPOAN TH| TRUONG:
*MUc tiéu:

- Trinh bay dugc 1y do vi sao phdi ti€n hanh phan doan thj truGng va
céch 1ua chon thi truGng muc tiéu.

- Trinh bay dugc cic khai ni€m va cach phan doan sdn phdm — hang
héa theo quan di€m marketing
1.1. Gii thiéu khdi qudt vé phin doan thi truong:

1.1.1. Khéi niém doan thi truGng va phan doan thi truOng:

Poan thi truOng 1a mOt nhém khach hang trong thi truOng tOng thé c6
phdn Ung nhu nhau dGi véi cing mOt tap hgp kich thich marketing.

Phan doan thi truOng 12 qu4 trinh phan chia thi truOng tOng th€ thanh
cdc nhém nhO hon trén cO s@ nhitng di€m khdc biét vé nhu cau, udc mubn
va c4c ddc di€m trong hanh vi.

1.1.2. Quan ni€m chung v€ phan doan thj truOng:
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- Nhu cau va mong mudn cUa tUng ngUdi rat khac nhau, nghia 12 mOi
ngUdi déu c6 th€ 1a mOt doan riéng cla thi trudng. Do d6, ngudi ban can
phdi soan thdo chuong trinh marketing riéng cho tUng ngUoi.

- Nhilng ngu0i mua dugc phan loai theo mUc thu nhap. Ngu0i mua
thuOc cing mOt cdp theo mUc thu nhap dudc tich khdi nhiing ngudi con
lai

- Ngu0i ban c6 th€ nhan thdy nhitng khic biét to 16n gilta nhiing
ngU0i mua tré va ngUoi mua 16n hon.

- Thai d6 cUa ngudi mua d6i v&i hang hod c6 th€ chiu rat nhi€u anh
huéng dong thoi cla mUc thu nhadp va tudi tic.

1.1.3. Yéu cau cUa phan doan thj truOng:

Muc dich cUa phan doan thi trudng la gitp cho doanh nghiép xdc
dinh dugc doan thi truOng muc tiéu, phit hgp véi kha ning phuc vu khach
hang cUa doanh nghi€p. POng thdi, nhém khich hang trong doan thi truOng
nay c6 sO lugng dU 16n d€ c6 thé tao ra 1¢i nhudn cho doanh nghiép.

Vi vay, d€ tim ki€m thi truGng muc tiéu dat hi€u qud doi hoi viéc
phan doan thi truOng phdi ddm bao dugc nhiing yéu cau co ban sau day:

- Do 1ludng dugc: Phan doan thi truOng phdi ddm bdo do 1uOng
dugc quy md, sUc mua va cic dac di€m cla khich hang & tUng giai doan.

- C6 quy md du 16n: viéc phan doan thi trOng phai hinh thanh dugc
nhém khach hang ¢6 quy mo dU 16n hra hen kha ning sinh 10i.

- C6 th€ phan biét dugc: muc dich cUa phin doan thj truOng 1a xic
dinh thi truOng muc tiéu. N€u cic doan thi trudng dugc hinh thanh khong
c6 su khic biét c6 th€ nhan thay dugc thi khé long thi€t k€ dugc cic
chuong trinh marketing riéng.

- C6 tinh kha thi: sau khi phan doan sé€ c6 vo sO cic doan thi truOng
khéc nhau v@i cdc co hOi kinh doanh khéc nhau.

1.2. Cdc tiéu thirc ding d€ phéin doan thi trudmng:

Khong c¢6 mOt phuong phap phan doan thi truOng thdng nhat nao.
Nha hoat dOng thi truOng can phdi th(r cdc phuong 4n phan doan trén cO sO
nh{ing tham bi€n khac nhau, mOt hay dOng thOi nhi€u tham bién vGi y d6
tim ki€m cdch ti€p can cé 10i nhat vGi viéc nghién clu cdu tric cUa thi
trudng.

Marketing thuOng s dung 4 c0 s& chinh d€ phan doan thj truOng:
dia Iy, nhan kh&u, tim 1y va hanh vi.

1.2.1. Phan doan theo dia ly:

Phan tich thi truOng theo y€u td dia ly khac nhau nhu qudc gia, bang,
viing, tinh, thanh ph® hay xi. Doanh nghiép c6 thé quyét dinh hoat dOng
mOt hay vai viing dia 1y hay hoat dOng trong tat cd cdc ving, nhung chi y
dén nhlmg su khac biét v€ cdc nhu cau va s& thich cla ngu0i cla ting
vung dia ly.
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* Vi du: O Viét Nam, #n sdng & mién Bic thudng 1a biin, phd, cdc
loai banh...nhung & mién Nam thi 1ai dung banh ngot, ca phé. O My, viing
mién Tay 1ai Ua thich ca phé ddc hon viing mién Déng.

1.2.2. Phan doan theo dan sO - xa hoi:

Phan doan thi trudng theo dan sO 13 phan khich hang thanh cdc nhém
cin cU vao gibi tinh, tuGi tdc, ngh€& nghi€p, trinh d0 vin hod, quy mo gia
dinh, tinh trang hon nhan, thu nhdp, giai tdng xa hoi, dan tdc, sac tOc...S&
di phan doan thi truGng theo dan sO - xa hoi vi:

- Nhu cau, uéc mudn va stc mua cUa ngU0i tiéu dung ludn c6 moi
quan hé chat ché vGi cdc yéu tO vé din sO, dac biét 12 moi giai doan sOng
cUa con ngudi thudng dugdc gan vGi sdn pham phit hgp v4i giai doan dé.

- Bi€n nhan khdu dé do 1uOng hon céc bi€n khéc.

1.2.3. Phan loai theo tam ly hOc:

Khi phan loai thi truOng theo tAm 1y hoc thi ngudi mua dugc phan
thanh cdc nhém theo cdc ddc di€m giai tang xa hoi, 16i sGng va dac tinh
nhén céch.

Theo quan niém truyén thOng, nhling ngudi 1am marketing cho rang,
céc tiéu thUc thuOc tim 1y hoc thuOng dugc s dung cho céc tiéu thlc cla
nhan kh&u hoc va dia ly vi tinh “khé 1uGng dugc” cUa chiing.

Nhung cang ngay, ngUdi ta cang nhan thdy rang, thi truOng da c6 su
bi€n dbi rat cin ban, tiéu diing cUa con ngudi khong don gidn 1a su tOn tai
ma 13 cdch ngUdi ta tu th€ hién minh. Vi vdy, tim ly hoc dudc sU dung
ngay cang nhi€u hon trong phan doan hoat dOng marketing, dac biét trong
kinh doanh cdc sdn phdm nhu hang may mdc, my pham, th€ thao, dich vu
gidi tri...Khi 1ua chon va tiéu ding nh(ng sdn phdm thu®c nhém nay,
khéch hang lu6n danh su chi y d€n cic dac tinh cla sdn phdm gan vdi cic
thudc tinh tam 1y nhu: 1ong tu hio, quyén s h{tu, c4 tinh, 16i sOng.

Vi du:

+ LOi sOng: mOt cong ty 6 to di thi€t k€ 6 td theo 10i sOng, xe cho
nh(ing cong dan tOt chi trong dén kinh t€, an toan va sinh thdi, xe cho
nh{ing nguGi “ choi xe” chi trong dén cich di€u khié€n, tinh dOng cO va
tinh th€ thao. MOt cong ty 6 to khéc nghién c(fu da phan loai ngUdi mua 6 to
thanh sdu loai: “ ngudi yéu thich 6 t6”, “ ngUdi c6 quan di€m 6n hoa”,
“ngU0i thich ti€n nghi”, “ ngUOi hoai nghi vé 6 t8”, “ ngU0i bulc phai 14i
xe” va “ngUdi bai xich 6 t6”. C4c hing san xudt quan 4o di thi€t k& nhiing
ki€u quan 4o khac nhau cho * phu nif binh thuOng”, “ phu n{r yéu thich thoi
trang” va “ phu n{r tuGng dan 6ng”.

+ Nhén cach: Nhifng ngu0i mua xe Ford dugc xem 1a ngudi c6 tinh
dOc 1ap, hap tap, dan 6ng, nhay bén vdi su thay doi va tu tin, trong khi
ngU0i mua xe Cherolet dugc xem 1a ngudi bado thu, tan tién va thich ¢ uy
thé, it tinh dan dng hon va khong thich tinh cuc doan. MOt sO cong ty 6 to
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con tim hi€u dugc vé su khac bi€t vé nhan cich gilta nhiing ngudi thich xe
mui 13t vi nhing ngUGi thich mui xe cO dinh. Nhiing nguGi chU thich xe
mui 13t 12 nhitng nguGi hoat bat, hap tap va dé chan hoa.

1.2.4. Phan doan theo hanh vi tiéu dung:

Trong cdch phin doan thi truGng theo hanh vi, ngudi mua dugc chia
thanh nhi€u nhém cin ¢ vao trinh d6 vin hod, hiu biét va thai d0, cach sU
dung va phdn Ung ddi v6i sdn pham. Nhi€u ngudi 1am marketing tin rang
cdc bi€n hanh vi 13 di€m xudt phat tOt nhat d€ tao dung cic doan thi
trudng.

- Ly do mua hang: vi du, 1y do d€ di 6 to khach c6 th€ 1a di cong tic,
di du lich... Cong ty du lich c6 th€é chuyén vao phuc vu nhitng ngudi hay cé
mOt trong nhiing 1y do d6. Chang han céc hiang cho thué xe & t6 phuc vu
nh{ing ngUdi di nghi tap thé;

- Lgi ich tim ki€m: cach phan doan theo 10i ich tim ki€m la mOt cich
ti€p can thi truOng tOt nhat d€ c6 th€ x4c dinh 6 nhu cau, Udc mubn cla
nhém ngUdi mua cu thé doi vGi tUng nhan hiéu hang hoa.

- SO 1ugng va ty 1€ tiéu dung: v4i tiéu thUc nay, thi truOng tOng thé

dugc chia thanh cdc nhém: dung nhi€u, dung thudng xuyén, dung it, diung
vUa phdi. Trong hau hét cédc truOng hgp, cau cla doan thi truGng khong
chi phu thubc vao s6 Iuong khach hang ma con tuy thubc vao slc mua cla
nhém khach hang trong doan dé. Nhitng doan thi truOng dit ¢6 chi€m ty 1&
nh® nhung sUc mua 16n thi s€ c6 mUc tiéu thu 16n.
* Vi du: Cé hai doan thi truOng, doan th( nhat c6 60.000 khich hang véi
sUc¢ mua 20.000d/kh4ch hang. Doan thi truGng th& hai c¢6 20.000 khich hang
vGi sUc mua 120.000d/khidch hang. Vay xét vé mat sO 1ugng thi doan 1
nhi€u khich hiang hon doan hai, nhung xét vé sUc mua thi:

+ DPoan thi truOng th( nhat dat: 60.000 x 20.000=1200.000.000d

+ DPoan thi trtOng th( hai dat: 20.000 x 120.000=2400.000.000d
MOt quy€t dinh hop 1y trong truOng hgp nay 1a doanh nghi€p nén gianh thoi
gian va n0 luc clia minh cho 25% khach hang & doan thi truOng th(t hai hon
12 75% khach hang G doan thi truOng th( nhat.

- MUc d0 trung thanh v&i nhin hiéu: theo mUc dd trung thanh vdi
nhan hiéu, chiing ta s€ c6 cac nhém khach hang di€n hinh: khach hang trung
thanh tuyét d6i, khich hang trung thanh tuong d6i, khach hang hoan toan
khong trung thanh.

1.3. Phén doan thi trudng khdch hang la t6 chirc:

Do ¢6 su khdc biét gilra thi truOng ngudi tiéu ding va thi truOng
ngUdi mua 1a cdc t6 chlc, nén khi phan doan thi truOng doanh nghiép
khong th€ dung nhiing tiéu thlc & trén. Sau day 1a bang trinh bay ba co s&
phin doan thj truOng khach hang 13 t6 chic 1a ddc di€m nhan khu hoc,
hoan canh mua va céch ti€p can mua sam.
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Pac diém nhan khéu

Nganh Cong nghiép, xay dung, ndong nghiép,
thuong mai va dich vu

Quy md khach hang L&n, vlra va nhd

Vi tri dia ly Mién Bac, mién Trung va mi€én Nam

DPdc diém hoan canh mua

Tinh kh&n cap cla don hang Khén, khong khan cap

Quy md dOn hang L&n, vUa va nho

Yéu cau mdi Mua cho nhiém vu méi, mua lap lai,

mua thay d0i

Pdc diém cdch ti€p c@n mua

sam Tap quyén (lanh dao la quyét dinh),
Su tap quyén/phian quyén trong | phan quyén (cdp dudi cé6 anh hudng
b6 phan cung Ung manh t&i quyét dinh mua)

BO phan cung Ung, ky thuat, kinh
CO cdu quyén luc gilta cidc b0 | doanh, tai chinh

phan chlc ning Chat lugng, gid, dich vu
Tiéu th(c mua sam Pau thau, chio hang truc ti€p.

Chinh siach mua sam

2. LUA CHON TH| TRUONG MUC TIEU:
*MuUc tiéu:

- Trinh bay dugc 1y do vi sao phdi ti€n hanh phan doan thi truGng va
céch Iua chon thi trOng muc tiéu.

Phin doan thi truOng gidp cho cic doanh nghiép nhan dién dugc
nhiing doan thi truGng khdc nhau ma DN du dinh tham gia. Sau d6 céc
doanh nghi€p can phai quyét dinh:

Th(r nh&t: can chi€m linh dugc bao nhiéu doan thi truOng,

Thir hai: 1am th& nao d€ xdc dinh dugc doan thi trudng c6 10i nhat
doi v&i minh. D6 1a 1ua chon thi truOng muc tiéu.

Thi truOng muc tiéu la mOt hodc vai doan thi trOng ma doanh
nghi€p 1ua chon va quyét dinh tap trung n0 luc marketing vao d6 nham dat
dugc muc tiéu kinh doanh cUa minh.

2.1. Ddnh gid cdc doan thi truong:

Muc dich cUa viéc d4nh gi4 cdc doan thi truOng 1a nhan dang dugc
mUlc dd hdp dan cla ching trong viéc thuc hién muc tiéu cla doanh
nghiép.
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Khi ddnh gi4 cdc doan thi truOng, ngudi ta dUa vio céc tiéu chudn co
ban: quy md va su ting truOng, su hdp dan cla doan thi truOng tU céc slc
ép hay de doa khac nhau, cic muc tiéu va khd niing cUa cong ty
2.1.1. Quy md va sU ting truéng:

* Qui md: Cau hoi dau tién 13, doan thi truOng tiém an c6 nhitng dac
di€m vé quy mo va mUc dd ting trudng vUa sUc khong? * quy md vUa sUc”
1a mOt y€u t6 ¢6 tinh. tuong dOi, d6 1a s6 lugng ngUdi mua hién tai, chi
tiéu hién tai binh quin cho cdc sdn pham.

* MUc ting trudng: thuGng 13 sO 1Ugng ngUGi mua va chi tiéu binh
quan cho sdn phdm trong tuong lai. Pay 1a mOt ddc di€m mong mudn, vi
cdc doanh nghi€p néi chung déu mudn c6 muc tiéu thu va 10i nhudn ngay
cang ting. Song cic dOi thU canh tranh s& nhanh chéng gia nhdp nhimng
doan thi trudng dang ting trudng va lam gidm di khd ning sinh 10i cla
chung.

