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CHUONG 1:
TONG QUAN VE MARKETING VAN HOA NGHE THUAT
1.1. Sy ra doi cia marketing Vian hoa nghé¢ thuat
Nguon goc ra doi ciia Marketing

Khi san xuat hang hoa ra doi va phat trién, su trao doi cling ra doi va phat trién
theo. Muc dich cta san xuét hang hoa 1a 191 nhuan nén viéc ti€u thy hét san phélm coy
nghia dic biét quan trong d6i véi moi doanh nghiép.

Trong qua trinh trao doi, c6 nhiéu mbi quan hé mau thudn, trong d6 c6 hai mau
thuan chinh yéu:

- M4u thuén giita nguoi ban va ngudi mua: ngudi ban ludn mudn ban nhiéu hang,
ban voi gia cao dé co nhiéu loi; nguoc lai ngudi mua mudn mua véi gia thap dé co thé
mua dugc nhiéu.

- Mau thudn giita nguoi ban véi nguoi ban: nhitng ngudi ban déu mudn 16i kéo
khach hang vé phia minh, gianh va chiém giit nhiing thi truong thuan loi.

Hai mau thudn ndy ton tai khach quan va gan lién véi khau tiéu thu. Két qua
ctia hai mau thuan nay 13 1am cho qua4 trinh tiéu thy hang héa tr& nén khé khin.

Pé t6n tai va phat trién, cac doanh nghiép dua ra nhicu giai phap dé ddy manh
ban hang nhu:

- Cho khach hang d6i tra hang khi khong vira y, ton trong khach hang, tim hiéu y
mudn ciia khach hang dé dap ung.

- Cho ngiu nhién mdt vat quy vao géi hang dé kich thich long ham muébn cia
khach hang.

- Ghi chép, theo d&i mirc ban cac mat hang...

Nhiing giai phap nhu trén 1a nham giai quyét nhitng mau thuan giita ngudi ban
va ngudi mua va ngudi ban v6i ngudi ban. D6 1 nhitng ndi dung dau tién cia cac hoat
dong ma ngay nay goi la Marketing.

Marketing 1a mot thuat ngit tiéng Anh dugc sir dung dau tién vao nam 1905 trén
giang duong dai hoc Michigan, Harvard va California ¢ M¥.

Tuy cac hoat dong Marketing c6 tir rat 1au nhung khdi niém chi hinh thanh tir
nhitng nim dau cua thé ky 20. Trai qua qua trinh hinh thanh va phat trién, ndi dung
cua Marketing ngay cang dugc hoan thién va phong phu. Ngay nay Marketing duogc
mg dung rong rai trong cac nudc cé nén kinh té thi truong phat trién va dang duoc

truyén ba sang nhi€u nudc khac trén thé gioi.



' 1. TU hién tugng dén khoa hoc -

Phattridn sang
cac nudc XHCN

Mén markating l&n

diu tién dugc dua

vé? giang day trén

thé gigi

(Harvard Univarsity)

Hidép hdi markating va
quang co dugc
thanh 18p tai My, 33i
130 thanh AMA 1973

T8 chirc marketing
thuong maidau tién
drocthanh 120 & My

V& qua trinh phét trién cia marketing tir khi xuét hién cho dén khi hinh thanh
mot mén khoa hoc hoan chinh, ¢6 nhiéu ¥ kién cho ring: Hién tuong marketing da
xuat hién tir rdt xa xua, bang chtng 13: nhidu phuong chdm phan 4nh hanhg vi
marketing trong trao d6i hang hoa d3 duoc cac thuong gia ngudi Anh, nguoi Trung
Qudc thyc hién rat thanh cong nhu: “Hay lam vui 1ong, khach hang”, “Khach hang
xem khong mua vin vui 1ong phuc vu”, “Khach hang mua phai hang héa kém pham
chat thi doi cho ho hang t6t”... Con 1y thuyét marketing chi méi hinh thanh tir nhiing
dau nim cua thé ky XX. Trudc hét, xuat hién va dugc giang day tai cac truong dai hoc
cia My (Michigan, Califonia...). Sau d6 vao nhiing nim 50-60 cua thé ky XX.
Marketing dugc pho bién rong rii nhat 1a & cac nudc co nén kinh té thi truong. Ngay
nay, markeiting dugc nghién ctru, giang day va img dung rong rai ¢ khap moi noi trén
thé gidi va trong moi linh vuc: y té, gido duc, chinh .tri, van hda, thoi trang, du lich.

O Viét Nam, trong moi linh vuc, nganh nghé, dac biét la cac nganh kinh doanh
lién quan tryc tiép dén marketing cling méi tiép xtc v6i marketing cach day khong
lau. Sém nhat trong ca nudce, nghién ctru va img dung marketing ¢ thé dén cac doanh
nghiép cua mién Nam tr truc nhitng ndm 1975. Trong mot thoi gian dai tir 1975-
1985 nén kinh té ciia nude ta duoc van hanh theo co ché tap trung, nha nudc nam
quyén diéu hanh toan bo trong moi linh vuc. Cac nha may, xi nghiép, co quan, t6 chirc
déu hoat dong theo ngan sach cua nha nudc va theo yéu cau ctia nha nudc. Boi vay
khong veé sy canh tranh trong san xuat, trong kinh doanh va nhién khong ai quan tam
dén marketing. Chi dén nam 1986 khi Pang ta tién hanh cong cudc d6i méi véi chu
truong chuyén doi co ché quan 1y quan liéu, bao cap sang co ché thi truong c6 sy diéu
tiét cia Nha nudc.. Marketing méi" duoc nghién ciru. Va dén nam 1988 marketing



dugc chinh thirc dua vao giang day ¢ cac trudng dai hoc kinh té, thuong mai cta viét
Nam.

Cho dén nay, qua trinh phat trién cac quan diém Marketing néi chung va
marketing Van héa nghé thuat néi riéng ciing da trai qua cac giai doan tién héa chu
yéu sau:

- Giai doan huéng theo san xudt (Marketing — Orientation Stage)

Trudc nam 1930, cac cong ty chi tip trung vao viéc san xuat. Cac nha diéu hanh
san xudt va cac k¥ su 12 nguoi anh hudng quyét dinh dén ké hoach cua cong ty. Giai
doan nay phu hop voi hai tinh hudng: thtr nhat 1 khi nhu cau thi truong 16n hon kha
ning cung ung, thir hai 1 khi chi phi san xudt qué cao va viéc ting ning suét 13 can
thiét dé kéo chi phi xudng.

Céc nha san xuét c6 bd phan ban hang, nha quan tri ban hang c6 nhiém vu quan
Iy luc luong ban hang. Chirc ning cua bd phan ban hang don gian 1a giai quyét dau ra
clia cong ty véi gia duoc xac dinh boi bo phan san xuat va tai chinh

Tuong tu cac nha san xuat, cac nha budn si va budn 1¢ trong giai doan nay nhan
manh vao cac hoat dong bén trong, tap trung vao hi¢u qua va kiém soat chi phi.

- Giai doan huéng theo san pham (Marketing — Orientation Stage)

Céc nha san xuét lac nay cho rang khach hang khong chi can c6 san pham va
khong chi quan tim dén gia thdp ma con quan tdim dén chinh san pham, quyét dinh
mua cht yéu dya trén chat lugng san pham. Do nguoi tiéu dung mudn san pham co
chét luong cao nhat so véi s tién ma ho bo ra nén cac nha san xuat tap trung tao nén
nhiéu san pham c6 chat lugng cao, tinh xdo va khong nguimng cai tién ching dé thu hut
khach hang.

Nhitng nha san xut gia dinh rang khach hang muén san pham nhu vdy nén ho
san xuat ra ching. Nhung nhitng mong muén ctia khach hang thuong khac hon nhiing
san pham cung cap nén khau tiéu thu van kho khan.

- Giai doan huong theo ban hang (Marketing — Orientation Stage)

Giai doan dai khung hoang kinh té thé gii lam thay d6i nhan thuc cia cac
doanh nghiép. Van dé chinh trong nén kinh té khong con 13 chu trong ting cudng san
xudt ma 13 phai chu trong dén viéc ban san pham 1am ra. Viéc dua ra san pham tot van
chua dam bao sy thanh cong trén thi truong. Cac nha quan 1y nhan thdy rang dé ban
dudc san phém trong mot moi truong ma nguoi tiéu thu co nhiéu co hoi lya chon doi
hoi nhitng nd lyc xic tién dang ke.

Trong giai doan hudng theo ban hang, cic hoat dong khuyén khich khach hang
mua dugc sir dung ram rd dé ban nhiing san pham ma cong ty da san xuat. Trong giai
doan nay nhitng hoat dong ban hang bt dau duoc coi trong va c6 nhiéu trach nhiém
hon trong cong ty.



Chinh trong giai doan nay, nhitng cach ban hang qua tich cyc nhu “ban cung”
(hard sell) va phi dao dac dugc thuc hién. Két qua la tat ca cac hoat dong ban hang
phai ganh chiu nhiing tiéng x4u. DAy 14 hinh thirc Marketing truyén thong
- Giai doan huong theo Marketing (Marketing — Orientation Stage)

Sau chién tranh thé giéi lan thir hai, nhu cdu gia ting nhanh chéng ¢ khap cac
nudc. cac nha san xuit gia ting san luong. Ho cling sir dung cac hoat dong ban hang
va xtc tién dé ddy manh tiéu thu. Tuy nhién, lic nay nguoi tiéu thu khong dé bi thuyét
phuc. Nhiing nguoi ban nhan thiy rang nhitng niam chién tranh da lam thay doi cac
gidi tiéu thu va dua ngudi phu nit tham gia va luc luong lao dong trong xa hoi nhidu
hon. Ngoai ra, ho c6 nhiéu sy Iya chon. Nhd nhiing k§ thuat méi tmg dung trong san
Xut, san pham ngay cang phong pht da dang hon.

Do vay, hoat dong Marketing tiép tuc thay d6i. Nhiu cong ty nhan thay rang
ho phai san xuit nhitng gi ngudi tiéu thu can. Trong giai doan ndy, cic cong ty xdc
dinh nhu ciu cta nguoi tiéu thy va thiét ké cac hoat dong cua cong ty dé dap ung
nhirg nhu cau nay ngay cang hiéu qua cang tt.

Trong giai doan nay hinh thitc Marketing hi¢n dai dugc ap dung. Mot s6 cong
viée trude day von thude cac bd phan chirc ning khac nay duoc giao cho bd phan
Marketing giam sat hay tham gia y kién nhu kiém soat ton kho, thiét ké san pham, dich
vu...Ngoai ra, cac hoat dong Marketing phai duoc hoach dinh trong nhitng ké hoach
kinh doanh ngan han va dai han cua cong ty. Cac nha quan tri chang nhiing phai hiéu
tam quan trong ctia Marketing ma con phai c6 nhiing quan diém (tim nhin) Marketing.
- Marketing xa hoi ( The Societal Marketing Concept)..

Chang bao 1au sau khi duoc chap nhan rong rii trong nhiéu cong ty, khai niém
Marketing hién dai lai tiép tuc duoc phan tich. Trong hon hai muoi nam gﬁn day,
nhiéu nha phé binh cho rang Marketing khéng quan tim dén trach nhiém xa hoi. Mic
di Marketing c6 thé gitp cong ty dat dugc muc tiéu thda min khach hang, thu dugc
loi nhuan nhung dong thoi ciing c6 nhitng hoat dong bt loi cho cong ddng (xa hoi)
nhu gy 6 nhiém méi truong, lam can kiét tai nguyén, anh huong strc khoe nguoi tidu
dung... Tinh hinh trén doi hoéi doanh nghiép phai c6 mdt quan diém méi rong hon
quan diém Marketing.

Theo quan diém ndy, nhitng nguoi lam Marketing phai can d6i ba van dé trong
khi hoach dinh céc chinh sach Marketing cua minh. D¢ 1a:

* Thoa man nhu cau va mong mudn cta khach hang.

* Dap ung nhiing loi ich chung, l1au dai cua xa hoi.

* Pat dugc nhitng muc tiéu hoat dong ctia cong ty.

Hién nay, mot s6 doanh nghiép da thu dugc doanh s6 va loi nhuan rat 16n do viéc thich

ung va ap dung quan diém nay.



Theo thoi gian Marketing van tiép tuc dugc nghién ctru va phat trién dé ngay
cang hoan thién va thich (mg vé&i su thay doi kinh té-xa hoi trong thoi dai méi.
Nguén goc ra doi ciia Marketing Viin héa nghé thugt

Subt vai thap ky vira qua, cac nha quan 1y vin hoa nghé thuat (VHNT) trén thé
gidi rat quan tim dén van dé marketing trong linh vuc VHNT. Diéu niy xuat phat tir
bbi canh ngudn ngan sach bao cdp ctua Nha nuéc cho VHNT & nhiéu nude cd xu
huéng cit giam. Vi su phat trién bung nd cta cac phuong tién thong tin dai chiing, su
phat trién da dang cua cac loai hinh VHNT, cac don vi, td chirc VHNT phai nghién
clru, tim toi nhitng phuong huéng dé co thé phat trién bén viing.

Muc tiéu 1a thoa man nhu cau thi hiéu va thu hiit d6ng dao cong chung tham gia
vao cac hoat dong nay. Do vay, marketing da tré thanh nghé thuat déng thot 1a mot
bién phap hiru hi¢u dé hoat dong VHNT dat dugc nhitng muc tiéu nay. C6t 161 cua
marketing 14 hoat dong quan 1y quan tim dén dbi twong khach hang, d6 13 “mét quy
trinh quan ly & do cac nguén luc ctiia mdt to chic duoc tan dung dé thoa méan nhu cau
cua nhitng nhoém khach hang dugc lya chon, nham muc dich dat dugc nhirng muyc ti€u
cua ca hai bén” (Malcolm H B McDonald, trich trong Morris Hargreaves, 2004).

Hién nay, c6 nhiing quan niém phu nhan sy ton tai cua thi truong van hoa nghé
thuat. Cho rang day 1a linh vuc hoat dong tinh than, khong phai 13 hoat dong hang hoa,
thuong mai. Cho nén, hoat dong VHNT chua gén v6i nhu ciu cua thue tién. Vi thé,
nay sinh nhiing cach lam thu dong, kém hiéu qua, chd sy bao cip ctia Nha nuéc. Pong
thoi, ciing khong nén tuyét d6i hoa, thuong mai hoa thi truong VHNT. Néu quan niém
nhu vay, sé& dan dén nay sinh tu twong thuong mai cac san pham va hoat dong VHNT,
tim cach kiém loi nhuan t6i da bat chap cac tac dong tiéu cuc giy ra trong doi séng x4
hoi. Dan dén tinh trang xuat hién nhimg san pham VHNT ré tién phu hop voi thi hiéu
tam thuong ctia mot bo phan cong ching. ..

Thi truong VHNT du duoc nhin nhan dudi géc d6 nao thi né van ton tai, boi 18
n6 1a hé qua tat yéu cta quan hé cung ciu va mot san pham chi dugc goi 13 san pham
VHNT mét khi né duoc cong dong thira nhan. Nhu thé nhu cau dugc phd dién, binh
luan, trao d6i VHNT xuét hién.

Muc tiéu ciia marketing VHNT 14 nham thoa man khach hang va xay dung mot
thi trudng 6n dinh, bén viing pht hop véi muc dich ciia quan Iy VHNT. Thong thudng
khi xdy dyng chién luoc marketing, cac nha quan ly thuong cha y dén 4 chién luoc
Sau:

- Tap trung dén san pham (Van hoa pham, chwong trinh VHNT).

- Tap trung dén ban hang (Hoat dong biéu dién VHNT...)

- Tap trung dén nghién ciru thi truong (Nhu cau, thuong thire VHNT).

- Tap trung dén khach hang (Cong chung thuong thire VHNT).



Trong linh vuc VHNT, cac nha sang tao, quan ly VHNT phai nghién ctru tao
nén cac san pham VHNT dé vira phuc vu cong chung ctia minh, vira thuc hién tot
nhiém vu xay dyng mot nén van hoa tién tién, ddm da ban sic dan téc Viét Nam theo
dinh hudng ciia Pang. Vi thé ho cn nhat thiét phai tap trung nghién ctru thi truong,
nghién ciru khach hang dé trén co s& nam viing nhu cau thi hiéu va cac dic trung
VHNT ma xay dung san pham cta minh vira dép Gng thi hiéu va vira hudng dan thi
hiéu cong chung.

Viéc ton tai va phéat huy tic dung ctia san pham vin hoa nhat thiét trai qua sy
sang loc, diéu chinh nhét dinh. Su sang loc, diéu chinh d6 khong chi bang hang rao
kiém soat thong thuong ma con bang ban linh va ban sac van hoa ciia mdi dan tdc. Vi
thé, khi ing dung cac nguyén 1y marketing vira phai ton trong dic thi ban sic van hoa
vua phai c6 ngh¢ thuat. Sy huéng ing cia cong chung chua hoan toan 1a thanh cong
cua nghé thuat maketing ma can thiét phai co su chép nhan, su tiép bién trong 6n dinh
va phat trién van héa nghé thuat. Marketing VHNT 1a qua trinh gan nghé thuat voéi
khan gia. Qua trinh nay 13 qua trinh ¢ sy twong tac, phan hoi tir hai chiéu.

Pbi voi VHNT, hoat dong marketing cin dap ting cac muc tiéu nghé thuat va
trach nhi¢ém xa hoi 1a nhirng muc dich quan trong nhét. Bén canh do, can cht v dén
van dé kinh phi thu dugc sau cac hoat ddng VHNT danh cho cac muc dich khac. Khi
xdy dung marketing VHNT can chil y dén cac y tudng, nguyén Iy va cac budc tién
hanh trong hoat dong marketing noéi chung dé thuc hién duoc nhirng muc tiéu VHNT
dit ra. Tir 40, thay rang van dé marketing trong VHNT phtic tap hon nhiéu so véi cac
linh vuc khac. Pay 1a linh vuc ¢ dbi tuong khach hang (cong chung) doéng dao, quy
mo hoat dong rong va co nhiéu van dé nhay cam.

Khi xay dung chién lugc marketing cin nghién ctru k¥ cac van dé gom: Hoat
dong VHNT, khén gid, lén ké hoach, qudng bd, thuwc hién, kiém sodt va danh gid. Day
12 mot quy trinh quan 1y mang tinh hé théng can dugc tién hanh gan bé, chat ché. Pic
biét, can cha y téi1 sy hai hoa gitra van dé cung va cau trong VHNT, dam bao su canh
tranh lanh manh, phat huy dugc nguén lyc VHNT trong xa hoi. Trong linh vuc biéu
dién nghé thuat hién nay di xuat hién tinh trang dua nhiing thong tin sai léch dé gay sy
cht ¥, danh bong tén tudi hodc 1am giam sy hAm mo cua cong chung véi nhitng nghé
si khéc...

O Viét Nam hién nay, phan 16n kinh phi ciia cac to chirc nghé thuat van chil yéu
la nguén ngan sach Nha nudc. Cho nén, marketing van 1a mot hoat dong thu yéu, chua
dugc quan tam, dau tu dung mirc, khong duoc chinh thirc cong nhan nhu mot nhiém
vu quan ly. Pé c6 nhimng chién lugc phat trién marketing ding dan, cac don vi to chirc
VHNT cén ¢6 tam nhin chién luoc sang sudt. Hién nay, c6 hai don vi dugc danh gia

cao vé xdy dung chién lugc va c6 nhimg hoat dong marketing hap dan, thu hat dugc
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dong dao cong chung 1a Nha hat Tudi tré va Bao tang Dan toc hoc Viét Nam. Pic biét,
c6 Nha hat Mua rdi Thiang Long tir nhitng nim 90 d3 ap dung nhiéu bién phéap
marketing tir xay dung tam nhin chién lugc cta to chic, dén hoach dinh cac muc tiéu,
muc dich cu thé, sir dung cac bién phap hdn hop trong marketing. Do vay, Nha hat da
c6 thé ton tai va phat trién viing manh trong co ché thi truong. Pay 1a mot minh ching
cho thay sy thanh cong cua hoat dong marketting VHNT.

O mot sb6 don vi to chitc VANT, phé bién 1a cong viéc marketing dugc giao cho
mot hodc hai ca nhan don 1¢ ki€ém nhiém cung cic cong viéc khac nén hi€u qua dat
duoc con han ché. D6 13 do & cac don vi td chic nay con tdn tai co ché cao bé’mg, bao
cip, khong bi 4p luc vé ngudn thu tir hoat dong ban vé. Tham chi nhiéu noi con trong
cho, v lai ngudn sach Nha nude, 1am theo ké hoach, khong nghién ctru dén khan gia
khién cho nhiéu san pham VHNT ra doi ma khong duoc cong ching biét t6i. Hodc
cong ching khong biét hoat dong cua cac don vi to chirc ndy vi hoat dong marketing
ctia ho hau nhu khong c6. Cho nén, diéu quan trong 1 cac don vi té chirc VHNT can
cha y xay dung “thuong hiéu” va quang ba hinh dnh cta minh ddi véi cong chung dé
tir d6 ho tu tim dén v6i minh.

Hién nay, & cac don vi to chitc VHNT tu nhédn, khong str dung ngan sach Nha
nude thi cong tac marketing duoc chua trong hon va ngudn thu nhap ban vé ciing chiém
ty trong cao trong tong ngan sach. Piéu ndy thé hién tinh ning dong, tw chu va cha
dong cua ho khi van hanh trong co ché thi truong.

Huong ung chu truong xa hdi hda cong tdc van hoa, gido duc cia Nha nudc,
nhiéu don vi t6 chire VHNT d4 c6 bude chuyén minh trong nhan thirc va hanh dong dé
giam b6t ganh nang cho ngan sach Nha nudc. Pa xuat hién nhiéu cach 1am hay, tuy
nhién dé dat su théng nhat, gop phan nang cao chat lugng hoat dong marketing can c6
nhirng khéa hoc vé Marketing VHNT ngén han hodc dai han dé nang cao kién thirc va
k¥ nang cho can bg, nhan vién.

Trong thyc té, can ap dung phu hop cac cong cu marketing vao hoat dong
VHNT ¢ Viét Nam nhu: quang céo trén cdc phuong tié€n thong tin dai chung, to roi,
tao lap mang ludi cac cong tac vién (nganh Bdo tang c6 HOi nhirng ngudi yéu bao
tang), phat thé tham quan mién phi ddi voi mot sé ddi tugng wu tién nhu cach 1am cia
Bao tang Quén ching Phong khong-Khéng quén hoic két hop hoat dong VHNT véi
mot sd hoat dong khéc... Dac biét chu trong xay dung mbi quan hé chat ché voi mdt
sO nha truong, co quan, doan thé trong marketing VHNT.

1.2/. Cac khai niém co ban ciia marketing.

Dé hiéu rd hon khai niém Marketing, ching ta xem xét mot s6 khai niém lién

quan dén nhiing hoat dong co ban nhat ciia marketing. Theo Philip Kotler, d6 1a cac

khéi ni€ém: nhu cau; mong muon; yéu cau; hang hoa; trao doi; giao dich; thi truong.
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Nhu ciu (demands)

Nhu cau 1a cam giac thicu hut mot cai gi d6 ma con nguodi cam nhan dugce. Nhu

ciu ctia con ngudi 1a mot tap hop da dang va phuc tap, tir nhitng nhu cau c6 tinh chét
ban nang sinh tdn nhu an, uéng, mic, &, an toan.... Dén nhitng nhu cau vé tinh cam, tri
thirc, ton trong, tu thé hién minh. Nhirng nhu cau db gén lién véi ban tinh con nguoi,
gin lién v6i su phat trién cta x4 hoi ma mdi con ngudi sdng trong do.

Ban chét nhu cau 1a mot khai niém tdm — sinh 1y. Tim cach dé thoa man nhu cau luén
1a ¥ chi ctia con ngudi thude cac thoi dai khac nhau, dic biét trong nén san xuét hang
hoa.

Mong mudn (Wants)

Mong muén chinh 13 cdc nhu cau cta con ngudi dugc chuyén hoa thanh cac
“nhu cau cu thé”.

Trong nhitng méi trudng van hoéa khac nhau, véi kinh nghiém séng cac nhan
khac nhau, mot nhu cau giéng nhau c6 thé duogc biéu hién thanh cac mong mudn cu
thé khac nhau. Mot nguoi Chau Au khi d6i s& mudn an banh kep thit, khoai ty ran va
nudc ngot, con ngudi Viét Nam mudn duoc dn com voi nhitng thire an ngon.

Nhu vy, mong mudn 1 nhitng “nhu cau cu thé” 1a nhitng thtr ma mdi ving nhét dinh
con nguoi tin 1a co thé théa man duoc nhu cau cua ho.
Yéu cau (Needs):

Yéu cau chinh 1a nhu cau cu thé ¢6 kém theo di€u kién c6 kha nang thanh toan.

Nguoi ta khong thé mua duoc tit ca nhitng cai ma minh mudn. vi vay véi so tién co
duoc, ho phai chon san phém nao co gia tri cao nhat va thoa man tot nhat nhu cau cia
minh. Khi mot ngudi muén mua mot san pham va ho c6 kha ning chi tra thi luc d6 ho
c¢6 yéu cau va chinh 13 nhu cau cy thé c6 kha nang thanh toan.

Trong thyc té yéu cau 1a mot pham tri ¢6 tan sb thay d6i cao phy thudc vao dic
diém kinh té - xa hoi cu thé noi ma yéu cau nay sinh. Con ngudi ludn doi hoi c6 duoc
cai tot nhat v6i dong tién ho bo ra. Va vi vay yéu cau ludn 1a cin cir dau tién cua qua
trinh san xuat, tiéu thu hang hoéa va yéu cau ludn nay sinh va d6i méi. D6 chinh 1a tinh
chat ciia yéu cau va ciing 1a mot trong nhitng dong lyc thic day nén san xuat hang hoa
phat trién.

Hang hoa, hang hoa va dich vu

Hang hoa 14 nhitng san pham hay dich vu c6 thé théa min dugc mong muén
hay nhu cau cu thé dugc cung cap cho thi trurong nham muyc dich thoa man ngudi tiéu
dung.

Philip Kotler cho rang mdi quan h¢ giita nhu cau cu thé va hang héa dugc thé
hién theo 3 cap d6 khac nhau:

- Nhu cau cu thé khong dugc thoa man.
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- Nhu cau cu thé dugc théa man mot phﬁn.

- Nhu cau cu thé dugc théa man hoan toan (con goi 1a nhu cau 1y tuong).

Trong nén san xuat hang hoa, nha san xuat phai nghién ctru nhu ciu ctia nguoi
tiéu ding, sau d6 tao ra nhitng thir hang héa thich hop dé dap Gng nhu cau d6 va hy
vong s& dugc nguoi tieu dung mua va hai long.

Ngudi ta mua hang hoéa vi nhimng loi ich ma né mang lai. Chang han nguoi thg
moc mua cai khoan khong phai vi thudc tinh ciia n6 ma may khoan s€ mang lai cho
anh ta. Do vay cac dic tinh cta san phidm can phan anh loi ich vét chét tinh thin ma
san pham c6 kha nang mang lai cho ngudi mua. Khach hang bo tién ra dé mua loi ich
ma hang héa mang lai. 1oi ich ctia san pham c6 thé quy d6i duoc hodc chi 1a cam nhén.
con ngudi khong ai giéng ai, trong cic hoan canh khac nhau, nhitng khach hang khéac
nhau danh gia va cam nhan gia tri ciia mdi san pham ciing khac nhau. Vi vy, can phai
tim hiéu duoc 1y do ma khach hang mua mot san pham dé dat gia ban phu hop véi
danh gia cta khach hang vé gia tri san pham do.

Trao d6i ( Exchanges)

Nguoi ta cho rang, Marketing chi xuat hién khi nguoi ta quyét dinh thoa mén
nhirng nhu ciu ctia minh thong qua trao ddi. trao d6i chinh 13 hanh vi va nhan mot thir
gi d6 ma ca hai phia déu mong mudn.

Trao d6i 1a mot khai niém co ban cta khoa hoc Marketing. Trao ddi 13 hanh vi
mang tinh tu nguyénv a can phai c6 it nhat 4 diéu kién:

- Phai c6 2 bén.

- Mbi bén déu c6 mot thr gi d6 ¢ gia tri ddi véi bén kia.

- Mbi bén déu hoan toan duoc tu do chdp nhan hodc khudce tir d& nghi ctia bén
kia.

- Mbi bén déu nhan thay 1a nén hay muén giao dich véi bén kia.

Puong nhién dé6 mai chi 1a nhitng diéu kién tao ra kha ning ban dau cho trao
d6i. Con viéc trao ddi duoc thuc hién hay khong lai tiy thudc vao nhiing diéu kién cu
thé va sy thoa thuin gitra hai bén.

Giao dich (Transactions)

Nguoi ta quan niém rang don vi do ludong co ban trong linh viec Marketing 1a
giao dich. Giao dich 12 mét cudc trao d6i mang tinh thwong mai nhiing vat c6 gia tri
gitra cac bén.

Dé thuc hién mot cudce giao dich can it nhat 4 diéu kién:

- Hai vat c6 gia tri.

- Thoa thuan cac diéu kién giao dich.

- Thoi gian dugc thoa thuén.

- Pja diém dugc thoa thuan.
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V& mat phép 1y cac diéu kién giao dich duoc phap luat hau thuin va bao vé.
Thi truong (Market)
Nhiéu hoc phan tiép can thi truong theo goc dd khac nhau. Pinh nghia thi

truong theo goc dd Marketing phat trién nhu sau:

Thi truong 1a mot nhom khach hang hién c6 nhu cau, nhung nhu cau dé chua
duoc thoa man va phai c6 kha nang thanh toan.

Nhu vdy theo quan niém nay quy mé thi truong sé tiy thudc vao s ngudi cd
cung nhu ciu va mong mudn, vao thu nhép, vao luong tién ma ho sin sang bo ra dé
mua sam hang héa théa man nhu cau va mong mudn d6. Quy md thi truong khong
phuc thudc vao sé ngudi duoc mua hang va ciing khong phu thudc vao sb ngudi co
nhu cau va mong mudn khac nhau.

Mac du tham gia thi truong c¢6 ca nguol mua va nguoi ban nhung nhirng nguoi
lam Marketing lai coi ngudi ban hop thanh cic nha san xuat — cung (mg con ngudi
mua méi hop thanh thi trudng. Thi trudng chinh 13 nhig nguoi mua ¢6 nhu cau mong
mudn nhit dinh véi mot hang héa hay dich vu cu thé c6 cung nhimg dic diém tuong
d6i gidng nhau tai mot ving cu thé va phai c6 kha nang thanh toan.

Cic dinh nghia vé Marketing.

Theo quan niém cua cac nghién ctru thi dinh nghia vé Marketing duoc trinh bay
theo hai khai niém khac nhau phu hop véi cac giai doan phat trién ctia Marketing d6 1a
Marketing c6 dién va Marketing hién dai.

Dinh nghia cé dién vé Marketing
Theo quan niém marketing c6 dién:

+ Marketing la mét hoat dong ciia con ngwoi nham théa man nhu cau va mong
muén théng qua trao déi (marketing can ban — PH Kinh té quéc dan).

+ Marketing la mot qua trinh ma o do nhu cau vé hang hoa va dich vu dwoc dy
dodn va dwgc théa man théng qua mét qud trinh bao gom nhdn thire thiic ddy va phdn
phéi.

Vé thuc chat Marketing 12 hoat dong kinh doanh nham hudng luéng hang hoa
va dich vu tir nguoi san xuat dén nguoi tiéu dung.

Pic trung ciia Marketing c6 dién 1a hoat dong Marketing chi dién ra trén thi
truong trong khau luu thong. Hoat dong dau tién 1a 1am thi trudng sau d6 1a to chic
céc kénh phan phbi; cac chi truong va bién phap déu nham muyc tiéu 1 ban duoc hang
hoa, ting dugc doanh sd va loi nhuan.

Dinh nghia hién dai vé Marketing.
Tt nhitng nam 50 cua thé ky 20, kinh té va khoa hoc k¥ thuat phat trién nhanh,

canh tranh trén thi truong gay gat, gia ca bién dong manh, rii ro trong kinh doanh
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nhiéu, khung hoang kinh té lién tiép dién ra budc cac nha kinh doanh phai c6 nhiing
bién phap méi ung xur véi thi truong. Chinh vi vy Marketing hién dai ra doi.
Marketing hién dai c6 dic trung co ban la coi khach hang trung tdm, coi nhu cau cua
ngudi mua 13 quyét dinh. Marketing hién dai bat dau tir viéc nghién ctru phat hién nhu
ciu va lam moi cach dé théa man nhu cau nguoi tiéu dung, tir d6 nhim dat muc tiéu
kinh doanh. Khau hiéu cua Marketing hién dai 1a: “Hay ban cai thi truong cin chir
dirng ban cai minh c6”.