PE danh gid quy mo6 va mUc do ting trudng cla doan thi truOng, DN
can phai thu thap va phan tich cic chi tiéu can thi€t nhu: doanh sO ban, su
thay d6i cUa doanh sO ban, mUc 14i va su thay dGi cla mUc 1di va céc tic
nhan c6 th€ 1am bi€n dbi vé cau.

2.1.2. Suhap dan cla doan thi truOng tU cac sUc ép hay de doa khdc nhau:

MOt doan thi truGng cé thé c6 quy mo va mUc ting truéng mong
muOn, nhung 1ai thi€u ti€m ning sinh 10i. Michael Porter da phat hién ra 5
luc lugng canh tranh quyét dinh mUc d0 hap dan ndi tai vé kha ning sinh
10i clla mOt thi truOng hay mOt doan thi truOng.

Theo md hinh cUa 6ng, cdc doanh nghi€p ddnh gia nhitng dnh hudng
cUa nim nhém dé€n khd ning sinh 10i 1au dai, d6 13 c4c doi thU canh tranh
trong nganh, nh{ing k& xAm nhap ti€m &n, nhling sdn pham thay th&, nguoi
mua va ngudi cung Ung:

Pe doa cla su gia
nhap d6i thU canh
tranh ti€m an

A4

SUc ép tu phia nha Ca/nh Eranh gita o~
w .| cdchangtrong | Suc ép tu phia
cung cap > . < o
nganh khach hang

A

De doa cUa hang
thay thé
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* MOi de doa cUa canh tranh trong nganh: MOt doan thi truOng sé
khéng hdp dan né€u né c6 qud nhi€u doi thU canh tranh manh. Canh tranh
s€ cang s6i dOng hon n€u doan thi truOng d6 da On dinh hay dang suy thodi,
néu ting thém ning luc sdn xudt 1&n qué nhi€u, né€u chi phi c6 dinh cao,
né€u hang rao rit lui khoi nganh cao hay n€u céc d6i thU canh tranh dau tu
qda nhi€u d€ bam tru doan thi trudng d6. Tinh hinh nay s€ dan tGi nhimg
culc chi€n tranh gid cd thuOng xuyén, nhiing trdn chi€n qudng cdo cling
nh{ing dQt tung ra sdn phdm mdi, va s& 1am cho c4c doanh nghi€p phai chi
rat nhiéu tién d€ canh tranh.

* MOi de doa cUa d6i thU canh tranh ti€ém an: Thong thudng, cic DN
c6 thé nhin thdy, ti€p can dugc dbi thU canh tranh truc dién, vi du nhu bot
giat OMO va TIDE; nudc xa vai Comfor va downy; SU chOng trd doi thu
truc dién di 1a cd mOt van d€, nhung cic doanh nghi€p khong thé bd qua
dang d6i th( tiém &n, c¢6 thé hat cang doanh nghiép ra khoi thj trudng néu
chuing ta khong nghién cUu chiing.

* Vi du, dOi thU canh tranh tiém an cla cd OMO va TIDE 1a nudc
gidt khong c6 cdn badm vao quan 4o. Vi th€, doanh thu cUa cdc doanh
nghi€p hién cé gidm manh.

MUc d¢6 hdp dan cla doan thi truOng thay d6i theo chi€u cao cla cic
rao cdn nhdp, xudt. Doan thi truGng hdp dan nhat s€ 1a doan thi thudng c6
rao cdn nhadp cao va rio can xudt thap. Chi c6 mOt vai cong ty mdi c6 thé
xam nhap vao nganh, nhing cong ty yéu kém c6 thé dé dang ra khoi nganh
(Nh{g rao can d6 1a: kha ning chOng trd cla cdc doanh nghiép hién cé
trong nganh, mUc dO trung thanh cUa khach hang, tinh khic biét cUa sdn
pham, ddi hdi cla chi phi ddu tu cd ban va sy hdp dan v€ 10i nhudn ma
doan thi truOng h(ra hen)

Rio0 cdn xudt
Thap Cao
Rao can | Thap Lgi nhudn On dinh thap RUi ro, 10i nhudn thap
nhap Cao L0oi nhudn On dinh ao RUi ro, 10i nhuan cao

Sau ddy 1a mOt sO k&t ludn can can nhac khi danh gid stc hdp dan clia mOt
doan thi truOng dugc nhin nhdn vé moi de doa cla cic dbi thU ti€ém &n:

+ Nhiing doan thi truOng c6 rao cdn xudt va nhap thap, khd ning thu
10i nhudn thap va Gn dinh.

+ Nhing doan thi truOng c6 rao cdn nhadp cao, rao can xuat xuat
thap, thi khd ning thu 10i nhudn cao va On dinh.
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+ Nhing doan thi truOng c6 rao cdn nhdp thap, rao can xudt cao
thudng an cha rUi ro cao va 10i nhudn thap.

+ Nhiing doan thi trudng cé rao can xudt va nhap déu cao thi rli ro
cao va khd niing thu 10i nhuan ciing cao.

* Pe doa v€ cic san pham thay thé:

Kha niing thay th€ cla sdn pham cang cao thi gid cd, 10i nhudn c6 xu
huéng gidm xudng. Ti€n b0 khoa hoc kY thuat ciing déng mOt vai trd quan
trong trong vi€c tao ra cc sdn pham thay thé.

* MOi de doa v€ quyén thuong 1ugng ngay cang 16n cla khach hang:

MOt doan thj trudng cling dugc coi 12 kém h&p dan né€u khich hang
c6 quyén thuong 1uong 16n hay ngay cang ting. NgUdi mua cO gang budc
phdi gidm gi4, dbi hdi chat lugng va dich vu cao hon, dat cic dOi thU canh
tranh vao thé doi 1ap nhau. Quyén luc trong thuong 1ugng cUa khéch hang
th€ hién:

+ SO lugng ngudi mua it, khdi 1ugng mua cla ho chi€m ty trong 16n
trong san 1Uong sdn pham ban ra clia doanh nghiép.

+ S&n phdm khong c6 gi khic biét

+ Chi phi chuy€n dGi nha cung Ung thap

+ Kha niing lién két gilra cdc khach hang 16mn.

Céch phong thU tOt nhat 1 phat tri€n sdn phdm tOt hon d€ nhiing
ngUdi mua manh khong thé tU choi.

* MOi de doa tU phia ngu0i cung Ung:

Céc dau hi€u cla thi truGng ma nha cung Ung c6 quyén thuong
luQng cao la:

+ Nha cung Ung tap trung v3i sO 1ugng it.

+ HO cung cap nhiing y€u t6 dau vao tOi quan trong ma it c6 khd
ning thay thé.

+ Chi phi chuyé&n d6i nha cung cap cao.

+ Nha cung Ung c6 khd ning lién két cao.

Cic phong thU tOt nhat 1a xidy dung mOi quan hé binh dang véi
nh(rng ngudi cung Ung hay s& dung nhi€u ngudn cung Ung.

2.1.3. Cac muc tiéu va kha ning cUa cong ty:

MOt doan thi trudng dat dugec mUc dd hdp dan theo cd hai tiéu
chudn trén van sé c6 thé bj loai bo néu khong dn khdp vGi muc tiéu 1au dai
va kha ning cUa doanh nghiép.

NguOn luc can thi€t d€ khai thic dudc ciac co hdi cla thi trudng
gOm: tai chinh, nhan sy, cong nghé, ning Iuc qudn 1y, khd ning marketing...

MOt doan thi truOng dudc coi 1a hdp dan phdi 1a doan thi truGng thé
hién dugc su tuong hop gilta khd ning, chi€n 1ugc, muc tiéu cla doanh
nghiép v&i quy md cUa thi truOng va mUc d0 canh tranh trén doan thi
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truOng d6. Tat cd cic y€u td dé phdi dugc nhin nhan 4 trang thai bi€n d6i
va hu@ng vao tuong lai.

2.2. Lua chon thi truOng muc tiéu:

2.2.1. C4c phuong 4n 1Ua chon thi truOng muc tiéu:

a. Tap trung vao mOt doan thi truOng:

Doanh nghi€p c6 th€ chon moOt thi truOng don 1€. Poan thi trudng d6
phdi ddm bdo dudgc cic diéu ki€n sau:

- C6 san su phit hop gira nhu cau va sdn pham cla doanh nghiép.

- La doan chua c6 d0i thU canh tranh hodc cdc dOi thU canh tranh bo
qua.

- DPoan thi truOng dugc chon 10c dudgc coi 1a di€m xuat phat hop 1y,
lam da cho hoat dOng kinh doanh ti€p theo cUa doanh nghiép.

* LOi thé:

- NO luc tap trung vao mOt doan thi trudng (chua bi dbi thU canh
tranh s@ h(tu) cho phép doanh nghi€p c6 khd ning chi€m linh mOt vi tri
ving chac trén thi trudng dé.

- Gitip cho DN ¢6 khd ning cung Ung sdn phdm d0 mUc d0 khic biét
nh0 hi€u r6 nhu cdu va mong mudn cla khich hang.

* Bat 10i:

- Phai d6i phé véi nhiing rUi ro khong binh thuGng khi c6 sU xam
nhdp cla d6i th( canh tranh.

- Khé ¢6 khd ning m3 rOng sdn xuat.

b. Chuyén mo6n hod chon 10c:

Trong truOng hop niy, cdng ty 1ua chon mOt sO doan thi trudng, moi
doan thj truOng dé€u c6 slc hap dan khach quan va phit hgp véi nhing muc
tiéu va nguOn tii nguyén cla DN. C6 thé c6 mOt it hay khong c6 su phOi
hop gilta cdc doan thi truOng, nhung mOi doan thj truGng dé déu hlra hen
nguOn sinh 10i cho doanh nghiép.

* Uu di€m:

La da dang hod rUi ro clUa DN, n€u mdt doan thi trudng c6 tré nén
khong hdp dan nlra thi DN van c6 thé€ ti€p tuc ki€m tién trong doan thi
truOng khéc.

* Nhuogc diém:

Khi theo du6i nhi€u doan thi trudng khic nhau bang nhiing loai san
pham khac nhau doi hdi doanh nghiép phdi c6 nguOn vOn kinh doanh 16n,
dac biét la niing 1uc quan ly.

c. Chuyén mon hod sdn pham:

Trong truOng hop nay, DN can sdn xudt mOt sdn pham nhat dinh dé
ban cho mOt s6 doan thi truOng.

* Vi du: hang Biti’s sdn xuat giay, dép cing mOt loai cho moi dbi
tugng. Hing sdn xudt kinh hi€n vi ban sdn pham cUa minh cho cic phong
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thi nghiém cUa cac truOng dai hoc, céc phong thi nghiém cUa Nha nudc va
céc phong thi nghi€m cUa cdc doanh nghiép.
*Uu di€m:

Gitip cho DN dé dang hon trong vi€c tao dung hinh dnh, danh ti€éng
khi cung Ung mOt loai sdn phdm chuyén dung.
* Nhugc diém:

DN c6 thé phai d6i mat v&i nhiing sdn phdm mdi c6 ddc tinh uu thé
hon thay thé.

d. Chuyén mon hod theo ddc tinh cUa thi trudng:

Doanh nghiép c6 th€ chon mOt nhém khach hang riéng biét lam thi
truGng muc tiéu va tap trung nd luc d€ thod man nhiing nhu cau da dang
clla nhém khéch hang do.

* Vi du: mOt Shop thOi trang chuyén ban quan 4o, my pham, day dép,
mii, tdi xdch tay va nhitng vat dung khac danh cho nhng ngudi ¢6 thu nhap
cao.

* U diém:

- DN dé dang hon trong vi€c tao dung danh tiéng v4i mOt nhém
khach hang.

- Viéc phit tri€n sdn pham trd nén thudn 1gi n€u danh ti€éng cla DN
khac sau vao tim trf clla khach hang.

* Nhugc diém:

- RUi ro ¢6 th€ xdy ra khi sUfc mua cUa thj truOng c6 bi€n dOng 16n.
e. Chi€n Iugc bao phU toan b0 thi truOng:

Trong trudng hgp niy, DN ¢é ¥ dd phuc vu tat cd cdc nhém khich
hang tat cd nhiing sdn pham ma ho c6 th€ can dén, chi c6 nhitng DN 16n
m®&i c6 khd ning phuc vu toan b thi truGng.

* Vi du nhu: cong ty IBM, Coca — cola.

2.2.2. Céc chi€n lugc dap Ung thi truOng:

Sau khi di x4c dinh dugc thi truGng muc tiéu, cic DN can phadi 1ua
chon nh{ing chi€n lugc phuc vu thi trudng dé mot cach hop 1y.
a. Chién lugc marketing khong phan biét:

La chién lugc trong dé cong ty tap trung vao cdi ddng nhat trong nhu
cau, bo qua di€m khéc biét nhd cUa cic thi truGng khac nhau.

Hé thOng markerting — mix Thi truGng

cla DN

* Pdc trung cUa chi€n lugc nay 1a:
- DN b0 qua ranh gidi cUa céc doan thi trudng dudgc lua chon. HO
tim cdch mOt sO 1uong 16n nhat cic khach hang & cic doan thj trudng doé.
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- Céch thUc kinh doanh dugc 4p dung & chi€n lUQc nay 13 “ sdn xudt
va phan phOi dai tra” tUc 12 chio ban nhitng sdn phdm gibng nhau, s& dung
hinh anh, phuong phap khuyén truong, kénh phan phOi giGng nhau.

* Uu diém:

- Ti€t kiém chi phi nhO khai thdc duQc quy mo, sdn xudt va phan
phOi mbt chling loai sdn phdm han hep va dong nhat.

- Céc chi phi quang cdo trong truOng hgp marketing khong phan biét
ciing 3 mUc thap.

* Han ché:

- Khong dé dang tao ra mOt nhin hiéu c6 kha ning thu hidt moi khach
hang G nhi€u doan thi truGng.

- Khi c6 nhi€u ddi thU canh tranh s dung chi€n 1ugc nay sé& 1am cho
canh tranh trG nén gay gat G nhiing thi truOng c6 quy md 18n, song bd qua
thi truGng c6 quy md nhd giy nén tinh trang mat cin dOi trong vi€c dip
Ung nhu cau thi truGng.

- DN sé gdap kho khin trong viéc d6i phé v&i nhig rUi ro khi hoan
canh kinh doanh thay dGi, hodc khi d6i thU canh tranh sU dung chién lugc
marketing phan biét.

b. Chién lugc marketing phan biét:

La chi€n 1uQc ma cong ty tham gia vao nhi€u doan thi truOng khic

nhau v3i cdc chuOng trinh marketing phin biét cho tUng doan thi truOng.

Hé thOng marketing- mix 1 Doan thi truGng muc tiéu 1

\4

v

Hé thOng marketing- mix 2 DPoan thi trudng muc tiéu 2

Hé thOng marketing — mix 3 , | Poan thi truOng muc tiéu 3

Khi 4p dung chi€n Iugc nay, DN quyét dinh tham gia vao nhi€u doan
thj truOng va 4p dung nhiing chuong trinh marketing riéng biét cho moi
doan thj truGng. Thay vi cung Ung mOt loai sdn phdm, dp dung mot
chuong trinh marketing cho mQi khach hang, doanh nghi€p cung Ung nhling
san phdm khdc nhau, vGi nhi€u mUc gid ban, nhi€u ki€u xic ti€n ban cho
khéach hang.