Vi su xuét hién cua Marketing hién dai Marketing dugc moé rong ra nhiéu linh
vuc cua doi song xa hoi.

T quan niém do, Hi¢p hoi Marketing cia My (American Marketing
Association) khéng dinh: Marketing la sw du doan, su quan ly, su diéu chinh va su
théa man nhu cau théng qua qud trinh trao doi. Va Marketing 13 nhiing hoat dong gin
vo1 hang hoéa, dich vy, cac td chuc, con nguoi, noi chdn va tu tudng. Nhu vay trong
kinh doanh viéc dau tién 1a phai du dodn duoc nhu cau thong qua nghién ciru nguoi
tiéu dung trén nhiéu phuong dién, tir d6 cung tng nhitng san pham, dich vu phu hop
v6i su mong doi cua ngudi tiéu dung. Bén canh d6 phai biét quan 1y diéu chinh nhu
ciu thong qua cac chung loai hang hoa va dich vu, cac chinh sach va phuong cach
cung Gmg lam cho khach hang thoéa min va thoa man t6i da nhu cau cia minh vé hang
héa, dich vu, t6 chtrc, con nguoi, noi chdn va tu tudng.

Tir nhitg dic trung ciia Marketing c6 dién va Marketing hién dai c6 thé khai
quat vé Marketing nhu sau:

Marketing 1a chirc niang quan 1y cta doanh nghiép vé t6 chitc toan bd cac hoat
dong vé khach hang, tir viéc phat hién ra nhu cau va bién stirc mua cta ngudi tiéu dung
thanh nhu cau thuc sy vé mot hang hoa cu thé dén viéc dua hang hoa dén nguoi tiéu
dung cudi cing nham 1am cho khach hang théa mén khi tiéu dung hang héa hay dich
vu cta doanh nghiép, trén co s& d6 dam bao cho doanh nghiép dat duoc muc tiéu dé
ra.

1.3/. Vai tro ciia marketing trong hoat dong chirc ning c6t yéu ciia doanh nghiép
Vai tro cua Marketing trong kinh doanh

Trong co ché thi truong khong mot doanh nghiép nao khi bat tay vao kinh
doanh lai khong nghi t&i viéc ban hang, khong nghi t&i gin cac hoat dong cua doanh
nghiép v4i moi bién dong cua thi trudng. Vi chi ¢ nhu vay doanh nghiép méi c6 thé
ton tai va phat trién.

That vay, khi budc vao co ché thi trudng nhiéu doanh nghiép ctr cho rang chi
can tap trung moi cd gang san xut nhidu san pham, ting ning suat ciy trong vat nuoi,
ung dung k¥ thuat, tién bo 1a chic chin théng loi. Diéu d6 trén thuc té chéng co gi dam

bao bdi vi ching ta chua rd san phdm lam ra thi truong cé can khong?, c6 mua hét
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khong?, gia ca ban ¢ phi hop véi thi tién nguoi mua khong?, san pham, gia ca, cach
thirc phuc vu ¢6 canh tranh v6i thi truong khong?

Néu nhitng cau hoéi trén khong tra 161 duoc thi moi cb gang cua doanh nghiép 1a
vo ich.

Trai voi suy nghi trén, Marketing doi hoi cac nha quan tr1 doanh nghiép, trude
khi bt tay vao kinh doanh, phai hiéu biét thi truong, phai tra 161 hang loat cac cau hoi
¢6 lién quan dén nhu ciu nguoi tiéu dung vé san pham, vé chat luong vé gia ca, vé
cach thtrc phan phdi...v.v... Pé tir 46 c6 thé lya chon phuong chim hanh dong. Nhu
vay, chirc nang co ban cta Marketing 14 két ndi hoat dong san xuat kinh doanh cta
doanh nghi¢p véi thi truong, ddm bao hoat dong kinh doanh cia doanh nghi¢p hudng
theo thi truong, 1y thi trudng — nhu cau wdc mudn cua khach hang — 1am cin ctr quan
trong cho moi quyét dinh kinh doanh.

Moéi quan hé giira Marketing va cac chirc niing khac ciia doanh nghiép.

Marketing 1a chirc ndng quan trong ctuia kinh doanh, cung v&i céc chirc ndng san
xudt quan 1y tai chinh nhan Iyc, vét tu... hop thanh b phéan tit yéu cua doanh nghiép
nhi€ém vu co ban cua hoat dong Marketing 1a thu hut nhiéu khach hang cho doanh
nghiép. Vi vdy, Marketing 1a ddu mdi quan trong lién két cac chirc ning cia doanh
nghiép huéng cic hoat dong ciia doanh nghiép vao viéc 1am théa man nhu ciu cua
khach hang. Mit khac, Marketing cling c6 mdt nhiém vy quan trong 1a tim kiém nhirng
khach hang phu hop véi ning lyc ctia nha san xuat va lam thoa min nhu cau cua ho
trong diéu kién cu thé ctia nha san xut.

Nhu vay, xét vé quan hé chirc nang thi Marketing vira chi phdi vira bi chi phéi
boi cac chiic ndng khac. Noi chung chirc nang hoat dong Marketing cua doanh nghi¢p
ludn hudng t6i, luén tim kiém nhiing cau tra 15i cho cac cau hoi sau day:

+ Khach hang ctia minh 13 ai? Ho dang c6 nhu cau gi chua dugc thoéa méan?

+ Ho can nhitng hang hoa nao? Hang héa dé c6 nhimng dic tinh gi? Vi sao ho
can nhiing dic tinh d6? Nhitng dic tinh hién thdi ctia hang hoa, con thich hop nira
khong? So v6i hang hoa cta d6i thii canh tranh hang hoa ctia doanh nghiép c6 nhiing
vu thé va han ché gi? Co can phai thay d6i hang hoa khong?. Néu khong thay doi thi
sa0?. Néu thay doi thi sao?

+ Gié cd hang hoa cia doanh nghiép nén quy dinh bao nhiéu? Tai sao lai 1a muc
gia do? Tang gia, gidm gia nhiing mat hang nao? ¢ dau? Véi ai?

+ Doanh nghiép phan phéi hang hoa thé nao? Lwa chon kénh phan phdi niao?
Néu dea vao lyc luong trung gian thi cy thé 13 ai? Khi nio dwa hang hoa ra thi truong?
dua khéi lugng bao nhiéu? Pua nhur thé nao?.
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+ Lam thé nao dé khach hang biét, mua va yéu thich hang hoa cia doanh
nghiép? cac cach thirc va phuong tién str dung dé quang ba 1a gi? Lam nhu vy can chi
phi bao nhiéu? Va thu lgi dugc gi?

+ Doanh nghiép can phai lam gi dé gitr khach hang? Lam thé ndo dé c6 thém
nhiéu khach hang méi?

D6 1a nhitng van dé ma ngoai chirc niang Marketing thi khong mét chirc ning
nao giai quyét thoa dang. Piéu d6 phan anh tinh chat doc lap cua chic ning
Marketing. Puong nhién, khi xem xét cic van dé trén, doanh nghiép khong thé thoat ly
khoi kha ning vé tai chinh, cong nghé, tay nghé cta ngudi lao dong. ...

Va cudi cung ciing phai x4c dinh dugc nhiing khach hang muc tiéu va nhiing
san pham ciing nhu cach thitrc cung tng o loi thé canh tranh nhat d¢é doanh nghiép ¢
thé ton tai va phat trién.

D6 1a mdi quan hé hai mat vira thé hién tinh thong nhat, vira thé hién tinh doc
1ap gitra chirc ndng Marketing va cac chirc nang khac ctia doanh nghi€p hudng theo thi
truong. giita ching c6 mbi lién hé voi nhau nhung hoan toan khong thé thay thé cho
nhau.

Hién nay trong ndng nghiép ¢ ta khong it doanh nghiép, nha san xuat, lam
tudng cho rang chtrc ning Marketing chi 1a mot vai hoat dong nhu: tao ra san pham ¢
chat luong cao hon, bao bi dep hon, 4p dung cc bién phap ban hang méi.... va giao
cho b phan nao, ai lam ciling dugc.

Tuy suy nghi ¢6 tién bd so véi trudce, nhung chua thé hién mot cach hoan chinh
ndi dung quan 1y doanh nghiép huong theo thi truong.

1.4/. Nghién ciru marketing

Nghién ctru Marketing 1a qua trinh thu thap, ghi chép, phan tich, va dién giai
mot cach co hé théng va khoa hoc céc dit liéu vé cac van dé c6 lién quan dén hoat
dong Marketing vé: hang ho4; dich vu; va ¥ tudng.

Nhu vy can chi trong cac dic tinh sau:

Nghién ciru Marketing (Marketing Research — MR) 1a sy tng dung nhitng k¥

thuat va nguyén tic cia cic cudc nghién ctru khoa hoc (Scientific Research) mang 4

tinh chat co ban:
- Tinh khach quan, kiém soat nhitng diéu kién gay ra thién léch;
- Tinh chinh x4c bang nhing thudc do cu thé dé c6 nhitng con sb cua su kién;
- Tinh Logic;
- Bugc chirng minh qua thur nghiém.
Nghién ciru Marketing ieng dung La chudi 1y luan c6 hé thong thong qua:
- Quan sat (Observation);

- Thao luan (Discussion);
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- Phong van (Interviewing);

- Lap gia thiét (Formulation of hypothese);

- Du doan tuong lai (Prediction of future);

- Kiém dinh lai gia thiét (Testing of the hypothese).

Nghién ctru Marketing khong nham muyc dich thoa man kién thirc ma huéng
dén viéc tim ra cac giai phap cho cac van dé tiép thi thyuc tién. Ma nd hudéng dén hiéu
qua, nham muc dich thu lg1 nhuan cu thé. Truéc khi tién hanh nghién ctru Marketing,
nguoi ta phai can nhac kha k§ vé chi phi, thoi gian va tinh bao mat cua cic cudc
nghién cuu.

Phan biét nghién ctru tiép thi va nghién ctru thi trudong

Nghién ciru tiép thi (Marketing Research) mang ¥ nghid rong bao gdm viéc
nghién ctru nhiéu hoat dong tiép thi trong d6 c6 nghién ctru thi trudng. Piéu quan
trong la xac dinh:

- Co hdi thi truong;

- Céc van dé ton tai hay mdi nay sinh.

Tir cac két qua tim thay d6, nha nghién ctru tiép thi phai cd ging dé xuat cac
bién phap tiép thi.

Nghién cuu thi truong (Market Research) tap trung vao vi¢c do luong cac hién
tuong trén thi truong theo mot nghia hep hon, do6i khi co thé khong di sau vao tim
kiém nguyén nhan ciing nhu c6 thé khong dé xuat mot giai phap nao ca.

Trén thyc té, Nghién ciru tiép thi va nghién ctu thi truong 13 hai khai niém
dugc dung kha 13n 16n tiy theo cach hiéu theo nghid rong hay nghid hep ctia mdi ti.
Tuy nhién, trong pham vi moén hoc nay thi su phan biét nay 1a can thiét. Vi mén hoc
Nghién ctru Marketing di kha sau vao nhiing k¥ thuat nghién ctru va khao sat rat ky
ludng nhimg ung dung trong nghién cliu cua tat ca cac hoat dong marketing (san
phém, gia ca, thi truong, chiéu thi,...), va chung ta phai lya chon mot s6 noi dung trong
diém cta mon hoc va gia dinh rang sinh vién di c6 mot nén tang kién thirc vé cic moén
hoc nhu: Xéc suat thong ké, marketing cin ban.

1.4.1/. Loi ich ctia nghién ciru marketing

Nghién ctru marketing c6 thé gitp:

- Loai bo nhiing van dé chua 10, nhirng nhan dinh chu quan, ham ho;

- Tranh nhing rii ro khong tién liéu dugc doanh chir khong thé thay thé hoan
toan cho sy phan doéan do;

- Giup nha kinh doanh tim ra phuong thurec hoat dong c6 hiéu qua hon, gidm chi
phi, dat doanh s6 cao hon, tac dong quang cdo, tuyén truyén manh mé sau rong hon;

- HO tro déic luc cac hoat dong khac cua doanh nghiép nhu: san Xuat; ky thuat;

tai chinh dé dat dugc muc tiéu nang cao su thod man nhu cau ctia khach hang.
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1.4.2/.Nghién ciru marketing

Nhiing nha quan tri thuong td chirc nghién ctru cac van dé cu thé phuc vu muc
tiéu chién luoc ctia minh. Ho ciing c¢6 thé can diéu tra nghién ctu thi truong, thi
nghiém muc d§ uva thich san phém, du bao muc ti€u thu theo vung hay nghién ctru
hiéu qua quang céo. Nhimng nha quan tri thuong khong cé nghiém vu hay thoi gian dé
thu thap nhiing thong tin d6. Ho can dat nghién ctru Marketing chinh thirc.

Nghién ctru Marketing c6 hiéu qua gdm nam buéc duge thé hién trong H1.1. Ta
s& minh hoa nam budc niy thong qua tinh huéng ciia cong ty American Airlines.

Cong ty American Airlines khong ngimg tim kiém nhiing cach méi dé phuc vu
hanh khach di may bay. M0t can by quan ly ndy ra y tuéng cung ung dich vu dién
thoai cho khach hang. Cac can bd quan 1y khach rat himg tha véi ¥ tuong do va déu
nhat tri rang can phai nghién ciru tiép. Nha quéan tri Marketing tinh nguyén tién hanh
nghién ctru so bd. Ong ta lién hé véi mot cong ty vién thong 16n dé tim hiu xem viée
dam bao dich vu do6 trén cac chuyén bay xuyén luc dia cia B-747 tdn mat bao nhiéu
tién. Cong ty vién thong cho biét rang thiét bi nay doi hoi hiang hang khong phai chi
khoang 1.000 USD cho mdi chuyén bay. Hing hang khong c¢6 thé hoa von néu tinh gia
25 USD mét 1an goi dién va it nhat c6 40 hanh khach goi dién trong mdi chuyén bay.
Sau d6 nha quan tri Marketing d6 dd yéu cau ngudi quan tri nghién ctru Marketing cta

cong ty tim hiéu xem hanh khach di may bay s& hudng tng dich vu nay nhu thé nao.

Xac dinh Xay dung Thu thap Phan Trinh
van de va ké hoach théng tin : o
cac muc »{ nghién cliu > > ieh > Bty e
tieu nghién théng tin gua thu
s duoc

H.1.1. Qua trinh nghién ctru Marketing

+ Xdc dinh vin dé va muc tiéu nghién ciru

Budce dau tién doi hoi nha quan tri Marketing va nguoi nghién ciru Marketing
phai xac dinh vin d& mot cach than trong va théng nhat v6i nhau vé muyc tiéu nghién
cuu. Tuc nglr xua ¢6 cau "Xac dinh rd dugc van dé 1a da giai quyét duoc mot nura".

Ban lanh dao phai dan dit dé tranh xac dinh van dé qua rong hay qué hep. Néu
nha quan tri Marketing bao ngudi nghién ciru Marketing "Hay tim hiéu moi thir ma
anh c6 thé 1am dugc vé nhitng nhu cau ciia hanh khach di may bay" thi nha quan tri d6
s& nhan dugc nhiéu thong tin khong can thiét. Mt khac, néu nha quan tri Marketing
yéu cau "Hiy tim hiéu xem liéu c6 dii s6 hanh khach trén cic chuyén bay B-747 sin
sang tra 25 USD mot cude goi dién dé dam bao American Airlines hoa von khi cung
ung dich vu nay", thi cach nhin nhan van dé nhu vay lai qua hep. Nguoi nghién ciru

Marketing c6 thé néu van dé: "Tai sao mét lan goi dién phai trd 25 USD? Tai sao
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American Airlines lai can phai dam bao hoa vén trong viéc cung tng dich vu nay? Vi
dich vu mé&i d6 c6 thé thu hit thém hanh khach méi cho hing du dé ngay ca trong
truong hop ho khong goi dién du sd 1an yéu cau thi hang van kiém duogc tién nhd vao
50 vé ban dugc thém".

Khi tiép tuc xem xét van dé, cic can bo quan 1y di phat hién ra mot van dé moi.
Néu dich vu méi nay thanh cong thi bao lau sau cic hang hang khong khac s& bat
chudc minh? Trong lich s canh tranh Marketing cua nganh hang khong da c6 qua
nhiéu vi du vé truong hop cac dich vu méi da duoc cac ddi thu canh tranh bt chuée
rat nhanh dén muc d6 1a khong c6 hang hang khong nio gianh duoc lgi thé canh tranh
16n. Viée di dau quan trong dén mirc do nao va co thé duy tri dugc vi tri di dau trong
bao lau?

Nha quéan tri Marketing va ngudi nghién ciru Marketing nhat tri xac dinh van dé
nhu sau: "Viéc cung ung dich vu dién thoai trong khi bay c6 tao dugc mirc 4o ua thich
va loi nhuan tang thém du dé cho American Airlines bu dép lai chi phi cia minh véi
mtrc d6 thoa dang so véi nhitng kha niang dau tu khac ma hang c6 thé thuc hién? Sau
d6 ho thong nhit v&i nhau vé nhitng muc tiéu nghién ctru cu thé nhu sau:

+ Nhitng 1y do chii yéu nao dé hanh khach phai goi dién thoai trong khi bay?

+ Nhirng loai hanh khach nao c6 nhiéu kha nang goi di¢n thoai nhat?

+ C6 bao nhiéu hanh khach c6 thé goi dién v&1 muc gia da dinh khac nhau?

+ American Airlines c6 thé c6 thém bao nhiéu hanh khach do c¢6 dich vu méi
nay?

+ Dich vu nay s€ cai thi€én dugc hinh anh cua American Airlines trong thoi gian
bao lau?

+ Dich vu dién thoai c6 tdm quan trong nhu thé nao so véi nhiing yéu t6 khac,
nhu lich bay, chat lugng bita dn va cach thic giai quyét hanh 1y?

+ Xdy dung ké hoach nghién civu

Giai doan thir hai cua cong tdc nghién ctru Marketing doi hoi phai xay dung
mot ké hoach c6 hiéu qua nhat dé thu thap nhitng thong tin can thiét. Nha quan tri
Marketing khong thé néi véi ngudi nghién ciru Marketing mot cach don gian 1a "Hay
tim mot s6 hanh khach va héi ho xem ho ¢6 st dung dién thoai trong khi bay khong,
néu co6 dich vu d6". Nguoi nghién ciru Marketing c6 k¥ niang thiét ké phuong phap
nghién ciru. Nha quan tri Marketing can c6 du trinh d6 hiéu biét vé nghién ciu
Marketing dé c6 thé danh gia ké hoach nghién ciru va nhiing két qua thu duoc.

Nha quan trj Marketing can biét yéu cau kinh phi ciia ké hoach nghién ctru
trudc khi thong qua no. Gid stir cong ty danh gia viéc tung ra dich vu di¢n thoai trong
khi bay ma khong nghién ctru Marketing s€ dem lai 1g1 nhuén lau dai 1a 50.000 USD.

Nha quan tri tin chic rang viéc nghién ciru s& dua dén mot ké hoach khuyén mai hoan
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hao hon va lgi nhuén lau dai 1a 90.000 USD. Trong trudong hgp nay, nha quan tri phai
san sang chi ti 40.000 USD cho viéc nghién ctru d6. Néu viéc nghién ciru tén hon
40.000 USD thi khong dang dé tién hanh.

Viéc thiét ké mot ké hoach nghién ctru doi hoi phai quyét dinh vé ngudn sé liéu,
phuong phap nghién ciru, céng cu nghién ciru, ké hoach 1dy mau va phuong phap tiép
xuc.

Nguon s6 liéu. Ké hoach nghién ctru ¢ thé doi hoi phai thu thap nhitng sb lidu
thr cdp, nhitng s6 liéu so cip hay ca hai loai. SO liéu thtr cAp bao gdm nhitng thong tin
da c6 trong mat tai li¢u nao do, da dugc thu thap cho mdt muc dich khac. S4 liéu so
cAp bao gém nhig thong tin gdc dugc thu thap cho muc dich nhét dinh.

- 86 liéu thir cap: Nhirng nguoi nghién ctru thudng bat dau diéu tra tir viée xem
xét ¢6 s6 liéu thir cap dé xem van dé cua minh c6 thé giai quyét mot phan hay toan bo
ma khong phai ton kém dé thu thip nhiing s6 liéu so cip khong.

S liéu thir cap 1a diém xuét phat dé nghién ctru va c6 vu diém 13 d& ton kém va
o san. Mit khac, nhirng s6 liéu ma nguoi nghién ciu can lai c6 thé khong co, hay co,
nhung da 16i thoi, khong chinh x4c, khong hoan chinh, hay khong tin cay.

- S6 liéu so cdp: bao gdbm nhitng thong tin gbc dugc thu thap cho muc dich nhat
dinh. Hau hét cac dé an nghién ctru déu doi hoi phai thu thap sé liéu so cap. Phuong
phap binh thuong 1a phong vén truc tiép ting nguoi hay nhom ngudi dé co duogc y
niém so bd vé cam nghi ciia moi ngudi vé mdy bay va dich vu roi sau d6 phat trién
mot cong cy nghién ciru chinh thire, loai bo nhiing sai so6t ctia n6 roi dua ra ap dung
trong thyc té.

+ Phwong phap nghién curu.

Nhitng s6 liéu so cap co thé thu thap theo bon cach: Quan sat, nhom tip trung,
diéu tra va thuc nghi¢m.

- Nghién ctru quan sat: Nhitng s liéu méi c6 thé thu thap bang cach quan sat
cac nhan vat va khung canh tuong tng. Nhirng nguoi nghién ciru cua American
Airlines di lang thang khip cac san bay, van phong hing hang khong va cong ty du
lich dé nghe ngong khach hang du lich néi chuyén véi nhau vé cac hang hang khong
khac nhau. Nhitng nguoi nghién ctru c¢6 thé di cdc may bay cua hing American
Airlines va cac d6i thu canh tranh dé quan sat chat luong dich vu trén chuyén bay .
Nhirng nghién ctru thim do nay c6 thé goi ¥ mot sb gia thiét bo ich vé khach du lich
lua chon cac hang hang khong.

- Nghién ctru nhom tép trung: Nhom tép trung la mdt cudc hop maét cua tir sau
dén muoi nguoi duoc moi dén trong mot vai gio dé cung véi mot ngudi cha tri khon

khéo trao d6i voi nhau vé san pham, dich vy, to chtrc hay mét thyc té Marketing khac.
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Ngudi chu tri can co thai do khach quan, hiéu biét van dé va hiéu biét nhiing dong thai
cua nhom va hanh vi cua nguoi ti€u dung.

Vi du tai American Airlines nguoi chu tri cude hop co thé m& dau béng mot cau
hoi chung chang han nhu "Ban cam thay nhu thé ndo vé chuyén di du lich bang may
bay?" Sau d6 cac ciu hoi s& chuyén dan sang nhimg van dé moi nguoi nhin nhan nhu
thé nao vé cic hing hang khong khac nhau, cic dich vu khac nhau va dich vu dién
thoai trong khi bay.

- Nghién ctru diéu tra. Nghién ciru diéu tra nam giita mot bén 1a nghién ctru
quan sat va nhom tap trung va mot bén la nghién ctru thuc nghiém. Quan sat va nhom
tap trung thich hop nhat v6i nghién ctru tham do, con nghién ctru diéu tra lai thich hop
nhat voi nghién ctru mo ta, va thuc nghiém thi thich hop nhat véi nghién ciru nguyén
nhan. Céc cong ty tién hanh diéu tra dé nim dugc trinh d6 hiéu biét, niém tin, s thich,
murc d théa man v...v cua cong chung va lugng dinh cdc dai luong nay trong nhan
dan. Vi vay nhitng nguoi nghién ciru ciia American Airlines c6 thé muén diéu tra xem
¢ bao nhiéu ngudi biét vé hing, wa thich hang, v...v. Ta s& néi nhiéu hon vé nghién
ctru diéu tra khi trinh bay cac cong cu nghién ciru, ké hoach ldy mau va cac phuong
phap tiép xuc.

- Nghién ctru thye nghiém. Nghién ciru c6 gia tri khoa hoc cao nhit 1a nghién
cuu thuc nghiém. Nghién ctru thyc nghiém doi hdi phai tuyén chon cac nhém ddi
tugng tuong xung, xir Iy cdc nhom do6 theo nhing cach khac nhau, khéng ché cac bién
ngoai lai, va kiém tra xem nhiing sai léch trong cac két qua quan sat duoc c6 y nghia
thong ké khong. Trong trudng hop cac yéu to ngoai lai bi loai trir hay khong ché, thi
khi xtr Iy theo nhitng cach khac nhau déu c6 thé thu duoc cing nhitng két qua quan sat.
Muc dich ctia nghién ciru thuc nghiém 1a nim duoc quan hé nhan qua bang cach loai
trir nhitng cach giai thich khac nhau vé cac két qua quan sat duoc.

Vi du, American Airlines ¢ thé t6 chtc dich vu dién thoai trong khi bay trén
mot trong nhitng chuyén bay thuong xuyén tir New York dén Los Angeles v6i gia 25
USD mot 1an goi. Ngay hom sau trén chuyén bay d6 hing thong béo co dich vu nay,
nhung véi gia 15 USD mét 1an goi. Néu méy bay d6 chuyén chd s luong va loai hanh
khach nhu nhau trén mdi chuyén bay, va cac ngay trong tuan khong cé gi khac nhau,
thi moi chénh 1éch 16n vé s6 1an goi c6 thé xem 13 do gia ca. Thi nghiém co thé phat
trién tiép bang cach ap dung thir nhing gia khac nira, lap lai cing mot gia trén mot s6
chuyén bay, bo sung thém nhiing tuyén khac vao thi nghiém.

+ Phuong phdp tiép xiic.

Van dé nay giai ddp cau hoi: Phai tiép xtac véi déi tuong nhu thé nao? Co thé

chon cach phong van bang thu, dién thoai hay truc tiép.
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Phiéu cau héi glri qua buu dién 1a cach tot nhat dé tiép can voi nhiing c4 nhan
khong chap nhan phong vén truc tiép hay ndi dung tra 15i cua ho ¢ thé bi ngudi
phong van 1am thién vi hay sai 1éch di. Song phiéu cau héi giri qua buu dién doi hoi
nhirng cdu hoi phai don gian, rd rang, va vi¢c nhan dugc phiéu tra 101 thuong dat ty 1€
thap va/ hay cham.

Phong van qua dién thoai 1a phuong phép tot nhat dé thu thap thong tin nhanh
chong va ngudi phong van cling c6 kha nang giai thich rd thém cac cau hoi néu ngudi
dugc phong van khong hiéu. Ty 18 tra 10 thuong cao hon so véi truong hop giri phiéu
cAu hoi qua buu dién. Hai nhuoc diém chinh 13 chi c¢6 thé phong van dugc nhimng
ngudi co dién thoai, va cudc phong van phai ngin gon ciing nhu khong qua di sdu vao
chuyén riéng tu.

Phong vén tryc tiép 1a phuong phap linh hoat nhat trong s6 ba phuong phap.
Nguoi phong van cé thé dua ra nhidu cau hoi hon va co thé ghi lai nhitng diéu quan sat
thém duge vé nguoi tra 101, chéng han nhu cach dn mic va voc dang. Phong van truc
tiép 1a phuong phap dat tién nhat va doi hoi phai c6 ké hoach quan 1y ciing giam sat k¥
hon. N6 ciing c6 thé bi nguoi phong van lam thién 1éch hay méo mé két qua tra 10i.

Phong vén truc tiép c6 hai dang, phong van c6 thoa thuan trude va phong van
chin dudng. Trong truong hop phong van cé thoa thuan trude, nhitng nguoi tra 10
duoc lva chon mot cach ngﬁu nhién rdi sau d6 goi dién hay dén tan nha hoac co quan
dé xin phong van. Thudng c6 tra mot s6 tién nho hay c6 qua ting cho ngudi tra 10i vi
d3 mat thoi gian. Phong van chian duong 1a chin nhitng ngudi bat gap ¢ mot khu
thuong mai hay mot goc phd dong ngudi dé xin phong van. Phong van chian duong co
nhugc diém ciia miu s& 1a mau khong xac suat va cudc phong van phai rat ngin gon.

+ Cong cu nghién ciru.

Nhitng ngudi nghién ciru Marketing c6 thé lua chon mot trong hai cong cu
nghién ctru chinh dé thu thap nhimng sb liéu ban dau: Phiéu cau hoi va cac cong cu hd
tro.

Phiéu c4u hoi. Phiéu cau hoi 13 cong cu pho bién nhét dé thu thip nhimng sb liéu
ban dau. Phiéu ciu hoi 12 mot ban 1iét ké nhitng cau hoi dé cho ngudi nhan phiéu tra
161 chung. Phiéu cau hoi rat linh hoat vi c6 thé str dung moi cach néu ra cic ciu hoi.
Phiéu cdu hoi can duoc soan thao mot cach than trong, thir nghiém va loai trtr nhitng
sai sot trwdc khi dua ra 4p dung dai tra. Thong thudng cé thé phat hién duoc ngay
nhing sai sot trong nhitng phiéu cau hoi duge chuan bi mot cach thiéu suy ngh.

Hinh thirc ctia cAu hoi c6 thé anh huong dén cach tra 1oi. Nhimg nguoi nghién
ctru Marketing phan biét ra cu héi c6 tra 151 san va cau hoi dé ngo. Nhitng cau hoi co
tra 10i san 14 nhitg cau héi c6 kém theo nhiing phuong an tra 10i ¢ thé c6 va ngudi

duogc hoi chi can lya chon mdt trong nhitng cau hoi co tra 161 san.
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Cau hoi dé ngo 1a nhiing cau hoi dé cho nguoi duoc héi tra 1i bang nhimg 16
1& ctia minh. Nhitng cau héi ndy c6 nhiéu hinh thire khac nhau. Néi chung cac ciu hoi
dé ngo thudng co kha ning kham pha nhiéu hon vi nguoi tra 15i khong bi han ché
trong cac cau tra 10i ctia minh. Nhitng cu hoi dé ngé dic biét c6 ich trong giai doan
nghién ciru tham do, khi nguoi nghién ciru dang mudn tim hiéu sau hon nhiing suy
nghi cuia cong chung chir khong phai 1a luong dinh xem c6 bao nhi€u nguoi suy nghi
theo mot cach nhét dinh nao do.

Can than trong trong cach st dung tir ngit cta cdu hoi. Ngudi nghién ciru phai
st dung nhitng ngdn tir don gian, truc tiép, khong thién 1éch. Cac cau hoi can dugc thir
nghiém trude véi mot mau nhitng ngudi tra 10, trude khi dem ra sir dung.

Ciing can than trong trong viéc xép sip thr tur cac cau hoi. Cau dau tién can cb
ging tao ra duoc hing thu. Nhitng cau hoi khé hay riéng tu nén dé xudng cudi phiéu
cau hoi dé 1am sao cho nhitng nguoi tra 101 khéng cam thiy can phai dé dat.

+ Ké hoach lay mau.

Nguoi nghién ctru Marketing phai thiét ké ké hoach 14y mau va dé 1am viéc nay
can théng qua ba quyét dinh sau:

* Pon vi mau: Quyét dinh nay tra 1oi cau hoi: Ai 1a d6i tuong diéu tra? Ngudi
nghién cru Marketing phai x4c dinh cong chung muc tiéu s& dugc chon lam mau .
Trong trudng hop diéu tra vé hing American Airlines thi don vi mau sé& 13 hanh khach
di cong tac, hanh khach di nghi, hay ca hai loai? Cé phong van nhiing hanh khach dudi
21 tudi khong? Co6 phong van ca hai vo chong khong? Mot khi di xac dinh duoc don
vi mau thi phai xay dung khung 1dy mau 1am sao dé moi ngudi trong s6 cong ching
muc tiéu déu c6 kha ning ngang nhau hay da biét dé dugc chon lam mau.

* Quy mo mau: Quyét dinh nay tra 10i cau héi: Can diéu tra bao nhiéu nguoi?
Céc mau 16n cho két qua dang tin cdy hon so voi mau nhé. Tuy nhién khong nhat thiét
phai lay toan bo hay mot phan 16n s6 cong chiing muc tiéu 1am mau thi méi c6 duoc
nhimng két qua tin cay. Nhitng mau dudi 1% sd cong chung thuong da cho két qua kha
tin cdy, mién 13 quy trinh ldy mu c6 thé tin cay duoc.

* Quy trinh 1dy mau: Quyét dinh nay tra 10i cdu hoi: Phai chon lya nhiing
nguoi tra 101 nhu thé nao? Dé c6 duoc mdt mau cé tinh dai dién, phai léy mau x4c suat
trong cong chung. Viéc 1dy mau xac suat cho phép tinh toan nhitng gidi han tin cay
cho sai s6 ldy mau. Ba kiéu 1y mau x4c suat bao gdém: mau don ngiu nhién, mau phan
16p ngiu nhién va mau theo nhom (khu vuc). Khi chi phi va thoi gian can thiét dé 1ay
mAu x4c suat qua 1on, thi ngudi nghién ciru Marketing s& 14y mau khong xac suat. Mau
khong xac suat bao gom: miu thuan tién, mau phan doan va mau theo nhém. Mot sb
ngudi nghién ctiru Marketing cam thay rang trong nhiéu trudng hop, ngay ca khi sai sb

lay mau khong thé do dugc, cac mau khong xac suat c6 thé rat hiru ich.
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+ Thu thdp thong tin

Bay gid nguoi nghién ctiru phai thu thap sb liéu. Giai doan nay néi chung 13 ton
kém nhit va c6 nhiéu nguy co pham sai sét nhat. Trong truong hop diéu tra ¢6 bbén van
dé chinh phét sinh. Mot s6 ngudi tra 10i khong & nha va phai lién hé lai hay thay doi
dia diém. Mot s nguoi tra 101 tir chdi hop tac. Mot sd nguoi tra 1oi thién léch hay
khong trung thuyc. Cubi cung ddi khi nhimg nguoi di phong van thién vi hay khong
trung thyc.

Trong truong hop nghién ctru thye nghiém ngudi nghién clru phai ddm bao cac
nhom thi nghiém va ddi chimg twong tmg v6i nhau, khong dé sy c6 mit cia minh anh
huong dén nhitng ngudi tham gia, ddi xir theo mot cach thong nhat va khdng ché
nhing yéu t6 ngoai lai.

Nho ¢6 cac mdy tinh hién dai va hé théng vién thong cac phuong phap thu thap
sO lidu da dugc cai tién nhanh chong. Mot sé cong ty nghién ctru thuc hién phong van
tir mot co s trung tm. Nhitng ngudi phong van ngdi trong phong dién thoai va chon
sb dién thoai mot cach ngéu nhién & mot noi nao do6 trong ca nudc. Khi cu goi dugce
tiép nhan ngudi phong vin dua ra mot sd cdu hoi duoc doc trén man hinh. Nguoi
phong van nhap cac cau tra 10i cia nguoi duoc phong van vao may tinh. Cach 1am nay
loai bé dugc cac viéc soan thao va ma hoda, giam bt duoc s6 13i, tiét kiém thoi gian va
cho tat ca nhitng sd liéu théng ké can thiét.

+ Phan tich thdng tin

Budc tiép theo trong qua trinh nghién ctru Marketing 14 rat ra tir nhitng s6 liéu
d6 nhitng két qua thich hop. Nguoi nghién ctru tién hanh bang héa céc so liéu roi dung
cac phan bd tan suat mot chidu va hai chiéu. LAy trung binh va tinh d6 phan tan cho
nhitng bién chinh. Nguoi nghién ctru cling ap dung mot sé phuong phap thong ké va
mo hinh ra quyét dinh tién tién véi hy vong phat hién thém dugc nhiing két qua phu.

+ Trinh bay cdc két qua thu dwoc

Nguoi nghién ciru phéi cd ging khong dé ban lanh dao chim nhédp trong hang
d6ng so liéu va nhitng phuong phap théng ké ky la, vi nhur vay ho s& dé that lac chiing.
Nguoi nghién ctru phai trinh bay nhimg két qua chil yéu da thu duoc lién quan dén
nhimg quyét dinh Marketing quan trong ma ban 1anh dao dang phai thong qua. Cong
trinh nghién ctru s€ c6 ich khi né lam giam bdét thai do do du cta ban lIanh dao trudc
viéc quyét dinh mot chuyén hudng ding.

Gia sir nhitng két qua diéu tra cha yéu dbi v6i nhiing trudong hop ciia American
Airlines cho thay rang:

Nhitng 1y do chu yéu dé sir dung dich vu dién thoai trong khi bay 1a nhiing
truong hop khan cép, nhitng giao dich kinh doanh gép, c6 su nham 13n vé thoi gian
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bay, v...v. Rat hiém c6 truong hop goi dién thoai dé giét thi gid. Hau hét cac cudc goi
1a clia nhitng nguoi di cong tac va duge thanh todn bang tién co quan.

Ctr mdi 200 hanh khach thi c6 khoang 5 ngudi goi dién thoai trong khi bay véi
gia 25 USD mot lan goi va khoang 12 nguoi goi khi gia mdi cude goi 1a 15 USD. Nhur
vay la khi tinh gia 15 USD doanh thu s€ 16n hon (12 x 15 USD = 180 USD) so véi
truong hop tinh gia 25 USD (5 x 25 USD = 125 USD). Du thé di nita thi van con thap
hon rat nhiéu so véi mirc hoa von 1a 1.000 USD.

Viéc khuéch truong dich vu dién thoai trong khi bay da thu hat thém cho
American Airlines khoang hai hanh khach trén mdi chuyén bay. Thu nhap rong tir hai
hanh khach ting thém nay s& bang khoang 620 USD, va van chua dap tmg duoc yéu
cau hoa von.

Viéc cung ung dich vy dién thoai trong khi bay s€ cliing ¢ thém hinh anh cua
American Airlines trong cong chiing 13 mot hing hang khong d6i méi va tién tién. Tuy
nhién hang American phai chi khoang 200 USD cho mdi chuyén bay dé tao thém duoc
tin nhiém do.

Tat nghién nhitng két qua thu dugc nay van c6 thé bi anh hudng cua sai sb khi
ldy mau va ban lanh dao c6 thé mudn nghién ctru thém nita van dé nay. Song rd rang la
néu dich vu dién thoai trong khi bay s€ lam tang chi phi nhiéu hon la thu nhap lau dai,
thi trong thoi gian trude mét chua nén thyc hién dich vu nay. Nhu vay 1a mdt dé an
nghién ctru Marketing dugc can nhic k¥ da giup nhitng nha quan tri hang American
thong qua quyét dinh diing dan so vdi truong hop thong qua quyét dinh theo cam tinh.
* Nhitng yéu ciu ciia cong tdc nghién ciru Marketing

Bay gio ta sé trinh bay 16 sau dic diém cua cong tac nghién ciru Marketing.

Phuong phép khoa hoc

Nghién ctru Marketing ¢6 hiéu qua can st dung nhitng nguyén tic ctia mot
phuong phap khoa hoc: Quan sat k¥ Iudng, xay dung cac gia thiét, du doan, va kiém
nghiém.

Tinh séng tao trong nghién ctru

Nghién ctru Marketing phai ¢ ging dua ra dugc nhiing cach mai dé giai quyét
mot van dé. Sau day 1a mot vi dy kinh dién:

Khi ca phé hoa tan méi duoc tung ra lan dau, cic ba noi tro da phan nan rang vi
cua n6 khong giéng ca phé thyc. Du vay, trong cac lan kiém nghiém bit mit cac ba nodi
trg da khong thé phan biét duoc tach ca phé hoa tan véi tach ca phé thuc. Diéu nay cho
thdy rang phan 16n cac truong hop phan dbi chi 1a do tac dong tim 1y. Nguoi nghién
ctru quyét dinh thiét ké hai s6 mua hang gan nhu gidng nhau hoan toan, chi khéc 1a
mot s6 ghi ca phé thuong, con so kia thi ghi ca phé hoa tan. Loai so6 ghi ca phé thuong

dugc dua cho mdt nhom cac ba ndi trg, con s6 ghi ca phé hoa tan dugc dua cho mot
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nhom khéc, nhung tuong ty. C4 hai nhém déu duoc yéu ciu doan nhén nhitng dac
diém x4 hoi va ca nhan cta nguoi phu nit ¢6 sd6 mua hang ma ho dugc thdy. Nhirng 10
nhan xét gin nhu hoan toan gidng nhau, chi c6 mot diém khac biét 16n 1a: Phan 16n cac
ba noi tro xem s mua hang ghi ca phé hoa tan déu mo ta d6i trong 1a mot ngudi vo
ludi biéng, hoang phi va kém coi, khong biét thu xép viéc gia dinh cho tét. Hién nhién
1a nhitng ngudi phu nit nay da gan cho ba ndi trg hu ciu kia nhiing ndi ban khoan va
nhimg ¥ nghi x4u cta chinh minh vé chuyén dung ca phé hoa tan. Bay gio thi cong ty
ca phé hoa tan da biét duoc thuc chét cua su phan ddi va c6 thé trién khai mot chién
dich nham lam thay d6i hinh anh ctia mot ba ndi trg str dung ca phé hoa tan.
+ Sir dung nhiéu phwong phdp

Nhitng ngudi nghién ctru Marketing c6 trinh d6 déu virt bo quan diém qua tin
tuong vao mot phuong phap bat ky nao, rdi ¢d gang lam cho phuong phap d6 thich
g v6i van dé chir khong di theo mot con duong khac. Ho ciing thira nhan rang nén
thu thap thong tin tir nhiéu ngudn dé c6 duoc d6 tin cay 16n hon.
+ Su phu thugc lan nhau ciia céde mé hinh va sé liéu

Nhirng ngudi nghién ctru Marketing c6 trinh d6 déu thira nhan rang y nghia cta
céc su kién déu duoc rat ra tir cic mo hinh ciia van dé. Nhitng mé hinh d6 da gitp tim
kiém kiéu thong tin va vi viy can dugc xay dung hét sirc 1 rang.
+ Gia tri va chi phi cua thong tin

Nhitng ngudi nghién ctru Marketing ¢6 trinh do déu to ra quan tim dén viéc xac
dinh gia tri cta thong tin so v&i chi phi dé co6 thong tin d6. Ty sb gia tri chi phi gitp bd
phan nghién ctru Marketing xac dinh nén thuc hién dé an nghién ctru ndo, nén st dung
phuong thirc nghién clru nao va cé nén thu thap thém thong tin nira khong sau khi da
c¢6 nhitng két qua ban dau. Chi phi nghién ciru thuong dé dinh lugng, song gia tri thi
khé du doan hon. Gia tri phu thudc vao do tin cay va tinh c6 can cr ciia nhiing két qua
nghién ctru thu duge va mic d6 ban lanh dao sin sang chap nhan va hanh dong theo
cac két qua thu dugc do.
+ Pao dirc Marketing

Hau hét cac cong tic nghién ciru Marketing déu ¢6 loi cho ca cong ty bao tro
1an khach hang cta né. Théng qua nghién ciru Marketing cac cong ty hiéu nhiéu hon
nhimng nhu ciu clia ngudi tidu ding va c6 kha ning cung tng nhiing san pham va dich
vu thoa méan day da hon. Tuy nhién, viéc lam dung nghién ctru Marketing ciing c6 thé

gay thiét hai hay kho chiu cho nguoi tiéu dung (xem Marketing dao duc xa hoi).
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CHUONG 2:
KHACH HANG VA THI TRUONG VAN HOA NGHE THUAT
2.1/. Hanh vi khach hang

C6 18 khai niém thach thirc nhat trong marketing gin lién véi viéc nam bat dugc
nguyén nhan vi sao khach hang lai hanh dong nhu thé nay (hodc khong). Nhung kién
thire nhu vay duoc coi 1a then chdt dbi véi cac chuyén gia tiép thi khi ho ¢ hiéu biét
sdu sic rang hanh vi khach hang s& giup ho hiéu duoc diéu gi 1a quan trong dbi voi
khach hang dong thoi dua ra nhitng tac dong quan trong ddi véi viée ra quyét dinh cua
khach hang.

C6 rat nhiéu dinh nghia vé hanh vi khach hang, sau day 1a mot sé dinh nghia
tiéu biéu:

- Theo Hiép héi Marketing Hoa Ky, hanh vi khach hang chinh 1a su tac dong
qua lai giita cac yéu t6 kich thich ctia mdi truong véi nhan thirc va hanh vi cia con
ngudi ma qua sy tuong tic d6, con ngudi thay doi cude sdng cia ho. Hay néi cach
khac, hanh vi khach hang bao gdm nhiing suy nghi va cam nhan ma con nguoi co
dugc va nhitng hanh dong ma ho thyc hién trong qua trinh tiéu dung. Nhiing yéu to
nhu ¥ kién tir nhitng nguoi tiéu ding khac, quang céo, thong tin vé gia ca, bao bi, bé
ngodi san pham déu c6 thé tac dong dén cam nhan, suy nghi va hanh vi cta khach
hang.

- Theo Kotler & Levy, hanh vi khach hang 1a nhiing hanh vi cu thé ctia mot ca
nhan khi thuc hién cac quyét dinh mua sam, sir dung va virt bé san phﬁm hay dich vu.

Nhu vay, qua hai dinh nghia trén, chung ta c¢6 thé xac dinh hanh vi khach hang
la:

- Nhitng suy nghi va cam nhén ciia con ngudi trong qua trinh mua sam va tiéu
dung.

- Hanh vi khéach hang 1a nang dong va tuong tac vi nd chiu tac dong bdi nhitng
yéu tb tir moi trudng bén ngoai va cé su tac dong trd lai d6i véi moi trudng Ay.

- Hanh vi khach hang bao gdm céc hoat dong: mua sim, sir dung va xir Iy san
pham dich vu.

Hanh vi khdch hang la toan bo qud trinh tie khi ho nhédn biét ¢é nhu cau vé
hang hoa hay dich vu nao do cho dén khi ho lwa chon mua va sir dung nhiing hang hoa
hay dich vu nay.

“Hanh vi ciia khdch hang la hanh déng va quy trinh ra quyét dinh mua
hang hoa hay sw dung dich vu.”

Khéch hang (Customer): 1a nguoi tra tién va mua hang hoa dich vu cia mot nha

san xuét hodc mot doanh nghi¢p nao d6. Nhung co thé ho khong thuc sy 1a nguoi tiéu
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dung, truc tiép str dung san pham d6. Khach hang c6 thé tra tién dé mua san pham, sau
d6 dua chung cho mdt nguoi khac — nguoi do tré thanh nguoi ti€u dung (Consumer).

Nguoi tiéu ding (Consumer) 1a ngudi truc tiép tiéu thu hodc st dung hang héa
dich vu. Khach hang ciing c6 thé 1a ngudi tiéu dung, tuy nhién khong phai trong moi
truong hop. Vi vay, chinh ngudi tiéu ding méi 13 nguoi biét chat luong thuc sy va ban
chit cua san phém hodc dich vu nhu thé nao, vi ho mai 1a nguoi st dung no.

Nhu vay, vé co ban, khach hang (customer) dé cap dén nguoi mua san phém
hodc dich vu tir ctra hang hodc doanh nghi¢p trong khi nguoi ti€u dung (consumer) la
ngudi tryc tiép st dung cac san pham hodc dich vu nay. Khach hang va ngudi tiéu
dung tré thanh cung mot nguoi trong treong hop ai d6 mua hang hoa va dich vu cho
muc dich ca nhan.

Néu mot san pham/dich vu nhét dinh khong lam hai long, théa man nguoi tiéu
dung, nd s€ anh huong truc tiép dén két qué kinh doanh, hoat dong san xuét ctia doanh
nghi¢p do ty 1€ mua hang gidm. Nhu vay, nguoi tiéu dung dong mot vai trd quan trong
trong hé thong kinh té ciia mot qudc gia. Khong c6 nhu ciu ctia nguoi tiéu dung, ai 1a
ngudi s& mua hang hoa dich vu do cac nha san xuat lam ra?

Chinh vi nhitng van d& néu trén, viéc nghién ctru hanh vi mua cua khach hang
dé nghién ctru sdu hon vé hanh vi thi viéc nghién ctru hanh vi ngudi tiéu ding s& dugc
dé cap dén nham nghién ctru phd quat hon.

2.1.1/. Khdi qudt vé hanh vi mua ciia ngwoi tiéu dung

Can phai tim hiéu trudc thi trudng ngudi tiéu dung va hanh vi mua sim cua
nguoi tidu ding thi méi co thé xay dung dugc nhitng ké hoach Marketing c6 cin ctr.

Thi truong nguoi ti€u dung mua hang hoa va dich vu cho ti€u dung ca nhan. N6
13 thi truong cudi cing ma cac hoat dong kinh té duogc t6 chic ra dé phuc vu né. Khi
phan tich mot thi trudng nguoi tidu dung can phai biét khach hang, cac ddi tuong, va
muc tiéu ctia nguoi mua, cac to chirc hoat dong, cac dot mua hang va nhiing cira hang
ban l&.

Hanh vi ciia nguoi mua chiu anh huong ctia bon yéu té chu yéu: Vin hoa, xa
hoi, ca nhan, va tdm ly. Tt ca nhiing yéu t6 nay déu cho ta nhimg cin cir dé biét cach
tiép can va phuc vu ngudi mua mot cach hidu qua hon.

Mirc d§ can nhac khi mua sdm va s6 ngudi tham gia mua sim ting theo muc do
phirc tap ciia tinh huéng mua sam. Ngudi lam Marketing phai c6 nhiing ké hoach khac
nhau cho bon kiéu hanh vi mua sim cua nguoi tiéu dung. Hanh vi mua sidm phuc tap,
hanh vi mua sam dam bao ung ¥, hanh vi mua sam thong thudong va hanh vi mua sim
tim kiém sy da dang. Bon kiéu hanh vi nay déu duya trén co s& mirc do tham gia cao
hay thap ctia ngudi tiéu ding vao chuyén mua sam va cé nhiéu hay it nhirng diém khéc

biét 16n gilra cac nhan hiéu.
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Nhirng ngudi lam Marketing phai nghién ctru nhitng mong muén, nhan thirc, sé
thich va cac hanh vi lya chon va mua sim cta nhitng khach hang muc tiéu. Viéc
nghién ctru nhu vay s& cho ta nhitng goi y dé phat trién san pham méi, tinh ning cua
san phém, xac dinh gia ca, cac kénh, noi1 dung thong tin va nhiing yéu td khac trong
Marketing mix. Trong chuong nay ta s& tim hiéu nhitng dong thai mua sim cta ngudi
tiéu ding va trong chwong sau s& tim hiéu dong thai mua sim cta nhimg ngudi mua
hang cua doanh nghiép.

2.1.2/. Hanh vi mua cuia nguoi tiéu dung

Cho dén nay, c6 rat nhiéu quan diém khac nhau vé hanh vi ngudi tiéu dung.

Theo Leon Schiffiman, David Bednall va Aron O’cass (1997), hanh vi nguoi
tiéu dung 13 su twong tic ning dong cua cac yéu to anh hudng dén nhan thirc, hanh vi
va méi trudng ma qua su thay doi d6 con ngudi thay doi cude séng cuia ho.

Theo Peter D.Bennet (1988), hanh vi cta nguoi tiéu dung 1a nhitng hanh vi ma
nguoi tiéu dung thé hién trong viéc tim kiém, mua, st dung, danh gid san
phém va dich vu ma ho mong dgi s€ thoa man nhu cau ca nhan cua ho.

Theo Charles W. Lamb, Joseph F. Hair va Carl McDaniel (2000), hanh vi cua
ngudi tiéu dung 1a mot qua trinh mo ta cach thirc ma ngudi tiéu dung ra quyét dinh lua
chon va loai bo mot loai san phém hay dich vu.

Theo Philip Kotler (2001), nguoi lam kinh doanh nghién ctru hanh vi nguoi tiéu
dung vé1 muc dich nhan biét nhu cau, sé thich, thoi quen cua ho. Cu thé 1a xem nguoi
tiéu dung mudbn mua gi, sao ho lai mua san phém, dich vu d0, tai sao ho mua nhan hiéu
d6, ho mua nhu thé nao, mua & dau, khi ndo mua va mac d6 mua ra sao dé xay dung
chién luoc marketing thic déy nguoi tiéu dung lua chon san phém, dich vu ctiia minh.
Nghién ctru hanh vi nguoi ti€u dung hién nay con di xa hon cac khia canh néi trén. Do
la nguoi ti€u dung dugc cac nha kinh doanh tim hiéu xem ho c6 nhén thire duoc cac
loi ich cua san phém, dich vu ho da mua hay khong va cdm nhén, danh gia nhu thé nao
sau khi sir dung san pham, dich vu. Vi diéu nay s& tac dong dén nhing lan mua hang

sau d6 cua nguoi ti€u dung va tac dong dén viéc thong tin v€ san pham cua ho dén
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nhirng nguoi tiéu dung khac.
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Cic yéu t6 anh hwéng dén hanh vi ciia ngudi tiéu dung:

Nguoi mua - Nguoi tiéu ding séng trong mot xa hoi, cho nén hanh vi cua ho
chiju anh hudng cta rat nhidu cac yéu té trong xa hoi. Po 1a:
a. Cdc yéu té thudc vé vin hod-xd héi : Vin hoa, Nhanh van hod, Dia vi x4 hoi.

Van hoa 1a mot hé théng nhirng gia tri, niém tin, truyén théng va cac chuan muc
hanh vi duogc hinh thanh, phat trién, thira ké qua nhiéu thé hé. Vin hoa dugc hap thy

ngay trong cudc song gia dinh, sau d6 l1a trong truong hoc va trong xi hoi.

Vin hoa 12 nguyén nhan co ban, du tién dan dat hanh vi cta con ngudi néi chung va
hanh vi tiéu dung ndi riéng. Do chinh 1a van hoa tiéu dung. Cach dan mac, tiéu dung, su
cam nhén gid tri ctia hang hoa, su thé hién minh thong qua tiéu dung... déu chiu sy chi
phéi manh mé cua van hoéa. Nhitng con nguoi c6 nén van hoa khac nhau thi s& c6 hanh
vi ti€u dung khac nhau. Vi dy, nguoi mién Béc an uéng, st dung xe cd, nha cua, quén
40 khac nguoi mién Nam. Phong cach tiéu dung cua ngudi chau Au cé sy khac biét
16n so v&i ngudi chau A. Do viy, dé thanh cong cic nha xuat khau Viét Nam phai tim
hiéu k¥ vin hoa tiéu ding cua cac nudce nhap khau.

Nhénh van hoé 1a mot bo phén cu thanh nhé hon ciia mot nén vian hoa. Nhém
t6n gi4o 1a mot loai nhanh vin hoa. Cic nhanh vin hoa khac nhau co cac 16i séng
riéng, hanh vi tiéu dung riéng. Nguoi dao Hoi kiéng khong an thit bo, phu nir ra duong
déu phai bit mang va mic quan 4o kin mit.Nhu vay, cic nhanh van hoa khac nhau s&
tao thanh cac phan doan thi truong khac nhau.

Giai tang xa hoi: Trong xa hoi ndo ciing ton tai cac giai ting xa hoi khac nhau
(c4c dang cap xa hoi). Vay thé ndo 1a giai ting x4 hoi?

Giai tang xa hoi 1 nhitng nhom nguoi twong ddi on dinh trong xa hoi duoc xap
xép theo thir bac, déng cép, dugc dac trung boi cac quan diém gia tri, loi ich va hanh
vi dao durc chung trong mdi giai tang.

Céc doanh nghiép can quan tdm dén hanh vi tiéu ding trong cac giai ting, dic
biét 1a ddi v6i cac hang hoa c6 tinh dé phd truong nhu quan o, gidy dép, xe cd, nha
cua, hoat dong vui choi, gia tri... Hiéu rd hanh vi tiéu dung cua cac giai tﬁng, doanh
nghiép s& c6 co s dé thyc hién phuong chim "Ban nhimng thir ma khach hang can".

O Viét Nam chua ¢ phén loai chinh thirc x4 hoi thanh cac giai ting. Tuy nhién,
trong x& hoi ciing thira nhan mot sb cac tang 16p dan cu khac nhau. Nhiing nguoi ciing
chung trong mdt giai tang thi thudng cé hanh vi tiéu dung gidng nhau. Nhimng nguoi
thudc tang 16p thuong lwu khong dn & cac quan an binh dan. Ho mua sam cac hang hoa
tiéu dung dat tién, & nha cao cira rong, choi tenit, di xe 6 to sang trong... O My, ngudi
ta phan loai ra thanh 6 giai ting x4 hoi khac nhau cin cit vao nghé nghiép, thu nhap, tai

san, hoc van.
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b) Cic yéu té mang tinh chit cd nhdn: Tubi tic va giai doan trong doi séng gia dinh,
nghé nghiép, tinh trang kinh té, 16i song, c4 tinh.

Tudi tac va giai doan trong doi song gia dinh: Nhu ciu vé cic loai hang hoa,
dich vu ciing nhu kha niang mua cua ngudi tiéu dung gan lién voi tudi tac va giai doan
trong doi séng gia dinh cia ho.

Nghé nghiép c6 anh huéng 16n dén hanh vi mua cua khach hang. Ngoai cac
hang hoa lién quan tryc tiép dén hoat dong nghé nghiép, khach hang véi nghé nghiép
khéc nhau ciing tiéu dung khac nhau. Do vay, nha tiép thi can tim hiéu hanh vi tiéu
dung cua khach hang véi cac nghé nghiép khac nhau nhu: Cong nhén, néng dan, cong
chuec, tri thire, gi61 nghé si, nha quan 1y kinh doanh, nha chinh tri...

Tinh trang kinh té 1a diéu kién tién quyét dé ngudi tiéu ding c6 thé mua dugc
hang hod, dich vu. Khi ngan sach tiéu dung cang cao thi ty 1& phan b cho tiéu ding
céc hang xa xi cang tang 1én, ty 1¢ chi tidu cho cac hang thiét yéu cang giam xudng.
N6i chung, vao thoi ky kinh té dat nudc phon thinh, ting trudng thi nguoi ta tiéu ding
nhiéu hon va nguoc lai.

Li song phac hoa mot cach rd nét vé chan dung cua mot con ngudi. Hanh vi
tiéu ding cua con nguoi thé hién rd rét 16i séng cua anh ta. Tat nhién, 16i sdng cia mdi
con nguoi bi chi phdi boi cac yéu to chung nhu nhanh vin hod, nghé nghiép, nhém xa
héi, tinh trang kinh té va hoan canh gia dinh. Nhung 161 séng cia mdi nguoi mang sic
thai riéng. Mic du 16i séng 1a mot dic trung khong dugc luong hoa, nhung cac nha
tiép thi ding né dé dinh vi san pham. D6 12 "Pinh vi san pham thong qua cac hinh anh
vé khach hang". Céc loai hang hoa dugc dinh vi theo 16i sdng 1a m§ pham, d6 uéng,
thoi trang, xe hoi, xe may, du lich...Cac nha quan 1y can tim ra mdi lién hé giira 16
song va hanh vi tiéu dung caic loai hang hoa dé lam co s& cho cac chién luoc
Marketing mix. Ho ciing c6 thé din dit nhu cau tiéu ding cua xi hoi bang cic sang tao
ra cac san pham khiac nhau c6 tinh hop 1y nham vao cic 16i séng khac nhau.
Céc nha san xuat bia cho ra doi cac loai bia cho cac 16i sdng khac nhau nhu: bia ndng
d6 con cao voi quang cio: "Bia thuong hang danh cho nam giéi"; bia nhe vdi thong
diép: "Bia cho hai chung t6i" hay "Bia cho chang va nang". Con xe may thi duoc
quang cdo:" Xe cho nhirng ngudi ua cam gidc manh".

Ca tinh 12 nhitng dic tinh tAm 1y n6i bat ctia mdi ngudi dan dén cac hanh vi tng
xr mang tinh 6n dinh va nhat quan ddi véi moi trudng xung quanh. Cé thé néu ra mot
sb cac ca tinh thuong gap nhu: tinh can than; tinh tu tin; tinh bao thu; tinh hiéu théng;
tinh ning dong...C4 tinh s& anh huéng dén hanh vi tiéu ding cua khach hang. Nhiing
ngudi can than, nhitng nguoi bao thu thudng khong di tién phong trong viée sir dung

san pham m&i. Nguoc lai, 12 nhitng ngudi ning dong, sdng tao san sang chiu mao hiém
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khi mua san phém mdi. Ca tinh cling 1a mot can ctr dé cho doanh nghiép dinh vi san
pham. Nghién ctru c4 tinh khach hang ciing c¢6 ich cho d6i ngii tiép thi.
¢) Cic yéu té mang tinh chit xa héi: Nhom tham khao, gia dinh, vai tro va dia vi.

Nhom tham khao 13 nhom c¢6 anh hudng truc tiép hodc gian tiép dén thai do,
hanh vi cia con nguoi.

Nhom tham khao dau tién (c6 anh huéng truc tiép dén thai do) bao gom: gia
dinh, ban than, lang giéng than thién, déng nghiép.

Nhom tham khao tht hai gdm cac t6 chirc hiép hoi nhu: To chirc ton gido, Hiép
hoi nganh nghé, Cong doan, Boan thé, Céc cau lac bo.

Nhom ngudng mé 1a nhém ma c4 nhan c6 mong mudn gia nhap, trd thanh vién
(céc ngbi sao...)

Nhom tay chay 12 nhom ma ca nhan khong chip nhan hanh vi cta nd. Do vay,
c4c ca nhan khong tiéu dung nhu cac thanh vién ciia nhém ma ho tay chay.

Nhitng hang hod xa xi ti€u dung noi cong cdng thi ca nhan chiu anh huong
manh boi nhém. Hang hoa thiét yéu dung riéng tu thi mic d6 anh huéng ctia nhom
thap.

Nhitng "ngdi sao" bong d4, ca nhac thudng dugce chon dé quang cdo san pham.
Nhing nguoi ngudng md ho mudn tiéu dung nhu ho. Do vy, hanh vi tiéu dung cta
cac ngoi1 sao co tac dong manh dén cac "fan". Mot cia hang quﬁn 4o tai Bic Kinh da
tang Nit hoang Anh mot b quan 4o truyén thong Trung Qudbc va xin duoc chup anh
chung véi Nit hoang trong bo quan 4o d6. Sau d6 chi cira hang treo birc anh tai mot
noi trang trong trong ctra hang. Tir d6 nhiéu khach tham quan dén cira hang déu mua
loai quén ao ma Nir hoang duogc tang. Khach san Daewo tai Ha Noi da danh mdt noi
trang trong dé trung bay so vang c6 liét ké danh sach cac nhan vt tiéng tim da nghi tai
khach san.

Gia dinh c6 anh hudéng manh dén hanh vi mua cta ca nhan, dic biét trong diéu
kién Viét Nam khi nhiéu thé hé sdng chung nhau trong mot gia dinh. Tuy ting loai
hang hod ma mirc 46 anh huéng cua vo va chong khac nhau. Mua xe may thuong do
chong quyét dinh. Mua cac d6 dung bép ntc do vo quyét dinh. C6 khi ca hai déu tham
gia quyét dinh. Cac nha quang cdo mdi loai san pham can phai biét nham vao ai dé
thuyét phuc.

Vai tro va dia vi xd hoi: Nguoi tiéu dung thuong mua sim nhimg hang hoa,
dich vu phan anh vai tro dia vi cia ho trong xa hgi. Quang cdo: "Xe hang dau cho
nhing ngudi dimg dau!" nham vao nhitng ngudi tiéu dung cé dia vi cao trong x4 hoi.
d) Cdc yéu té mang tinh chdt tam Iy: Dong co, Tri giac, Linh hoi, Niém tin va thai do.

bong co la dong luc manh mé théi thuc con ngudi hanh dong dé thoa man mot

nhu cu vat chat hay tinh than, hay ca hai. Khi nhu ciu tré' nén cip thiét thi né thic
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duc con nguoi hanh dong dé dap tmg nhu ciu. Nhu vay, co sé hinh thanh dong co 1a
céc nhu ciu & mirc cao.

Nhu cau cta con nguoi rat da dang. Co nhu cau chii dong, c6 nhu cau bi dong.
Doanh nghiép can phai nam bat dung nhu cu ciia khach hang dé thuc ddy nhu cau d6
thanh dong co mua hang.

Tri giac hay nhan thic 14 mot qua trinh thong qua d6 con ngudi tuyén chon, to
chure va giai thich cac thong tin nhan dugc dé tao ra mot birc tranh vé thé gisi xung
quanh.