Marketing phan biét thuOng tao ra dugc tGng mUc tiéu thu 16n hon
so vOi marketing khong phan biét bang cich da dang hod san phdm va nd
luc marketing.

* Vi du: nhU doanh nghiép s(fa Vinamilk nhG dua ra cdc danh muc
sdn pham s(ta da dang vé€ ki€u ddng ciing nhu chat lIuong, ddc tinh nén
doanh sO cUa ho ngay cang gia ting.

* Vi du nhu mOt cdng ty Edison Brothers c6 900 cUra hang giay dugc
phan thanh bon loai hé thOng khac nhau, moOi hé thGng thu hit mOt doan thi
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truOng. Hé thOng ban gidy gid cao, hé thOng ban giay vUra phdi, hé thOng
ban gidy cho ngu0i mua c6 tii ti€n eo hep va hé thOng ban gidy hubng tbi
nh{ng ngUdi thich ki€u giay thOi thugng.

* Vi du nhu cong ty bia Viét nam c6 ba thuong hi€u bia khéic nhau 1a
Heineken danh cho gidi thugng 1Uu, sanh di€u; bia Tiger danh cho giGi tré
ning dOng va Bivina thi danh cho ngu0i lao ddng chin tay, binh dan.

Tuy nhién n6 ciing lam gia tdng chi phi kinh doanh, vi du nhu: chi phi
cdi bi€n sdn phdm, chi phi sdn xudt, chi phi quan tri hanh chinh, chi phi du
tr(r, chi phi khuy&n mai.

Chién lugc marketing phan biét dugc dp dung phd bi€n & nhling DN
lua chon thi truOng muc tiéu theo hudng chuyén hoi san ph§m, chuyén
mon hod thi trudng hodc bao phu thi trudng.

c. Marketing tap trung:

VGi chién lugc nay, DN phan doan thi truOng nhung chi Iua chon
phuc vu mOt doan thj truGng duy nhat.
* Uu di€ém:

- Dé dang gianh mOt vi trf viing manh trén thj truGng da 1ua chon.

- Doanh nghi€p c6 th€ thu dugc 10i nhudn 16n v3i doanh s khiém

tOn.

* Nhuoc di€m:

- MUc @0 rUi ro cao khi quy md nhu cdu @ doan thi truGng muc tiéu
c6 thé thay d6i.

- Céc doanh nghi€p c6 thé Iuc canh tranh manh quyét dinh gia nhap
thi truOng do.

2.2.3. Céc cin c( Iua chon chi€n lugc thi truOng:

Céc doanh nghié€p c6 th€ 1ua chon nhing chién lugc phan doan thi
truOng khac nhau. Tuy nhién, ho phdi dua vao nhiing cin c( cu thé nhu
sau:

- Dua vao nguOn luc cla doanh nghiép, n€u ngudn luc cla doanh
nghiép 12 han ché thi s& dung chi€n lugc marketing tap trung.

- N€u san phdm cla doanh nghiép 13 dOng nhat vdi tat cd khach
hang thi s& dung marketing khong phan biét, con khong dOng nhat thi sUt
dung marketing phan biét hay marketing tap trung.

- Néu san phdm cUa doanh nghi€p di xudt hién lau d0i trén thi
truOng, doanh nghi€p nén s dung chi€n lugc marketing phan biét, con doi
vGi sdn phdm mdi thi s&r dung marketing khdng phan bi€t va tap trung.

- Doanh nghiép c6 th€ tim hi€u chi€n 1ugc cla dGi thU canh tranh,
néu ho st dung chién 1ugc marketing phan biét thi doanh nghiép sU dung
chi€n ,lu'(_jc rr/larketirlg khong phan piét. )

3. CHINH SACH SAN PHAM - HANG HOA:
*MuUc tiéu:
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- Trinh bay dugc cic budc thi€t k€ sdn phdm, nam duoc cic giai
doan trong chu kY sOng cUa sdn phdm

- Trinh bay dudc cic khdi niém vé gia ca va kénh phan phOi
3.1. S&n ph@m — hang hod theo quan di€m marketing:

3.1.1. San pham la gi:

San phdm la moi th(r c6 th€ chio ban trén thi trudng v&i muc dich
thu hit s chd y, mua, sUr dung hay tiéu dung, c6 th€ thod man mOt mong
muOn hay nhu cau. San pham theo nghia rOng 1a tap hdp cUa céc thuOQc tinh
h{tu hinh va v6 hinh bao gOm bao géi, mau sac, gid cd, chat lugng, thuong
hi€u, cOng vGi dich vu va ti€ng tim cla ngudi ban.

3.1.2. Cap d6 cic y€u td cdu thanh don vi sdn pham:

Don vi sdn phdm vOn 12 mOt chinh th€ hoan chinh, ch(ta dung nhimg
y€u t0, ddc tinh, thdng tin khic nhau v€ sdn phdm. Khi tao ra mOt mat
hang, ngU0i ta thudng x€p céc y€u td, dac tinh va thong tin d6 theo 3 cap
d0 c6 nhing chUc niang thong tin marketing nhu sau:

- Cap d6 co ban nhat 1a sdn pham theo y tudng hay 10i ich cOt 16i
chinh 12 10i ich c0 ban ma khich hang mua. Vi du, trong triOng hgp khich
san, ngU0i khach nghi dém mua “ su nghi ngoi va gidc ngl”, trong truGng
hgp mua my phdm, khdch hang mua “ ni€m hy vong”. Ngudi kinh doanh
phdi xem minh 1a ngU'Gi cung Ung ich 101 cho khach hang.

- Cap d0 th(r hai 1a sdn phdm hi€n thuc hay con goi 1a sdn pham hitu
hinh. D6 1a nhiing y€u td phdn 4nh su’ c6 mat trén thuc t€ cla hang hoa.
Nhiing y€u td d6 bao gdm: cic chi tiéu phdn dnh chat lugng, cic ddc tinh,
b0 cuc bé ngoai, dac thi, tén nhan hiéu cu thé.

- Cu0i ciing 1a sdn phdm b6 sung. D6 1a tinh tién 10i cho viéc 1ap
dat, nhitng dich vU b0 sung sau khi ban, nhiing di€u ki€n bdo hanh va di€u
kién tin dung.

3.1.3. Phan loai sdn phdm hang hoa:

Hoat dOng va chi€n lugc marketing khic nhau vi nhi€u ly do, trong
d6 1y do tuy thudc vao loai hang hod. Pi€u d6 ciing c6 nghia muOn c6 chi€n
lugc marketing thich hgp va hoat ddng marketing c¢6 hi€u qud céc nha quan
tri marketing can phdi bi€t hang hod ma doanh nghiép kinh doanh thudc
loai nao. Trong hoat ddng marketing c4c cach phan loai ddng chi y nhat 1a:
a. Phan loai theo thOi han s dung va hinh thdi tOn tai:

- Hang ho4 1au bén: Hang lau bén la nhiing th(* hang hod h{tu hinh
thuOng dugc si dung nhi€u 1an. Vi du: ti vi, tU lanh, di€n thoai, xe 6 td,
Xe may...

- Hang ho4 s dung ngdn han: 1a nh{ing loai vat pham dugc st dung
mOt 1an hay mot vai 1an nhu xa phong, bia, mu0i, bo chi...

- Dich vu la nhitng hoat dOng ich 10i hay su’ thod man dugc dua ra
d€ ban. Dich vu 1a vo hinh, khong thé tich riéng ra dugc.
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b. Phan loai hang tiéu dung theo théi quen mua hang:

- Hang ho4 st dung ngay: 14 nhitng th(f hang ma ngUdi ta mua sam
thudng xuyén, ngay 1ap tlc vi mat it cong sUc khi di mua. Vi du nhu:
thuOc 14, xa bong, béo chi...

- Hang hod mua ngdu hlng: d6 1a loai hang hod dugc mua khéng c6
k€ hoach trudc va khach hang ciing khong chd y tim mua.

- Hang hod mua khén c&p: d6 14 nhing loai hang hod can mua khi c6
xudt hi€én nhu cau cap bach vi mOt 1y do bat thudng nio dé.

- Hang hod mua c6 1Ua chon: d6 1a nhiig hang hod ma viéc mua dién
ra 1au hon, dOng thoi khi mua khich hiang Iua chon so sénh, cAn nhac vé
cong dung, ki€u dang, chat luong, gid cd...Vi du nhu 6 to, xe mdy. ..

- Hang ho4 cho cdc nhu cdu ddc thii: d6 12 nhitng hang hod c6 tinh
chat ddc biét ma ngudi mua san sang bo cong slc d€ tim ki€m. Vi du xe
may c0, xe 0 to cO, cic sap gu cO...

- Hang ho4 cho cdc nhu cau thu ddng: 1a nhling hang hod ma ngudi
tiéu dung khong hay bi€t va thuGng ciing khong nghi dén viéc mua ching.
Vi du nhu ban bdo hi€m nhan tho, doi hdi su' nd 1uc cla marketing rat 16n.
c. Phan loai hang tu li€u sdn xudt:

- Vat tu va chi tiét: dé 1a nhitng hang hod dugc s dung thuOng
xuyén va toan b0 vao cdu thanh sdn phdm dugc sdn xudt ra bdi nha san
xudt. Vat liéu da dugc ché€ bi€n 1a nguyén vat li€u thd di dugc ché bién
trong mOt chUng muc nao dé. Vat li€u ché bi€n s& dugc ché bién ti€p tuc
dé€ tao ra sdn phdm culi ciing. Céc chi ti€t thi khong can ch€ bi€n n(ta, ma
13p rdp ching thanh cdc sdn phdm hoan chinh.

- Tai sdn cO dinh: gid tri dugc dich chuyén dan dan vao gid tri sdn
pham cUa doanh nghiép.

- Vat tu phu va dich vu: vat tu phu 1a nhing loai hang héa ding dé
ho trg cho qud trinh hoat ddng san xudt kinh doanh cUa doanh nghiép. Vat
tU phu thuGng c6 gid tri nhd, thoi gian s& dung ngdn, viéc mua sam khong
ddi hoi nhi€u nb luc. Ngoai ra, trong qué trinh hoat ddng cUa doanh nghiép
déu can rat nhi€u cdc dich vu nhu bdo hi€m, tai chinh, tu van, van
chuy€n, phan phoi...

3.2. Cdc quyét dinh vé nhin hiéu sén ph&m hang hod:
3.2.1. Nhin hi€u va c4c b0 phan cdu thanh:

Quyét dinh vé€ nhin hi€u san ph§m hang héa lién quan d€n sy tOn tai
cUa sdn phdm trén thi truOng ciing nhU danh ti€ng cUa doanh nghiép. Vi
vay, doanh nghiép d€ dua ra dugc nhitng quyét dinh ding dan, ching ta
phai hi€u nhan hiéu sdn phdm la gi? Pugc cdu thanh bdi cic y€u tO niao?

* Nhan hiéu:

La tén goi, thudt ng(r, bi€u tugng, hinh vé hay su phdi hop gilra

ching, dugc diung d€ xdc nhdn sdn pham cla mOt ngudi ban hay mot
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nhém ngUdi ban va d€ phan biét chiing v&i sdn phdm cUa céc dOi thU canh
tranh.
* Cac b0 phan cdu thanh co ban la:

- Tén nhan hi€u (Trade mark): d6 1a b phan cla nhan hi€u ma ta ¢
th€ doc dugc. Tén can phdi dé doc, dé nhd, bao ham 10i ich vé chat lugng
cUa sdn phdm. Chang han nhu Uninever dUa ra nhan hi€u sdn phdm kem
d4nh ring 12 “Close — up” tUc 1 “Hay xich l1ai gan nhau”; Xe mdy “Dream”
1a “gidc mo”....

- Dau hiéu cla nhin hi€u: d6 12 b0 phan cUa nhin hi€u ma ta khong
thé doc dugc, ching c6 thé 1a bi€u tuong, hinh v&, mau sac, hay ki€u chif
dic thil. .

- D&u hiéu hang ho4: 12 toan b0 nhin hi€u hay m6t bd phan cla né
dugc ding ky tai cO quan qudn 1y nhin hiéu va do d6 dugc bdo vé& vé mat
phép 1y.

- Quyén tic gid: 1a quyén quyén cla tic gid doi véi mot tic phdm
vin hoc, nghé thudt, khoa hoc hay phan mém ma bat ky ai mubn sao chép,
in 1ai...d€éu phdi dugc su dong y cla ho.

3.2.2. C4c quy€t dinh c6 lién quan dé€n nhin hiéu:

Khi thuc hién chi€n lugc sdn phdm cUa minh cdc doanh nghi€p phai
quyét dinh hang loat van dé c6 lién quan dé€n nhin hiéu sdn phdm. Cic
van dé co badn nhat ho thuong phdi quyét dinh 1a:

* Quy€t dinh vé viéc gan nhin hiéu:

Viéc gan nhin cho sdn phdm c6 Uu di€m 1a thé hién dugc long tin
hon cla ngudi mua d6i v6i nha sdn xudt khi ho ddm khang dinh minh trén
thi truOng.

* Quy€t dinh v€ ngudi chl nhin hiéu:

Trudc nhitng nha sdn xudt, khi quy€t dinh hang hoa cUa minh vao
loai dac hiéu c6 thé c6 ba lua chon sau day:

+ Tung hang hod cUa minh ra thi truOng dudi nhan hi€u cUa nhiing
ngU0i sdn xudt

+ Tung san pham ra thj truOng dudi nhin hi€u cla nha trung gian.

+ VUa nhin hiéu cUa nha sdn xudt, vra nhin hi€u cUa nha trung gian.
* Quyét dinh v€ quan hé ho hang cUa nhan hiéu:

Né€u mOt DN chi sdn xudt duy nhdt mOt chlng loai sdn phdm dOng
chat thi van dé c6 th€ don gidn, nhung quy€t dinh trén trd nén phlc tap
hon khi doanh nghi€p sdn xudt sdn pham cung chlng loai nhung khong
dong chat hodc nhi€u mat hang ma trong d6 1ai bao gdm nhi€u chlng loai
khong dOng chat. Trong nhiing tinh hudng trén c6 thé c6 4 cich dat tén cho
nhan hiéu:

+ Tén nhan hiéu riéng biét (cong ty Uninever: Sunsilk, clear, lifebuoy,
knorr, lipton...)
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+ Tén nhin hiéu thOng nhat cho tat cd hang hod. (Vi du cong ty
General Electric dugc ding chung cho mdy giat, d0 dién...hodc nhu
Samsung dung chung cho dong sdn pham ti vi, tU lanh, di€u hoa, may
giat...

+ Tén nhan hiéu tap th€ cho tUng dong sdn pham: Nhan 10ng Hung
Yén, gbm sU Bt Trang.

+ Tén thuong mai cla cong ty k€t hgp v4i tén nhin hiu riéng biét
clia sdn phdm (vi du: TOYOTA CAMRY, HONDA MOTOR...)

Dui 1ua chon cach nao khi dat tén cho nhan hi€u sdn phdm ciing can
phdi ddm bdo 4 yéu cau sau:

+ Phdi ham y vé 10i ich hang hod (Beauty — rest: nghi ng0i thodi mdi,
dung cU cam tay “ Craftman” 12 ngu0i khéo tay; “close - up” xich l1ai gan
nhau...)