Con ngudi ¢ thé nhan thirc khac nhau vé cung mdt tinh hudng do su tri gidc c6
chon loc, bop méo va ghi nhé thong tin tiép nhan duoc co chon loc. Do vy c6 thé hai
ngudi c6 cting mot dong co nhung hanh dong khac nhau trong cing mot tinh hubng.

Céc dic tinh trén cua tri giac doi hoi cac nha tiép thi phai nd luc 16n dé mang
thdng tin quang cao dén cho khach hang tiép nhan.

Linh hoi hay hiéu biét 1a nhiing bién d6i nhat dinh dién ra trong hanh vi ciia con
nguoi dudi anh huong cua kinh nghiém dugce ho tich luy. Con nguoi c6 dugc kinh
nghiém, hiéu biét 1a do su timg trai va kha niang hoc hoi. Nguoi 16n ting trai c6 kinh
nghi¢ém hon, mua ban thao hon. Nguoi tung trai vé linh vuc nao thi co kinh nghi¢m
mua ban trong linh vuc do.

Niém tin va thai do: Qua thyc tién va su hiéu biét con nguoi ta co dugc niém tin
va thai do, diéu nay lai anh huong dén hanh vi mua ciia ho. Doanh nghiép phai chiém
duogc long tin ciia khach hang vé cac nhan hang ctia minh. Mudn ¢6 chd dung viing
chac trén thi trudng ndi dia va vuon ra thi truong thé gidi, hang Viét Nam phai chiém
dugc niém tin cia khach hang trong nude va thé gioi.

2.1.3/. Nhitng khdi nié¢m chinh trong do lwong va dw bdo nhu cau thi truong
Po lwong va du bao nhu ciu cia thi treong

Céc nha quan tri ctia cong ty thudng ndi dén du bao, wéc tinh, du doan, chi tiéu
tiéu thy va han muc. Trong s6 nay c6 nhiéu thuat ngit khong can thiét. Nhimng khai
niém chu yéu trong viéc do ludng nhu cau 1a nhu cau cua thi truong va nhu cau cong
ty. Trong pham vi tirng khai niém, ta phan biét gitra ham nhu cau, du bao va tiém
nang.

Nhu cdu ciia thi trwong

Khi danh gia cac co hoi Marketing budc dau tién 1a udc tinh tong nhu cau cua
thi truong. Tuy nhién d6 khong phai 1a mot khai niém don gidn va ta s& thay rd qua
dinh nghia sau:

+ Nhu cau cia thi truong d6i v6i mot san pham la tong khoi lugng san pham

ma nhom khach hang nhét dinh s& mua tai mot dia ban nhét dinh va trong mdt thoi ky
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nhit dinh v6i mot moi truong Marketing nhat dinh va chuong trinh Marketing nhat
dinh.
Duw bao thi truong
Chi ¢6 mot mirc chi phi Marketing nganh trén thyc t&. Nhu ciu cia thi truong
tuong g vo1 mirc do goi 1a dy bao thi truong.
Tiém ning ciia thi truong
Dy bao thi trudng thé hién nhu cau dy kién cia thi trudng, chir khong phai nhu
cau cuc dai cua thi trudng. Sau nay ta s& phai hinh dung duwoc mirc nhu cau cua thi
truong dbi voi mire chi phi Marketing nganh rat "cao", khi ma viéc tiép tuc ting cudng
hon nita nd lyc Marketing s& c6 tac dung kich thich nho ddi véi nhu cau. Tiém ning
cua thi truong 1a giéi han tiém can ctia nhu cau cua thi truong khi chi phi Marketing
nganh tién dén vo han, trong mot moi truong nhét dinh.
Nhu cau céng ty
Bay gid ta da sin sang dé dinh nghia nhu cau cong ty. Nhu cau cong ty 1a phan
nhu cdu cua thi trudng thudc vé cong ty.
Qi =Si*Q
Trong do:
Qi = nhu cau cta cong ty i
Si = thi phan cua cong ty i
Q = téng nhu cau cua thi truong
Phan nhu cau cua thi trudong thudc vé cong ty phu thudc vao chd cac san pham,
dich vu gia ca, thong tin cta céng ty dugce nhan thic nhu thé nao so véi cac ddi thu
canh tranh. Néu tit ca nhirng yéu t6 khac déu nhu nhau thi thi phan cua cong ty s& phu
thudc vao quy mo va hiéu qua cta cac chi phi Marketing cila cong ty so véi cac doi thu
canh tranh. Nhitng ngudi xay dyng mo hinh Marketing da phat trién va do ludng ham
mitc tidu thu dap ung dé thé hién muc tiéu thu ciia cong ty chiu tic dong nhu thé nao
cua murc chi phi Marketing, Marketing-mix va hi¢u qua ctia Marketing.
Duw bao cua cong ty
Nhu ciu cong ty mé ta muc tiéu thu du kién ctia minh tng véi cac khac nhau
ctia nd lyc Marketing. Ban 13anh dao chi con phai lva chon mdt trong nhitng muc do.
Mtrc nd luc Marketing dugc chon sé& tao ra muc tiéu thy du kién, goi l1a du bao murc
tiéu thu cua cong ty.
+ Dy bao mirc tiéu thu ciia cong ty 1a murc tiéu thu cong ty du kién can cr vao
ké hoach Marketing d4 dugc chon va méi truong Marketing d gia dinh.
Méi quan hé nhan qua giita du bao va ké hoach Marketing cia cong ty rat hay
bi rdi loan. Nguoi ta thuong nghe néi rang cong ty can xay dung ké hoach Marketing

ctia minh trén co s¢ du bao muc tiéu thu cta cong ty. Chudi du bao ké hoach chi dung
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khi du béo c6 nghia 13 mot ude tinh vé hoat dong kinh té ciia qudc gia hay khi nhu cau
ctia cong ty 1a khong thé md rong dugc. Tuy nhién, chudi d6 s& khong con dung khi
nhu ciu cta thi truong 1a co thé mo rong dugc hay khi du bao c6 nghia la udc tinh
murc tiéu thu ciia cong ty. Du bao muc tiéu thu cua cong ty khong tao co sé dé quyét
dinh phai chi phi bao nhiéu cho Marketing, nhung hoan toan ngugc lai, dg bao murc
tiéu thu 1a két qua cua mot ké hoach chi tiéu cho Marketing.

+ Han murc tiéu thu 1a chi tiéu thu dé ra cho mot chung loai san phém, mot chi
nhanh cua cong ty hay dai dién ban hang. N6 cha yéu 1a mot cong cu quan tri dé xac
dinh va kich thich nd luc tiéu thu.

Ban lanh dao dé ra cac han muc tiéu thu trén co s& du béo cua cong ty va tam ly
cua viéc kich thich dat cho dugc chi tiéu d6. Noi chung, han muc ti€u thu duoc dé ra
hoi cao hon mtc tiéu thy wdc tinh dé cho luc lwong ban hang phai cb gang.

+ Ngan sach ban hang la con s6 tinh than trong khoi luong ti€u thu du kién va
duge st dung chi yéu dé thong qua nhitng quyét dinh cung tmg hién tai, san xuat va
luu kim.

Ngan sach ban hang phai tinh dén du bao tiéu thu va nhu cu dé tranh rii ro qua
mirc. Ngan sach ban hang néi chung dugc dé ra hoi thip hon so véi du bao muc tiéu
thu.

Tiém ndng ciia cong ty

Tiém ning tiéu thy ctia cong ty 13 gidi han tiém can cta nhu cau cong ty khi nd
luc Marketing ting 1én twong d6i voi cac ddi thii canh tranh. Puong nhién, gidi han
tuyét d6i cta nhu cau cong ty 1a tiém ning cua thi truong. Hai dai luong nay bang
nhau khi coéng ty gianh duoc 100% thi truong. Trong hau hét cac trudng hop tiém ning
tiéu thu cta cong ty nho hon tiém ning cua thi truong, cho du chi phi Marketing ctia
cong ty co tang 1én dang ké so véi cac ddi thi canh tranh. Ly do 13, mdi ddi thu canh
tranh déu c¢6 mot s6 ngudi mua trung thanh chi cdt ma nhitng nd lyc cua cac cong ty
khac rat khé co thé bt ho ra khoi cong ty dugc.

Danh gia nhu cau hién tai

Bay gio ta da san sang dé nghién ctru nhitng phuong phap thuc té dé ude tinh
nhu cau hién tai cua thi truong. Nhitng ngudi phu trach Marketing s& can udc tinh tong
tiém nang cua thi truong, tiém ning thi truong khu vuc, tong muc tiéu thy ciia nganh
va cac thi phan.

Téng tiém nang ciia thi truong

Téng tiém nang cia thi truong 14 s6 lwong tidu thyu cuc dai ma tat ca cac cong ty
¢ thé c6 duoc trong mot nganh va trong mét thoi ky nhét dinh, voi mot mie nd luc
Marketing ctia nganh da dinh va méi trudng nhét dinh. Cach udc tinh phd bién 1 nhu
Sau:
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Q =n*g*p
Trong d6
Q = tong tiém ning cua thi truong
n = s6 ngudi mua dbi véi mot san pham/thi trudong nhat dinh v6i nhing
gia thiét nhét dinh
q = s6 luong ma mot ngudi mua trung binh di mua
p = gid cua mdt don vi trung binh
Téng hop y kién ciia lywc lwong bin hing

Trong truong hop khong ¢ diéu kién phong van ngudi mua cong ty s& yéu cau
cac dai dién ban hang ctia minh udc tinh. Mdi dai dién ban hang udc tinh xem moi
khach hang hién cé va trién vong s& mua bao nhiéu san phamr cta cong ty theo timg
chung loai. C6 mdt vai cong ty str dung nhitng con sé wdc tinh tir lyc lwong ban hang
cia minh luén ma khong can diéu chinh gi. Cac dai dién ban hang c6 thé 1a ngudi bi
quan hay lac quan, hay ho c6 thé nhay tir thai cuc ndy sang thai cuc khac, boi vi ho
vira méi that bai hay thanh cong trong viéc ban hang. Hon nita, ho thuong khong nim
dugc nhitng phat trién kinh té 16n hon va khong biét nhiing ké hoach Marketing cua
cong ty s& anh huong nhu thé ndo dén muc tiéu thu twong lai trén dia ban ctia minh.
Ho c6 thé ¢ ¥ udc tinh thap nhu cau dé cong ty s& dé ra han mirc tiéu thu thip hay ho
c6 thé thiéu thoi gian dé chudn bi can than viéc wdc tinh hodc c6 thé xem dé 1a viéc
khong dang dé tam.

Cong ty c6 thé c6 su hd trg nhat dinh hay khen thuong dé khuyén khich luc
luong ban hang ude tinh chinh xac hon. Cac dai dién ban hang c6 thé duoc cung cip
nhirng s6 liéu du bao trude day cua ho so véi muc tiéu thu thuc té ctia minh cling nhu
tai liéu thuyét minh vé nhing gia thiét cua cong ty d6i voi két qua kinh doanh, hanh vi
ctia d6i thu canh tranh, cac ké hoach Marketing, v.v... Viéc luc lugng ban hang tham
gia du bao c6 thé c6 mot sb ich lgi. Cac dai dién ban hang c6 thé hiéu rd hon nhiing xu
huéng phét trién so voi mot nhém bat ky nao. Thong qua viée tham gia vao qua trinh
du bao, cac dai dién ban hang co thé tin tudng hon vao cac han muc tiéu thu cua minh
va s& c¢b gang hon dé hoan thanh han mirc. Cach lam dy béo tir co sd ciing con cho ta
nhimg ude tinh chi tiét doi voi ting san pham, dia ban, khach hang va timg dai dién
ban hang.

Y kién chuyén gia

Céc cong ty ciling c6 dugc nhitng du bdo do céc chuyén gia thuc hién. Cac
chuyén gia & ddy bao gém cac dai ly, nhiing ngudi phan phdi, nhimg ngudi cung ung,
céc c¢b van Marketing va cac hiép hoi thwong mai. Chang han nhu, cic cong ty 6 to

dinh ky tién hanh tham do cac dai 1y ciia minh vé dy bdo ctia ho doi voi stic cau ngan
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han. Tuy nhién, nhitng udc tinh cta dai 1y ciing c6 nhitng mat manh va mat yéu nhu
nhitng udce tinh cua luc lugng ban hang.

Nhiéu céng ty mua nhitng du bao kinh té va nganh cua nhiing cong ty du béo
kinh té noi tiéng, nhu Data Resources, Wharton Econometric va Chase Econometric.
Nhitng cong ty chuyén du bao nay c6 kha ning chuin bi nhimg dy bao kinh té t6t hon
s0 v&1 cong ty, vi ho co nhiéu dit liéu hon va c6 kinh nghiém dy bao hon.

Doi khi, cac cong ty ciing mdi mot nhém chuyén gia dé lam dy bao. Nhing
chuyén gia d6 trao doi v6i nhau vé cac quan diém va dua ra két qua wdc tinh chung
ctia nhom (phuong phép ban bac tap thé). Hay ho ciing ¢ thé dua ra nhitng udc tinh
clia timg c4 nhan dé rdi sau d6 nguoi phan tich s& tong hop chung lai thanh mot két
qua ude tinh (d6ng gop cac wdc tinh ca nhan). Ho ciing c¢6 thé dua ra nhiing wéc tinh
c4 nhan va nhitng gia thiét dé cong ty ra soat, stra lai rdi sau do6 lai tiép tuc nhitng vong
udce tinh sau (phuong phap Delphi).

Phwong phap thir nghiém thi truong

Trong trudng hop nguoi mua khong dy tinh viéc mua sim ciia minh mot cach
than trong hay cac chuyén gia khong c6 hay khong déng tin cdy, thi nén tién hanh thu
nghiém truc tiép trén thi truong. Cach thir nghi€ém truc tiép trén thi truong dac biét
thich hop véi truong hop du bao muc tiéu thu san phdm moi hay muc tidu thu san
pham cii trong kénh phan phdi méi hay tai dia ban méi.

Phan tich chudi thoi gian

Nhiéu cong ty chuan bi du bao cta minh cin ¢t vao muc tiéu thu trong qua
khir. Mic tiéu thu qua khtr (Q) duoc phan tich thanh bdn thanh phan chu yéu.

Thanh phan thir nhat, xu hudéng (T), 1 két qua cua nhitng phat trién co ban vé
dan sb, hinh thanh vén va cong nghé. N6 duge xac dinh bang cach dung mot dudng
thang hay dudng cong qua cac mirc tiéu thu quéa kh.

Thanh phan tht hai, chu ky (C), thé hién chuyén dong song clia cac muc tiéu
thu. Nhiéu murc tiéu thu chiu tdc dong ctia nhitng dao dong trong hoat dong kinh té
chung c6 xu huéng mang tinh chét chu ky. Thanh phan chu ky c6 thé c6 ich khi dy bao
trung han.

Thanh phan tha ba, thoi vu (S), néi dén kiéu bién dong nhat quan ctia muc tiéu
thu trong mdt nam. Twr thoi vu ¢ ddy mo ta theo nghia rong moi dang bién dong muc
tiéu thy lap di lap lai timg gio, ting tuan, ting thang hay timg quy. Thanh phan thoi vu
c6 thé lién quan dén cac yéu td thoi tiét, ngdy nghi va tdp quan mua sam. Dang thoi vu
cho ta mbc chuan dé du bao muc tiéu thu ngan han.

Thanh phr:in thtr tu, nhirng su kién that thuong (E) , bao g@)m dinh cong, bao lut,

thi hiéu nhit thoi, bao loan, hoa hoan, nguy co chién tranh va nhitng roi loan khac.
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Nhitng thanh phan bat thudng nay khong thé du doan duogc va can loai bé khoi nhitng
s6 liéu qua khtr dé thay o duoc dang diéu binh thudng ctia mie tiéu thu.
Phan tich thong ké nhu cdu

Phan tich chudi thoi gian xem cac mirc tiéu thu qua khir va tuong lai 1a ham cia
thoi gian chir khong phai 1a ctia nhitng yéu t6 thuc té ciia nhu cau. Song c6 vo s cac
yéu to thyc té tac dong dén murc tidu thu cta bat ky san pham nao. Phén tich thong ké
nhu cau 1a mot s6 bién phap théng ké nham phat hién ra nhitng yéu t6 thuc té quan
trong nhét c6 tic dong dén muc tiéu thu va anh huéng tuwong d6i cua chung. Nhimng
yéu t thuong dugc phan tich nhiéu nhét 13 gia c4, thu thap, dan sb va khuyén mai.

Phén tich théng ké nhu ciu gdm viéc biéu dién muc tiéu thu (Q) nhu mét bién
phu thudc va ) géng giai thich muc ti€u thu nhu mot ham cua mat s6 bién doc 1ap cua
nhu cau (X1, X2, ..., Xn); nghia la:

Q=1(X1, X2, ..., Xn)

St dung cach phén tich hdi quy bdi c6 thé bién doi cac dang phwong trinh khac
nhau cho phu hop vé mit thong ké v6i nhiing sb liéu trong khi tim kiém nhiing bién va
phuong trinh dy bao tot nhat.

Nhing nha quan tri Marketing can wdc tinh nhu cu hién tai va nhu cau tuong
lai. Nhitng phép do dinh luong 1a rat quan trong dbi véi viée phan tich co hoi cua thi
truong, hoach dinh chuong trinh Marketing va kiém soat nd luc Marketing. Cong ty
thuong chuan bi mot vai kiéu uée tinh nhu cau, khac nhau vé mtc d6 ghép san phélm,
quy md thoi gian va quy mo khong gian.

2.2/. Tong quan vé phén doan thi truong

Nguoi ban c6 thé 4p dung ba cach tiép can thi truong. Marketing dai tra 1a
quyét dinh san xuat dai tra cling phan phdi dai trd mot san pham va muu tinh thu hut
tat ca cac loai ngudi mua. Marketing san pham da dang nham cung tng du loai san
pham cho co s khach hang rong 16n. Xac dinh thi trudng muc tiéu 1a quyét dinh phan
biét cac nhom khac nhau tao nén thi truong va phat trién nhitng san pham va
Marketing mix tuwong ung cho tirng thi truong muc ti€u. Ngay nay ngudi ban dang bd
dan Marketing dai tra va tao dic diém khac biét cho san phiam va chuyén sang
Marketing theo muc tiéu, béi vi cach méi nay ¢ ich hon trong viéc phét trién cac co
hoi cta thi truong, phat trién nhitng san pham va Marketing mix dam bao thang 1oi.

Nhiing budc then chdt trong viéc Marketing theo muc ti€u la phan doan thi
truong (phan doan thi truong), lga chon thi truong muc ti€éu va dinh vi san phém.
Trudc hét ching ta xem xét mot s6 van dé co ban vé do ludng va du bao nhu cau thi
truong. Sau do6 ching ta s€ tap trung vao phan doan thi truong va lga chon thi truong

muc tiéu.
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Nguoi lam marketing tir 1au di nhéan thiy rang: thi truong khong chi bao gom
nhimg khach hang hién dai va nhitng khac hang twong lai v6i nhitng nhu ciu va mong
mudn nhu nhau.Mot cong ty marketing cong nghiép c6 thé ban hang héa va dich vu
cho hang trim cac nha san xuét khac trong cing mot nganh coéng nghiép.Vi vay, phan
doan thi trudng 1 yéu t6 chu chdt,xac dinh mot chién lugc marketing lau dai va co
hi¢u qua.

Phan doan thi truong 1a viéc cdn cir vao myc dich nghién ctru va cac ti€u thirc
cu thé dé phan chia thi trudng hay phan chia khach hang thanh cac doan phan biét va
d6ng nhat voi nhau (khac biét giita cac doan va dong nhat trong mot doan). Nguoi ta
goi phan doan thi truong 14 qué trinh phan chia ddi tuong tiéu dung thanh nhom,trén
co s& nhimng diém khac biét nhu cau,tinh cach hay hanh vi.

Poan thi truong la mét nhém doi twong tiéu ding c¢é phan iing nhw nhau doi
vOi cung tap hop nhitng kich thich cua marketing.

Va nhu vay, cac doanh nghiép can phai phan doan thi truong béi vi thi trudng
13 mot thé thong nhat nhung khong dong nhat, trong d6 c¢6 nhiéu ngudi mua va ngudi
ban c6 trinh d6, nhu cau, mong mudn, dic diém, thoi quen tiéu dung khac nhau. Kha
nang cua cac doanh nghi¢p co6 han, do vay bat ki mot doanh nghi¢p nao cling can phai
tim cho minh mot doan thi trudng nao d6 phu hop voi dic diém va chién luoc
marketing dé thich tng véi timg thi trudng.

Néu doanh nghi¢p thuc hién tron ven viéc phan doan thi truong s€ 1a don béy,
c6 nghia 13 thong so sir dung dé phan doan thi trudng phai lién quan dén nhu cau mong
muén cua nguoi mua va anh hudéng dén viéc mua. Phan doan thi truong khién cho
khach hang thoa min nhu cau va nguoc lai s& dan dén méi quan hé tét, 1au dai hon
giita nguoi mua va nguoi ban. Vi vay, phan doan thi truong 1a yéu to can thiét dé thuc
hién quan diém marketing c6 hiéu qua.

2.2.1/. Phdn doan thi truong

Céc thi truong gdm nhitng nguoi mua déu khac nhau vé mot hay nhiéu mat. Ho
¢ thé khac nhau vé mong mudn, sttc mua, dja diém, thai do mua sam va cach thuc
mua sim. Trong s nhiing bién ndy, bién nao ciing c6 thé dung dé phan doan thi
truong.

Quan diém chung vé phan doan thi truwong

Gia str mot thi truong gdm sau nguoi mua. Moi ngudi mua déu cé thé 13 mot thi
truong riéng, bai vi ho ¢ nhitng nhu cau va mong mudn doc dao. Nguoi ban co thé
thiét ké san pham va/hay chuong trinh Marketing riéng cho ting nguoi mua. Vi du,
hang san xuat Boeing ché tao nhiing chiéc may bay cho mot s6 hiru han khach hang
mua may bay va dam bao san pham ctia minh theo y ciia tirng khach hang. D6 1a mirc

do phan doan thi truong tot dinh va dugc goi la Marketing theo y khach hang.
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Hau hét nhitng ngudi ban déu khong thay rang viéc chiéu theo ¥ khach khi ban
san phém cua minh cho tirng ngudi mua 1a ¢6 lgi. Thay vi nhu vay, ho phat hi¢n nhitng
nhém ngudi mua cé nhitng yéu cau vé san pham va/hay phan ing Marketing khac biét.

Mit khéac, ngudi ban c6 thé phat hién thiy gifta nhitng ngudi mua tré va gia co
nhimg nhu cau rat khac nhau. Cach phan doan thi truong theo nhom tudi cho ta hai
doan thi truong, mdi doan c6 ba nguoi mua.

Thi truong, doan thi truwong va nhom nho thi truong

Thuc té cho théy réng moi thi trudong déu c6 thé dugc phan ra thanh cac doan
thi truong, cic nhém nho thi trudng va cudi cung 13 timg ca nhan. Poan thi truong 14
nhitng nhom 16n c6 thé nhan biét dugce trong mot thi trudong, chang han nhu nhiing
ngudi mua 6 to ¢6 phuong tién di lai, nhitng ngudi mua 6 t6 mudn cé nhitng tinh ning
t6t, nhitng ngudi mua 6 t6 mudn dam bao an toan. Nhom nho thi trudng 1a mot nhoém
nho hep hon c6 thé tim kiém mot s6 nhimg ich loi dic biét. Vi ngudi ban chia thi
treong 13 mot nhém nho hep hon co thé tim kiém mot s nhimng ich loi dic biét. Vi
ngudi ban chia thi trudng nhé hon nita bang cach dua thém vao nhiing dic diém xéac
dinh chi tiét hon. Nén cac doan thi trudng c6 xu huéng phan thanh mot sé nhoém nho
thi truong.

Céc doan thi truong thuong thu hit mot s6 dbi thu canh tranh, trong khi do
nhoém nho thi trudng chi thu hat mot hay mot vai ddi tha canh tranh. Nhirng ngudi 1am
Marketing trén nhom nhd, thi truong chac chan hiéu dugc nhitng nhu cau ciia nhém
nho thi treon d6 dén mirc d6 1a cac khach hang cta ho san sang tra gia cao hon. Vi du
Porsche da ban dugc xe ciia minh véi gié cao, boi vi nhitng ngudi mua trung thanh cua
Cong ty cam thay rang khong c6 cong ty 6 t6 nao khac dam bao duoc day du mong
mudn ciia khach hang trong san pham va dich vu dén mirc d6 nhu vay.

Mot nhém nho thi truong hap din c6 thé co nhiing dic diém sau: Cac khach
hang trong mot nhom nho thi trudng c6 mot sé nhu cau riéng biét va co phan phuc tap:
ho sin sang tra gia cao hon cho Cong ty nao thoa man tot nhat nhitng nhu cau cua ho:
nguoi lam Marketing tai nhom nhé thi truong can chuyén moén hoa hoat dong cua
minh thi méi c6 thé thanh cong cac ddi thu canh tranh khéng dé gi tin cong duoc
ngudi dan dau nhom nho thi truong.

Nhitng coéng ty ning dong dang chuyén nhanh qua Marketing nhom nhé thi
truong. Bay gio Cong ty Marriott 6 nhiéu loai khach san nhu Mariott hotel. Marriott
Suite hotel, Residence inns Courtyard by Marriott va Fairfield inns, mdi khach san
nham phuc vu mot nhom khac hang khac nhau. American express khong chi ban
nhiing thé xanh, ma con ban cé thé vang thé cong ty va ca thé bach kim dé phuc vu cho
nhom khach hang khac nhau. Nike san xuat cic loai gidy thé thao khic nhau cho

nhitng hoat dong thé thao, nhu nhay, di by, choi bong 1o, choi quén vot va con phén
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nho hon nita. Mot giam déc Cong ty nhan xét: "S& khong c6 nhiing thi truong cho
nhing san pham ma moi ngudi déu thich mot chut, ma chi ¢é thi truong cho nhitng san
pham ma mot ngudi ndo d6 thich that nhiéu". Mot giam déc Cong ty hod chat dy doan
rang trong tuong lai Cong ty hoa cht chién thang s& 1a Cong ty nao c6 thé phat hién
dugc nhitng nhém nho thi trudng va chuyén mon hod nhimg hoa chit ciia minh dé
phuc vu cac nhu ciu cua timg nhém nho thi truong. Theo Linneman va Stanton, nhiing
nguoi khai thdc nhom nho thi truong s€ tim dugce kho bau va cac Cong ty sé phai
hudng vao nhom nho thi truong hay tré thanh nhoém nho thi truong.

Cdc kiéu phdin doan thi truong

Trudc ddy ta da phan doan thi trudng theo thu nhap va tudi tac, va két qua thu
dugc nhitng doan thi truong dia ly nhan khau khac nhau. Gia su, vi vay ta dé nghi
ngudi mua cho biét ho mong mudn hai tinh chat ciia san pham dén mirc d6 ndo (trong
truong hop kem thi gid du 1a do kem va d6 ngot). Muc dich 1a phat hién nhitng doan
thi trudng c6 so thich khac nhau. C6 thé xay ra ba dang khéac nhau.

+ S thich dong nhat: Thé hién mét thi trudng trong d6 tat ca ngudi tiéu dung
déu c6 so thich dai loai nhu nhau. Thi truong nay khong thé hién rd cac doan tu nhién.
Ta c6 thé du doan réing nhirng nhan hi¢u hién cé déu tuong tu nhu nhau va cum lai &
gitra.

+ S¢ thich phan tan: ¢ thai cuc khac, s& thich ciia ngudi tiéu dung cé thé phan
tan rai rac khap moi noi, chimg to rang nguoi tiéu dung c6 nhiing s& thich khac nhau
rat nhiéu. Nhan hiéu dau tién tham du thi truong cod thé chiém vi trf & trung tam dé thu
hut duwoc nhiéu nguoi nhat. Nhin hiéu ¢ trung tim s& giam dén muc t6i thiéu mic do
khong thoa man chung cia ngudi tiéu dung. Pdi thu canh tranh tht hai ¢6 thé chiém vi
tri ké voi nhan hiéu thir nhat va dau tranh dé gianh thi phan. Hay né ¢ thé chiém vi tri
& goc dé thu hiit mot nhom ngudi tieuding khong hai 10ng véi nhan hiéu ¢ trung tim
dé thu hit dugc nhiéu ngudi nhat. Nhan hiéu ¢ trung tim sé& giam dén muc téi thiéu
mitc d6 khong thoa méan chung ciia ngudi tiéu dung. Poi tha canh tranh tha hai c6 thé
chiém vi tri ké voi nhan hiéu thi nhat va dau tranh dé gianh thi phan. Hay né c6 thé
chiém vi tri & goc dé thu hiit mot nhom nguoi tiéu ding khong hai long véi nhan hiéu
& trung tAm. Néu trén thi truong c6 mot sé nhan thi chiing ¢6 thé nam rai rac khip noi
va thé hién nhitng sy khac biét thuc su khac nhau vé so thich ctia nguoi tiéu dung.

+ So thich cum lai: Thi trudng c6 thé c6 nhitng cum sé thich khac nhau, goi 1a
nhing doan thi trudng tu nhién. cong ty dau tién trén thi trudng nay coé ba cach chon.
N6 c6 thé chiém vi tri trung tdm dé thu hut tit ca cac nhom (Marketing khong phan
biét). N6 c6 thé chiém vi tri & doan thi truong 16n nhat (Marketing tap trung). N6 ¢o
thé chiém mot s6 nhan hiéu, mdi nhan hiéu chiém vi tri & mot khung thi truong khac

nhau (Marketing phan biét). RS rang 1a néu Cong ty dau tién chi phat trién mot nhin
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hiéu, thi cdc ddi thi canh tranh s& nhay vao va tung ra nhirg nhan hiéu khéc trén thi
truong doan thi trudng con lai.
Quy trinh phén doan thi truong

Ta da thdy rang c6 thé phat hién cac doan thi truong va nhém nho thi truong
bang cach van dung mét chudi cac bién dé chia nho thi truong. Sau day 1a mot minh
hoa:

Mot hang hang khong quan tdm dén viéc thu hat nhitng ngudi chua di may bay
(bién phan doan thi truong: Tinh trang ctia nguoi st dung). Nhitng nguoi chua di may
bay, bao gdm nhiing ngudi s¢ di may bay, nhilng ngudi bang quan va nhiing nguoi
mudn di may bay (bién phan doan thi trudng: Thai d6). Trong d6 nhimg ngudi cam
thiy nén di may bay c6 nhitng nguoi thu nhip cao c6 thé co du tién dé di may bay
(bién phan doan thi trudng: Thu nhap). Hang hang khong c6 thé quyét dinh chon muyc
tiéu la nhitng nguoi ¢ thu nhép cao, c6 thai d ing hd chuyén di may bay, nhung chi
chua bay 1an nao.

O day nay sinh mot cau hoi: C6 mot quy trinh chinh thirc dé phat hién nhiing
doan thi trudng cha yéu khong? C6 mot phuong phap phd bién ma cac Cong ty nghién
ctiru Marketing da st dung. Quy trinh ndy gém ba budc:

a. Giai doan khao sat:

Nha nghién ctru tién hanh phong van thim do va tap trung vao cac nhom dé
hiéu sdu hon nhiing dong co, thai d6 va hanh vi ciia nguoi tiéu dung, St dung nhiing
két qua thu dugc, nguoi nghién ciru soan thao mot mau phiéu cau hoi dé thu nhap
nhig s6 liéu vé:

+ Nhiing tinh chat va xép hang tim quan trong ctia chiing

+ Mirc d6 biét dén nhan hiéu va xép hang nhan hiéu

+ Céc dang sir dung san pham

+ Thai do ddi v6i nhitng loai san pham

+ Nhitng s6 liéu vé nhan khau hoc, tam 1y va phuong tién truyén théng ua thich
cua nhitng nguoi tra 1oi.
b. Giai doan phan tich:

Ngudi nghién ciru a4p dung cac cach phan tich yéu té ddi voi cac s liu dé loai
b6 nhitng bién co lién quan chat ché. Sau d6 ngudi nghién ciru s& ap dung cach phan
tich cum dé tao ra mét s nhét dinh nhitng doan thi truong khac nhau nhiéu nht.

C. Thdi d¢ xdc dinh déc diém.:

Bay gid mdi cum dugc xac dinh dic diém phan biét vé thai do, hanh vi, nhan
khau hoc, tim 1y va thoi quen str dung phuong tién truyén thong. Mdi doan thi trudng
c6 thé dugc dit tén dwa theo dic diém khac biét noi bat nhat. Chang han nhu, khi

nghién ctru thi truong nghi ngoi Andreasen va Belk da phat hién dugc sau doan thi
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truong: Nghi thu dong & nha, va thich hoat dong thé thao, thoa man cudc séng noi tam,
tham gia hoat dong van hod, hoat dong & nha, hoat dong xa hdi. Ho théy rﬁng cac to
chtrc biéu dién nghé thuat c6 thé ban duoc nhiéu vé nhat khi nhim muc tiéu vao nhom
thich tham gia hoat dong van hoa va nhiing nguoi thich hoat dong xa hoi.

Quy trinh phan doan thi truong nay phai duoc lap lai dinh ky, bdi vi cac doan
thi trudng thay doi. Vi du, Henry Ford khang dinh rang chi c6 gia ca 1a quan trong. Vi
thé ma General Motors d3 vuot ford nhd tung ra nhitng nhin hiéu xe nhim vao céc
doan thi truong thu nhép khic nhau. Sau d6 Volkswagen va cic hing san xuit 6 to
Nhat da nhan thiy tim quan trong ngay cang ting cta kich thudc xe nho va tiét kiém
nhién li€u vi d6 1a nhiing tinh chit ma nguoi tieu dung lya chon. Roi sau it 1au nita,
ngudi Nhat nhan thiy doan thi truong nhitng ngudi mua xe can chat lugng va do tin
ciy ngay cang phat trién. Rat hay co truong hop, Cong ty méi dot pha duoc vao mot
thi truong da on dinh nho phat hién dugc nhitng kha nang phan doan thi truong moi tai
thi truong do.

Mot cach dé phat hién ra doan thi truong maéi 1a nghién ctru thtr bac cua cac tinh
chit ma nguoi tiéu dung can cur vao do dé lya chon mét nhan hiéu. Vao nhirng nam
1960, hau hét nhitng ngudi mua xe déu quyét dinh trude tién 13 vé hing san xuat rdi
sau d6 mai dén kiéu xe cua hing d6. Piéu nay duogc thé hién thanh thi bic cta nhin
hiéu thinh hanh. Chéng han nhu mot nguoi mua co thé chudng xe cua hang General
Motors va trong tip xe do lai thich xe Pontiac. Ngay nay, nhiéu nguoi mua quyét dinh
trudce tién 1a nude san xut xe ma ho mudn mua. Chang han nhu ngay cang c¢é nhiéu
ngudi mua quyét dinh trudce tién 1a ho muén mua xe Nhat, rdi sau d6 méi co thé néi
dén so thich cap thu hai 1a Toyota, roi tiép dén so thich tht ba 1a kiéu xe Cresida cla
Toyota. Tir d6 rit ra mot bai hoc 1a Cong ty phai theo ddi nhimng thay doi trong thir bac
cac tinh chat ma ngudi tiéu dung sap xép va diéu chinh theo nhitng uu tién ludn thay
d6i ctia nguoi tiéu dung.

Thir bac cac tinh chét ciing thé hién cic doan thi trudng khach hang. Nhiing
ngudi mua quyét dinh trudc tién vé gia thudc nhom chi phdi, nhitng ngudi quyét dinh
trudc tién vé kiéu xe (vi du, xe thé thao, xe ché khéc, xe c6 khoang dé do) thudc nhom
kiéu xe chi phdi, nhitng ngudi quyét dinh trude tién vé nhin hiéu thudc nhém nhén
hiéu chi phéi v.v... Ta c6 thé tiép tuc va phat hién nhing ai 1a thudc nhom kiéu/gia
nhan hiéu chi phéi, theo thtr tu d¢6 dé hop thanh doan thi trudng khac; v.v... Mdi doan
c6 thé c6 nhitng dic diém khac biét vé nhan khau hoc, tim 1y va s¢ thich dbi véi
phuong tién truyén thong. D6 chinh 14 1y do c6 tén 1a 1y thuyét chia cét thi trudng.

Co 56 dé phan doan thi trwong ngwoi tiéu ding
Dé phan doan thi truong ngudi tiéu dung nguoi ta sir dung nhimng bién khéc

nhau. Nhimng bién nay thudc hai nhom 1én. Mot sé ngudi nghién ciru ¢ gang hinh
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thanh céc doan thi trudng, bang cach xem xét nhitng dic diém cua nguoi tiéu dung. Ho
stt dung phd bién nhitng dic diém nhan khau hoc, dia Iy va tdm 1y. sau d6 ho nghién
ctru xem nhimg nhém khach hang d6 c6 nhitng nhu cau hay phan tng v6i san pham
khac nhau khéng. Vi du, ho ¢ thé nghién ctru va nhitng thai d6 khac nhau cia ngudi
hanh nghé chuyén nghiép, nhiing cong nhan c6 xanh va nhiing nhom nguoi khac ddi
v&1 su an toan chéng han véi tinh cach 1a mot ich loi ctia xe 6 to.

C6 nhitng ngudi nghién ciru lai ¢d ging hinh thanh cac doan thi truong bang
cach xem xét phan tng ciia ngudi tidu ding dbi v6i nhiing ich loi di tim kiém, nhiing
dip st dung hay nhan hiéu. Sau khi da hinh thanh cac doan thi truong, nguoi nghién
ctru d6 xem xét xem nhitng dic diém khac nhau cta ngudi tiéu dung c6 gan lién véi
tung doan thi truong theo phan Ung ctia nguoi tiéu dung. vi dy, nguoi nghién ctru co
thé nghién ciru xem nhitng ngudi mudn chat lwong va nhitng ngudi mudn gia thap, khi
mua 6 t0 c6 khac nhau vé cac dic diém dia 1y, nhan khau va tim 1y khong.

Phan doan thi truwong theo yéu té dia Iy

Phén tich thi trudng theo yéu té dia Iy doi hoi phai chia thi trudng thanh nhitng
don vi dia Iy khac nhau nhu quéc gia, bang, ving, tinh, thanh phd, hay x4. Céng ty co
thé quyét dinh hoat dong trong mot hay mot vai ving dia Iy hay hoat dong trong tat ca
cac vung, nhung chil y dén nhitng sy khac biét vé cac nhu cau va so thich cua timg
ving dia 1y. Mot sd cong ty con chia nhitng thanh phd 16n thanh nhitng dia ban nho
hon:

Phan doan thi truwong yéu t6 nhéan khiu hoc

Phan doan thi truong theo yéu té nhan khau hoc 1a phén chia thi truong thanh
nhirng nhém trén co so nhitng bién nhan khau hoc nhu tudi tac, gisi tinh, quy mo gia
dinh, chu ky séng cua gia dinh, thu nhap, nghé nghiép, hoc van, ton gido, chung toc va
dan tdc. Céac bién nhan khau hoc 13 co s& phd bién nhat dé phan biét cac nhom khach
hang. Ly do thtr nhat 1a nhitng mong mudn, so thich va mirc do sir dung cta nguoi tiéu
dung thudng gan bé chit ché véi cac bién nhan khau hoc. Thir hai 14 cac bién nhin
khau hoc dé do ludng hon hau hét cac bién khac. Ngay ca khi thi trudng muyc tiéu duoc
xem xét khong phai theo yéu t6 nhan khau hoc (chang han nhu theo kiéu nhan céch)
thi van can thiét phai suy tro lai cac dic diém nhan khau hoc dé biét quy mé cua thi
truong muc tiéu, phuong tién truyén thong tiép can nod c6 hiéu qua.

Tuéi tac

Tudi tac d4 tro thanh mot dau hidu du bao tdi vé thoi gian xdy ra nhiing sy kién
trong cudc doi cling nhu 1a méot d4u hiéu dyu béo toi vé sirc khoé, cuong vi cong tac,
tinh trang gia dinh cia mot nguoi va vi vay ciing du bao t6i vé sy quan tam, nghé
nghiép va nhu cau ctia mdt ngudi. Ta cé nhitng hinh anh da dang vé nhimng ngudi cing

mat ltra tudi; c6 6ng gia 70 tudi ngdi trén xe lan va cling c6 6ng gia 70 tudi trén san
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quan vot. Tuong tu nhu vay, c6 nhimg ngudi mai 35 tudi da dua con vao truong dai
hoc va ciing ¢6 nhitng nguoi 35 tudi di mua sim nhitng d6 dé cham soc tré so sinh, vi
thé ma nhitng nguoi 1én chirc 6ng ba nam trong khoang Itra tudi tir 35 dén 75 tudi.

Gioi tinh

Viéc phan doan thi truong theo gidi tinh da duoc ap dung tir 1au ddi véi quan
40, d6 dung cham soc toc, my pham va tap chi. Poi khi nhitng nguoi lam Marketing
khéc ciing phat hién thdy c6 co hoi dé phan doan thi truong theo gidi tinh. Hay xét thi
truong thudc 14, trong do hau hét cac nhin hiéu déu duge ca nam lan nir hut. Tuy
nhién, ngay cang xuat hién nhiéu nhiing nhin hiéu danh cho nir gidi, nhu Eve va
Virginia Slims, dugc tao huong vi thich hop, bao bi va cic quang cdo déu nham ting
thém vé nit tinh. Ngay nay khong thé c6 chuyén nam gidi hat thudc Eve con nit gi6i
thi lai hat thudc Camels. Mot nganh khac ciing thiy c6 kha ning phin doan thi truong
theo giGi tinh 12 nganh ché tao 6 t6. Trude kia 6 to dugc thiét ké chu yéu dé thu hut
nam gidi. Tuy nhién, do ngay cang cé nhiéu phu nit ¢6 xe riéng mot so hang san xuat
d3 thiét ké nhing kiéu xe nhét dinh dé thu hut nit gii, mic du khong quang céo ching
t6 rang 1a xe danh cho nit gidi.

Thu nhdp.

Phan doan thi truong theo thu nhap ciing 14 mot thong 1& da co tir 1au ddi véi
nhimg loai san pham va dich vu nhu 6 t0, ca nd, quin 40, my pham va du lich. Tuy
nhién, thu nhap khong phai bao gio ciing dy bao trudc khach hang tét nhat ddi véi mot
san pham nhét dinh. Nhitng cong nhan ¢6 xanh 13 nhitng ngudi mua Tivi mau dau tién,
vi d6i voi ho mua Ti vi con ré hon 14 di xem phim va nha hang. Coleman da vach ra su
khac biét giira nhitng doan thi trudng "bi thiét thoi vé quyén loi" va nhiing doan thi
truong "duoc wu ddi qua mic" cia ting tang 16p x hoi. Nhitng ngudi mua nhiing
chiéc xe kinh té nhat khong phai 13 nhitng nguoi nghéo that sw, ma lai 1a "nhiing ngudi
nghi 1a minh nghéo so voi nhitng khat vong ctia minh va nhitng nhu cau vé quan 4o, d6
dac va nha cira & mot mirc d6 nhat dinh ma ho khong thé du tién dé mua, néu ho mua
mot chiée xe dat tién hon". Mit khac, nhitng doan thi truong dugc vu dii qua muc cia
mdi tang 16p x3 hoi lai c6 khuynh huéng mua nhiing chiéc xe gia trung binh va dat
tién.

Phan doan thi truwong theo yéu té tim ly

Trong cach phan doan thi trudng theo yéu td tim 1y, ngudi mua duge chia thanh
nhitng nhom khac nhau cin cir vao tang 16p xa hoi, 16i sdng hay nhan cach. Nhiing
ngudi trong cting mdt nhém nhan khau hoc c6 thé ¢ nhitng dic diém tim 1y rat khac
nhau

Téng 16p xd hoi.
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Tang 16p xa hoi c6 anh huéng manh mé dén s thich cia mot ngudi vé 6 1o,
quén 4o, d6 dac trong nha, hoat dong nghi ngoi, thoi quen doc sach béo, cach lya chon
ngudi ban 1¢ v.v.. Nhiéu cong ty thiét ké san pham va hay dich vu cho nhiing ting 16p
xa hoi nhat dinh.

Léi song.

Ta ciing da thay rang sy quan tim dén san pham ctia moi nguoi chiu anh hudng
cua 16i séng ctia ho. Trén thuc té hang hod ho tiéu dung thé hién 16 16i séng cua ho.
Ngay cang c6 nhiéu nguoi 1am Marketing phan doan thi truong theo 16i sdng cua
nguoi tiéu dung.

Volkswagen di thiét ké 6 to theo 16i séng. Xe cho nhiing "cong dan tét" chu
trong dén kinh té, an toan va sinh thai, xe cho nhiing ngudi "choi xe" chu trong dén
cach dieué khién, tinh co dong va tinh thé thao . Mot Cong ty nghién ciru da phén loai

n.n

ngudi mua 6 to thanh sau loai: "Nguoi yéu thich 6 t6", "nguoi ¢6 quan diém 6n hoa",
"nguoi thich tién nghi", "nguoi hoai nghi vé 6 t6", "ngudi budc phai 1ai xe" va "ngudi
bai xich 6 to".

Céc hing san xudt quan 4o phu nit di lam theo ¥ kién ctia Du Pont va thiét ké
céc kiéu quan 4o khac nhau cho "phu nir binh thuong", "phu nit yéu thich thoi trang"
va "phu nit tuéng dan ong".

Céc cong ty thudc 14 phat trién nhitng nhan hiéu cho "ngudi nghién thude
nang", "nguoi hut thube khong thuong xuyén" va "nguoi hut thube k tinh".

Nhitng Cong ty san xuat my pham, rugu bia va d6 gd dang tim kiém nhiing co
hoi trong cach phan doan thi truong theo 16i song. Tuy nhién, cach phan doan thi
truong theo 161 séng khong phai luc nao ciing thich hop, chang han nhu cong ty Nestle
tung ra mét trong nhirng nhan hi€u dac biét cua loai ca phé khong chira caphein cho
nhimng ngudi phai thirc dém va da that bai.

Nhan cach:

Nhitng nguoi 1am Marketing da sit dung bién nhén cach dé phan doan thi
truong. Ho tao cho san pham ctia minh nhitng nhan cach theo nhin hiéu twong Ung véi
nhimng nhan cach ctia ngudi tiéu dung. Vao cudi nhitng ndm 50, nhitng kiéu xe Ford va
Chevrrolet di dé xudng 1a c6 nhan cach khac nhau. Nhirng ngudi mua xe Ford dugc
xem la nguoi "co tinh doc lap, hép tép, dan 6ng, nhay bén véi su thay ddi va tu tin,
trong khi nhitng ngudi mua xe Chevrolet dugc xem 1a bao thu, tan tién, thich c6 uy
thé, it tinh dan dng hon va khong thich sy cuc doan". Wesfall da tim thay bang ching
vé sy khac biét nhan cach giita nhitng ngudi chi xe mui 1at va mui ¢6 dinh. Nhiing
ngudi chi xe mui 13t t6 ra hoat bat, hap tap va dé chan hoa. Hién nay hang Nike dang

st dung nhan cach cua nhitng van dong vién dién kinh nhat dinh, nhungdi sao bong ro
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Michael Jordan lam dic diém cho nhdn hiéu dé thu hat nhitng ngudi ham mo Michael
Jordan mua giay Nike
Phan doan thi trwong theo hanh vi

Trong cach phan doan thi truong theo hanh vi, ngudi mua dugc chia thanh
nhiéu nhom cin ¢ vao trinh d6 hiéu biét, thai do, cach st dung va phan tng ddi véi
san pham. Nhiéu ngudi 1am Marketing tin chdc rang cac bién hanh vi va diém xuét
phat tdt nhat dé tao dung cac doan thi truong.

Ly do mua hang:

C6 thé phan loai ngudi mua dua theo 1y do nay sinh nhu ciu, mua hang hay sir
dung san pham. Vi du, 1y do dé di mdy bay c6 thé 14 di cong tac, di nghi hay vi chuyén
gia dinh. cong ty hang khong c6 thé chuyén vao viéc phuc vu nhitng nguoi hay c6 mot
trong nhitng 1y do d6. Chang han nhu, cac hing hang khong cho thué may bay phuc vu
nhing ngudi di nghi tap the.

Viéc phan doan thi truong theo 1y do mua hang c6 thé giup cac cong ty nang
cao muc st dung san phﬁm. Vi dy, nuéc cam thuong dugc str dung nhiéu nhat trong
bita dn sang. Cong ty san xuit nudc cam co thé ¢b gang quang cdo nén ubng nude cam
ca vao nhimng dip khac, nhu an trua, in tdi, budi trua, Nhitng ngay 18 nhat dinh, chang
han nhu ngay 18 ciia ba me va ngay 1& cua ong bd, di duoc quang cdo riéng dé ting
murc tiéu thu banh keo va hoa.

Ich loi

Mot hinh thitc phan doan thi truong rat c6 tac dung la phan loai ngudi mua theo
nhing ich loi khac nhau ma ho dang tim kiém & san pham. Mot trong nhitng cach phan
doan thi truong theo ich lgi thanh cong nhét ciia Heley. Ong da nghién ctru thi truong
thudc danh rang (Xem bang 2-1). Két qua nghién ctru ciia Haley da phat hién duoc bbn
doan thi truong theo ich loi: Kinh té, tac dung chita bénh, tac dung tham my va mui vi.
M3di nhém tim kiém ich loi c6 nhirng dac diém nhan khau hoc, hanh vi va tim 1y riéng.
Vi dy, nhitg nguoi tim kiém tac dung phong siu ring c6 gia dinh doéng ngudi, 1a
nhimg nguoi str dung nhiéu thudc dénh rang va bao thi. Mdi doan thi trudng ciing co
nhirng nhan hiéu wa thich nhat dinh. Cong ty san xuat thuc dénh ring co thé sir dung
nhimng két qua thu dugc nay dé tap trung voa nhitng nhan hiéu hién c6 dugc ua thich
hon va tung ra nhitng nhan hiéu m&i. Chang han nhu Procter va Gamble da tung ra
thudc danh rang Crest c6 ich lgi "phong chong siu ring" va da thianh cong m§ man.
"Phong chdng sau rang" da tré thanh mot cach chao hang doc dao ciia ho. Mot cach
chao hang doc ddo (USP) co6 tac dung manh hon 1a mét cach trinh bay doc déo (UP). vi
du, thuéc danh rang mau d6 tia trong rat doc dao, nhung chic chan 1a s& khong ban
duoc.

Bang 2-1. Phan doan thj trwong thudc danh ring theo ich loi
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sau rang)

Khuc thi Pac diem nhan Dac diem Pac diem Nhan hieu
trwéng khau hoc hanh vi tam ly dwegc wa thich
Kinh té (gia ha) [Dan dng St dung nhiéu Tinh tw ldp cao  [Mhitng nhan hiéu
Huwdng vao gia tri |dang ban
Tac dung chita | Gia dinh ddng St dung nhigu Mac chirng bénh | Crest
bénh (phong nguci twérng, bao thi

Tac dung tham

m¥ (rang bong)

Thanh, thigu nién

Nguwoi hut thudc

Rat coi mdr va

hoat ddng

Maclean's Ultra
Brite

MUl vi (Co mui

Tré em

Thich keo gém

Rat hang hai

Colgate, Aim

vi dé chiu) bac ha tham gia hoat
ddng yéu dei
Doan thi Pic diém nhan | Pic diém | Pic diém tAm | Nhin hiéu dwoc
truong khau hoc hanh vi ly wu thich
Tinh tu 1ap cao . o
e, A \ A . ~ .| Nhitng nhan hiéu
Kinh té (gia ha) Dan ong Str dung nhiéu Huong vao gia .
. dang ban
tr1
Téc dung chira D . Mic
A ) | Giadinh dong | a ) )
bénh (phong sau . Str dung nhiéu chung bénh Crest
nguoi
ring) 8 twomg, béo thit
, , . B , Rit  coi
Tac dung thim | Thanh, thicu Nguoi hat| . Maclean's Ultra
o e , i A mé va  hoat ]
my (rdng bong) nien thudc . Brite
dong
Rat hing
Mui vi (c6 mui . Thich keo hai tham gia .
Tré em Colgate, Aim

vi dé chiu)

Tinh trang nguoi sir dung:

gom bac ha

hoat dong, yéu
doi

Nhiéu thi truong c6 thé phan doan theo nhitng nhom nguoi khong sir dung,

nguoi da ting st dung, nguoi st dung lan dau va nguoi st dung thuong xuyén mot

san pham nao d6. Chang han nhu cac ngan hang mau khong duoc chi dya vao nhimng

nguoi hién mau thuong xuyén dé cung cap mau. Ho phai chiéu md nhitng ngudt maéi

hién mau lan dau va gilt lién h¢ véi nhitng nguoi da tung hién mat, va moéi nhom nay

doi hoi mot chién luge Marketing riéng biét. Vi tri ciia Cong ty trén thi truong ciing s&

anh huong dén muc tiéu ciia Cong ty. Nhirng nguoi din dau thi phan sé tip trung vao
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nhing ngudi sir dung tiém an hap dan, trong khi nhiing cong ty nhé hon lai tap trung
vao nhitng ngudi sir dung hién ¢, hip din, ¢ xa ngudi dan dau thi truong.

Mukc do sur dung.

Thi trudng ciing c6 thé phan doan theo nhiing nhom sir dung it, vira phai va
nhiéu san pham d6. Nhitng ngudi st dung nhiéu thuong chiém mot ty 18 phan trim
nho cua thi truong, nhung chiém mot ty 16 phan tram 16n trong khéi luong tiéu dung .

Nhitng ngudi st dung nhiéu san pham thudng c6 chung nhitng dic diém nhan
khau hoc, tdm 1y hoc va thoi quen sir dung cac phuong tién truyén thong.

Makc do trung thanh:

Thi truong, c6 thé phan doan theo muc d6 trung thanh ciia nguoi tiéu dung.
Nguoi tiéu dung co thé trung thanh véi nhin hiéu (Coca - Cola), ctra hang (Sears) va
nhiing thyc thé khac. Gia sir co 5 nhan hiéu A, B, C, D va E. Nguoi mua c6 thé duoc
phan ra thanh bdn nhém theo mire d6 trung thanh v41 nhan hiéu cua ho.

+ Trung thanh vo diéu kién: Nhiing ngudi tiéu dung ludn ludén mua mot nhan
hi¢u. Vi vay so dd hanh vi mua sim kiéu A, A, A, A, A,A c¢6 thé thé hién mot nguoi
trung thanh v6 han véi nhan hi¢u A.

+ Trung thanh twong ddi: Nhitng ngudi tiéu dung trung thanh véi hai hay ba
nhin hiéu. So d6 hanh vi mua sam kiéu A, A, B, B, A, B thé hién mot ngudi tiéu ding
trung thanh v4i hai nhan hiéu A va B. Nhom nay dang tang 1én nhanh chong. Hién nay
ngay cang c6 nhiéu nguoi mua sim trong pham vi mot vai nhin hiéu co thé chap nhan
dugc, va theo ho twong duong véi nhau.

+ Trung thanh khong c¢6 dinh: Nhimng ngudi tiéu dung thay d6i so thich tir nhan
hiéu nay sang nhan hi¢u khac. so d6 hanh vi mua sim kiéu A,A,A,B,B,B thé hién mot
nguoi tidu dung thay d6i long trung thanh véi nhan hiéu tir nhan hiéu A sang nhan hiéu
B.

+ Khong trung thanh: Nhitng ngudi tiéu ding khong t6 ra trung thanh véi bat
ky nhan hiéu nao. so dd hanh vi mua sim kiéu A, C, E, B, D, B thé hién mot nguoi
tiéu dung khong trung thanh, ho hodc 1a thudc loai ngudi gip gi mua ndy (mua nhin
hiéu dang ban) hoic 1a thudc loai nguoi thich da dang (mubén mua mdi lan mot thir
khac nhau).

Moi thi trudng déu bao gom nhitng s6 ngudi mua khac nhau thudc bon nhom
nay. Mot thi truong trung thanh véi nhan hiu 1a thi truong trong d6 nhitng ngudi mua
trung thanh tuyét dbi v&i nhan hiéu chiém ty 1¢ phr:in tram cao. Chéng han nhu thi
truong thudc danh rang va thi truong bia 1a nhiing thi trudng c6 muc do trung thanh
cao voi nhan hi¢u. Nhitng cong ty ban hang trén thi truong trung thanh véi nhan hiéu
s& rat kho tang thi phan cua minh va nhiing c6ng ty muén xAm nhéap nhiing thi truong
nhu vay rat kho c6 thé thuc hién duoc.
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Cong ty co thé biét duoc rat nhidu diéu khi phéan tich sy trung thanh trén thj
truong ctia minh. Ho cAn nghién ctru nhitng dic diém ctia nhimg nguoi trung thanh vo
diéu kién voi san pham ctia minh. Cong ty Colgate phat hién thdy rang nhiing nguoi
trung thanh vo diéu kién ctia minh phan 16n thudc tang 16p trung luu, co gia dinh dong
ngudi va quan tim dén stc khoé. Piéu ndy chi 1o thi truong muc tiéu cho Cong ty
Colgate.

Khi nghién ctru nhiing ngudi trung thanh twong dbi ciia minh, Cong ty c6 thé
chi ra nhitng nhan hiéu ndo dang canh tranh gay gt nhat véi nhin hiéu cia minh. Néu
nhiéu ngudi mua Colgate ciing mua Crest, thi cong ty co thé tinh dén chuyén cai thién
vi tri cia minh so véi Crest bang cach, c6 thé 13, quang céo so sanh truc tiép.

Biang nghién ctru nhitng khach hang bé nhan hiéu cta minh dé chuyén sang
nhan hiéu khac, Cong ty c6 thé biét duoc nhitng diém yéu vé Marketing cia minh va
hy vong chan chinh ching. Con vé nhitng nguoi khong trung thanh thi doi ngii cta ho
ngay cang dong. Cong ty c6 thé thu hut ho bang cach thuong xuyén chao hang véi ho.
Song ho ¢6 thé khong dang dé thu hut.

Mot didu can cha y: Mot hanh vi mua sim c6 vé 1a trung thanh véi nhan hiéu co
thé chi phan anh thoéi quen, sy vo tinh, gia ré, chuyén sang nhan hiéu khac sé& ton kém,
hay khong c6 sin nhiing nhan hiéu khac. Cong ty phai nghién ctru nhiing cai ¢ dang
sau hanh vi mua sim quan sat duoc.

Muirc d6 san sang ciia nguoi mua. Thi trudng bao gdm nhitng nguoi c6 mic do
san sang mua khac nhau d6i vdi mot san pham. c6 ngudi khong biét dén san pham do,
c6 nguoi thi biét dén, c6 nguoi da nghe néi dén, co6 ngudi thi cd quan tdm dén va co
ngudi mong mudn cé san pham do, c6 ngudi ¢o ¥ dinh mua. Nhiing con s ty 1é nhiing
nhom ngudi ndy ¢ anh hudng rat 16n dén viéc thiét ké chuwong trinh Marketing.

Thai do.

Co thé théy c6 nam nhom thai d§ trén mot thi trudong: Vui mung, tt, bang
quang, xau va thu ghét. Nhitng ngudi di van dong timg nha trong mot cudc van dong
chinh tri st dung thai do cta cac ctr tri dé xac dinh can danh bao nhiéu thoi gian cho
mot ctr tri dé xac dinh can danh bao nhiéu thoi gian cho mét ctr tri. Ho cam on nhiing
ctr tri vui ming ung ho va nhic nhé ho di bé phiéu. Ho cung ¢b thém nhitng ngudi co
thai do ung ho. Ho cb gang tranh thi 14 phiéu ciia nhitng ctr tri bang quan. Ho khong
danh thoi gian dé cd gang 1am thay d6i thai do ctia nhiing cir tri c6 thai do xau va thu
ghét. Néu nhu cac thai do c6 mdi twong quan véi nhimg dic diém nhan khau hoc thi
mot chinh dang c6 thé xac dinh duoc ¢ hiéu qua hon nhiing quan ching c6 trién vong
nhat.

Co 56 dé phan doan thi trwong tw liéu sin xudt
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Céc thi truong tu li€u san xuét co thé duoc phan doan theo rat nhiéu nhiing bién
d3 st dung dé phan doan thi truong ngudi tiéu dung, nhu cac bién dia 1y, ich lgi tim
kiém va muc d6 st dung. Tuy vay, ciling c6 thém nhitng bién méi. Bonoma va shapiro
d3 dé nghi phan doan thi trudng tu liéu san xuat theo cic bién néu trong bang 2-2. C4c
bién nhan khau hoc 1a quan trong nhat, sau d6 dén cac bién khai thac, rdi cudi cing 1a
dic diém c4 nhan cta ngudi mua.

Nhan khéu hoc
+ Nganh: Ta nén tap trung vao nganh nao?

A Ta nén tap trung vao nhiing cong ty c6 quy mo nhu thé
+ Quy mo0 cOng ty: . P 8 8 & oAy
nao?
+ Pia diém: Ta nén tap trung vao nhirng vung dia ly nao?
Cic bién khai thac
A . Ta nén tip trung vao nhitng cong nghé nao cia khach
+ Cong nghé: .
hang?
+ Tinh trang ngudi st Ta nén tap trung vao nguodi st dung nhiéu, trung binh, it

dung/khong str dung hay, nhirng nguo1 khong st dung?

. i ) _ |Ta nén tap trung vao nhitng khach hang can nhiéu hay it

+ Nang luc cua khach hang |
dich vu?
Phwong thirc cung irng
+ T6 chtrc chirc ning cung Ta nén tip trung vao nhirng cong ty t chirc cung Gng tip
ung: trung cao hay phan cap?
p N Ta nén tap trung vao nhitng coéng ty do k¥ thuét chi phdi,
+ Co cau quyén luc: o L
tai chinh chi phoi, v.v...
+ Tinh chat ciia nhitng mdi Ta nén tap trung vao nhiing cong ty di c6 quan hé chat
quan hé hi¢n co6: ché hay chi theo dudi nhitng Cong ty mong mudn nhat?
+ Chinh sich mua sim Ta nén tip trung vao nhimng cong ty thich thué mua, hop
chung d6ng dich vu, mua sim qua hé thong hay dau thau?
= . . Ta nén tap trung vao nhitng cong ty tim kiém chat luong,
+ Tiéu chuan mua sam _ L
dich vu hay gia ca?

Nhitng yéu té tinh hudng
P Ta c6 nén tip trung vao nhitng cong ty can gia hang hay
+ Khan cap , R T
dich vu nhanh va dot xuat khong?

+ ung dung dac biét Ta c6 thé tap trung vao nhimg tng dung nhit dinh cua san
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pham cua minh hay 1a vao tat ca cac ung dung?

Ta c6 thé nén tip trung vao nhitng don hang 1én hay nho

+ Quy mo don dat hang khong?

Dic diém c4 nhan
+ Nguoi mua, nguoi ban Ta c6 nén tdp trung vao nhitng Cong ty cd con nguoi va
tuong tu nhu nhau: gia tri tuong ty nhu ta khong?

T Ta ¢ nén tip trung vao nhitng khach hang chap nhan rui
+ Théi do do1 voi rui ro o . )
ro hay né tranh rai ro khong?

. . Ta c6 nén tap trung vao nhimg cong ty to6 ra rat trung
+ Long trung thanh: . L .. . e A
thanh v6i nhitng ngudi cung ing ctia minh khong?

Bang 2-2. Cac bién chii yéu dé phan doan thi truong tw liéu san xuat

Bang nay liét ké nhitng cdu hoi chu yéu ma nhimg ngudi hoat dong trén thi
truong tu li€u san xuét can dit ra dé xac dinh xem nén phuc vu doan thi truong va
khach hang nao. Chang han nhu, Cong ty vo xe cao su trudc tién can quyét dinh xem
minh mudn phuc vy nganh nao, dong thoi luu y dén nhitng diém khac biét sau:

Nhiing hang san xuét 6 to c¢6 nhitng yéu cau khac nhau, nhiing hing san xuat xe
sang trong muodn co vé xe cao cip hon nhiéu so véi nhitng hing san xuét xe tiéu
chuan. Va nhiing vé xe ma cic hang san xuit may bay can phai dp tng nhiing tiéu
chuan an toan cao hon nhiéu so véi nhitng vé xe ma nhitng hang san xuat may kéo
ndéng nghiép can.

Trong pham vi muc tiéu da chon, cong ty c6 thé phan doan tiép theo quy mo
ctia khach hang. Cong ty ¢ thé xdy dung nhiing cong trinh riéng biét dé lam an voi
nhing tiéu chuan an toan cao hon nhiéu so v&i nhitng vo xe ma nhiing hang san xuat
may kéo nong nghiép can.