+ Ham y vé chat lugng sdn pham.

+ N6 phdi dé doc, dé nhén biét va dé nhd.

+ N6 phai khéc biét han v4i céc tén khic.

* Quy€t dinh v€ viéc gidi han st dung nhin hiéu:

C6 thé m& rOng giGi han st dung tén nhin hiéu da gianh dugc thang
1Gi.

Chién lugc mG rOng gidi han cUa nhan hi€u 12 bat ky mUu toan nao
st dung tén nhan hiéu da thanh cong khi dua ra thi truOng nhitng mat hang
da cdi ti€n hay nhitng hang mdi. (Vi du cong ty “Honda Motor company” da
st dung tén nhan hi€u cUa minh khi dua ra thi truOng mdy xén c6 mdi)

* Quyét dinh v€ quan di€m nhi€u nhan hiéu:

Nhié€u nhén hiéu riéng 1a quan di€m ngUdi ban st dung hai hay nhi€u
nhan hi€u cho c4 mat hang hodc cic chling loai sdn phdm. Mbi loai san
pham, moOi chling loai sdn phdm c6 tén nhan hi€u riéng nhu vay goi 1a sdn
pham ddc hi€u. Vi du: Cong ty P&G dua ra thj truOng bot gidt Cheer (céc
chat bdo vé mau) dang canh tranh v&i bot gidt tide va Bold (Iam mém vai).

Quan di€m nay c6 Uu diém:

+ Tao cho ngUdi san xudt kha ning nhan thém mat bang & ngudi
budn ban d€ bay ban sdn pham.

+ Khai thic triét d€ truOng hgp khi ngudi tiéu ding khong phdi bao
gid ciing trung thanh tuyét d0i v&i mOt nhin hi€u dén m{c ho khong mubn
mua mat hang m&i. Trong truOng hop niy, tung ra nhi€u nhin hi€u di tao
di€u kién cho khich hang mOt khodng 1ua chon rOng 16n hon.

+ Viéc tao ra nhiing hang dac hi€u m&i sé kich thich tinh sdng tao va
nang cao hi€u sudt cdng tic cUa cdc nhin vién trong don vi.

+ Nhi€u nhan hiéu cho phép chi y dén nhling 10i ich khic nhau va
nhiing dac di€m hdp dan khic nhau cUa hang hod, nhd vay ma mbi mOt
nhan hiu c6 thé€ thu hit cho minh nh{tng nhém ngudi tiéu ding khic nhau.
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3.3. Quyét dinh vé bao géi va dich vu d6i véi san ph@m — hang hod:
3.3.1. Quyét dinh vé bao géi:

Bao bi dd xudt hién tUr thOi ¢6 xUa, nhitng ngudi nguyén thuy da
mang trdi cay tU rUng vé€ hang cUa minh trong nh{ing tdm da thd hay gid dan
bang cdy cO. Tdam ngan nim trudc diy, ngudi Trung Qulc di sdng tao ra
nh{ing 10 gdm nung d€ bdo qudn cdc vat ran va 10ng. Nhitng ngudi Aicap
c6 dai da 1am ra nh{ng binh thuy tinh d€ bdo qudn chat 1dng.

Gan diy, bao bi di bi€n thanh mot trong nhling céng cu dac luc cla
marketing. Bao bi thi€t k€ tOt c6 th€ trd thanh tién nghi thém cho ngUdi tiéu
dung, con dOi vGi nguOi sdn xudt thi né 1a phuong ti€n kich thich tiéu thu
hang hoa thém.

D0i v6i mOi loai sdn pham hang héa khac nhau, thi tdm quan trong
cUa bao géi ciing khdc nhau. C6 sdn phdm thi khong can bao géi, c6 nhiing
sdn pham khong thé thi€u bao géi. Vi vay, tity vao tinh hinh hoat dOng, sdn
xudt kinh doanh sdn phdm hang héa cUa doanh nghi€p ma dua ra nhiing
quy€t dinh v& bao géi. Nhung thong thuOng, khi ching ta quan sat mOt sdn
pham hang héa nao dé thi né thudng bao gdm bOn 16p yé€u td tao thanh:
18p ti€p xiic truc ti€p v&i sdn phdm, 18p bdo vé 10p ti€p xic, bao bi van
chuy€n, nhin hi€u va cic thong tin mo ta sdn phdm trén bao géi.

D€ tao ra bao géi c6 hi€u qud cho mOt sdn phdm, nha quan tri
marketing phdi thong qua hang loat quyét dinh k€ ti€p nhau nhu sau:

- X4y dung quan ni€m v€ bao géi: bao bi phdi tuan thU nhitng nguyén
tac ndo? N6 déng vai trd nhu thé nio d6i véi mOt mat hang cu thé.

- Quyét dinh vé cdc khia canh: kich thudc, hinh ddng, vat li€u, mau
sac, n0i dung trinh bay va cé gdn nhin hiéu khong?

- Quyét dinh th(r nghiém bao géi: thU nghiém vé ky thudt, th(r
nghiém vé hinh thlc, th& nghi€m vé kha ning chdp nhan cla nguoi tiéu
dung.

- Can nhac cdc khia canh 10i ich xi hoi, 1¢i ich cla ngudi tiéu ding
va 10i ich clla ban than cong ty.

- Quyét dinh vé céc thong tin trén bao géi.

3.3.2. Quyét dinh vé dich vU khach hang:

Céc doanh nghiép cung cdp san phdm hitu hinh ciing thuOng cung
cap nhlmg dich vu h® trg cho khéach hang cla ho. MUc d6 cung cap dich
vU 12 nhiéu hay it, loai hinh gi phu thubc vao su lo léng cUa khéch hang khi
ho mua sdn pham chinh ma khéng c6 dich vu keém theo.

Khach hang thuOng lo 1ang, sau khi mua sdn phdm thi tan sudt sai
hong cla sdn pham 12 bao nhiéu? Chi phi bdo tri, bdo duGng nhu thé nio?
DE tlr d6, doanh nghi€p c6 th€ dua ra nhling quyét dinh phit hgp vGi mong
muOn cUa khach hang. Do vay, khi quyét dinh v€ dich vu, cong ty phdi ciin
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cU vao 3 yé€u tO chinh 12 nhu cau cUa khich hang, d6i thU canh tranh va kha
ning cUa cong ty.

3.4. Quyét dinh vé chling loai va danh muc s@n ph@m:

3.4.1. Pinh nghia vé chlng loai sdn pham:

ChUng loai sdn pham la mOt nhém sdn phdm c6 lién quan chat ché
vGi nhau do giGng nhau v€ chUc ning hay do ban chung cho cling mOt nhém
khach hang, hay thong qua cting nh{ing ki€u t6 chlc thuong mai, hay trong
khuon khG cting mOt diy gia.

*Vi du: cong ty P&G c6 rat nhi€u chlng loai sdn phdm nhu Bt
giat, nudc xa vai, xa phong, Bim, kem danh ring...

3.4.2. Quy€t dinh vé bé rOng cla chling loai sdn phdm:

Bé rOng cla cla chlng loai sdn pham la sy phin gidi vé s 1ugng
cdc mat hang thanh phdm theo moOt tiéu thUc nhat dinh, vi du nhu theo kich
c0@, theo cong suat...

* MOt la: Phat tri€n chlng loai. Phat trién chlng loai c6 thé thuc
hién bang cic cdch thiic sau:

+ Kéo dai hudng xudng dudi: La hanh dOng tdn cong phan thi
trudng c6 thu nhép thap bang viéc dua thém vao dong sdn phdm hién cé
cdc san phdm vGi gia thap hon.

Nhung v3i chi€n lugc kéo dai xudng phia dudi, doanh nghiép c6 thé
gdp phai nhimg rli ro nhu néu tdp trung n6 luc marketing vao mOt sdn
pham mdi véi gid ré hon thi cdc sdn phdm cii bi gidm sit manh, dan dén
anh hudng xdu dén toan cuc dién cUa thi trudng; Ngoai ra rUi ro 16n hon
n(ra 1a su' phdn cdng 1&én phan thi truGng cao cap cUa dbi thU canh tranh, va
cdc dai 1y, nha ban budn ban 1€é khong hQp tic trong vi€c phan phOi sdn
pham.

+ Kéo dai hudng 1én trén: La hanh dOng tan cong cic khic thi truGng
c6 thu nhdp cao hon bang cdch dua thém vio dong sdn pham hién cé cic
sdn pham vdi gia cao hon, chat lugng tOt hon.

Tuy nhién, quy€t dinh phat tri€n hudng 1én trén c6 th€ 1a mao hi€m
nhU gdp phdi su phdn cong manh 1iét cla cac dOi thU dang chi€m Iinh thi
trudng cao cap, sU nghi ngd cUa khich hang vé chat lugng sdn phdm, cic
nhan vién ban hang va nha phan phoi chua that xudt sac va thi€u hudn
luyén, thi€u kinh nghiém d€ c6 th€ phuc vu dugc doan thi trudng cdp cao
hon.

+ Kéo dai theo cd hai huéng: La hanh dOng doanh nghi€p dang hoat
dOng & phan gilta cla thi truOng c6 thé quy€ét dinh phat tri€n chlng loai
hang hod cUa minh d6ng thGi hudng 1én trén va hudng xudng dudi.

Chinh sich nay thuOng dugc 4p dung bdi nhitng doanh nghiép da dat
sdn pham cla ho viao vi tri trung binh cUa thi truOng va nhitng doanh
nghiép c6 ti€m luc v€ tai chinh.
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* Hai la: Quy€t dinh bd sung mat hang cho chlng loai sdn pham.
Muc dich cla viéc b6 sung sdn pham la:

+ Mong mu0n c6 thém 10i nhudn.

+ D& 18p cho trOng trong chlng loai hang hién cé.

+ Tan dung ning Iuc sdn xudt dich vu du thira.

+ Muu toan trd thanh cong ty chU chot v&i chling loai day du.

3.4.3. Quy€t dinh danh muc san pham:

Danh muc san pham la tap hop tat cd cic chlng loai sdn phdm va
cdc don vi sdn pham do mOt ngUdi ban cu th€ dem chio ban cho ngUdi
mua.

Danh muc cla sdn phdm dugc phdn dnh qua bé rOng, mlc dd
phong phi, bé sau va mUc d6 hai hoa cla né:

- Bé rOng cla danh muc sdn phdm la tGng sO c4c chlng loai sdn
pham do cong ty sdn xudt. Vi du bé rdng cla cla danh muc sdn phdm cla
cong ty P&G 1a tGng sO cic nhém chlng loai hang hoa do cong ty sdn xudt
nhu bOt gidt, nudc xa vai, xa bong, thuOc danh ring, ta 16t...

- MUc d0 phong phi cUa danh muc sdn phdm 1a tOng sO nhitng mat
hang thanh phdm cUa né.

- B€ sau cUa danh muc sdn phdm 12 tOng sO cdc don vi sdn phdm cu
th€ dugc chao ban trong tUng mat hang riéng cla mOt chlng loai.

* Vi du: Thubc danh ring “Colgate” 12 mOt mat hang thuOc chling
loai thuc danh ring. Thubc danh ring dugc chio béan trong ba ki€u déng
g6i vGi hai loai huong vi (loai thuOng va ché bac ha). Khi d6 bé sau cla
danh muc sdn phdm c6 6 sdn pham cu thé.

- MUc d6 hai hoa cla danh muc sdn phdm c6 nghia 1a mUc dd gan
gfii cUa hang hod thu®c cdc nhém chlng loai khdc nhau xét theo géc d0 muc
dich cuGi ciing cUa chiing, nhitng yéu cau vé€ tG chlc sdn xudt, cic kénh
phan phoi. ..

BOn thong sO ddc trung cho danh muc sdn phdm md ra cho cong ty 4
huGng chi€n luge m& rOng danh muc sdn pham.

3.5. Thiét ké marketing s@n pham méi:
3.5.1. Khdi quét vé sdn pham mdi:

- Do nh{ng thay dGi nhanh chéng vé thi hi€u, cong nghé, tinh hinh
canh tranh, cong ty khong th€ tOn tai va phat tri€n néu chi dua vao nhimg
sdn phdm hién cé. Vi vy, moOi cdng ty can phdi biét céch tao ra nhiing
san pham mdi.

- D€ ¢6 dugc san phdm mdi cong ty ¢ th€ c6 hai cich: mua toan bO
cong ty ndo d6, mua bang sang ché hay gidy phép san xudt sdn pham cla
ngUdi khdc hodc tu thanh 1ap b0 phan nghién c(u marketing va thiét ké
sdn pham mai.
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- Theo quan ni€ém marketing, sdn phdm mGi cé th€ 12 nhing san
phdm mdi vé€ nguyén tac, sdn pham mdi cdi ti€n tl cac sdn pham hién cé.
Nhitng sdn phdm, dich vu hoan toan m&i v€ nguyén tac thi thudng khong
phai 12 nhi€u. Trong khi loai sdn phdm duoc cai ti€n tUr sdn phdm hién c6
lai xudt hién phG bi€n hon.

* Vi du: Tap doan Apple da dua ra nhimng sdn phdm di€n t& nhu
dién thoai di dOng Iphone 4 dugc phat tri€n tU sdn pham iphone 3GS, c6
mOt sO tinh ning gi®ng nhau nhu déu dugc thi€t k€ khung thép chOng gi,
tuy nhién iphone mOng hon, c6 9,3 mm, mOng hon 24% so v&i iphone 3GS.

- Thi€t k&, san xudt sdn pham mdi 12 mOt viéc 1am can thiét, nhung
c6 th€ 1a mao hi€m d6i vdi danh nghiép.

3.5.2. Céc giai doan thi€t k€ va marketing sdn pham mai:
* Hinh thanh y tuGng:

Viéc hinh thanh ¥ tudng phdi dugc hinh thanh mOt c4ch c6 hé thOng
va thuOng cin c( vao cic ngudn thong tin sau:

+ TU phia khich hang.

+ TU c4c nha khoa hoc.

+ Nghién c(tu sdn pham thanh cong hay that bai cla d0i th( canh

tranh.

+ Nhan vién ban hang va nhling ngudi thudng xuyén ti€p xic vGi
khach hang.

* Lua chon y tuéng:

Muc tiéu cUa hoat dOng hinh thanh y tudng 1a tao ra that nhiéu y
tuéng. Muc tiéu cUa giai doan ti€p sau 12 rit b6t s6 1ugng dé.

Budc dau tién 1a 1ua chon y tudng. Muc dich cla viéc 1ua chon ¥
tudng 1 cO gang sOm nhat phat hién va sang 10c, loai b nhiing y tudng
khéng phit hop, nham chon nhiing ¥ tudng tOt nhat. PE lam dugc diéu
nay, moOi y tudng v€ sdn phdm mdi can dugc trinh bay bang vin ban trong
d6 c6 nhitng ndi dung cOt y€u 1a: md td sdn pham, thi triGng muc tiéu, dbi
thU canh tranh, Udc tinh sG b0 quy md thi truGng, cac chi phi ¢6 lién quan
dén viéc thi€t k&, chi phi sdn xudt sdn phdm, gid cd du kién.