Trong pham vi muc tiéu da chon, cong ty c6 thé phan doan tiép theo quy mo
ctia khach hang. Cong ty c6 thé xdy dyng nhitng Cong trinh riéng biét dé lam an vai
nhitng khach hang 16n va nho.

Nhitng ngudi hoat dong trén thi trudng tu lidu san xuat ndi chung, phat hién cac
doan thi trudong thong qua mot qua trinh phan doan lién tiép. Hay xét truong hop mot
Cong ty nhém:

Cong ty san xuat nhom trudc tién tién hanh phan doan vii mé gém ba bude. Ho
suy tinh xem s& phuc vu thi trudng st dung cudi cung nao. O t6, nha ¢ hay lon nudc
giai khat. Khi Iyra chon thi trudng nha &, Cong ty cin xac dinh ting dung hip din nhat
clia san pham. Vat liéu ban thanh pham, cac phu liéu xdy dung hay nha luu dong bang
nhoém. Khi quyét dinh tap trung vao cac phu liéu xay dung cong ty cAn xem xét quy
mo6 khach hang tot nhat va lya chon nhitng khach hang 16n. Buéc thir hai 13 phin doan
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vi md. Cong ty phan biét gitra nhitng khach hang mua theo gié, theo dich vu hay theo
chat luong. Vi cong ty nhom co sé trudng vé dich vu, nén quyét dinh tap trung vao
doan thi truong c6 dong co la dich vu.

Ngay ca cach phan doan thi truong nay cling mac nhién cong nhan mdt ich loi
duy nhat 1a phuc vu viéc lya chon san phém trong pham vi mdi doan thi truong tu licu
san xuét can ctr vao giai doan trong qua trinh thong qua quyét dinh mua sam:

Khdch hang trién vong mua lan dau: Nhitng khach hang ndy mua hang 1an nao.
Ho muén muactia mot nhan vién ban hang hay ctia mot ngudi ban hiéu biét cong viéc
kinh doanh cua ho, giai thich dugc o rang moi diéu va ho c6 thé tin cay duoc.

Khdch hang méi: Nhimg khach hang ndy da mua san phdm. Ho mudn co tai
liéu hudng dan dé hiéu, mac do huan luyén st dung k¥ thuat va nhitng dai dién ban
hang c6 hiéu biét.

Khdch hang kén chon: Nhitng khach hang ndy mubn dam bao bao tri va stra
chira nhanh chong, san phém san xudt theo v khach hang, va mtc do hd tro ky thuat
cao. Robertson va Barich cho rang nhitng doan thi trudng, ndy cé thé c6 nhitng so
thich khac nhau ddi véi kénh phan phdi. vi du, nhitng khach hang trién vong mua lan
dau sé& thich lam viéc v6i nhan vién ban hang ciia Cong ty chir khong thong qua kénh
ban hang theo catalog gui thu truc tiép, vi nhitng phuong thirc sau ndy cung cip qua it
thong tin. Nhung khi thi truong da sung min, ngay cang nhiéu ngudi mua trd nén kén
chon va c6 thé ua thich cac kénh khac nhau. Tuy nhién, nhiing cong ty da cam két voi
nhimg kénh c6 hiéu qua trong nhiing giai doan trudc day cua thi truong s& mat kha
nang linh hoat trong viéc gilr khach va thoa man nhirng khach hang kén chon.

Robertson va Barich tin chic rang quy trinh ctia ho rat hiru ich ddi voi luc
lugng ban hang trong viéc 1ap ké hoach viéng tham ctua minh. Ho phan nan rang cac
can bd quan tri cap cao thuong hay qua nhiét tinh v6i mot cach phan doan thi truong
chién lugc nghe c6 vé hay, do rat nhiéu tién vao viéc hoan thién né dé cudi ciing méi
phat hién ra 1a luc luong ban hang khong thé sir dung né duoc.

Rangan, Moriarty va Swartz da nghién ctru moét thi truong hang hoa sung man
dé kiém tra su xuét hién binh thudng cua hai doan thi truong tu liéu san xuat: Nhiing
ngudi mua thich gid ha va it dich vy, va nhitng ngudi mua san sang tra gia cao hon cho
dich vu nhiéu hon. Ho s& ngac nhién khi phat hién thdy bon doan thi trudong tu liéu san
Xuat.

Ngueoi mua theo ké hoach: Nhitng ngudi mua nay xem san pham dé khong qué
quan trong ddi vé6i hoat dong ctia minh. Ho mua n6é nhu mot mat hang thong thuong.
Ho thudng thanh toan day du gia mua va doi hoi dich vu dudi mic trung binh. RS rang

d6 14 thi truong rat c¢6 lgi cho nguoi ban.
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Ngueoi mua theo quan hé: Nhimg ngudi mua nay xem san phidm quan trong &
mitc d6 vira phai va rat am tudng vé nhimg hang hoa canh tranh. Ho dugc hudng
khoan chiét khau nho cing mot mirc d6 dich vu khiém t6n va ua thich nguoi ban véi
diéu kién 1a gia khong qua chénh léch so v6i san pham cing ching loai. Ho 1a nhom
co lo1 vao hang thur hai.

Ngueoi mua qua giao dich: Nhimg ngudi mua nay xem san pham la rt quan
trong ddi vé6i hoat dong cua minh. Ho nhay cam vé1 gid ca va dich vu. Ho dugc huong
chiét khdu 10% va dich vu & mirc trén trung binh. Ho rat am tuong vé cac hang hoa
canh tranh va san sang chon gi4 hot hon, cho du phai hy sinh mot s6 dich vu nao do.

Ngueoi mua mdc cd. Nhitng ngudi mua ndy xem san pham 13 rat quan trong va
doi hoi chiét khau 16n nhat va dich vu nhiéu nhat. Ho biét nhimg cung tmg khac nhau,
mic ca rat k§ va sin sang bo di khi khong hai 1ong mét chut. Cong ty can nhiing nguoi
mua nay chi vi ho mua khdi lugng 16n, song ho khong dem lai nhiéu hon lgi nhuin
1am.

Cach phan doan thi truong nay c6 thé giup cong ty trong mot nganh dén ky han
s€ hinh dung r6 hon noi nao can ting va giam gia dich vu, vi moi doan thi truong phan
ung theo mot cach
Nhitng yéu cau doi véi viéc phin doan thi truwong

C6 nhiéu cach dé phan doan thi truong. Tuy nhién khong phai tit ca cac cach
phan doan thi truong déu c6 hiéu qua. Vi dy, nhitng ngudi mua mudi an co thé duogc
phan thanh nhitng khach hang téc nhat mau va thim mau. Nhung mau téc thi khong
lién quan gi dén chuyén mua mudi ca. Hon nita, néu tit ca nhitng nguoi mua mudi déu
mua mdi thang mot luong mudi nhu nhau, déu tin rang cac loai mudi déu gidng nhau
va mudn tra ciing mot gia, thi thi trudng do, theo quan diém Marketing, 13 thi truong
c6 thé phan doan ¢ muc t6i thiéu.

Cac doan thi truong phdi c6 nam dac diém sau:

+ Do luong dugc: Quy mo, strc mua va cac dac diém cua doan thi truong déu
do dugc. Cac bién phan doan thi trudng nhat dinh rat kho do ludong. Vi du nhu quy mo
ctia doan thi truong thanh thiéu nién hat thube, nhitng nguoi hut thude chil yéu dé
chéng ddi lai bd me.

+ Khé 16n: Nhitng doan thi trudng nay phai kha 16n va sinh 10i xting dang dé
phuc vu. Poan thi truong phai 1a mét nhém 16n nhét va dong nhét, xtng dang dé thuc
hién mot chuong trinh Marketing riéng. Vi du, khéng ddng dé y dén mot hiang san xuat
0 t0 cho nhiing nguoi tan tat.

+ Co thé tiép can dugc. Cac doan thi truong phai tiép can dugc va phuc vu ¢o
hiéu qua. Gia st Cong ty dau thom phat hién thay nhitng ngudi dung nhiéu nhan hiéu

ctia minh 13 nhitng phu nir doc than, nhitng nguoi dén quan bar vao ban dém va thuong
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xuyén. Trir khi nhimg nguoi phu nir nay séng va lam viéc tai nhitng noi nhat dinh va
tiép xiic voi nhitng phuong tién truyén thong nhét dinh, ho 1a nhiing nguoi rat kho tiép
can.

+ C6 thé phan biét dugc: Cac doan thi truong nay khac biét nhau vé quan niém
va dap mg khac nhau ddi v6i cac yéu t6 Marketing mix va chuong trinh Marketing
khac nhau. Néu nhu nhimg nguoi phu nit ¢6 gia dinh va khong co gia dinh déu phan
g twong tu nhu nhau véi mudi dn va 4o 16ng thd, thi ho khong thé thudc nhitng doan
thi truong riéng biét duogc.

+ C6 thé hoat dong dugc: c6 thé xdy dung nhitng chuong trinh ¢6 hiéu qua dé
thu hat va phuc vu nhitng thi truong d6. Vi dy, mot hang hang khong nhé phat hién ra
bay doan thi truong, nhung bién ché cia ho qua nho khong thé xdy dyng nhiing
chuong trinh Marketing riéng biét cho tirng doan thi truong dugc.

2.2.2/. Lwa chon thi truong muc tiéu

Viéc phan doan thi trrong da lam bdc 16 nhitng co hoi ciia doan thi truong dang
xuét hién trudc mat Cong ty. Bay gid Cong ty phai danh gia cac doan thi truong khéc
nhau va quyét dinh lay bao nhiéu doan thj thi trudng va nhitng doan thi truong nao lam
muc tiéu. Ta s& nghién ctu nhitng céng cu dé danh gia va lya chon cic doan thi

truong.

Su xam nhap
. X
tiem an

Quyen luc cla Cac ddi th( canh Quyen luc cla
nguoi mua tranh trong ngudi mua
nganh

San pham
thay thé

1
1. Méi de doa cua su kinh dich manh mé trong doan thi truong: Mot doan thi
truong sé khong hap dan, néu né c6 qua nhiéu nhitng ddi thu canh tranh manh hay 1a
hay tan cong. Buc tranh s€ cang tdi té hon, néu doan thi truong do6 da 6n dinh hay dang

suy thodi, néu tang thém nang lyc sdn xuat 1én qué nhiéu, néu chi phi ¢6 dinh cao, néu
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rao can xuét cao hay néu cac ddi thil canh tranh déu da dau tu qua nhiéu dé bam tru tai
doan thi trudong d6. Tinh hinh nay s& dan dén nhitng cudc chién tranh.

2. M6i de doa ciia nhitng ké mdi xdm nhdp: Mot doan thi truong s& khong hap
dan, néu c6 thé thu hut nhiing ddi thii canh tranh méi, nhitng Coéng ty sé mang theo
vao nang lyc san xuat méi, nhitng ngudn tai nguyén dang ké va phan dau dé ting thi
phan. Véan dé rat lai 1a liéu nhitng ké xam nhap méi c6 thé d& dang nhay vao khéng.
Ho sé& thay rat kho, néu co rao can nhap cao kém theo quan hé cing thang tir phia
nhiing Cong ty dang chiém giit. Rdo can nhap cang thap va mirc do san sang tra dila
ctia nhiing cong ty cii cang thap thi doan thi truong cang kém hap dan. Miac do hap
dan cua doan thi trudng thay d6i theo chiéu cao ciia cac rao can nhap va xuit déu cao,
tiém ndng sinh 10 cao nhung thuong kém theo nhiéu rii ro hon, boi vi nhitng Cong ty
yéu kém con & lai s& dau tranh dé gianh giat thém thi phan. Khi ca hai rao can nhap va
xuat déu thdp, thi cac Cong ty déu dé dang xam nhap va rdi bo nganh d6, khi dé loi
nhudn s& on dinh va thap. Truong hop x4u nhat 1a khi rio can nhap thap va riao can
xut lai cao: & ddy dé dang xAm nhdp vao nhing thoi ky thuan loi, nhung lai rat kho
101 b vao nhirng thoi ky kho khan. Két qua 1a tinh trang du thira ning lyc san xudt
trién mién va kha ning kiém tién ngay cang giam sut.

H 2-4. Rao cian va kha nang sinh loi

Thap Cao
" Loi nhuan RUi ro,
Thap dn dinh thap lgri nhun thap
Rao can
nhap Lgi nhuan Rii ro,
Can on dinh Iti nhuan cao

3. Moi de doa vé nhitng san phdam thay thé: Mot doan thi trudong s& khong hip
dan khi c6 nhiing san pham thay thé thuc té hay tiém an. Cac san pham thay thé sé& tao
ra gigi han ddi véi gid ca va loi nhudn ma mot doan thi truong ¢ thé kiém duogc. Cong
ty phai theo ddi chit ché xu hudéng gia ca ciia nhitng san pham thay thé. Néu tién bo
cong nghiép hay tinh hinh canh tranh ting lén trong nhitng nganh ctia san pham thay
thé, thi gia ca va lgi nhuan trong doan, thi trudng d6 ¢ thé giam sut.

4. M6i de doa cia quyén thwong lwong ngdy cang Iom ciia ngwoi mua: Mot doan
thi truong s& khong hap dan, néu nhitng ngudi mua cé quyén thuong luong 16n hay
ngay cang tang. Ngudi mua s& ¢ gang budc phai giam gia , doi hoi chat luong va dich
vu cao hon, va dit cic di thu canh tranh vao thé ddi 1ap nhau, tit ca déu bang cai gia
ctia kha ning sinh 10i ctia nguoi ban. Quyén thuong lwong ciia ngudi mua ting 1én khi
ho cang tap trung va c6 to chic hon, khi san pham 1a mét phan dang ké trong chi phi
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clia ngudi mua, khi san pham khéng c6 nhitng dic diém khac biét, khi chi phi chuyén
d6i ciia ngudi mua, khi san pham khong c6 nhitng dic diém khac biét, khi chi phi
chuyén ddi ctia nguoi mua, khi san pham khong c6 nhitng dic diém khac biét, khi chi
phi chuyén déi cua ngudi mau khong 16n, khi ngudi mua nhay cam voi gia, boi vi loi
nhuan thap, hay khi nguoi mua c6 thé nhit hoa ngugc, Pé phong thi, ngudi ban co thé
lya chon ngudi mua nao c6 quyén lyc thap nhat dé thuong lugng hay chuyén do6i
ngudi cung ung. Cach phong thu tot nhét 13 phat trién nhitng san pham tot hon dé
nhitng ngudi mua manh khong thé tir chdi.

5. Moi de doa vé quyén thwong leong ngay cang tang ciia ngwdi cung ting: Mot
doan thi trudng s& khong hap dan néu nhitng ngudi cung ng ciia cong ty ¢ thé nang
gia hay giam chat lwong. Nhitng nguoi cung tng c¢6 xu hudng trd nén cd quyén luc
manh hon khi ho tip trung va c6 t6 chirc. Khi c6 it san pham thay thé, khi san pham
nhan duoc cung tng 13 mot dau vao quan trong, khi chi phi chuyén di cao, va khi
ngudi cung tmg c6 thé nhat thé hoa thuan. Cach phong thu tét nhat 1 xay dung nhiing
quan hé binh dang voi nhitng ngudi cung tng hay st dung nhiéu ngudn cung tng.
Muc tiéu va nguon lwc ciia Cong ty

Ngay ca khi mot doan thi trudng 16n dang ting cuong va hip dan vé co ciu, cong
ty van can xem xét nhitng myc tiéu va ngudn tai nguyén cua ban than minh so véi
doan thi trudng d6. Mot s6 doan thi truong hip dan co thé van bi loai bo, boi vi ching
khong phu hop véi muc tiéu lau dai ciia Cong ty. Ngay ca khi doan thi truong phu hop
véi nhitng muyc tiéu ciia minh, Cong ty van phai xem xét xem c6 du nhing k¥ ning va
ngudn tai nguyén dé thanh cong trong doan thi truong d6 khdng. Mdi doan thi truong
déu c6 nhirg yéu cau nhat dinh dé thanh cong. Can loai bo doan thi truong d6 néu
cong ty thiéu mot hay nhiéu ning luc can thiét va khong co diéu kién dé tao duoc
nhimng kha ning can thiét. song cho dui cong ty c6 du nhiing ning luc can thiét, thi no
van phai phat trién mot sd wu thé troi hon. Cong ty chi nén xam nhép nhitng doan thi
truong nao ma minh co thé cung tng gia tri 16n hon.

Luwa chon doan thi truong

Sau khi da danh gia doan thi trudng khac nhau, bay gio cong ty phai quyét dinh
nén phuc vu bao nhi€u va nhitng doan thi trudong nao. Tuc la van dé lua chon thi
truong muc ti€u. Cong ty co thé xem xét nam cach lya chon thi trudong muc tiéu, gém:
tap trung vao moét khac thi truong, chuyén moén hoa chon loc, chuyén moén hoa thi
truong, chuyén mon hoda san phrflm va phuc vu toan bd thi truong.

Tap trung vao mot doan thi truong

Trong trudng hop don gian nhat, cong ty lya chon mot doan thi truong. Cong ty

Volkswagen da tap trung vao thi truong xe 6 t0 ¢d nho, con Richard D.Irwin thi tap

trung vao thi truong tai lidu kinh té va kinh doanh. Thong qua Marketing tap trung
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cong ty s& danh duge mot vi tri vitng chic trong doan thi trudng nhd hiéu biét rd hon
nhimg nhu cau cta doan thi truong d6 va danh tiéng dic biét ma cong ty c6 duge. Hon
nita, cong ty s& tiét kiém duoc trong hoat dong nho chuyén mon hod san XUAt, phan
phéi va khuyén mai. Néu cong ty gianh dugc vi tri dan dau trong doan thi truong thi
n6 c6 thé dat duge ty suat loi nhuén trén vén dau tu cao.

Mit khéc, marketng tap trung gan lién v4i nhimg rui ro 16n hon binh thuong.
Doan thi trudng cu thé co thé trd nén tdi t& hon. vi du, khi nhitng phu nir tré dot nhién
thoi khong mua quan 4o thé thao nita 1am cho loi nhuan ciia Cong ty Bobbie Brooks
sut han xuéng. Hay mot ddi thu canh tranh nao d6 c6 thé xam nhap doan thi truong
nay. Vi nhimng 1y do d6 nhiéu Cong ty thich hoat dong trong nhiéu doan thi truong
hon.

Chuyén mon hod coé chon lgc.

Trong trudng hop ndy, Cong ty lua chon mot s doan thi truong, mdi doan thi
truong déu cé stc hip dan khach quan va phu hop v6i nhitng muc tiéu va ngudn tai
nguyén ciia Cong ty. C6 truong déu hira hen 13 ngudn sinh 16i. Chién luge phuc vu
nhiéu doan thi trudng nay cé uu diém 1a da dang ho rui ro ciia Cong ty. Du cho mot
doan thi truong c6 trd nén khong hap din nira thi cong ty van c6 thé tiép tuc kiém tién
trong nhirng doan thi truong khac.

Chuyén mén hod sin phim

Trong truong hop nay, cong ty can san xuat mot san pham nhat dinh dé ban cho
mot sd doan thi truong. Vi duy, hang san xuat kinh hién vi ban san phém cua minh cho
cac phong thi nghiém cua cac truong Dai hoc, cac phong thi nghiém ctia Nha nudc va
cac phong thi nghiém ciia doanh nghiép. Cong ty san xuat nhitng kinh hién vi khac
nhau cho nhitng ngudi khac hang khac nhau, nhung khong san xuat nhitng thiét bi
khac ma cac phong thi nghiém d6 c6 thé sir dung. Thong qua chién luoc niy cong ty
tao dung duoc danh tiéng rong khip trong linh vuc san pham chuyén dung. Rui ro bi
d6 bé s& xuat hién néu nhu kinh hién vi duoc thay thé bang mot cong nghé hoan toan
moi.

Chuyén mon hod thi truong

Trong trudng hop nay, Cong ty tip trung vao viéc phuc vu nhiéu nhu cau cia
mot nhoém khach hang cu thé. Vi du,mot cong ty ban mot danh muc san phém cho cac
phong thi nghiém cua cac truong Pai hoc, bao gom kinh hién vi, dao dong ky, dén
Bunsen, va binh ho4 nghiém. Cong ty danh duoc tiéng taim rong khap vi chuyén mén
hoa vao viéc phuc vu nhom khach hang nay va s& trg thanh mot kénh cho tat ca nhiing
san pham moi ma nhom khach hang nay c6 thé can ding dén. Rui ro bi do bé s& xay ra
néu dot nhién cac phong thi nghiém cuia cac truong Dai hoc bi cat giam ngan sach va

phai giam chuyén mua sam cua minh.
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Phuc vu toan bg thi truong

Trong truong hop nay, Cong ty cé y d6 phuc vu tit ca cac nhom khach hang tat ca
nhiing san pham ma ho c6 thé can dén. chi cé nhimng cong ty 16n méi c6 thé thyc hién
chién luoc phuc vu toan bd thi truong. Vi du nhu cong ty IBM (thi trudong may tinh)
General Motors (thi truong xe ¢d) va Coca Cola (thi trudng d6 udng)

Nhitng Cong ty 16n cod thé phuc vu toan bd thi truong theo hai cach, thong qua
Marketing khong phan biét hay Marketing phan biét.

Marketing khong phan biét. cong ty c6 thé bo qua nhitng khac biét ctua doan thi
truong va theo ddi thi trudng toan bd bang mot bang chao hang. Cong ty tip trung vao
nhiing gi ma ngudi mua thudng haycd nhu cau chir khong phai 13 vao nhimng gi khéac
nhau. Cong ty thiét ké mot san pham va mot chuong trinh Marketing nao thu hat duoc
dong dao ngudi mua nhit. Cong ty dua vao phan phdi dai tra va quang cdo dai tra.
Muc dich 12 nham tao cho san pham mot hinh anh tuyét hao trong tdm tri moi ngudi.
Mot vi du vé Marketing khong phéan biét 1a Marketing trong thoi ky dau ctua Cong ty
Coca - Cola chi ra mét thtr dd uéng trong mot cd chai véi mot mui vi cho tat ca nguoi.

Co s¢ dé chon Marketing khong phan biét 1a tiét kiém chi phi. N6 duoc xem 1a
"Marketing twong ung v6i viéc tiéu chudn hod va san xuit hang loat trong cong
nghiép. Chung loai san pham hep dam bao san xuét du trit chi phi van chuyén ¢ mirc
thip, Chuong trinh quang cdo khong phan biét dam bao chi phi quang cao thip. Khong
nghién ctru va 1ap ké hoach theo doan thi trudng s& giam bdt duoc cac chi phi nghién
ctru Marketing va quan 1y san pham. Chac chan 1a nho chi phi thdp hon Cong ty c6 thé
tinh gia thap hon dé gianh lay doan thi truong nhay cam véi gia ca,

Marketing c6 phan biét: Trong truong hop ndy, cong ty hoat dong mot sé doan
thi truong va thiét ké nhitng chuong trinh khac nhau cho ting doan thi truong. Cong
tyGeneral Motors khiang dinh 1a minh s& lam nhu vay khi tuyén bd rang s& xuét 6 to
cho "moi ti tién, moi muc dich va moi nhan cach". Con Cong ty IBM thi da chao
hang nhiéu kiéu tron géi phan cing va phan mém cho cac doan thi truong may tinh
khac nhau. Hay xét truong hop ctiia Cong ty Edison Brothers:

Cong ty Edison Brothers ¢6 chin trim cira hiéu giay duoc phan thanh bon loai hé
théng khac nhau, mdi hé théng thu hut mot doan thi truong.HE théng Chandler’s ban
gidy gia cao. Hé thong Burt's ban giay cho ngudi mua c6 tdi tién co hep va hé thong
Wild Pair thi hudéng vao nhitng ngudi thich nhiing kiéu giay thoi thugng . Cac cira
hiéu Burts, Chandler's va Baker's dugc bd tri & ba khu phé lién nhau trén duong State
Street & Chicago. Viéc bd tri cac ctra hang nay gan nhau nhu vay van khong gay thiét
hai gi cho chung, boi vi chiing nham vao nhimg doan thi trudng khic nhau trén thi
truong gidy phu nit. chién lugc nay di lam cho Cong ty Edison Brothers tr¢ thanh
cong ty ban 1¢ giay phu nir 16n nhat trong ca nudc My.
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Marketing c6 phan biét thuong tao ra duoc téng muc tiéu thy 1én hon so véi
Marketing khong phan biét. "Diéu dé noi 1én mot 1& don gian 1a c6 thé ting tong mirc
tiéu thu bang cach ban ching loai san pham da dang hon théng qua nhiing kénh da
dang hon". Tuy nhién n6 cling lam tang chi phi kinh doanh. Sau day la nhitng chi phi
c6 thé cao hon:

+ Chi phi cai bién san pham: Viéc cai bién mot san pham dé dép tng nhitng yéu
ciu cua cac doan thi truong khiac nhau thudng doi hoi cé nhitng chi phi nghién ctu
phat trién, thiét ké k¥ thuat va/hay dung cu chuyén dung.

+ Chi phi san xuat: Thong thuong chi dé san xuit muodi don vi san pham khac
nhau phai tén kém nhiéu hon 13 san xuat 100 don vi san pham gidng nhau. Thoi gian
chuan bj dé san xuat mdi kiéu san phim cang nho thi cang tén kém hon. Mat khéac, néu
mdi kiéu duoc ban ra voi khdi lugng da 16n, thi chi phi cho thdi gian chuan bj cao hon
d6 c6 thé rat nho khi tinh trén mot don vi san pham.

+ Chi phi quan tri hanh chinh: Cong ty phai xay dung nhiing ké hoach Marketing
riéng biét cho ting doan thi truong. Diéu nay doi hoi phai ting thém cac cong viée
nghién ctru Marketing, du bao, phan tich muc ti€u thy, khuyén mai, lap ké hoach va
quan tri kénh.

+ Chi phi dy trit: Viéc quan tri dit liéu nhiéu kiéu san pham s& ton kém hon so
v6i quan 1y du trix it san pham.

+ Chi phi khuyén mai: Cong ty phai vuon téi nhitng doan thi truong khac nhau
v6i nhitng chuong trinh khuyén mii khac nhau. Piéu nay lam tang chi phi lap ké
hoach khuyén mai va chi phi cho céc phuong tién truyén thong.

Vi Marketing phan biét 1am ting ca muc tiéu thu 1an chi phi, nén khong thé noi gi
khai quat vé kha nang sinh 10i cta chién lugc nay. Cong ty can than trong dé tranh
phan doan qua mirc thi trudng ciia minh. Néu di xdy ra tinh trang nay thi ¢ thé ghép
bot ching lai hay mo rong co s& khach hang. Vi du, Cong ty Johnson & Johnson da
mo rong thi trudong muc ti€u cua minh dbi v6i dau 201 dau cho tré so sinh béng cach
g0p thém ca nguoi 16n vao dé nita. Con cong ty Beecham thi tung ra thudc danh ring
Aquafresh dé thu hut déng thoi ba doan thi truong tim kiém ich loi khac nhau: Nhitng
ngudi mudn thom miéng, nhitng ngudi mudn ring trang va nhitng ngudi mudn ngira
sau rang.

2.2.3/. Dinh vi thi truong muc tiéu
Khai niém:

Theo Philip Kotler: “Dinh vi 1 thiét ké cho san pham va DN hinh anh lam thé
nao dé né chiém dugc mot vi tri ddc biét va co gid tri trong tdm tri cia KHMT. Viéc
dinh vi con doi hoi DN phai khuyéch truong nhimng diém khac biét d6 cho KH muc

tiéu”;
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Khi trién khai mot chién lugce dinh vi thi truong DN can phai xac dinh cho san
phém va DN mdt vi tri nhat dinh trén thi trudng muyc tiéu sao cho ndé cdé mot hinh anh
riéng bi€t trong tam tri KH.

Ban chdt cia dinh vi:

Dinh vi 13 nhitng nd lyc dem lai cho san phém mot hinh anh riéng va di dugc
vao nhan thic cia KH; d6 1a diéu dau tién KH lién tuong dén khi KH ddi dién t6i san
phém cua DN; d6 1a nhirng lo1 ich san phém duge chon lam cét 16i cho chién luogc va
1a co s dé DN dua ra cac chinh sach marketing mix va phdi hop chiing v6i nhau.

Mot dinh vi manh mé tao cho san phém/ thuong hi¢u mot ‘ban sic’ dé KH nhan
biét va c6 kha ning 16i kéo thu hut ho trong ‘dam dong’ clia san pham canh tranh >
dinh vi phai tim ra va dua vao lg1 thé canh tranh cia DN - tao ra su khac biét dé thu
hut va gilr chan KH.

Dinh vi 1a chién luoc nham khic phuyc tinh trang canh trang ngay cang phirc tap
do hang hoa ngay cang da dang, hinh thirc canh tranh phong phu; nguoi tiéu dung dé
bi nhiéu thong tin, kh6 nhan théy su khac biét cua san phém trén thi truong - dinh vi
an sdu vao tam tri cuia KH - tao niém tin cho KH;

Co so dé dua ra cac chinh sach trong phdi thirc marketing mix mét cach thong
nhat, d6ng bo, hiéu qua d6 1a dua trén: thi trudng muc tiéu va dinh vi.

Pé dinh vi duoc san phém/thu:ong hiéu, DN can 1am rd 3 vén dé:

+ KH danh gia thé nao vé san pham;
+ DPac tinh nao cua san phém dugc KH wa chudng;
+ Cong ty co loi thé gi trong viéc tao ra, cung cap cac san pham co dic
tinh do.
Tam quan trong cua dinh vi thi truong:

Dinh vi tot © tao ra su khac biét cho DN dua ra dugc nhitng chuong trinh
marketing, dic biét 13 chuong trinh truyén thong mot cach rd rang, nhat quan

Gitp hinh anh ciia DN thAm nhép vao nhan thirc ctia KH bai von qué trinh nhan
thirc va ghi nhé thong tin cua KH 1a ¢6 han;

Gia tang kha nang canh tranh: giup KH nhan thirc 16 rang vé su khéac biét vé san
pham ctia Dn so véi DTCT;

Cac hoat dong trong tam cua chién lwoc dinh vi:

a/. Thiét ké cho san phém/thuong hiéu mot hinh anh cu thé trong tam tri cua
KHMT:

Gi4o trinh KTQD: “Hinh anh trong tam tri KH 1a sy két hop giira nhan thic va
danh gi4 ciia KH vé DN va cac san pham ma DN cung tmg. N6 1a mot tap hop cac an
tugng cam giac va khai niém KH c6 dugc vé san pham va thuong hiéu d6”;

b/. Lua chon vi thé cho san phém/thu:(mg hiéu trén TTMT:
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Hinh anh duoc khac hoa trong tam tri KH khong chi do ban than san pham va
hoat dong marketing cia DN tao dung ma con do tuong quan so sanh voi cac san
phém canh tranh > chién lugc dinh vi khong chi tao dyng mét hinh anh don thuan ma
con phai lya chon dé sao hinh anh d6 c6 mot vi thé trén thi truong muc ti€u, noi cach
khac hinh anh ctia DN phai c6 su khac biét, 14n luét so véi cac DTCT trén TTMT db.

Viéc chon lua mot vi thé cu thé lién quan tdi1 viée lya chon chién Irgc canh
tranh thi phan cia DN = vi thé t6t phai du gitr dwgc KH hién tai va thu hit dugec KH
cua BTCT;

¢/. Tao su khac biét cho san phém/thu’ong hiéu:

Ban chét cua dinh vi d6 1a tao ra diém khac biét, phan biét DN vé1 BPTCT véi
muc dé KH c6 thé nhé dugc san pham/thuong hiéu cia DN = DN phai nd lyc thiét ké
dugc nhimg diém khéc biét c6 ¥ nghia dé KH nhan biét, vu chudéng san phim va
khong nhay cam véi san pham canh tranh.

Diém khac biét c6 thé 1a: didc tinh, tinh cach riéng cua san pham/thuong hiéu
hodc tao duoc 4n tuong dac biét va tich cyc vo1 KH (gay duogc sy cht y, gia tang su
nhan biét, va chudng, thic déy hanh dong);

Bén cong cu tao ra sy khac biét:

* Tao su khac biét cho san phém vat chat:

* D& bi PTCT bit chuéc > khong dam bao d6 khac biét bén lau;

* Ap dung khi c6 cong nghé doc quyén hodc 14 lgi thé CT ma BDTCT khong ¢6
duoc;

* Tao su khac biét bﬁng dich vu:

Ap dung dbi v6i cac san pham c6 tinh déng nhat, san pham it c6 su bién d6i >
chi con canh tranh vé dich vu;

Khéc biét vé nhan sy:

Tao su khac biét vé thai do phuc vu, kha nang giao tiép, phong cach, ngoai
hinh, kién thirc vé san phém, dich vu cua DN...