* Soan thdo va thdm dinh du 4n sdn pham mdi:

Sau khi di c6 nhitng y tudng dugc 1ua chon, mOi y tudng phdi dugc
x4y dung thanh nhitng du 4n sdn phdm moi:

+ Y tudng va du 4n 1a nh{mg khai niém khéac nhau. Chi ¢6 du én méi
tao thanh hinh anh that sU vé sdn pham ma cong ty dinh dua ra thi truOng.

+ Y tudng 1a nhimg tu tudng khéi quét vé€ sdn pham, con du 4n 1a su
th€ hi€n tu tuéng, khéi quat dé thanh cdc phuong dn sdn phdm mdi véi cic
tham sO vé& ddc tinh hay cong dung hodc d0i tugng s dung khéc nhau.

+ Tham dinh du 4n 13 th nghiém quan di€m va thdi d0 cla nhém
khach hang muc tiéu dOi v&i cdc phudng 4n sdn pham di dugc mé td. Qua



75

thdm dinh dua trén y ki€n khach hang ti€m ning k€t hop vGi cic phan tich
khac n(ra cong ty s€ lua chon dugc mOt du 4n sdn pham chinh thic.
* Soan thdo chi€n lugc marketing cho sdn pham mai:

+ Phan th( nhat, md td quy mo, cau tric thi truGng va thdi d0 cla
khach hang trén thi triOng muc tiéu, dU ki€n xéc 1&p vi trf sdn pham, chi tiéu
v€ khOi lugng bén, thi phan va 10i nhuén trong nhitng nim truGc mat.

+ Phan th( hai trinh bay quan di€m chung v€ phan phOi sdn phdm va
du dodn chi phi marketing cho nim dau.

+ Phan th( ba trinh bay nhitng muc tiéu tudng lai vé€ céc chi tidu: tiéu
thu, 10i nhuan, quan diém chién lugc 1au dai vé céc y€u tO marketing-mix.

* Thi€t k€ sdn phdm mai:

B0 phan nghién clu thi€t k€ sé tao ra mOt hay nhi€u phuong an hay
mo hinh sdn pham, theo ddi va ki€m tra cdc thong sO kinh té - k¥ thudt, cic
kha ning thuc hién vai tro cUa sdn pham va tUng b0 phan, chi ti€t cau
thanh né vGi hy vong dugc mOt mau thod man nhiing tiéu chuén sau:

+ Ngudi tieu dung chap nhan sdn pham.

+ N6 an toan va hoat dOng tOt khi s dung binh thuGng trong di€u
kién binh thudng.

+ Gid thanh khong vuoQt ngoai pham vi nhiing chi phi sdn xuat du
toan.

* ThU nghi€m trong di€u kién thi trudng:

Cac phuong phdp th(f nghiém trong di€u kién thj truOng thay doi tuy
theo loai hang hoa.

Cong ty ti€n hanh thU nghi€m nhling hang ho4 tiéu dung déng géi,
chac chan muln c6 dugc nhiing s6 liéu Udc chitng vé van dé nguoi ticu
ding mua hang cUa minh khi no va thuOng xuyén dén mUc d6 nao. DOi
tugng th’ nghi€m la vUa la khach hang, vUa Ia cdc nha kinh doanh va céc
chuyén gia c6 kinh nghiém.

Muc tiéu theo duGi trong y€u trong budc nay 1a d€ tham do khd ning
mua va du bdo chung v€é mUc tiéu thu. D€ dat dugc muc tiéu d6 sdn phdm
sé dugc ban tht & trén thi truOng.

* Tri€n khai sdn xudt hang loat va quyét dinh tung sdn phdm mdi ra thi
truOng:

Khi tung ra thi truOng hang hod md&i cong ty phdi quyét dinh chio ban
hang khi nao? & dau? Cho ai? Nhu thé nio?

+ Khi nao thi tung sdn phdm mdi chinh thlc vio thi truOng?

+ S&n phdm mdi sé dugc tung & dau?

+ San phdm mdi trudc hét phdi tap trung cho ddi tUgng nio?

+ S&n phdm méi dugc tung ra ban nhu thé nao? VGi nhiing hoat
dOng ho trg nio dé xdc ti€n vi€c ban?

3.6. Chu ky s6ng cUa san pham:
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3.6.1. Chu ky sOng cUa sdn phdm:

Sau khi tung sdn phdm mdi ra thi trOng, cong ty ndo ciing mong muOn
né dugc ban chay va tOn tai 1au dai, khOi lugng ban dat dugc & mUc cao.

Nhung di€u dé chi 1a mOt ky vong, béi vi hoan canh clla moi truOng
va thi truOng ludn ludn bi€n dGi, do d6 su thich Ung cla sdn pham vGi nhu
cau thi truOng ciing bi€n dbi theo. PE mo6 td hién tuOng nay, ngUdi ta diing
thudt ng(t “ Chu kY sOng cUa sdn phdm”.

Chu ky sOng cUa sdn phdm 13 thudt nglt mo td sy bi€n dGi cla
doanh s0 tiéu thu ké& tU khi sdn phdm dugc tung ra thi truGng cho dén khi
né phai rit lui khoi thi trudng.

Chu kY sOng cla sdn phdm c6 th€ dugc xem xét cho ting loai mat
hang cu thé, tUng nhém chling loai thdm chi tUng nhin hiéu.

3.6.2. Céc giai doan trong chu ky sOng cUa sdn pham:
a. Giai doan tung ra thi truOng (giai doan gidi thiu):

Pay 14 giai doan mG dau cho viéc dua sdn pham ra ban chinh thifc
trén thi truOng. BGi vay, né doi hdi phdi c6 thoi gian va su chudn bi ky
luGng vé moi mat. MUc tiéu thu trong giai doan nay thuOng ting cham vi:

- Cong ty cham m& rOng niing 1uc sdn xuat.

- Cong ty con gap phdi nhimg vudng mac vé ky thuat.

- Cham tri€n khai m&t kénh phan phoi hiéu qua.

- Khich hang chua tU b0 théi quen tiéu dung trudc day.

- Khd niing mua sdm con han ché.

* Pdc diém:

- P6i thU canh tranh it.

- Khoéi lugng hang héa ting cham.

- Cong ty thudng chiu 16 hodc 14i rat it va phdi chi phi nhi€u cho viéc
phan phdi hang hod va kich thich tiéu thu.

Hudng chi€n 1ugc clia hoat dOng marketing trong glal doan nay la:

- Tap trung nO 1uc ban vio nhém khach hang c6 di€u kién san sang
mua nhat.

- POng vién, khuyén khich céc trung gian marketing.

- Ting cUOng qudng céo va xic ti€n ban.

b. Giai doan pht trién:

Trong giai doan nay, mUc tiéu thu bat ddu ting manh, trén thj trudng
xudt hi€én nhi€u d6i thU canh tranh mdi, 10i nhudn trong giai doan nay
ting. D€ khai thac va kéo dai tOi da co hOi nay, cong ty c6 thé thuc hién cic
tU tudng chién 1Ugc sau:

- Gi(r nguyén mUc gid hodc gidm chiit it d€ thu hiit khach hang.

- Gilr nguyén hodc tang chi phi kich thich tiéu thu.

- Ti€p tuc thong tin manh mé vé san pham cho cong ching.

- Nang cao chat lugng sdn pham.
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- XAm nhap vao nhing phan thi truGng mdi.

- SU dung kénh phan phOi méi.

- Thay dGi do6i chit vé thong di€p quang cdo d€ kich thich khich
hang.

c. Giai doan bio hoa (chin mubi):

Vao mOt thoi diém nao d6, mUc tiéu thu bat ddu cham lai dan va
bat dau giai doan chin mubi. V& thdi gian, giai doan nay thuOng dai hon
céc giai doan trudc.

Nhip d0 ting mUc tiéu thu chadm lai c6 nghia 1a khoi lIuong hang
chua dudc con tOn dong G nhi€u ngUdi sdn xudt. Di€u dé dan dén chod
canh tranh gay gat.

PE canh tranh, cic d6i thU dung nhi€u thU thudt khic nhau: ban ha
gi4, ban theo gid thap hon gid niém yét chinh thUc, ting qudng cdo...Tinh
hinh d6, dan dén su gidm sit v€ 1gi nhudn.

PE ti€p tuc tOn tai trén thj truGng, cdc nha qudn tri marketing c6 thé
c6 cac phuOng an lua chOn sau:

* Thir nh&t: Cai bi€n thi truOng, tc 1 tim thi truGng mGi cho sdn pham.

TU cong thikc:

Kh&i luong ban ra = s6 ngudi mua x mUrc mua/l nguoi.

Cong ty c6 thé cdi bién thi triGng bang hai cich nhu sau:
- C4ch gia ting sO ngu0i st dung nhin hiéu:

+ Thay d6i nhan hiéu cUa ngudi s dung.

+ Xam nhap vao nhlng khic thi trOng méi.

+ Gianh khach hang cUa d6i thU canh tranh.

- Céch thuyé&t phuc nhiing ngu0i hién dang st dung nhin hiéu dé:

+ SU dung thuOng xuyén hon.

+ Ting mUc s& dung moi 1an.

* ThI hai: Cai bi€n sdn pham, thay d6i mOt sO yéu t0, ddc tinh cla sdn
pham.

* Th(r ba: CAai bi€n cong cU marketing — mix.

d. Giai doan suy thodi:

Giai doan suy thodi xudt hién khi mUc tiéu thu cic loai sdn pham
hodc nhin hiéu sdn pham gidm sit. Viéc gidm siit c6 th€ dién ra nhanh
chéng, cham chap hodc thdm chi d€n s6 0. MUc tiéu thu gidm la do nhi€u
nguyén nhan, trong d6 c¢6 nhiing thanh tuu vé cong nghé 1am xudt hién sdn
pham mdi thay th€ thj hi€u cla ngudi tiéu dung thay dGi, canh tranh gay
gdt tlr cdc d6i thU trong va ngoai nudGe.

Khi mUc tiéu thu gidm sit, dan d€n 10i nhudn gidm sit, mOt s6 cong
ty c6 thé rit khoi thi truOng, s6 con 1ai cé thé thu hep chling loai sdn
pham...vi vay, d€ han ché b6t dnh hudng xdu dén hién tUgng nay, cong
ty can quan tim dén khia canh sau:
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- Luon theo doi d€ phat hi€n nhlig sdn phdm budc vao giai doan
suy thodi.

- P0i véi ting mat hang phdi nhanh chéng thong qua quyét dinh ti€p
tuc 1uu gilr hay thai loai chiing ra khoi danh muc sdn phdm cla cong ty.

4. CHINH SACH GIA:

- Trinh bay dugc cdc khai ni€ém vé gid cd va kénh phan phoi

- Xay dung dudgc cdc phuong phap ra quyét dinh doi v&i nhin hiéu,
bao géi, chlng loai hang héa
4.1. Cdc yéu t6 cht yéu anh hubng dén quyét dinh vé gid:

4.1.1. Gid ca 1a gi?

- P6i v&i ngudi mua: gid cd clla mOt sdn phdm hodc dich vu la
khodn ti€én ma ngu0i mua phdi trd cho ngudi ban d€ dugc quyén s hitu,
st dung sdn pham hay dich vu dé.

- PGi v3i ngudi ban: Gia cd cla mOt hang hod, dich vu 1a khodn thu
nhdp ngUdi ban nhan dugc nhd viéce tiéu thu sdn phdm dé.

4.1.2. Cac y€u td chl y&u dnh huéng dén quyét dinh v€ gia:
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Céc nhan tO bén Céc nhan tO bén
trong. ngoai.

1. Céc mUc teu Ciéc quy€t dinh vé L. E?ac d1en}‘ cUa thi
marketing. —> gid » truOng va cau.

2. Marketing — mix. 2. Ban chat va ca
3.Chiphi cdu canh tranh.

4. Cac nhan tO khac 3. C4c nhén t0 khic.

4.2. Cdc yéu t6 bén trong cong ty:
4.2.1. Cac muc tiéu marketing:

Cé4c muc tiéu marketing dong vai trd dinh hulng trong vi€c xac dinh
1d vai tro, nhi€ém vu va cdch thlc Ung xU vé€ gid trong giao dich. Mu0n trd
thanh mOt cong cU Marketing h(tu hiéu thi phdi phuc vu dac Iuc cho chién
lugc marketing v€ thi truOng muc tiéu. MOi mOt muc tiéu doi hdi cac quyét
dinh v€ gi4 riéng.

* MUc tiéu “t0i da hod 10i nhudn hién hanh”:

Nhi€u cong ty di ra sUc ting tOi da 10i nhudn thuc. HO ti€n hanh
d4nh gi4 nhu cau va cic chi phi cho cdc mUc gid khic nhau va lua chon mUc
gid ddm bao thu 10i nhudn trudc mat vdi tién mat t6i da va bu dap t0i da
cdc phi tOn. Trong tat cd nhling trudGng hop nhu vay, dOi v4i cong ty cic
chi tiéu tai chinh trudc mat quan trong hon nhimg chi tidu 1au dai.

* Muc tiéu dan dau thi phan:

P& thuc hi€n muc tiéu trén, cic DN thuOng dinh gi4 theo xu hudng:
dat mUc gid thdp hy vong dat dugc quy md thi truOng 16n nhat ma ho
mong mudn.

* Muc tiéu dan dau vé chat lugng:

P& thuc hién muc tiéu trd thanh ngudi dan ddu vé chat lugng san
phdm & thi truGng muc tiéu. Thong thudng, v&i muc tiéu nay, DN s& an
dinh m6t mUc gid cao.

M6t mat nham trang trdi chi phi tao ra nhiing sdn pham cé chat
lugng cao, mat khic, s& dung cdp quan hé chat Iugng — gia ca d€ giy anh
hudng t&i su cdm nhén cla khach hang vé chat lugng cao cla sdn pham
cung Ung.

* MUuc tiéu “ ddm bdo sOng sét”:

Pé thuc hién muc tiéu cO ban cla cong ty 1a “ddm bdo sOng s6t”
trong di€u kién nén kinh t€ thi trudng hi€n nay, v4i su canh tranh vo6 cling
gay gat thi cac doanh nghié€p chi can dat mUc gid ddm bdo ddm bdo du dé
trang trdi nh{mg chi phi bi€n dGi.

VGi chinh sich gid nhu vy, DN c¢6 th€ cdm cU trong mOt thdi gian
nhat dinh d€ chd co hdi mai.
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* Cac muUc tiéu khéac:

Gid ban san ph§m hodc dich vu con c6 th€ chiu su chi phGi cUa céc
muc tiéu khac. Chang han, dinh gid thdp dé ngan chan khong cho doi thu
canh tranh tham gia thi truOng, dinh gid ngang bang v&i d6i thl canh tranh
d€ 6n dinh thi truOng, dinh gia thdp d€ thu hiit khach hang khi cung Ung
sdn pham mdi, dinh gid Uu dai d€ tim ki€m su Ung hd va hodp tic cla céac
luc lugng trung gian.

4.2.2. Chi€n lugc dinh vi va cdc bi€n s khac cla marketing — mix:

Gia thuc chat 12 mOt cong cu trong Marketing — mix dé dat dugc
muUc tiéu cUa minh. Pi€u d6 c6 nghia 12 khi quy€&t dinh vé gi4, phdi dua trén
mOt sO cdng cuU khac nhu chi€n 1ugc sdn pham, chi€n IUgc phan phdi va
chi€n lugc xiic ti€n. Can phdi c¢6 su phdi hgp chat ché gilra gid vdi céc
cong cuU trén va phit hgp v&i muc tidu dé ra cla doanh nghiép.

Chang han, khi doanh nghiép huéng tGi muc tiéu 1a ‘dan dau vé
chat 1ugng” thi doanh nghi€p dinh gid cho sdn phdm cao d€ khang dinh
dugc thuong hi€u cla minh trén thi truOng.

4.2.3. Chi phi:

Phdi x4c dinh chinh x4dc nhitng chi phi b ra d€ san xudt va tiéu thu
sdn phdm 14 mOt van dé rat quan trong, dac biét 1a chi phi sdn xudt cho
mOt don vi sdn phdm. Vi:

- Khodng cach gilta gid va chi phi 12 10i nhuan. Khi mUc gid ban da
dugc an dinh, mOt dOng chi phi ting thém la mOt dOng 10i nhudn gidm
xulng.

- Chi phi 12 y€u t& quy€t dinh gidi han thap nhat cla gid d€ c6 thé
d0 b dap cho chi phi phét sinh.

4.2.4. Céc nhan t0 khéc:

- Nhitng ddc trung cUa sdn pham (tinh dOng nhat, tinh di biét, tinh
thoi vu, tinh dé héng...)

- Hé s co gidn cUa cung: S&n pham c6 hé sO co gidn cUa cung thap,
cau ting 12 4p 1uc chinh d€ ting gia.

Quyét dinh gia thudng thuOc quy€n cla ban lanh dao vi:

+ Gi4 12 nhan t® dnh hudng truc ti€p dén doanh thu va 10i nhudn.

+ Gi4 1a thanh phan duy nhat trong marketing — mix c6 khodng cich
gilta thoi gian ra quy€t dinh va dp dung rat ngan.

4.3. Nhitng yéu t6 bén ngodi cong ty:
4.3.1. Pac di€m cUa thj truGng va cau:

D€ dinh gid cho mOt sdn phdm, doanh nghi€p can phdi xic dinh
dugc dac di€ém cla cau doi vGi sdn phdm dé. Di€u nay 1a dé 1am dbi vGi
mdt sdn phdm da c6 ban, hon 1a d6i voi mOt sdn phdm mdi. Anh hudng
cUa thi truOng va cau dén gid tap trung vao 3 van dé chl yéu sau:

* Thir nhd@t: MOi quan hé tOng quat gilra gid va cau.
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MOi mUc gid ma DN dua ra d€ chao hang s& dan dén mot mUc cau
khac nhau. M6i quan hé gi(ra gid va cau dugc bi€u dién dudi dang do thi
dugc goi 1a duOng cau. Thong thuOng, cdu va gid c6 quan hé nghich, nghia
12 gi4 cang cao thi cau cang thdp va ngudc 1ai; gid ting thi cau gidm va
ngUoc lai. Hién tugng nay lam cho duOng cau c6 dd dOc am.

Song trén thuc t&€, ngUdi ta cling nhdn thdy rang, v6i mot khodng gid
nhat dinh, 3 mOt s6 sdn phdm, duOng cau c6 d0 ddc duong. D6 1a céc tinh
huOng: mot loai sdn pham nio d6 dang dugc Ua chulng dac biét.

* Thir hai: SU nhay cdm vé gid hay d0 co gian cla cau theo gid 13 mOt
thong s quan trong phdn 4nh lUgng mua sam mot sdn pham & nhiing mUc
gia khéc nhau.

Néu cau 1a co giin, doanh nghiép it c6 cO hdi dat gia cao. Néu biét
dugc do co gidn cla cau doi vdi gid, ngudi 1am gid s€ 1uOng trudc dugc
nhi{ing gi da xdy ra trong k&t qud kinh doanh khi hoQ thay ddi gid ban.

* Thi¥ ba: Céc y€u t0 tam ly cla khach hang khi chap nhan mUc gid: Nhan
thUc cUa khach hang vé gi nhi€u khi chiu dnh hudng cUla cic y€u td tim
1y.

Né€u hang héa da di vao tAm tri cla khich hang thi ho khong quan tAm
dén van dé vé gia cd cla san phdm cung loai cla d6i thU canh tranh,
hodc tim ly ngUdi tiéu ding cho rang, gid cang cao thi sdn phdm cang chat
lugng. Khi nghién clu v€ tim ly khach hang, ngUdi ta cho rang, ngUdi tiéu
dung thich nhdn dugc tién thlra trd 1ai, vi vy mOt s sdn pham da dugc
dinh gid nham théa man diéu do.

Chang han nhu mét Shop thdi trang ban chi€c do vGi gid 399.000
dong; thi tam ly khach hang thich trd 399.000 hon 13 400.000 ddng, mdc du
trén thuc t€ thi hai mUc gia d6 khong chénh 1&€ch nhau 12 may.

4.3.2. Canh tranh:

Hau hét, khi mua hang, khach hang thuOng so sanh v&i gid cla doi
thQ canh tranh. Do vdy, doanh nghiép khong th€ ban v&i gid cao hon doi
v0i sdn pham cling loai cho khach hang. Vi vay, khi dinh gi4, doanh nghiép
can phdi phan tich s anh huéng cla canh tranh t&i cic quyét dinh vé gia
can dudgc phan tich trén cic khia canh sau:

- Tuong quan so sanh gilta gid va chi phi cung Ung sdn phdm cUa
doanh nghi€p va cla sdn phdm canh tranh.

- M6i tuong quan gilta gid va chat lugng sdn pham cla doi th canh
tranh, ddc biét 1a su’ danh gid cUa khach hang vé€ tuOng quan nay.

- Phan Ung cla d6i thU canh tranh vé gi4.

MUc d0 dnh hudng cUa gid va sdn phdm canh tranh t&i cic quyét
dinh vé gia cla DN con tuy thuc vao ddi thU canh tranh s& phan Ung ra
sao v€ chinh sich gia ma DN 4p dung va quyén chi phOi vé gia thi truGng
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cla DN & mUc d0 nao thi DN can phdi bi€t ho dang kinh doanh & hinh thi
thi truOng nao?

Céc nha kinh t€ hoc chia cdu tric canh tranh thanh 4 nhém cO bdn,
dac di€m hanh vi, ning 1uc chi phoi va ki€u phdn Ung vé gia clla DN phu
thuOc vao ho kinh doanh & hinh théi thi truGng nao:

+ Hinh thi thi truOng canh tranh thuan tuy.

+ Hinh thdi thi trudng dOc quy€én thudn tuy.

+ Hinh thdi thi truOng canh tranh c6 ddc quyén.

+ Hinh thi thi truOng dOc quyén nhém.

4.3.3. Céc y€u tO bén ngoai khac:

- Mbi truOng kinh t€: Lam phat, ting trudng hay suy thodi, 13i sudt,
ty 1€ that nghiép. ..

- Théi d§ (phan Ung) cUa chinh phU: cdch thic diéu ti€t gid clla Nha
nUGc chU yé€u thdng qua vi€c ban hanh céc luat 1& vé gia d6 1a nhimg dao
ludt lién quan dén thod thudn vé gid trong giao dich, dao luat chdng cic
thU doan dinh gid 1Ua bip, dOi trd (vi du nhu ludt quang céo vé gid), dao
luat chOng céc thU doan canh tranh vé gid khong lanh manh.

- Hé s0 co gidn cUa cau:

N€u nhu cau khé thay dGi khi c6 bi€n dOng nhd vé gid thi ching ta
n6i nhu cau khong thay ddi. Nguoc 1ai, n€u sUc cau thay dGi ding k€ thi
nhu cdu Ia co gidn.

Vay, d0 co gidn cla nhu cau theo gid dugc xdc dinh bang ty 1€ phan
trim bi€n d0i cau trén ty 1€ phan trim bi€n d0i gia. Hay:

Eq = (AQ/Q)/(AP/P)

Trong d6: E, 12 hé sO co din cUa nhu cau.

AQ: MUc d0 co gidn cUa cau.

Q: Nhu cau.

AP: MUc co gidn cUa gi4.

P: Gia
* Vi du:

Khi nhu cau gidm 10%, ngudi ban ting gid 2% thi hé sO co gidn cla
cau 12 -5 (ddu 4m & day khang dinh m6i lién hé ty 1& nghich gilra gid ca va
nhu cau). Néu nhu cdu gidm 2%, gia ting 1én 2% thi E, = -1. Néu nhu cau
gidm 1%, gi4 ting 2% thi By = - 0,5.

* K&t ludn: Nhu cau cang it co gidn thi ngudi ban cang 1¢i nhi€u hon khi
tdng gia.

4.4. Tién trinh xdc dinh mUc gid ban dau:

4.4.1. Xac dinh muc tiéu dinh gia:

Muc tiéu dinh gi4 phdi dugc xudt phat tUr muc tiéu cUa doanh nghiép.
chang han nhu muc tiéu cla doanh nghiép 1 t6i da héa 10i nhudn nhung
lua chon muc tiéu dinh gid 13 duy tri thi phan cUa doanh nghi€p thi sé
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khong tuong thich v&i nhau. Nha quan 1y can xdc dinh muc tiéu dinh gid
trudc khi xdc dinh mOt mUc gid cu thé.

C6 cac ki€u muc tiéu dinh gia sau day:

* Muc tiéu dinh hu6ng 101 nhuan:

VGi muc tiéu nay, doanh nghiép c6 thé dat ra trong thdi gian ngan
han, dai han khac nhau. Doanh nghi€p c6 th€ 1ua chon mot trong hai muc
tiéu hudng 10i nhudn sau diy cho chinh sich dinh gia cla ho, th(r nhat dé 1a
dat 10i nhudn muc tiéu, th( hai 12 tOi da héa 10i nhudn.

* Muc tiéu dinh gid huéng tiéu thu:

MOt sO doanh nghiép x4c dinh muc tiéu dinh gid 12 huGng tiéu thu,
tUc 1a c6 thé ting lugng ban, duy tri hay ting thi phan cla doanh nghiép.
* Muc tiéu dinh gia huéng vi thé hién thoi:

D6 14 On dinh gi4 va ddp Ung canh tranh. DAy 13 muc tiéu nham duy
tri vi th€ hién c6 cla doanh nghiép.
4.4.2. Lua chon phuong phap dinh gié:

Nhi{ng phuong phép dinh gid cO ban ma marketing thich st dung bao
gOm: dinh gid dua vao chi phi, dinh gid theo gid tri cAm nhan cUa khach
hang, dinh gi4 canh tranh va dau thau.

a. Phuong phdp dinh gid dua vao chi phi:
* Phuong phdp dinh gid “ cOng 13i vao gid thanh™:
- Cong thUc xéc dinh gid cOng 14i va gid thanh chi phi la:

Gia du ki€n = Chi phi san xudt cho 1 don vi sdn pham + lai du
kién

Trong do:
Chi phi sdn TOng chi phi ¢ dinh
xudt cho 1 = Chiphibi€nddi +
d/v san S6 don vi sdn pham
pham

- Uu di€m cla phuong phdp nay:

+ Pon gidn, dé tinh chi phi sdn xudt 1a dai lugng ma ngudi ban hoan
toan ki€m so4t dugc.

+ Khi tat cd cdc doanh nghi€p trong mOt s nganh hang déu st dung
phuong phép dinh gid nay thi gid clla ho ¢6 xu hudng tuong tuU nhau vi thé
c6 khd ning gidm thi€u su canh tranh v€ gid, cich dinh gid nay ddm bdo
cong bang cho ca ngUdi mua va ngUdi ban.

- Nhugc diém:
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+ B& qua su dnh hudng cla cau va suU nhan thlc vé gid cla khich
hang, khé c6 th€ dung hoa duQc suU canh tranh trén thi truOng vé gid.

+ Chi thich hgp khi mUc gid du ki€n trén thuc t& ddm bdo dugc mUc
tiéu thu du ki€n, kinh doanh trong nganh & trang théi On dinh.
* Vi du: Gid st DN c6 chi phi va du ki€n mUc tiéu thu nhu sau:

+ Chi phi bi€n ddi: 10.000

+ Chi phf ¢6 dinh: 300.000.000

+ SO lugng du ki€n tiéu thu: 50.000
Khi d6, chi phi don vi sdn phdm cla ngudi ban sé la:

TG6ng chi phi c6 dinh
Chi phi sdn = ChiphibiéndSi +
xuat cho 1 SO don vi sdn phdm
div san
pham

= 10.000 + 300.000.000/50.000 = 16.000d.
Gia thi€t ngudi sdn xudt du ki€n mUc 13i 25% trén chi phi sdn xuat
cho 1 don vi sdn phdm. Vay, mUc gid du kié€n la:
Gi4 du ki€n = Chi phi don vi s&n phdm x (1+ 0.25) = 20.000d.
* Phuong phdp dinh gfa theo 10i nhudn muc tidéu va phuong phap hoa vOn:
- Pinh gi4 theo ty sudt 1¢i nhudn muc tiéu:

ROIx I

P-cCc +
Q

Trong do:

+P = gi4 ban dat 10i nhuan muc tiéu

+C = Chi phi don vi sdn pham

+ ROI = Ty sudt 1¢i nhudn tinh trén vOn dau tu.

+Q =Sa&nluogng tiéu thu du kién.
* Vi du: Gid sir mOt doanh nghiép SXKD da dau tu 1 ty cho kinh doanh.
Chi phi sdn xudt tinh cho don vi sdn pham 13 16.000 d6ng. Lgi nhudn mong
muOn tinh trén vOn dau tu (ROI) 12 20%.
Vay, tOng 10i nhudn mong mudn 1 20%x1000.000.000 = 200.000.000d.
MUc gid du ki€n 1a:

16.000 + 200.000.000/50.000 = 20.000 (d6ng)

- Phuong phap hoa vOn:

D€ c6 th€ linh hoat hon trong vi€c dua ra cic mUc gid ban, tUdng
Ung vGi cac khdi lugng ban cO thé c6 va d€ dat dgc quy md 10i nhudn muc
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tiéu mong muOn, ngUdi 1am gia c6 thé s dung phudng phap hoa vOn hay
d6 thi hoa von.

PO thi hoa vOn dugc xiy dung bdi dudng tOng DT (TR) va duOng
tOng chi phi(TC). Pudng t6ng doanh thu va duOng tOng chi phi sé& giao
nhau & mUc tiéu thu dugc goi 1a di€m hoa vOn.