Yéu t6 quan trong trong nganh dich vu khi chat luong dich vu véi dic trung: c¢6
su tham gia cta con nguoi;

Tao su khac biét vé hinh anh: Tao su khac biét vé tén 201, bau khong khi, su
kién...

d/. Lya chon va khuyéch truong cac diém khac biét c6 y nghia:

Truyén thong gop phan quan trong trong viéc tao dung va khac hoa nhiing lién
tuong vé gia tri ma DN mudn dinh vi trong tam tri cia KH - khong c6 truyén thong,
thong tin vé dinh vi khong dugc truyén tai dén cong ching;

Nhitng van dé co ban cta hoat dong truyén thong:
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Chon ra mdt hinh anh ndi bat nhit, d& gay an tuong toi KH nhét, trong nhiéu
dic diém cta san pham dé 1am hinh anh quang ba do;

Noi dung va cac hinh thirc truyén thong phai thé hién tinh nhat quan cao;

Lua chon cong cu truyén thong thich hop va phdi hop ching c6 hiéu qua;

e/. Cac budc co ban xay dung chién lugc dinh vi:

Budc 1: Nghién clru thi truong muc tiéu:

Trong budc nay, DN can nghién ctru k¥ ludng nhu cau- udc mudn ctia KH trong
mua sam va tiéu dung san pham tir 46 = xac dinh gia tri/ loi ich ¢t 161 KH muén c6 &
san pham;

Budc 2: Lap biéu db dinh vi: (so dd dinh vi: giao trinh)

Biéu d6 dinh vi: 12 mot hé truc toa d6 mo ta gia tri cia cac thudc tinh khac nhau
ma ngudi nghién ctru ¢6 thé dya vao d6 dé xay dung dugc khai niém vé hinh anh san
pham/DN mong muébn xay dyng trong tdm tri ctia KH (nhirng thudc tinh ma DN mubn
st dung lam gia tri cOt 161 dé tao ra sy khac biét cho san phém/ thuwong hiéu) - Xac
dinh duoc vi thé cho san phém/DN;

Pé ¢6 mot ban do dinh vi tot can nghién ctru ky nhitng thudc tinh cua san phém,
sau d6 lya chon nhitng thudc tinh anh huong téi quyét dinh mua sim va tiéu ding cua
KH lam tiéu chi 1ap biéu d6 dinh vi;

Nhu vay, dya vao biéu d6 dinh vi c¢6 thé:

banh gia duoc thuc trang ciia nhitng dinh vi hién cé trén thi truong muc ticu;

La can ctr dé lya chon mét vi thé cho san phém trén thi truong muc ti€u trong
méi twong quan véi cac san pham canh tranh;

Mdi mot vi tri trén biéu d6 dinh vi cho ta biét duge mot khai niém vé hinh anh
san pham/DN tao dung trong tam tri KH va chi rd san pham ctia DN phai canh tranh
v6i nhitng san pham nao;

Néu vi tri duoc lua chon bén canh mot san phém hién c6 = DN phai dbi mat
tryc tiép voi san pham hién c6 do;

Néu DN chon mot vi tri chua ¢ san phém nao chiém linh > chién lugc “lép 16
thi truong”;

Buodc 3: Xay dung cac phuong an dinh vi:

Mo ta cac phuong an dinh vi hién c6 va lga chon cho san phém/thu(mg hi¢u
mot vi tri trén ban do dinh vi. C6 thé lya chon chién luge: bén canh vi thé san phém
canh tranh hién c6 hodc chién lugc vi thé khong co ddi thu canh tranh.

Mot sb cach thire dinh vi thuong dugc ap dung:

Dinh vi theo thudc tinh/ lgi ich: dung mét s6 ddc tinh noi trdi dé dinh vi hodc

dinh vi htra hen 1 1¢1 ich nao do;
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Dinh vi theo nguoi sir dung (dinh vi dya trén muc dich cia mot nhom nguodi s
dung);
Dinh vi theo gia ca va chét luong:
+ Chat lugng t6t- gia cao;
+ Chat luong t6t- gia thap;
+ Chat lugng thap- gia cao;
+ Chat luong thap- gi4 thap;
Dinh vi theo PTCT: chon vi thé trén hoic dudi DTCT;
Budc 4: Soan thao chuong trinh marketing mix dé thuc hién chién luoc dinh vi
da lua chon:
Sau khi da x4c dinh hinh anh va vi thé cua san pham/thuong hiéu = dé bat tay
vao thuc hién chién luvoc dinh vi 2 DN can xay dung cac chuong trinh marketing mix.
Hé théng chuong trinh marketing mix dugc thiét ké dua trén khai niém dinh vi

d3 duoc dinh sin va phai ¢ su phdi hop thé hién tinh nhat quan cta hinh anh dinh vi.
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CHUONG 3:
CAC QUYET PINH VE SAN PHAM VAN HOA NGHE THUAT

3.1/. San phim theo quan diém marketing

3.1.1/.Khdi niém sin pham.

San pham c6 thé 13 d6i twong nghién ctru ciia nhiéu mon khoa hoc khac nhau,
nhiéu linh vuc khac nhau nhu: cong ngh¢ hoc; thuong phém hoc; kinh té hoc; thAm
my, tam ly hoc.

Va dué6i con mét cua cac nha chuyén mén, san phim duge nhin nhan va nghién
cuu theo nhitng goéc d6 khac nhau tuy thudc vao muc ti€u theo duooi khac nhau.

Vi du:

+ Cac nha thuong pham hoc c6 dién theo dudi muc tiéu nghién ctru dic diém,
tinh chat, cau tao, gia tri st dung, dac tinh bién doi cua san phém trong ché bién, bao
quan, van chuyén... vé mat k¥ thuat.

+ Cac nha kinh té hoc quan tdm dén chi phi ton kém dé san xuat tiéu dung san
pham

+ Tham my: vi muc dich nghién ctru tinh nghé thuat, tham my, vé dep vé hinh
thirc va ndi dung ctia san pham khi tiép xtic hodc tiéu dung.

+ Quan diém cua cac nha kinh doanh va quan 1y chét lugng thi san pham dugc
xem xét gin lién v&i nhu cdu mong mudn ctia nguoi tiéu dung trén thi trudng. Vi vay
san pham duon nghién ciru trong méi quan hé cia nd voi:

+ Kha nang thoa man nhu cau khach hang.
+ Mtrc d6 thoa man nhu cau XH
+ Piéu kién thoa méan nhu cau XH
+ Vi chi phi x4c dinh
“Viy sdn phim la gi?

Cung voi sy phat trién cua khoa hoc, ciia xa hoi, khai niém san pham ciing thay
d6i theo. C6 thé néu mot s khai niém sau day vé san pham.

+ Theo cdc nha kinh té hoc ¢é dién va cdc nha thwong pham hoc ¢ dién thi:

“San pham chi gdm cac vat pham cu thé hay cac yéu td vét chit bao gdm cic
dac tinh vat ly, hod hoc cua san phémvé cac vat phém bao gobi , nhitng bién doi xdy ra
khi bao quan, ché bién,,, tirc 1a nhirng dac diém nhin théy, SO mo théy. .

+ Dudi gée do nghién ciru san pham, chinh sdch san pham véi tw cach la mét bién cé
co ban cuia thi truong (marketing mix) Gido sw Phillip- Cotler cho rdng:

“San pham 13 bat ky cai gi c6 thé duoc cung cip ra thi trudng nhim thoa méan
mdt nhu ciu nao do. Céc phuong dién thoa man co thé 1a su chu Y, su tiép thu, sur st
dung hay tiéu dung”. Vi viy, dinh nghia san pham theo quan diém kinh té thi truong
la:
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“San pham 1 bét ctr cai gi co thé cung cap cho thi trudng sy chu ¥, su sit dung,
sur chép nhan nhim thoa man mot wdc mudn, mdt nhu cau nao d6 véi mot chi phi xéac
dinh va mang lai lgi nhuén cho DN va lgi ich cho nén kinh té xa hgi”.
3.1.2/.Phan logi sin phdam

Pé dua ra duoc chién luoc marketing thich hop va hoat dong marketing c6 hiéu
qua, nha quan tri marketing phai biét hang hdéa ma doanh nghiép dang kinh doanh
thudc loai nao?

Phén logi theo thoi han sir dung va hinh thdi ton tai:

Hang hoéa lau bén: 1a san phém vat chat thuong dugc str dung nhiéu lan, khong
mua sam thuong xuyén (tu lanh, tivi, 6 t6, xe may, nha ctra...) nguoi mua ua thich
hinh thiurc ban truc tiép va dugc cung Ung nhiéu dich vu hd trg.

Hang khong bén: 1 san phim vat chat, thuong bi tiéu hao sau vai 1an sir dung,
dugc mua sam thudng xuyén (xa phong, kem danh ring, phong bi, bdo chi, bia
rugu...);

Dich vu: 1a nhitng hoat dong dugc chao ban dé thoa man nhu ciu (dich vu lam
dep, sira chita xe may, 6td, khach san...) c6 dic diém: vo hinh, khong thé luu kho, qua
trinh hoat dong luén c6 su tham gia cua con nguoi.

Phén logi hang tiéu dung theo thoi quen mua hang:

Hang hoa st dung thuong ngay, it lua chon:

Pic diém: mua thudng xuyén, quyét dinh mua nhanh chéng, thich su sin c6 va
tién loi khi mua hang, bi anh huéng nhiéu béi cac chuong trinh xtic tién: khuyén mai,
quang cao...

Céac nhom:

Hang thiét yéu: Khéach hang c6 su hiéu biét vé san pham/hang hoa: gao, thuc
pham, nudc udng. ..

Hang ngiu himg: khach hang mua hang ma khong c6 ké hoach trude va ciing
khong chu dinh tim mua, khi gip thay hay thi mua hodc do sy tac dong cta ngudi ban
hang... Khach hang méi nay ra y dinh mua: sau khi an bun ddu mam tom khach hang
s€ tim mua keo cao su...

Hang héa mua khan cip: khi xuat hién nhu cau cip bach > dan téi hanh vi
mua: dang di tro1 mura = mua 40 mua;

Hang mua c6 sy lua chon: La loai hang hoa dugc mua sam it thuong xuyén
hon, khi mua lya chon cén than, can nhéc nhiéu vé: gia ca, chét lugng, kiéu dang: xe
may: can nhic vé mirc gia, kiéu dang. ..

2 nhom nho hon:
Hang dong déu: c6 chat luong twong tu nhau, co thé khic biét vé mirc gia va

dich vu hd tro: cic goi cude st dung dich vu internet, dich vu 3G: co tbc do, chat
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lugng dudng truyén nhu nhau nhung gia cao = dung luong duoc st dung mién phi
cao hon;

Hang khong déng déu: co6 su khéc biét vé chat luong, kiéu dang (xe may: xe ga,
xe s0); hodc khac vé giai phap thoa min nhu cau (6 to hay xe mdy, xe dap, tdu hoa,
may bay);

Hang hoa cho nhirng nhu cau dic biét: La nhirng loai hang hoa ‘dac bi¢t’ phuc
vu cho nhitng nhu ciu dic biét > KH sin sang boé cong strc chd doi va tim kiém: xe
¢, mén an dic san, cac thy thudc, thay gido gioi. ..

Hang mua thu dong:

NTD chua nhén biét duoc lgi ich tiém an hodc khong c6 y dinh mua sam, hang
hoa thu dong thuong khong co lién quan truc tiép dén nhu cau cudc séng hang ngay
(c6 ciling dugc khong c6 ciing duge): VD: cac hop dong bao hiém nhan tho, kham
chira bénh dinh ky... = ddi voi san pham nay thi uy tin cia nguoi cung tng, thuong
hiéu va ning luc thuyét phuc, truyén théng cta nguoi cung Gmg giy anh hudng 16n dén
quyét dinh mua hang cua KH;

Phan loai hang hoa 1a tu liéu san xuét:

Hang hoa tu liéu san xuét: 13 dau vao ctia cac qua trinh san xuit, ché bién >
KH cua hang héa nay 1a: nha phan phdi cong nghiép va ciac DN; Nhu cau cua loai
hang hoa nay phu thudc vao nhu cau hang hoa tiéu dung trén thi truong;

Loi ich ngudi mua quan tdm: mic d6 anh hudng téi chi phi va chat luong dau
ra;

Phan loai:

Nhém nguyén, vat liéu: do nhiéu ngudn cung cip: néng nghiép (lta my, thoc,
ngd, mil cao su...), trong thién nhién (khoang chat, dat, gd...), hoic di qua ché bién
(phoi thép dé tao ra san pham thép; bot my 1am thanh banh...): xi mang, gach, thit
tuoi...; tham gia vao thuc thé san pham, toan bd gia tri chuyén vao gia tri san pham;

Nhom tai san ¢d dinh: nha xudng, may moéc, thiét bi, chi phi quan 1y...: tham
gia toan bd, nhiéu lan vao qua trinh san xuét; gia tri ciia ching dugc chuyén dan vao
gia tri san pham do DN sir dung chiing tao ra (khau hao);

Nhom vat liéu phu va dich vu: mang tinh chat hd trg cho qua trinh san Xuét:
dich vu tai chinh, van chuyén...

3.2/. Cac quyét dinh vé nhén hiéu san phim
3.2.1/.Nhan hiéu va cdc bé phin ciu thanh

Nguoi tiéu dung cam nhén nhan hi¢u san phém nhu mot phﬁn thuc chit cuia san
pham va viéc dat nhan hiéu c6 thé 1am ting gia tri cho san pham. Vi dy, hau hét khach
hang déu xem mot lo Chanel sé 5 nhu mot loai nude hoa dit tién chat lugng cao, nd

da tirng 1a niém mo udc cua nhiéu nguoi phy nit. Nhung cling nuéc hoa d6 dong trong
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mot lo khong nhén s& duoc it ngudi dé y dén cho du mui huong van y nhu thé. Nhu
vay, viéc quyét dinh vé nhin hiéu 13 mét cong viéc quan trong cua chién lugc san
pham.

Tuy nhién, viéc ddt nhan hi¢u cho mogt san phém khong don gian la ddt cho n6
mot cai tén, ma dé cho nhin hiéu tré thanh mot danh tiéng con nhiéu cong viéc khac
phai 1am nhu dau tu dai han, quang cdo, khuyén mai... doi hoi rat nhiéu chi phi tién
bac va cong sirc. Vi thé, mot s6 nha san xuat 1am ra san pham cho ngudi khic gan
nhin. Chan han nhu cac doanh nghiép Pai Loan san xuat ra nhiéu quan 4o, hang dién
tr dan dung va may tinh nhung khong gin nhan hiéu cia minh ma ban cho nhiing
ngudi khac dat nhin hiéu. Nhitng nguoi mua dé gan nhan, rét cudce co thé thay doi
ngudn cung cip Pai Loan néu ho tim dugc nhitng nha san xuat khac ré hon. Nguoc lai,
céc nha san xuat Nhat Ban va Han Qudc ty minh tao 1ap danh tiéng cho cc san pham
ctia ho. Ho d3 phai dau tu rat nhidu dé thé gidi biét dén va mo wéc vé Sony, Toyota,
Goldstar va Samsung...

Khi niém vé nhén hi¢u sin pham

Theo dinh nghia cua Hi¢p hdi Marketing MY, nhan hiéu la mot tén goi, thuat
ngit, dau hiéu, biéu tirong hay kiéu dang, hodc mét sy két hop nhitng yéu té trén nham
xac dinh nhitng hang hoa hay dich vu cua mot nguoi hay nhom nguoi ban va phdn biét
chiing véi san pham cia cdc doi thit canh tranh.

Tén hiéu (Brand Name) la phén doc duoc cua nhan hiéu, nhu Biti’s,
Chervolet, Disney, Hai van, Halida....

Diau hiéu (Brand mark) 13 mot phin cta nhan hiéu nhung khong doc duoc,
nhu mot biéu twong, mot mau vé hoic mot kiéu chir va mau sic riéng biét, nhu ngoi
sao ba canh trong mét vong tron cua Medcedes 1a su cach di¢u vo - lang xe hoi, canh
dai bang va nét chir in ddm c6 chan mau d6 ctia Honda, hay chit BP mau vang trén nén
xanh 14 cdy cua British Petrolium,...

Nhin hiéu thwong mai (Trademark), goi tat 13 thuong hiéu, 12 nhin hiéu hay

mot phﬁn cua nhan hiéu duogc luat phap bao vé dé tranh viéc 1am gia. Nhan hiéu
thuong mai bao vé quyén loi hop phap ciia nguoi ban trong viéc sir dung tén hiéu hay
dau hiéu da ding ky ciia ngudi ban do.
Nhan hi¢u la mot sy hira hen cua ngudi ban bao dam cung cép cho nguo1 mua mot tap
hop nhét dinh nhiing tinh chét, loi ich va dich vu. Nhiing nhan hi¢u danh tiéng bao
ham mot sy dam bao vé chat lugng. Nhan hi¢u la mot biéu tuong phuc tap. Nhiing
ngudi lam marketing dua ra sau cap do y nghia clia nhan higu:

Thudc tinh. Vi du nhu Medcedes goi cho ta nhitng thudc tinh rat dic trung nhu

dat tién, sang trong, uy tin, thiét ké hoan hao va dung lau bén,...
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Lgi ich. Khach hang khong mua nhitng thudc tinh ma mua nhiing lgi ich do
chung dem lai. Cac thudc tinh can phai c6 kha nang chuyén thanh cac loi ich. Vi du,
thudc tinh bén cho ta y nghia vé tiét kiém, thudc tinh thiét ké hoan hao cho ta cam
nhn sy an toan sau tay lai.

Gia tri. Chang han, nhan hiéu Medcedes noi 1én nhing gia tri ma nhiéu ngudi
mua tim kiém, d6 13 sy hoan hao, an toan, uy tin.

Vin héa. Nhin hiéu ciia nha san xut thé hién mot nén van héa nhit dinh.
Medcedes dai dién cho nén vin hoa Buc: ¢6 td chire, hiéu qua va chét lugng cao.

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

Nguoi sir dung. Nhan hiéu con thé hién khach hang mua hay str dung mot san pham,
néu nguoi sir dung biét ton trong gia tri, vin héa va phong cich ma san pham dé thé
hién.

Can nhan thirc ring, ngudi mua quan tdm dén cac cAp d6 ¥ nghia ctia nhin hiéu
vo1 muce d§ khac nhau. Ho thuong coi trong loi ich, gié tri va tinh cach hon céac thudc
tinh cta san pham. Hon nira, ciing véi thoi gian cac thudc tinh s& mat dan gia trj duoc
dé cao cua noé.

Mot nhan hi¢u co6 uy tin cao, thi su trung thanh ctia khach hang ddi véi nd cang
cao, muc do duoc biét dén va chat lugng dugc danh gia cang cao hon. Véi tinh céch la
mot tai san, nhan hiéu can duoc quan 1y can than. Picu nay doi hoi phai duy tri hay
khong nglmg nang cao muc do biét dén nhan hiéu, chat lugng duoc thira nhan va cong
dung ciia nd. Nhiing cong viéc nay ciing doi hoi phai dau tu lién tuc vao nghién ciru
phat trién, quang céo that hiéu qua, dam bao nhiing dich vu thuong mai va tiéu dung
tuyét hao.

Sw cén thiét phai dit nhin hiéu cho sin pham

Trudc hét, doanh nghiép phai quyét dinh xem cé nén dit nhin hiéu cho san
pham ctia minh khong. Trong lich sir hau hét cac san phim ban dau déu khong c6 nhin
hiéu. Nguoi san xudt va trung gian ban hang truc tiép va khong co gi dé xac dinh
ngudi cung cap 14 ai. Nhitng hinh thirc 1ap nhan hiéu xuét hién dau tién 1a do mnd lyc
ctia cac phudng hoi trung cd budc nguoi the déng cac nhan hiéu ché tao vao san pham
ctia minh dé tu bao vé va dé nguoi tiéu dung tranh mua phai loai hang chét luong kém.

Viéc dat nhan hiéu ngay nay da tr& nén pho bién dén néi khé ma co san pham
nao khdng c6 nhan hi¢u. Mubi ciing dugc dong vao goi riéng ciia ngudi san xuat, cam
dugc dong dau riéng ciia ngudi trong, b -loong con tan thong thuong ciing déng trong
gidy bong kinh c6 nhan hiéu cua dai Iy phan phdi, nhitng phu ting xe hoi nhu bugi,

sam 10p, b0 loc... d€u mang tén hi¢u khac voi tén hang xe hoi.
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C6 mot sd vin dé dit ra khi xem xét viée 1ap nhan hi¢u cho san phém: tal sao
phai dat hiéu ? N6 ¢6 loi cho ai ? Chi phi dé dit hiéu ?...Dé 1am rd cac van dé nay can
xem x€t cac quan diém cta cac bén co lién quan dén viéc dat nhan hiéu.

Quan diém nguoi mua

Mot sd nguoi mua cho r@ing viéc dat nhan hi¢u la mdt cong cu dé nguoi ban
tang gia. Nhung hau hét nguoi mua déu mudn san pham c6 nhén hiéu vi né c6 loi.

-Nhin hiéu gitp cho ngudi mua biét dugc phan nao vé chat lugng san pham.

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

-Nhin hiéu gitip ngudi mua nhan biét cac san pham méi ¢6 thé cé ich cho ho.
Quan diém ciia nguwoi ban

Tai sao nguoi ban phai nghi dén viéc dat nhan hiéu khi biét chic 1a n6 s& lam
tang chi phi: bao bi, dan nhan, ding ky bao ho ?2...Thuc té viéc dit nhan hiéu dem lai
cho ngudi ban nhiéu ich loi :

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

- Nhan hi€u va nhan hi¢u thuong mai ctia nha san xuit dam bao mot sy bao hd
ctia luat phap dbi véi cac dic diém doc ddo cia san pham, von 1a thir dé bi cac ddi tha
canh tranh bit chudc.

- Vi¢c 1ap nhan hi€u gitp nguot ban cd co hoi thu hit duge nhitng khach hang
trung thanh va c6 1gi. Su trung thanh véi nhan hi¢u cling bdo v€ ngudi ban trong canh
tranh va c6 thé kiém soat tot hon viéc hoach dinh marketing - mix.

- Nhan hiéu gitp ngudi ban phan doan thi truong. Hang P & G thay vi chi ban
mot loai bot gidt, nd da cod thé tung ra mudi loai,mdi loai c6 cong thirc khac nhau va
nham vao nhirng thi treong riéng biét.

- Nhitng nhén hiéu tot giup doanh nghiép c6 duoc hinh anh tét trong tam tri
khach hang. Néu san phim mang nhén hiéu cua chinh doanh nghiép, né gitp cho viéc
quang céo chat lwong va qui mé doanh nghiép do.

Quan diém xd hji

X4 hoi ¢6 hai loai ¥ kién khac nhau vé van dé dit nhan hiéu. Nhitng nguoi ung
ho viéc dat nhan hiéu cho rﬁng :

- Viéc dat nhan hiéu s& yéu cau chat luong san pham phai cao hon va phu hop
hon. Nhin hiéu 12 mot sy hta hen véi khach hang vé viéc théa man dugc cic udc
mudn cua ho. N6 dit ra yéu cau ddi voi ngudi ban phai quan tdm hon dén viéc nang
cao chét lugng ctia nhan hiéu.

- Viéc dat nhan hiéu thiic ddy cic nha san xuét ting cuong cai tién, tim kiém
nhitng dac diém méi dé hoan thién san phém, déng thdi tao ra nhidu mat hang hon, da

dang hoa su lya chon cua khach hang.
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- Nhén hiéu gia ting hiéu sudt cia ngudi mua, vi né cung cip cho ho nhiéu
thong tin vé san pham va cho biét phai tim mua ¢ dau.
Mot s6 ngudi khac phé phan rang :

- Viéc 1ap nhan hiéu sinh ra su phan biét gia tao va khong can thiét giita cac
hang hoa, nhat 13 loai hang thuan nhat.

- Viéc dat nhan hi¢u lam tang gia ca, vi tang chi phi quang cdo, bao bi va cac
chi phi khac 1a ganh ndng nguoi tiéu dung phai ganh chiu.

- Vi¢c ddt nhan hi¢u dao sau thém y thirc vé dia vi cla nguoi dan, ho mua mot
s6 nhén hiéu nao d6 chi dé “lam oai v4i ngudi khac.

Tom lai, vin d& nao cling c6 hai mat, nhung tir sy phan tich trén ddy, ta thiy
viéc ddt nhan hidu 1a hét stic can thiét do cac loi ich cua n6 dem lai cho nguoi ban,
nguol mua va xa hoi.

Quyét dinh vé ngudi ding tén nhin hidu

Trong viéc quyét dinh dat nhan hiéu,nguoi san xuit c6 ba cach lya chon vé
ngudi ding tén nhin hiéu. San pham c6 thé duoc tung ra véi nhan hiéu cia ngudi san
xuat. Hodc ngudi san xuat c6 thé ban san pham cho mdt trung gian, ngudi nay s& dat
mot nhin hiéu riéng (con duoc goi 1a nhin hiéu ctia nha phan phdi). Hodc ngudi san
xuat c6 thé dé mot phan san luong mang nhin hiéu cia minh va mét sé khac mang
nhan hiéu riéng cua nha phan phdi. Tuy vdy, trong thoi gian gan diy & cac nudc phat
trién, nhitng nha ban budn va ban 1¢ 16n di trién khai nhitng nhan hiéu riéng ciia ho.

Hang mang nhan hiéu ciia nha phan phdi thuong c6 gia thiap hon so véi hang
mang nhin hiéu ctia nha san xuat, nhd vay thu hit dugce nhitng khach hang it tién, nhat
1a trong thoi ky lam phat. Nhitng ngudi trung gian rat quan tdm dén viéc quang co va
trung bay hang mang nhan hiéu ciia minh. Két qua 1a wu thé trudc ddy ciia nhan hiéu
nha san xuit bi suy yéu.

Quyét dinh chon tén nhin hi¢u
Nguoi san xuat khi dat nhan hiéu cho san phidm cua minh con phai can nhic

cach dat tén nhan hiéu. Co6 bon chién lugc vé tén nhan hi€u co thé xem xét dé lua

chon:

- Tén nhan hiéu ca biét.

- Tén ho chung cho tit ca cac san pham.

- Tén ho riéng cho tat ca cac san pham.

- Tén nhan hi€u thuong mai cua doanh nghi€p di kém vdéi tén ca biét cua san
pham.

Mobi mot chién luoc vé tén nhan hidu déu co nhiing lgi ich va bat lgi khac nhau
doi voi nha san xuat, vi vdy can can cir vao dac diém cua doanh nghi¢p, thi truong

muc tiéu va dac diém canh tranh dé cé quyét dinh ding.
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Viéc Ira chon mot tén nhan hiéu cy thé cho san pham la cong viéc hét sirc kho
khin va phuc tap do tim quan trong ctia tén nhan hiéu trong kinh doanh, marketing va
canh tranh. Vi viy, phai than trong va hét stre nghiém tuc khi quyét dinh tén nhan hiéu.

Doanh nghiép c6 thé tham khao cach lam sau day ciia cac hang 16n & cac nudc
phat trién khi lva chon tén nhan hiéu cho san phém :

- X4c dinh muc tiéu va tiéu chuin cho tén nhén hiéu.

-Pé nghi mQt danh sach tén nhan hi¢u co thé st dung duoc.

- Chon ra mét s6 tén nhén hiéu dé thyuc hién thir nghiém ( tir 10 - 20 ).

- Thyc hién thtr nghiém va thu thip cac phan tng cua khach hang vé cac tén
nhan hiéu dugc xéc lap nay.

- Nghién ctru xem cac tén nhan hi€u da chon loc cé thé dang ky va dugc phap
luat bao v¢ khong.

- Chon mét trong nhirng tén d duoc sang loc 1am tén nhin hiéu cho san pham.
Cic yéu ciu doi véi mot tén nhin hidu tot:

- N6 phai néi 1én duogc diéu gi d6 vé loi ich va chat lugng ctia san pham.

- D& doc, d& nhan biét va dé nhé.

- N6 phai doc dao.

- Dich duoc sang tiéng nudc ngoai dé dang.

- C6 thé dang ky va duoc phap luat bao vé.

Quyét dinh vé chit lwong nhin hiéu

Trong khi trién khai mot nhan hiéu san phém, nha san xuat phai lya chon mdt
muc chat luong va nhitng thudc tinh khac dé ho trg cho viée dinh vi nhan hiéu trong
thi truong da chon.

Chét luong 13 mot trong nhimg cong cu dinh vi chi yéu cta ngudi lam
marketing, biéu hién kha nang cua mét nhan hi¢u co6 thé thuc hién vai trd cta no.

Chat luong chinh 1a su téng hop cua tinh bén, d6 tin cay, dé su dung, dé sira
chira, d0 chinh xac va cac thudc tinh gia tri khac cua san phém . Mot sb trong nhirng
thudc tinh ndy c6 thé do luong mot cach khach quan. Theo quan diém marketing, chat
lugng phai dugc do luong theo nhitng cdm nhan ctia ngudi mua.

Hau hét cac nhan hiéu, khéi dau déu duogc xac 1ap trén mot trong bon mirc chét
lugng sau : thap, trung binh ,cao va hio hang. Thuc té cho thay mirc 10i ting theo
chét lugng ctuia nhan hi¢u, va hi¢u qua nhét 1a & muc chat lugng cao. Tuy nhién, néu
moi hang canh tranh déu nhdm vao chat lugng cao, thi chién lugc nay cling kém hitu
hiéu. Chat lugng phai dugc lya chon phu hop véi ting phan doan thi trudong muc tiéu
nhat dinh.

Quyét dinh chién lwgc nhin hié¢u
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Chién lugc nhan hiéu doi hoi phai dua ra cac quyét dinh phu hgp vé moé rong
loai san pham, mé rong nhan hi€u, st dung nhi€u nhan hi¢u va nhan hiéu mai.

Loai san pham

Hién co M
Ma ring Mo ring
Hién co logi san pham nhan hiéu
[én
nhin
higu Mdi Nhidu Nhan hiéu
nhan hiéu mi

Bén chién lugce nhan hiéu
Mé rong loai san pham

Mot doanh nghiép c6 thé mé rong loai san phadm bing cach bd sung thém vao
trong loai san phdm nhitng mat hang méi dudi cing mot tén nhan hiéu, nhu mit hang
¢6 hinh thirc m61, mau strc méi, huong vi méi, thanh phén moi hay kich thude bao bi
méi,... Pa sb hoat dong phat trién san phém méi thuc chat 1a 1a mo rong loai san phém.
Do nang lyc san xuat con thira nén mot s6 doanh nghiép tim cach bo sung thém nhiing
mit hang m&i, dong thoi tao duge dicu kién dép tng mong mudn cta khach hang vé
su da dang vé chiing loai san pham. Hay mét s doanh nghiép mé rong loai san pham
ctia minh dé canh tranh v&i cac ddi thii dang thanh cong vé mo rong loai san pham cia
ho.

Viéc mé rong loai san pham ciing c6 thé gap phai nhimng rui ro, nhu ¢6 thé lam cho tén
nhén hiéu mat di y nghia dac biét ciia no, hay la viéc md rong loai san phém c6 thé
khong dam bao du trang trdi chi phi phat trién va khuyén mai ching hay lam giam
muic tiéu thy cdc mit hang khac cung loai, do d6 co6 thé giy thiét hai vé mit kinh
doanh.

Mé rong nhan hi¢u

Quyét dinh mé rong nhin hiéu 1ai bat ky nd luc nao nham st dung mot nhan
hiéu d3 thanh cong dé tung ra nhitng san pham moi hay nhitng san pham cai tién.

Vi dy nhu Honda dung tén cong ty ciia minh dé khuéch truong nhitng san pham
khac nhau tir 6t0, xe gan may dén may xén co, dong co tau thuyén va may bom nudc.
Viéc mo rong nhan hi¢u tiét kiém cho nha san xuit khoan chi phi tén kém khi phai
quang cdo cho mot nhan hiéu méi, déng thoi san pham méi d6 van duoc thi truong
chap nhan nhanh chong do nhan hiéu da dugc biét dén.