TOng chi phi cd dinh

Khoi lugng hoa vOn =
Gi4 — chi phi bi€n d6i don vi.
KhoOi lugng tiéu thu dat 10i nhudn muc tiéu dugc x4c dinh theo cong
thirc:

KhGi luong ban T6ng chi phi c6 dinh + t6ng 101 nhuan muc tiéu
datloi nhuan =
muc tiéu Gi4 — Chi phi bi€n d6i don vi

* Vi du: Gid s DN A ¢6 s0 li€u san xudt sdn pham X nhU sau:
- Chi phi bi€én d6i/ don vi sdn phdm: 10.000d
- Chi phi ¢6 dinh: 300.000.000d
- Lgi nhuan muc tiéu: 20%
- Von dau tu: 1.000.000.000d
TG6ng 10i nhudn muc tiéu = 20%x1.000.000.000 = 200.000.000d
Hay xé4c dinh doanh thu, chi phi 3 di€m hoa vOn va di€m dat 1gi nhudn muc
tiéu vGi gid ban du ki€n 12 20.000d0ng?
Bai gidi:
* Tai di€ém hoa vOn:
300.000.000
Khoi lugng hoa vOn = = 30.000 (sdn pham)
20.0000 — 10.0000

- Doanh thu = 30.000 x 20.000 = 600.000.000(d6ng)

 Chi phi = Doanh thu = 6000.000.000 (d6ng)
* Tai di€m dat 1gi nhudn muc tiéu:

300.000.000 + 200.000.000
Khoi lugng = = 50.000 (sdn pham)
20.000 - 10.000

- Doanh thu = 50.000 x 20.000 = 1.000.000.000 (d6ng)
- Chi phi = 50.000 x 10.000 + 300.000.000 = 800.000.000 (dOng)
* Pinh gid theo gid tri cdm nhan:

V&i phuong phép nay, cdc doanh nghi€p dinh gid ban cUa minh cin
¢’ vio cAm nhdn cla ngudi mua v€ gia tri ch( khong phdi chi phi nhu
trong phuong phdp th(r nhat. Gid ban dugc phu hop v&i su danh gid, cdm
nhan cUa khach hang d6i v&i sdn phdm cla doanh nghiép.
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Chia khéa cUa phuong phdp dinh gid theo gid tri cdm nhan 1a phai
x4c dinh chinh x4c dugc cdm nhan cUa thi truOng vé tOng 10i ich tuong
d0i ma san pham va dich vu cla doanh nghi€p dua 1ai.

Néu doanh nghiép danh gia v& gia tri cdm nhan d0i vGi cic san
pham va dich vu cla ho cao, ho s& dinh gid cao va ngudc lai néu doanh
nghi€p danh gi4 thap v€ gia tri cdm nhdn thi ho s& dinh gi4 sdn phdm va
dich vu cUa minh thdp.

Do vay, nghién cUu marketing dong vai trd quan trOng trong vi€c xac
dinh gi4 tri cdm nhan khéich hang.

PE xdc dinh gi4 theo gid tri cdm nhan, ngUdi lam thj truOng phai ti€n
hanh céc cong vi€c sau day:

- Xay dung khai ni€m sdn phdm cho thi truGng muc tiéu v&i chat
lugng va gid cd du ki€n cu thé.

- DU kién khoi 1ugng ban mong muOn theo mUrc gis du ki€n.

- DU ki€n cong sudt cla nha mdy, vOn dau tu va xdc dinh chi phi sdn
xudt sdn pham

- X4c dinh 10i nhudn theo mUc chi phi va gid du kién.

* Pinh gia theo mUc gid hi€n hanh hay gid canh tranh:

Day la phuong phdp dinh gia dé dang nhat. Doanh nghiép s& dua va
gia hién hanh d€ dua ra mUc gia canh tranh. Tuy thulc vao thi truOng va vi
th€ sdn pham cUa doanh nghiép trén thi truOng ma doanh nghiép dinh gia
cho san phdm, dich vu cla minh. Doanh nghiép c6 th€ dinh gid sdn pham,
dich vu cUa minh theo cdc mUc nhu sau:

- Pat gid ngang bang v4i gid sdn phdm canh tranh: d0i vGi cach dinh
gia nay 12 doanh nghiép gdp phdi moét tinh hubng Ia trén thi trudng c6 su
canh tranh vo cing gay gat gilta cdc d6i th(, ma sdn phdm cla doanh
nghiép ciing khong cé tinh ning nao vuot trOi hon so vGi doi thU canh
tranh.

- Pat gid cao hon so vGi gid sdn phdm canh tranh: phuong phap nay
dugc dp dung d6i vGi trudng hop san pham, dich vu cUa doanh nghiép cé
di€m khac biét, vuot trdi so v&i cac dbi thU canh tranh trén thi truOng vé
chat lugng sdn pham, vé thuong hi€u cla doanh nghiép.

* Vi du: Dién thoai Iphone 4 cla hing Apple lic m&i xudt hién trén
thi truOng dugc dinh gid rat cao bdi nhiig tinh ning vuot trdi so vGi céc
sdn pham cung chlng loai trén thi truOng, d6 1a iphone 4 dugc thiét k&
khung thép chOng gi va dugc boc mOt 18p kinh, man hinh v&i d6 phan gidi
dang n€ (960 x 640) da vuot tr0i so vGi cic smartphone c6 d0 phan gidi cao
nhat hién nay nhu Google Nexus One, EVO 4G, HTC HD2 (800 x 480
pixel)....

- Pat gia thdp hon gid sdn phdm canh tranh: phuong phap nay duoc
4p dung d0i v&i truOng hgp khach hang nhay cdm vé€ gia. Tuy nhién, doanh
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nghiép ciing khong nén gidm gi4 nhi€u so v&i doi thl canh tranh, vi n€u cé
khodng cich vé gid 16n thi 1ai kich thich d6i th( canh tranh. Vi vay, doanh
nghiép dinh gid thap hon moOt chiit, ddng thdi gidm bGt cc dich vu khach
hang.

* Pinh gi4 ddu thau:

Pay 1a kiu dinh gia va doanh nghiép dua vao du dodn v€ gia cla doi
th0 canh tranh d€ quyé€t dinh gid cla minh sao cho thang thau. Thong
thuOng cic doanh nghi€p dinh gid ddu thdu khi mua sdm hang héa cé gia tri
cao.

BAI TAP THUC HANH:
Gia st DN SXKD An Binh c6 sO li€u san xudt sdn phdm A nhu sau:

- Chi phi bi€n d6i / don vi sdn phdm: 20.000d

 Chi phi ¢6 dinh: 600.000.000d

- Loi nhuan muc tiéu: 20%

- VOn dau tu: 2.000.000.000d

Hay xdc dinh doanh thu, chi phi 3 di€m hoa vOn va diém dat 10i
nhudn muc tidu v6i gid ban du ki€n 1a 20.000d6ng?

5. CHINH SACH PHAN PHOI:
*MUc tiéu:

- Trinh bay dugc cic kh4i ni€ém vé gi ca va kénh phan phOi

- X4y dung dugc cdc phudng phdp ra quy€t dinh d6i v&i nhan hiéu,
bao géi, chlng loai hang héa
5.1. Pinh nghia vé kénh phén phoi:

- Phan phoi 13 hanh dOng dua hang héa, dich vu tU nha san xuat tGi
ngUoi s dung.

- Kénh phan ph0i 1a tap hop céc cong ty hay cd nhan tuU ganh vic hay
gitip d3 chuyén giao cho mOt ai d6 quyén s& hltu d6i v4i mOt hang héa cu
theerhay dich vu trén con duGng tU nha san xudt dén ngudi tiéu dung.

Theo dinh nghia trén, mOt kénh phan phdi sé bao gbm nhiing trung
gian nha budn va trung gian dai Iy. C4c nha trung gian ho tro ciing trg gidp
qud trinh phan phOi nhung ho khong tham gia tich cUc trong cdc hoat dOng
mua bén ciing nhuU chuyén quyén sG h{tu tU nha sdn xudt sang ngUQi tiéu
dung cudi cting nén khong dugc coi 1a mOt b0 phan cla kénh phan phoi.

C6 thé c6 cac loai kénh phan phoi sau day:

- Nha ban buén trung gian: 13 nh{ing ngUGi mua sdn phdm tU nha sdn
xuat, tlc 14 di 1dy quyén s& h{tu d0i vGi sdn phdm tU tay nha sdn xuat, rOi
sau d6 chuy€n quyén s& hitu d6i vGi sdn phdm tdi tay ngudi tiu ding
thong qua hanh déng ban 1ai.

- C4c trung gian dai ly: 12 nh(ng nguQi gitp nha sdn xudt tim ki€m
khach hang, thay mat nha sdn xudt thuong lugng v&i khach hang cUa nha
sdn xudt nhung khong 18y quyén s& hitu d0i v&i sdn phdm. Ho chi la
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ngUdi gitip nha sdn xudt chuy€n quyén s& h(tu sdn pham tdi tay ngudi tiéu
dung.

- Céc trung gian hO trg: 12 nhitng ngudi ho trg viéc dua sdn phdam tUr
nha sdn xudt t&i ngudi s& dung, ho khong 18y quyén st dung, ciing khong
tim ki€m va thuong lugng v&i khach hang cQa nha sdn xudt. chang han
nhU cong ty van tai, cong ty bao hi€m, ngin hang, cong ty tai chinh....

5.2. Vai tro va chUc nang cUa trung gian:
5.2.1. Vai trd cUa céc trung gian thuOng mai:

- Céc trung gian ban hang hod va dich vu hiéu qua hon nhd t6i thi€u
ho4 sO 1an ti€p xic ban can thi€t d€ thod man thj truGng muc tiéu.

- Nh& quan hé tiép xiic va kinh nghi€m viéc chuyén mdn hod quy mo
va hoat dOng, nhiing ngU0i trung gian s& dem 1ai cho cong ty 1gi ich nhiéu
hon so v&i né tu 1am 13y.

- Lam cho cung va cdu phit hgp mOt c4ch trat tu va hiéu qUa.

Sau ddy 1a so d0 th€ hi€n tdm quan trong cUa nha trung gian thuong
mai di gidm dugc sO 1uong moi lién hé truc ti€p can thi€t nhu thé nao.

S K S P K

S K S K
S: Nha sdn xudt P: Nha phan phOi
K: Khéich hang
SO quan hé =SxK =3x3=9 SOquanhé=S+K=3+3=

6

5.2.2. Chlc ning cUa kénh phan phoi:

Céc thanh vién trong kénh phan phGi can thuc hién cic chlc ning sau dy:

- Nghién cltu — thu thap théng tin can thi€t d€ 1ap k€ hoach va tao thudn
10i cho viéc trao d6i.

- Kich thich tiéu thu - soan thdo va truy€n ba nhling thong tin v€ hang ho4.

- Thiét 1ap cdc mOi lién hé - tao dung va duy tri moi lién hé v&i nhing
ngUdi mua ti€m an

- Hoan thién hang héa — 1am cho hang hod d4p Ung dudgc yéu cau cla ngUudi
mua.
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- Ti€én hanh thuong lugng — nhiing viéc thod thudn vdi nhau v€ gid cd va
nh(ng di€u kién khic d€ thuc hién budc ti€p theo 14 chuyén giao quyén sé
h(tu hay quy€n st dung.
- TG chifc luu thong hang hod.
- Pam bao kinh phi tim ki€m va st dung ngubn vOn d€ bu dap cic chi phi
hoat dOng cUa kénh.
- Chdp nhan rUi ro, ganh chiu trach nhi€m vé hoat dOng cla kénh.
5.3. T6 chirc va hoat déng cUa kénh:
5.3.1. Cau tric cUa kénh:
* Céc kénh phan phOi hang tiéu dung:

Thong thuOng c6 cac kénh phan phOi nhu sau:

+ Kénh cap 0: con dugc goi 12 kénh truc ti€p chi gdm c6 nha sdn
xudt ban truc ti€p cho ngU0i tidu ding.

+ Kénh cdp 1: ngoai nha sdn xudt, ngUdi tiéu ding con c6 mdt nha
trung gian la nha ban 18,

+ Kénh cdp 2: gdm c6 hai cap trung gian 13 nha ban budn va nha ban
1é.

+ Kénh cdp 3: gbm c6 ba cap trung gian 12 dai 1y, nha ban budn va
nha ban 1.
* C4c kénh phan phOi hang cong nghiép:

+ Kénh truc ti€p: TU nha sdn xudt d€n ngU0i tieu diing cong nghiép.

+ Kénh cap 1: Nha san xudt ban cho nha phan phdi cong nghiép, roi
nha phan phGi cong nghiép 1ai ban cho ngudi tidu dung cong nghiép.

+ Kénh cap 2: Nha sdn xudt c¢6 thé s& dung cd dai ly va nha phan
phOi cong nghiép d€ dua sdn phdm t&i ngudi tiéu ding cong nghiép.

Sau day la cac kénh phan phOi:

Cdc kénh phéan ph6i hang tiéu ding

Kénh cép 0 Kénh cép 1 Kénh cép 2 Kénh cép 3
Nha sdn xudt Nha sdn xudt Nha sdn xudt Nha sdn xudt

Pai Iy
Nhabénbudn  Nha ban budn
v v
Nha bén 1& Nha bén 1& Nha ban 18

v
Ngudi tiéu dung NguUO0i tiéu dung Ngudi tiéu ding NgUOi tiéu dung
Cdc kénh phéan phOi hang cong nghi€p



90

Nha sdn xudt Nha sdn xudt Nha sdn xudt Nha sdn xudt
Paity l Pai Iy
v i v i
Nha phan phoi Nha phén phoi
cong nghi€p cong nghi€p
v v
Khéch hang Khéch hang Khéch hang Khéch hang
cong nghiép cong nghiép cong nghiép cong nghiép

5.3.2. Su hoat ddng cla kénh phan phoi:

MOt kénh phan phOi bao gOm nhi€u thanh vién vGi cidc quyén 10i va
dOng cO riéng, gdn b6 vGi nhau d€ thuc hién muc tiéu chung cla kénh phan
phOi. Cdc thanh vién thanh cong khi kénh phan phdi chung thanh cong.

Vi vay, mOi thanh vién trong kénh phai x4c dinh dugc cong viéc phai
thuc hi€n trong qud trinh phan phOi hang héa. SU hoat dOng cUa kénh phan
phOi nay dua trén cic dong chay k&t ndi cdc thanh vién trong kénh v&i nhau.
bo la:

- Dong chuyén quyén sG hltu: md td vi€c chuy€n quyén s hitu san
phdm tU thanh vién nay sang thanh vién khic trong kénh. MOi 1dn mua va
ban 12 mOt 1an hang hod dugc chuyén quyén s& hitu tU ngu0i ban sang
ngUdi mua. Nhu vy, trong mOt kénh phan phOi c¢é th€ cé nhi€u lan
chuyé€n quyén s3 h{tu hang hoa.

- Dong thong tin: mod td qud trinh trao d6i thong tin gilta cdc thanh
vién trong kénh trong qua trinh phan phoi.

- Dong van dOng vat chat: mo ta viéc di chuy€n hang hoa hién vat
that su trong khong gian va thdi gian tUr dia di€m san xudt tdi dia di€m tiéu
dung qua hé thOng kho hang.

- Dong chdy thanh toan: mo td sU van dOng cUa ti€n va cic chlng tUr
thanh todn.

- Dong chdy xiic ti€n: md td su phOi hgp va trg gitp hoat dOng xiic
ti€n gilta cdc thanh vién trong kénh vGi nhau.

5.3.3. C4c quan hé va hanh vi trong kénh:

Thong thuOng, céc thanh vién trong kénh phan phOi 1a tdp hgp ngau
nhién cdc tG chlc, cd nhan ddc 1ap vGi nhau, ho hoat dOng trong kénh vi
muc tiéu riéng cUa ho. Vi vay, trong qué trinh hoat dOng cUa kénh, khong
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phdi lic nao ciing dugc ph6i hop nhip nhiang. Pi€u nay dan tdi mdt vai
xung dOt xay ra trong kénh nhu:

- Xung d0t ngang la nhiing xung dOt xdy ra gilta cdc doanh nghiép
hoat déng G cing mOt cdp phan ph6i. Chang han nhu xung dot gilfa cdc
ban 1& truy€n thOng va siéu thi khi phan phOi thuc pham.

- Xung d6t doc 1a nhiing xung d6t xdy ra gilta cidc cap khic nhau
trong ciing mOt kénh, c6 thé 1a gilta nha sdn xudt vGi nha ban budn, hodc
gi(ra nha ban budn v&i nha ban 1&. Xung d0t doc xady ra doi khi do nha san
xudt muOn bo qua mOt vai cdp trung gian d€ ban truc ti€p cho ngUdi tiéu
dung. Vi du, xung d0t gilta ngu0i sdn xudt v&i ngudi ban budn vé€ viéc
dinh gi4, cung cap dich vU va quang céo.

PE kénh hoat dOng tOt can phai phan dinh rd vai tro cUa tUng thanh
vién trong kénh va gidi quyé€t ciac xung dOt. Nha sdn xudt can xay dung
chinh sdch phan phoi rd rang, gido duc cdc nha trung gian chdp nhan nhling
muUc tiéu chung, tU chOi ban hang cho cdc thanh vién khong chiu hgp tic, chi
chay theo 10i ich riéng cUa minh.

6. CHINH SACH XUC TIEN BAN:
*MuUc tiéu:

- Xay dung dugc cic phuong phip ra quyét dinh d6i v&i nhin hiéu,
bao g6i, chlng loai hang héa
6.1. Ban chat cla xiic tién bdn:

Ban chat cUa cla cic hoat dOng xtc ti€n chinh 1a nhitng hoat ddng
truy€n thong tU ngudi ban tdi khach hang va coéng ching nham thong tin,
thuyé€t phuc va nhac nh& thi truOng v€ sdn pham va doanh nghiép tGi
khach hang d€ thuyét phuc ho mua.

Xic ti€n 12 mOt thanh tO0 quan trong hO trg dac luc cho cic chién
lugc marketing — mix khéc.

MOt s6 dang chU y€u thuOng dugc cic cong ty sU dung trong céic
chi€n lugc xic ti€n hOn hop 1a: quang cdo, xic ti€n ban, tuyén truy€n, ban
hang c4 nhan. MOi hinh thic c6 mOt ddc di€m riéng khi€n co né c6 thé phit
huy tic dung tOt nhat trong nh{ing hoan cdnh cu thé.

6.2. Quang cdo:

Quang c4o 1a nhitng hoat dOng truyén thong khong mang tinh chat ca
nhan, dugc thuc hi€n thong qua nhitng phuong ti€n truyén tin phai trd tién
va xéc dinh rd nguOn kinh phi.

P& hoat dOng quang cdo c6 hi€u qud cao, can phadi ndm chac cic
n0i dung cO ban cla qud trinh truyén thdng va ra cic quyét dinh kip thoi
dadm bdo cho cic hoat ddng quang cdo theo mOt quy trinh thOng nhat. C6
rat nhi€u phuong tién quang cdo nhu quadng cdo trén cic phuong tién
thong tin dai ching (phdt thanh, truy€n hinh), in an (bdo, tap chi), cic bién
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hiéu ngoai trOi (pa - nd, ap - phich), cdc trang vang nién gidm di€n thoai, bao
bi sdn phdm, catalog, tai li€u gidi thi€u vé doanh nghiép.
6.2.1. Xéc dinh muc tiéu quang céo:

Budc dau tién phdi thuc hién 1a xdc dinh muc tiéu qudng cdo. Muc
tiéu s& chi phGi toan bd qud trinh hoat ddng qudng cdo. Nhitng muc tiéu
ndy phdi xudt phat tU nhiing quyét dinh vé thi truOng muc tiéu, vé viéc
dinh vi sdn phdm hang hod cUa cong ty trén thi truGng va v€ marketing mix.
Thong thuOng muc tiéu quang cdo cUa cong ty thuOng hudng vao nhiing
van dé sau dy:

- Tdng sO 1UOng hang tiéu thu trén thi truOng truyén thOng.

- M@ ra thi truGng mai.

- GiGi thiéu sdn phdm mdi.

- X4y dung va clng cO uy tin cla nh{ing nhan hi€u hang ho4 va uy tin
cUa cong ty.

Céc muc tiéu quang cdo c6 thé dugc x€p loai tuy theo y mulbn la
thong tin, thuyét phuc hay nhac nhé.

* Vi du: 12 thong tin: thong bao cho thi truGng v& sdn phdm mdi hay
Ung dung md&i cla hang hod hi€n c6; thuy€t phuc: hinh thanh su Ua thich
nhan hiéu; nhac nhd: nhac nhd ngUdi tidu ding vé hang hod ma ho c6 thé
can dén trong thoi gian tdi.

Quang cdo thong tin chlU yéu thinh hanh trong giai doan tung hang
hod ra thi truOng, khi nhi€m vu dat ra 13 tao ra nhu cau.

Quang cdo thuyét phuc cé gid tri ddc biét trong giai doan phat tri€n,
khi nhi€ém vu dat ra cho cong ty 1 hinh thanh nhu cau cé chon loc.

Quang cdo nhac nhd rat quan trong trong gia doan trudng thanh cla
san pham nham duy tri khach hang.

6.2.2. Quyét dinh phuong tién quang cdo:

Nhi€m vu cUa ngu0i quang cdo la 1ua chon phuong tién truyén tin
d€ ding tai thong tin quang cdo clia minh.

Trong qud trinh 1ua chon d6, ngudi quang cdo can phdi chi y mOt sO
tham sO sau:

* Th(r nhét: 1a thong tin quyét dinh vé pham vi, tlc 12 xem s 1Ugng
ngUOi nghe, xem, dQc qudng céo trén mOt phuong ti€n trong thi trudng
muc tiéu;

* Thir hai: 12 sO 1an quang cdo dugc xudt hi€n trén mOt phuong tién
quang cdo;

* Th(? ba: 1a xem xét dé€n cuOng d0 tic dOng cla qudng cdo dén
khach hang.

Thong thuOng, cdc doanh nghi€p s& dung mot sd phuong tién quang
c40 sau:



93

- Bdo: C6 uu di€m dé sU dung, kip thdi, phO bién rOng tai thi truGng
dia phuong, dugc chap nhan rOng rii, dd tin cdy cao. Nhugc di€m la tuGi
tho ngan, sO lugng dOc gid han ché.

- Ti vi: 3 cac nudc c6 nén kinh t€ phit tri€n, quang cdo qua ti vi rat
thong dung. Quadng cdo qua ti vi khai thac dugc cic 10i th€ vé am thanh,
ng6n nglf, hinh dnh, mau sac. POi tugng khan gid rOng, thuOc nhi€u tang
16p xi hOi, khd ning truyén thong nhanh dé dang tao nén su chd y. Vi du,
dé€ tic dOng dén tAm 1y va nham thu hiit stfc mua cUa nhling ngudi me
ciing nhu danh dugc tinh cdm yéu mén cla tré em, s(fa Vinamilk di dua ra
nhling doan quang cdo v4i cdc nhan vat 1a nhimg chd bd dé thuong, dOng
thOi kém thong di€p nén si dung sdn phdm nhi€u hon mobi ngay. Nhuoc
di€m 12 thOi lugng c6 han, chi phi cao, khan gid it chon 10c, thdi gian qua
ngan.

- Radi6: c6 uu di€m 13 nhi€u ngUGi nghe, chi phi thap, linh hoat vé
dia. Han ch€ & chO chi gidi thi€u bang Am thanh, khi niing gy chi y thap,
tu6i tho ngan.

- Ngoai ra cdc cong ty con quang céo quan pand ap phich, qua catalog,
qua thU, bao bi va qua truyén miéng...m0i loai phuodng tién déu c6 mot 10i
th€ nhat dinh.

6.3. Xiic tién bdn:

Xic ti€n ban 12 nhém cong cuU truyén théng s&t dung hon hgp cic
cong cuU c¢6 dOng, kich thich khich hang nham ting nhanh nhu cau vé sdn
pham tai chO tUc thi. Xic ti€n ban hang con dugc goi 1a khuyén mai cé tic
dOng truc ti€p va tich cuc tdi vi€c ting doanh sO bing nhing 10i ich vat
chat bd sung cho ngUdi mua.

Cac doanh nghiép can phdi xdc dinh nhi€m vu cla xic ti€n bén, vi
day thuc chat 12 cac cong cu d€ kich thich, thiic ddy cung Ung, phan phGi va
tiéu ding hang héa. Sau day 1a mOt sO nhi€m vU ma doanh nghi€p can xic
dinh:

* Th(r nhdt: Poi v&i ngudi tidu dung thi khuyén khich ho tiéu ding
nhi€u hon, mua vé&i s6 1Ugng 16n hon va md ra nhitng khach hang méi.

* ThI hai: DOi v&i cic thanh vién trung gian: khuy€n khich 1uc 1ugng
phan phOi nay ting cuOng hoat dOng phan phOi hon, ddy manh cic hoat
dOng mua bdn, clng c6 va m& rOng kénh phan phdi, thuc hién du trr thi
truOng, phan phéi thuOng xuyén lién tuc, nham md rOng mia vu tiéu ding
cho sdn phdm hang ho4.

Sau khi xdc dinh dugc nhiém vu cUa xic ti€n ban, doanh nghiép bat
tay vio vi€c Iua chon phudng ti€n xic ti€n ban. Doanh nghi€p c6 thé sUr
dung hang mau d€ khuy€n khich ngudi tiéu ding dung th(, m6t s6 hang
mau mién phi hodc gfa rdt ha, hang mau c6 thé dugc phan phodi tai cic
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cUra hang hodc hodc tdi tan nha qua buu di€n hay qua dbi ngii nhan vién
ti€p thi.

Ngoai ra, doanh nghiép c6 th€ st dung phi€u thudng 12 gidy ching
nhan cho nguoi khich dugc gidm mot khodn ti€én nhat dinh khi mua mot
sdn pham ndo dé cUa cong ty, géi hang chung 13 géi hang cong ty gidi thiéu
mOt s6 sdn phdm hang hoa nhat dinh song ban vGi gid ha va qua tang la
hang dugc cho khong hodc dugc tinh vGi gia thap (qua tdng dugc phan
phOi ciing v3i vi€c mua hang, c6 th€ géi ciing v3i géi hang).

6.4. Tuyén truyén:
6.4.1. Ban chdt cUa tuyén truyén:

Tuyén truy€n 1a viéc s& dung nhiing phuong tién truy€n thong dai
chiing truyén tin khong mat ti€n v€ hang hod dich vu va vé chinh doanh
nghi€p t&i khdch hang hién tai va ti€m ning nham dat dugc nhitng muc
tiéu cu th€ cla doanh nghiép.

Tuyén truyén c6 thé tic dOng siu sac tGi mUc dd hi€u biét clia xa
hOi, c6 kha ning thuy€t phuc ngu0i mua 16n va it tOn kém hon nhi€u so
v6i hoat dOng quang cdo.

NOi dung tuyén truy€n gbm:

- Tuyén truy€n cho sdn pham. Vi du, khi doanh nghi€p tao dugc uy
tin va chat lugng tOt mOt khach hing thi ho khdng chi ¢6 mdt khich hang,
khach hang d6 di néi v&i nim khdch hang khac, thi doanh nghiép s€ c6 sdu
khach hang. Va sO khach hang tiéu ding s€ ngay cang gia ting nhO hoat
dOng tuyén truyén.

- Tuyén truy€n hop téc.

- Van dOng hanh lang: 13 vi€c giao ti€p v&i cdc nha lam ludt, quan
chlrc Nha nudc d€ Ung ho hay can tré mOt sac ludt nio dé.

- Tuyén truyén v€ x(r 1y mOt vu vi€c bat 1gi cho cong ty dang lan
truy€n ra ngoai.

Pac di€m cla tuyén truyén 1a it tOn kém, c6 dd tin cdy cao, c6 nhi€u
dOc gid va c6 nhi€u thong tin.

6.5. Ban hang cd nhdn:

B4n hang c4 nhan bao gdm nh{ing m&i quan hé truc ti€p gilta nguoi
ban va cidc khach hang hién tai va ti€m ning nham tu van, gidi thiéu,
thuy€t phuc khach hang 1ua chon va mua sdn phdm. Ban hang truc ti€p
phdi tuan theo mOt quy trinh nhat dinh. N6 12 mOt loai dnh huéng c4 nhan
va 12 mOt qua trinh giao ti€p phUc tap.

Qud trinh ban hang bao gbm cic budc sau:

- Thim do va ddnh gia cdc khach hang hi€n c6 va tiém ning.

- Tién ti€p xdc, cdc ti€p xtdc tim hi€u khach hang trudc khi ban hang

- Tiép xiic v&i khach hang tiém ning.

- GiGi thiéu va chltng minh v€ 10i ich cUa sdn phdm cho khéch hang
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- X(r 1y nhiing tU choi.

- K&t thiic ban khi thdy c6 c4c ddu hiéu mua cUa khich hang.

- Theo ddi va ddnh gid mUc d0 hai long cla khach hang.
* Cau hoi va bai tap:
I. CAU HOL:
1. Hay cho mOt sO thi du vé sdn phdm hay dich vU ma nhu cau d6i v4i cic
sdn pham, dich vu d6 c6 th€ chiu su thay dGi bdi cc y€u t0: dia 1y, c4 tinh,
10i sOng, tuGi.
2. Hay cho thi du v& sdn pham dang bi suy thodi & chu ky sOng, ban c6
nghi rang né c6 kha ning phuc hoi hay khong? Tai sao?
3. Ban s& dé nghi ting hay gidm gid n€u d0 co gidn cla cau theo gid nhan
cdc gia tri sau: - 2,5;-0,5; - 1;
4. Qudng cdo 1a gi? Hay so sanh Uu, nhugc di€ém qudng cdo v4i ban hang
truc ti€p?
1. BAI TAP:
1. Hay phan tich d0i thU canh tranh truc dién va ti€m &n cUa Unilerver vé
sdn pham bOt gidt?
2. Hay néu tén mOt sO loai sdn phdm ma ban cho 12 né dang G trong giai
doan gidi thi€u, trudng thanh va bdo hoa. Hiy md ta thi truOng cUa nhling
san pham nay.
3. Hay th( 1a mOt nhan vién kinh doanh ban hang cho m&t doanh nghiép,
anh (chi) hdy thim do va danh gid cic khich hang tiém ning cho doanh
nghiép nhu thé nao?
* Yéu cau ve danh gia két qua hoc tap:

Muc tiéu NOi dung Diém
Kién - Trd 10i day dU céc cau héi & phan I; 4
thirc
Ky ndng | - Lam day dU céc bai tap dugc giao & phan II; 5
Thii d6 |- NCA)P béi, tap dlingNhan (1 tudn vé& nha), v& bai tap P
: nghiém tuc, sach se
Téng 10

* Ghi nho:

- Khai niém phén doan thj truGng, cic tiéu thlc d€ phan doan thi trudng.
- Cé4c céach d€ lua chon thj triGng muc tiéu.

- C4c chién lugc d4p Ung thi truOng.

- C4c chinh sich vé san pham — hang hoéa.

- Céc chinh sach gia.

- C4c chinh sach phan phoi.

- Céc chinh sach xdc ti€n ban.
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