Tuy nhién, néu san phim mé&i mang tén mot nhin hiéu da thanh cong ma khong lam
thoa man dugc khach hang thi s€ lam mét thién cam cta khach dbi véi cac san phém

khac c6 cung nhan hiéu.
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Chién lugc nhiéu nhin hiéu 1a viéc trién khai hai hodc nhiéu nhén hiéu trong
cing mdt loai san pham (chang han hang P & G thyc hién d6i voi san pham xa phong
cua ho).

Nha san xuat dung chién lugc nay vi mot sé 1y do. Thir nhét, ho c6 thé chiém
nhiéu chd trén quay bay hang hon, khién nha ban 1¢ s& 1¢ thudc hon vio nhiing nhan
hiéu cta ho. Thit hai, it c6 khach hang nao trung thanh voi mot nhin hiéu dén ndi ho
khong mudn dung thir mot nhan hiéu khac. Cach duy nhat dé thu hat dugce nhiing
khach hang ua thay d6i nay 14 tung ra nhiéu nhan hi¢u. Thir ba, dit ra nhiéu nhan hiéu
s& kich thich ting nang suat va tinh ning dong giita nhing ngudi tham gia san xuét va
phan phdi nhitng nhin hiéu khic nhau ciia doanh nghiép. Thir tw, chién luoc nhiéu
nhan hi¢u dinh vi dugc nhitng lo1 ich va mtrc do hép dan khac nhau, trong d6 mdi nhan
hiéu c6 thé thu hut mot s6 ngudi ing ho khac nhau.

Str dung nhan hiéu méi

Trong trudng hop doanh nghiép dua ra nhitng san pham méi nhung khong ¢
nhin hiéu nao trong sd nhimg nhan hiéu dang sir dung thich hop véi chiing, thi can
phai dit nhin hiéu méi. Khac véi khi dat nhan hiéu 1an dau tién cho san pham cia
minh, doanh nghiép ddt nhan hi€¢u méi cho loai san phém méi can xem xét sd luong
cac nhin hiéu san pham dang c6 di du 16n hay chua, dd khai thac hét cac nhan hiéu
hién c6 hay chua, li¢u chi phi dé 1ap mot nhan hi¢u mdi c6 kha nang dugce bu dép va
muc tiéu thu c¢6 kha nang sinh 101 hay khong,...

Quyét dinh tai dinh vi nhan hiéu

Cung voi nhitng thay d6i trong nhu cau, thi hiéu ctia nguoi tiéu dung va hanh vi
ung Xt cua doanh nghiép va cac dbi thu canh tranh, mot nhan hiéu san phém du da
dugc dinh vi tot nhu thé nao trong thi truong thi sau d6 nha san xuét cling can phai tai
dinh vi cho n6. Nhitng nguoi canh tranh c6 thé da tung ra mot nhan hiéu tuong ty va
tham nhdp vao thi phan cta doanh nghiép. Hodc 1a s¢ thich ciia khach hang di thay
d6i, khién murc cdu nhin hiéu d6 khong con cao nira. Nhitng ngudi lam marketing phai
nghi té1 viée tai dinh vi nhitng nhan hi€u hién cé trude khi dua ra nhitng nhan hiéu
moi. Trong cach nay, ho co thé khai thac su thira nhan d6i voi voi nhan hiéu hién c6
va muc trung thanh ciia khach hang da tao duoc bang nhitng n6 luc marketing trudc
day.

Viéc tai dinh vi nhan hiéu c6 thé doi hoi su thay doi ca san pham 1an hinh anh
ctia n6, hodc co6 thé chi bang cach thay d6i hinh anh ctia né6 ma théi.

Khi tai dinh vi m0t nhan hiéu san phém, nha quan tri marketing phai can than, dung
lam mat 1ong tin ctia nhitng khach hang dang trung thanh véi nhan hiéu ciia minh, nhu
thé ho giir duwoc khach hang cii trong khi van thu hiit thém khach hang méi. Mot vi du

dién hinh vé tai dinh vi nhan hiéu thanh cong l1a Seven - Up, mot thir nu6c giai khat co
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huong vi chanh danh cho nguoi gia. Seven - Up dugc tai dinh vi nhu mot thor nudc
giai khat tré trung va twoi mat khong cé cola (uncola) dé ddi lai voi thir nude c6 cola.
Nhu vay Seven - Up di tao ra mot cach nhin méi cho ngudi tiéu dung vé nudc giai
khat va din dau trong phan khéng cola.

3.2.2/.Quyét dinh vé bao bi sin phim

Bao bi c6 vai trd rat quan trong. Mot sé nha marketing di coi bao bi 1a chit P
thir nim cung véi 4 chit P trong marketing mix (Packeage). Tuy nhién hau hét giéi
marketing déu cho rang bao bi 1a mot yéu td trong chién luogc san pham.

Viéc tao bao bi (Packaging). La nhiing hoat dong nham v& kiéu va san pham dd
chtra hay d6 bao g6i cho mot san pham. Bao bi gom 3 16p:

- Bao bi 16p dau 1a cai truc tiép chira san pham. Vi du chai duyng nudc hoa la
bao bi 16p dau.

- Bao bi 16p nhi 13 bao bi bao vé bao bi 16p dau va s& bo di khi ta sip dung san
pham d6. Hop dung chai nudc hoa 13 bao bi 16p nhi. N6 c6 tic dung bao vé bo sung,
vira 1a chd dé quang cdo thém.

- Bao bi van chuyén 12 16p bao bi can thiét cho viéc luu kho va van chuyén. Mot
s6 hop cing dung 6 ta chai nudc hoa néi trén 13 bao bi van chuyén.

Bao bi la mot cong cu marketing quan trong

Bao bi thu hut khach hang, mo6 ta dugc ich dung cua san phém, tao niém tin va
an tuogng tot dep vé san pham. Ngudi tidu ding san sang mua su tién loi, kiéu dang
dep, mitc dang tin cdy va uy tin ciia mot bao bi tét. Bao bi gitip cho khach hang nhan
ngay ra cong ty hodc san pham ndo d6. Ai di mua phim anh ciing nhan ra ngay bao bi
mau vang quen thudc cua hang Kodak, mau xanh cua hang FUIJL.

Trién khai bao bi cho sin phim méi

Viéc trién khai mot bao bi hitu hiéu cho mét san pham méi doi hoi nhiéu quyét
dinh. Nhiém vu cta bao bi 1a bao vé, giéi thiéu san pham. Kich ¢, hinh dang, chat
liéu, mau sac, chit nghia va ddu hiéu trén bao bi. Nhitng yéu t6 nay phai hai hoa dé 1am
ndi bat gia tri bo sung cua san pham cho khach hang thay va hd trg cho viéc dinh vi
san pham va chién luoc marketing. Bao bi phai nhat quan d6i voi viéc quang céo, dinh
gia, phan phdi va cac chién luoc marketing khac.

Nhiing quyét dinh vé nhan hi¢u trén bao bi

Nhén hiéu trén bao bi c6 thé mé ta vai diéu vé san phém. Ai san xuat, san xuét
¢ dau, khi nao, chtra cai gi, st dung nhu thé nao? Va sir dung sao cho an toan. Nhan co
thé quang cdo cho san phdm nhd nhitng hinh v& hip dan cia né. Nhan cé thé 15i thoi
theo thoi gian nén can lam mai. Nhin xa bong Ivory di dugc lam lai 18 lan.

Nhirng quyét dinh vé dich vu khach hang
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Dich vu cho khach hang 12 mét yéu t6 quan trong trong chién lugc san pham.
Céc san pham nhu xa bong, kem danh rang, mi an lién hay hay muéi thi chang c6 dich
vu di kem.

Nhitng san phém nhu xe hot, tu lanh, tivi thuong c6 kem theo dich vu dé tang
kha ning thu hat khach hang. Cac dich vu c6 thé bao gom: hudng dan sir dung, bao tri,
giao hang theo ¥ khach va ban tra gop. Dich vu khach hang phai 1am that tot va véi
chat luong cao. Chiing sé 1a nhitng cong cu canh tranh c6 hiéu qua trén thuong trudng.
3.2.3/.Quyét dinh vé dich vu khdch hing

Dich vu 13 nhitng hoat dong va két qua ma mot bén (nguoi ban) cé thé cung céap
cho bén kia (ngudi mua) va chi yéu 1a vo hinh khong mang tinh so hiru. Dich vu ¢
thé gan lién hay khong gan lién voi mot san pham vat chét.

Trong thuc té, san phém chao ban cua mdt doanh nghi€p cé thé trai rong tor maot
mit hang thuan tay cho dén mét dich vy thuan tay.

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

Mot mit hang cu thé kém dich vu 1a mit hang céng thém mét hay nhiéu
dich vu d¢é tang kha niang thu hat khach mua, nhat 1a d6i véi cac san pham hitu hinh c6
cong nghé ché tao va st dung phtrc tap. Vi dy, nha san xuét xe hoi ban xe hoi kém
theo dich vu bao hanh, chi dan sir dung va bao tri, giao hang theo y khach mua ,... Cac
dich vu nay c6 thé do nha san xuit cung cap hay thué qua mot trung gian chuyén kinh
doanh dich vu do.

Mot mit hang gom mét dich vu chinh kém theo nhirng mit hang va dich vu
nhé hon.Vi du, khach di may bay 1a mua mot dich vu chuyén chd. Nhung chuyén di
con bao ham mot sé6 mon hang cu thé, nhu thire an, dd uéng va mot tap chi ctia hang
hang khong.

Sau cing mot mat hang c6 thé 1a mot dich vu thuan tiy. Vi du mot cudc taim
1y tri liéu hay udn toc. Nha tdm 1y tri lidu chi cung cap mot dich vu don thuan,va
nhing thir cy thé duy nhat 1 phong mach hay mot cai may xoa bop.

Nhu vay san pham ctia mot doanh nghiép c6 thé 1a mat hang cu thé hay dich vu,
6 thé c6 ca nhitng dich vu bo sung. Nguoi lam marketing phai dua ra rat nhidu quyét
dinh vé cac dich vu cho khach hang: Nhirng dich vu nao can dua vao phéi thirc dich vu
(services-mix) cho khach hang ? Dich vu do sé o cép do nao ? Dich vu d6 sé€ duoc
cung cap dudi hinh thirc nao ? Dich vu d6 do ai cung cép ?

Nhiing dac diém cua dich vu

Dich vu c6 cac dic trung co ban khac voi san pham hitu hinh khéc, nhu tinh vo
hinh, tinh khong thé tich roi khoi ngudn goc, tinh khong on dinh vé chit luong,
tinh khong luu gitr duge.
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Trong hau hét cac nganh ky nghé san xuat, san pham duoc bao godi va chuyén
chd qua cac trung gian, cac dai 1y, dén nhimg ngudi ban budn, cac cira hang ban 1€ roi
dén tay nguoi tiéu dung cubi cung. Péi véi dich vu, ngudi tiéu dung co thé phai dén
noi ma & d6 dich vu dugc “ tao ra”. Nghia 13, dich vu dwoc ban hay cung cip cho
khach hang truéc khi ho cim nhin dwoc loi ich thwe sw ciia né. Chinh diéu nay
lam cho khach hang cam thay liéu linh khi mua nhimng dich vu, do vay dé mua mot
dich vy hay mot san pham kém theo dich vu, khach hang phai dugc thong tin day du
nhitng gi ma ho s€ c6 trong toan by cac giai doan cua qua trinh mua va st dung san
pham hay dich vu. Vi thé, viéc tuyén truyén, quang cédo dong vai tro rat quan trong dé
cau din khach hang dén quyét dinh mua mot dich vu.

Dich vu vé co ban 13 khong cu thé.do vy no rit dé bat chude. Pidu nay lam
cho viéc canh tranh tré nén gay gt hon va d6 ciing chinh 1a thach thirc chu yéu cia
marketing dich vu.

Mot dich vu c¢6 thé do nhiéu té chire cung wng, do d6 cac giai phap marketing
- mix ciing chiu tic dong bdi cac chinh sach cua cac t6 chirc ma doanh nghiép san xuat
lién két dé cung cip dich vu cho khach hang.

Mot dic trung rat co ban cua dich vy 13 tinh khéng tach roi dwge. Trong da sb
cac trudng hop, dich vu dugc san xuit va tiéu dung dong thoi, va chi duoc hoan
thanh cung véi sw hoan thanh tiéu diung cua khach hang. Néu chua c6 khach hang,
chua co hé théng tao ra dich vu.

Do dich vu dugc thuc hién bai nhitng nguoi cung cap khac nhau, & nhitng thoi
gian va dia diém khac nhau va c6 ca sy can thiép ciia khach hang trong qua trinh tao ra
dich vu da tao ra tinh khong on dinh cua dich vu. Vi thé kho c6 thé kiém tra trudc
chat luong dich vu va diéu nay gay kho khin trong quéan 1y chat lwong caa dich vu.

Mot dic diém rit quan trong nita 1a phdi thire dich vu (services-mix) cd cdu
tric phire tap doi hoi tinh tong hepva tinh ddng bd cao, 1a mot tap hop co két cau
hop 1y bao gom nhiéu dich vu lién quan mat thiét voi nhau va tac dong qua lai véi
nhau,bd sung cho nhau trong qué trinh tao ra loi ich cho khach hang. Viéc phdi hop
cac dich vu nay voi nhau ¢ nhitng mic do va két cAu khac nhau s& hinh thanh nén
nhimg phdi thirc dich vu khac nhau. Van dé 1a méi doanh nghiép can phai biét khéo
1é0 két hop cac loai dich vu khac nhau d6 dé tao ra cho minh mot tap hop dich vu
tuong d6i hoan chinh pht hop véi nhitng thé manh cia minh, dong thoi dap ung tot
nhat nhu ciu c¢6 tinh dic thu cua tung thi truong muc ti€u ma doanh nghiép da lya
chon. Mit khéc, do thi truong ludn thay doi, doi héi doanh nghiép phai thiét thé mot
céu trac dich vy sao cho c6 thé diéu chinh linh hoat theo su thay doi nhu cau va thi
hiéu cua khach hang dé tranh lang phi vi chi phi thiét ké dich vu méi thuong rat ton
kém.
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Dich vu ho tro san phém

Trong c4c nganh san xuat san pham vat chét, c6 nhiéu doanh nghiép mudn chi
dong cung ung cac dich vu cho khach hang ctia minh. Nhu cac nha san xut trang thiét
bi, may van phong, may tinh, ... déu phai dam bao dich vy hd tro san phém cho nguoi
mua. Ngay cé khi san phém cta ho thuc su tdt, nhung néu ho lam dich vu hd trg cho
san pham d6 khong tot, thi van kho c6 thé tao ra loi thé canh tranh. Con néu doanh
nghiép dam bao tot dich vy hd trg san pham thi c6 thé kiém dugc nhiéu loi nhuan.

Céc doanh nghiép can hiéu 16 nhu cau cua khach hang mdt cach than trong khi
thiét ké san pham ciing nhu hé thdng dich vu hd tro san pham. Khach hang thuong
quan tim dén ba yéu t6: Thir nhat, tan suat hong hoc, tirc 1a sé 1an san pham bi hong
hoc trong mot thoi gian nhét dinh. D6 1a sd do muc do tin cay cua san phém . Thur hai
la thoi gian ngung viéc. Thoi gian ngung viéc cang lau thi chi phi ciia nguoi st dung
cang cao. Thir ba 13 chi phi bao tri va sira chira qua cao c6 thé 1am ting chi phi str dung
san pham. Mot ngudi mua khon ngoan s& xem xét tat ca cac yéu td do khi lya chon
nguoi ban va san phém cua hgo. Nguoi mua s€ udc tinh gia tron doi du kién cua san
pham d6. Gia tron doi dy kién cia mot san pham 13 gia mua cong voi chi phi bao tri va
sira chita da chiét khau trir di gia tri tan dung da chiét khau. Nhu vay, tam quan trong
cua dd tin cdy cua san phﬁm, do tin cdy cua dich vu va viéc bao tri s€ tuy theo san
pham khac nhau va nguoi str dung san pham do.

Ngoai ra, ngudi san xuat phai tim hiéu xem khach hang coi trong dich vu nao
nhait va tam quan trong twong ddi cta cac dich vu d6. D6i v6i voi nhimng thiét bi dat
tién, nguodi san xuét con phai dam bao ca nhiing dich vu hd trg nhu lép dat thiét bi,
huan luyén nguoi st dung, cac dich vu bao tri, stra chira va tai trg. Cac doanh nghiép
can 1én ké hoach chung vé thiét ké san pham va nhiing quyét dinh vé danh muc dich
vu hd tro cho khach hang.

Nguoi ban phai dam bdo trach nhiém phéap ly thuc hi¢én nhiing mong doi cua
khach hang bang cach dwa cho ngudi mua phiéu bao hanh véi ham ¥ rang ngudi ban
chiu trach nhiém thuc hién viéc bao hanh san phém cho khach hang mdt cach duong
nhién theo cong ning ciia san pham nhu sir dung dugc, an toan va sé c¢6 tudi tho hop
1y, hay dam bao v6i khach hang tinh phit hop ctia san pham véi mot muyc dich sir dung
nhat dinh. Nhiéu doanh nghiép con dam bao ca diéu kién c6 thé tra lai san phém, néu
nhiing loi ich ma san phiam dem lai khong lam khach hang théa man. Viéc dam béo tra
lai san pham 1a mot cong cu quan trong nham tiéu thy san pham.

Khi quyét dinh dua ra nhitng ddm bao dic biét, véi tinh cach 1a mot cong cu
marketing, doanh nghiép phai can nhac giai quyét mot s6 van dé: sy dam bao d6 phai
lam cho san pham ctia doanh nghiép khac vé6i san pham ciia ddi thi canh tranh; sy dam

bao phai c6 sirc thuyét phuc va hap dan; su dam bao phai khang dinh r6 rang cach thirc
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giai quyét nhimg truc tric co thé xay ra nhu sira chita, thay thé, doi lai hay hoan lai
tién cho khach hang.

Cubi cing, nha san xuat phai quyét dinh xem minh muén dam bao dich vy sau
khi ban cho khach hang nhu thé nao, trong do co dich vu bdo tri va stra chira, dich vy
huin luyén nguoi st dung,... Ho co bdn cach dé lya chon:

- Ngudi san xuat ¢6 thé cung ung nhimng dich vu nay théng qua mot b phan
phuc vu khach hang ctia minh. Ly do cua viéc lya chon nay c6 thé 1a do nguoi san Xuét
mudn theo doi nhitng van dé nay sinh trong qlia trinh sir dung nhiing thiét bi do minh
san xuat, hay cho rang viéc huan luyén cho nhitng ngudi khac vira ton kém vira mat
thoi gian, hodc nita ho cam thay rang c6 thé kiém 1oi nhiéu hon néu ty minh kinh
doanh phu ting thay thé va dich vu cho khach hang. Trong truong hop tht ba nay,
ngudi san xuat s& dinh gia ban thiét bi thap, dé roi bu lai s& tinh gid cao cho cac phu
tung thay thé va dich vu. Viéc nay khong phai bao gid cling thanh cong, vi ngay ca khi
ho 14 nguoi duy nhit cung cap phu ting thay thé cho thiét bi cua minh thi van c6 kha
nang xuat hién nhiing d6i thii canh tranh san xuat nhimg phu ting thay thé cung loai
hay twong ty rdi ban chiing cho khach hang hay nhimg ngudi trung gian véi gia thap
hon.

- Nguoi san xudt c6 thé thoa thuin véi cac trung gian phan phdi va cac dai ly
dugc Gy quyén dé ho cung tmg nhimg dich vu ndy. Ngudi san xuit s& kiém 10i trong
viéc cung cap phu ting thay thé va danh viéc kinh doanh dich vu cho céac trung gian
phan phéi va dai 1y vi ho gan véi khach hang hon, hoat dong & nhiéu noi hon va c6 thé
cung ung dich vu nhanh hon.

- Nguoi san xuat c¢6 thé dé cho cac doanh nghiép chuyén cung tng dich vu doc
lap dam nhan nhiing dich vu sau khi ban hang. DPé thanh cong trong viéc phuc vu
khach hang, nhimg ngudi cung tmg dich vu doc lap thuong ldy gia thap hon va cd
gang phuc vu nhanh hon nhitng nguoi san xuat va dai Iy duoc ty quyén.

- Ngudi san xuét c6 thé dé cho khach hang tu phuc vu nhiing thiét bi cua ho sau
khi mua va trong sudt qua trinh sir dung nhiing thiét bi d6. Nhimng khach hang 16n can
qui mo6 phuc vu 16n cé thé cho réng néu ho ¢6 luc luong dich vu riéng thi viéc phuc vu
s& chul dong, dap tng yéu cau nhanh hon va it tén kém hon. Ho thudng doi hoi cac nha
san xuat ban gia théip hon vi ho s€ tu dam nhan cac dich vu ctia minh.

Chién lugc marketing dich vu

Tao ra su khac biét cua dich vu

Mac du trong linh vyc dich vu kho tao ra sy khéc bié¢t hon so véi san phrflm vat
chat do nhiing dic diém co tinh dic trung di phan tich trén ddy. Nhung cang ngiy

nhing nguoi 1am marketing cang nhan thirc day du hon vai tro ciia dich vu trong chudi

80



nhu ciu cta khach hang, vi thé ho dang ) géng tao cho cac dich vu cua minh co
nhiing khac biét dé hd trg cho viéc tiéu thu san pham.

Pé hd trg cho viéc canh tranh vé gia ca, cic doanh nghiép chu trong dén viéc
tao ra san phim hay dich vu khac biét, cach giao hang khac biét va hinh anh khac
biét.Yéu t dau tién 13 lam cho san pham hay dich vu ctia minh c6 nhitng nét khac biét
so voi ctia dbi thi canh tranh. Nguoi lam marketing tim cach bd sung vao phan dich vu
co ban (tirc 1a nhitng gi khach hang mong doi) nhimng tinh chat dich vu phy. Nhur trong
nganh hang khdng, trén cdc may bay ngudi ta trang bi thém dich vu chiéu phim, cac
chuong trinh ca nhac tu chon, cac mdt hang chao ban nhu nudc hoa, tang phém,...
Phan 16n nhirng ddi moi vé dich vu déu rat dé sao chép, nén chi c6 mat sb it 1a tao
duogc loi thé canh tranh trong thoi gian nhét dinh. Vi du ngay nay hau hét cic may bay
tuyén dudng dai déu cung cip dich vu chiéu phim, cac chwong trinh ca nhac tu chon
va chdo ban cac mit hang ting pham. Vi thé, cac doanh nghiép can tim cach d6i méi
lién tyc dich vy va nghién ctru dua ra nhiing dich vu méi dé thu hat va gilt chan khach
hang.

Céc doanh nghiép co thé tao ra sy khac biét trong cung tmg dich vu ctia minh
theo ba cach 1a thong qua con ngudi, mdi trudng vét chat va qui trinh cung tng dich
vu ( 3P trong marketing dich vu). Ho co thé tao loi thé canh tranh béng cach dao tao va
str dung d6i ngil nhan vién tiép khach giéi va dang tin cay hon so véi ddi thu. Ho c6
thé tao ra mdi trudng vat chat hip dan hon & noi cung ung dich vu. Va ho ciing c6 thé
thiét ké mot qui trinh cung Gmg dich vu tot hon vé chat luong, nhanh hon vé thoi gian
va da dang hon vé kha ning lya chon cho khach hang.

Céc doanh nghiép ciing c6 thé tao ra su khac biét vé hinh anh cua ho va dich vu
ctia ho trong tim tri khach hang thong qua cac hoat dong quang céo va dam bao chat
lugng dich vu ma ho cung cdp va cac nd lyc khac nham dinh vi tri dich vu trén thi
trudng muc tiéu.

Pam bao chat luong dich vu

Chat luong dich vu 1a mot trong nhitng yéu t6 hang dau tao nén sy khac biét co
vu thé trong canh tranh. Vi vy, cac doanh nghiép thuong c¢d ging dé cung tng duoc
nhimng dich vu chit luong cao hon cac ddi thii ciia minh. Piéu quan trong 1a dap ung
duoc doi hoi hay cao hon nhitng mong doi vé chét lugng dich vu ctiia khach hang muc
tiéu. Nhitng mong muén cua khach hang vé dich vu dugc hinh thanh tir sy hiéu biét
ctia ho vé dich vu dé, nhiing kinh nghiém ciia ho trong qua khir, nhitng 15i truyén
miéng va quang cdo cua doanh nghi¢p. Pé dam bao va nang cao chat lugng dich vu
cung ung cho khach hang, cac nha nghién ciru marketing khuyén cac cac doanh nghiép
nén tim cach dé rat ngan khoang cach giita nhitng mong doi ciia khach hang va nhan
thirc cta ban lanh dao doanh nghiép, khoang cach gitta nhan thirc cua ban lanh dao va
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yéu cau cu thé vé chat luong dich vy, khoang cach giita yéu cau chat luong dich vu va
két qua thyc hién dich vy, khoang cach gitta nhan thurc cuia khach hang vé clia nguoi
cung ung dich vu va dich vu ma khach hang mong doi.

Theo céc nha nghién ctru thi ¢6 ndm yéu t6 chii yéu quyét dinh chat lugng dich
vu. Céc yéu té niy duogc xép thir ty theo tim quan trong dugce khach hang danh gia.

1. Mikc @9 tin cay.Kha niang dam bao dich vy da hira hen mot cach chic chin
va chinh xac.

2. Thai d9 nhiét tinh.Sin sang gitip 46 khach hang va ddm bao dich vy nhanh
chong.

3. Sw dam bao.Trinh do chuyén mon, thai d§ Ung xUr ciia nhan vién va kha
nang cua ho tao nén dugc tin nhi¢m va long tin & khach hang.

4. Sy thong cam. Thai do quan tdm va dong cmr v6i khach hang.

5. Yéu t6 hiru hinh, nhu céc phuong tién vat chit, trang thiét bi, con nguoi va
tai liéu thong tin.

Nhitng doanh nghiép dam béao dich vu tét thuong phai ¢6 cai nhin chién luoc vé
dich vu va cung tng dich vy, ddm bao vé chat lugng dich vy, luén dét ra nhiing ti€u
chuan cao vé dich vu dé theo dudi, thuong xuyén theo ddi két qua thuc hién dich vu va
giaif quyét ddy du nhimg khiéu nai ctia khach hang ciing nhu théa mén loi ich cua
khéach hang va nhan vién.
3.2.4/.Thiét ké va marketing sin phdm mdi

Céc cong ty ngay cang y thirc duoc sy can thiét va tinh wu viét cia viéc thuong
xuyén phat trién cac san pham mdi va dich vy médi. Nhitng san pham méi da ¢ vao giai
doan sung man va suy thoai can duoc thay thé bang nhiing san pham mdi.

Tuy nhién, nhitng san pham mai c6 thé that bai. Rui ro cua viéc d6i moi ciing
16n ngang vé6i su dén b ma nd dem lai. Chia khoa dé d6i moi thanh cong 1a xdy dung
t6 chirc t6t hon dé quan tri nhitng ¥ tuong san pham méi va trién khai nghién ciru co
co s& va thong qua quyét dinh trong ting giai doan ctia qua trinh phét trién san pham
moi.

Qua trinh phét trién san pham méi c6 tam giai doan: Hinh thanh ¥ tuong, sang
loc y tudng, phat trién quan niém va thr nghiém, hoach dinh chién luoc Marketing,
phan tich tinh hinh kinh doanh, phat trién san pham, thr nghiém trén thi truong va
thuong mai hod. Myc dich cia ting giai doan 1a quyét dinh xem c6 nén tiép tuc trién
khai ¥ tuong d6 nita khong hay huy bo. Cong ty mudn giam dén mirc ti thiéu kha
nang dé cho nhiing ¥ tuéng kém lot ludi, con nhitng y tudéng hay thi lai bi tir chdi.

Dbi v6i nhing san pham méi nguoi tiéu dung phan ung dap lai & mic d6 khac

nhau, tuy thudc vao nhirng dac diém cua nguoi tiéu dung va la dac diém cua san pham.
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Céc nha san xuét phai cd gang thu hit sy chii ¥ ctia nhitng ngudi tién phong, nhat 1a
nhing ngudi ¢6 dic diém hudng dan du luan, dén san pham méi cia minh.

Con duong phat trién san pham mdi c6 thé co hai hinh thirc. Cong ty co thé
phat trién san pham moi trong phong thi nghiém ctia minh. Hay né c6 thé ky hop dong
v6i nhitng nguoi nghién ciru doc 1ap hay cac Cong ty phét trién san pham mai dé phat
trién nhitng san pham nhat dinh cho Céong ty.

Nhiéu Cong ty phan dau ting truéng ca bang cach thon tinh 1an phat trién san
phiam méi. Ban lanh dao cta ho cam thay rang nhiing co hoi t6t nhat c¢6 lac 1a thon
tinh va co lic 1a phat trién san pham méi va ho mudn thanh thao trong ca hai cach.

Thé nhung san pham méi 13 gi? San pham méi ddi v6i muc dich cua ta bao gdbm
san pham m&i hoan toan, san pham cai tién, san pham cai tién va nhin hiéu méi ma
Cong ty phat trién, thong qua nhimg 15 luc nghién ciru phat trién cua chinh minh. Ta
cling s& quan tdm dén van dé ngudi tiéu dung c6 xem chung 1a "mai" khong.

Booz, Allen & Hamilton da phat hi¢n ra sau loai san phém moi theo goc do
chung c6 tinh m&i mé d6i voi Cong ty va ddi véi thi trudong. D6 1a:

+ San pham moi d6i véi Thé giéi: Nhitng san phdm moi tao ra mot thi truong
hoan toan mai.

+ Chung loai san pham méi: Nhitng san pham méi cho phép Cong ty xdm nhap
mot thi truong di co san 14n du tién.

+ B sung chung loai san pham hién c6: Nhiing san pham mdi bo sung thém
vao cac chiing loai san pham di c6 cia Cong ty (kich ¢& goi, huong vi, v.v..)

+ Cai tién stra d6i nhitng san pham hién c6: Nhitng san phim mdi ¢ nhiing tinh
nang t6t hon hay gi tri nhan thirc dugc 16n hon va thay thé nhitng san pham hién c6.

+ Pinh vi lai: Nhitng san phém hién c6 dugc nham vao nhitng thi truong hay
doan thi truong mai.

+ Giam chi phi: Nhitng san pham méi c6 tinh ning twong tu véi chi phi thap
hon. Cong ty thuong theo dudi ca mot danh muc nhitng san phim mai nay. Mot phat
hién quan trong 14 chi c6 10% s6 san pham méi 1a thyc sy d6i mai ddi voi Thé gidi.
Nhitng san phdm naycé chi phi va rii ro cuc 16n, boi vi chiing méi ca dbi véi Cong ty
13n thi truong. Phan 16n hoat dong vé san xuit méi cua Cong ty dugce danh cho viée cai
tién nhitng san pham hién c6 chtr khong phai sang tao ra nhitng san pham moi. ¢ hang
Sony 80% hoat dong vé san pham méi duoc danh cho viéc cai tién va cai bién nhiing
san pham hién co cta Sony.

Viéc phat trién thanh cong san pham méi bi can trd bai nhiéu yéu to:

+ Thiéu nhiing ¥ tuéng quan trong vé san pham mai trong nhirng linh vyrc nht
dinh: C6 thé chi con lai rat it cich cai tién nhitng san pham co ban nhu thép, chat tay

raa v.v..
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+ Thi truong vun vat: sy canh tranh manh mé dang dan dén chd xé nho thi
truong. Cac coéng ty phai huéng nhimg san phim méi ciia minh vao nhitng doan thi
truong nho hon va diéu nay c6 nghia 1a mirc tiéu thu va loi nhudn sé& thap hon ddi véi
ting san pham.

+ Nhitng han ché ciia xa hoi va Nha nudc: Nhitng san pham méi phai thoa méan
dugc nhitng tiéu chuan cong cong, an toan cho nguoi tiéu dung va khong pha hoai sinh
thai. Nhiing yéu ciu ctia Nha nudc da lam cham lai qua trinh d6i méi trong nganh
dugc phim & My giy ric réi thém cho thiét ké san pham va cac quyét dinh quang céo
trong nhirng nganh nhu thiét bi cong nghiép, hoa chat, 6 to va do choi.

+ Qua trinh phat trién san phdm méi qua ton kém: Cong ty thuong phai dua ra
rat nhiéu ¥ tudng vé san pham moi dé cudi cung con lai duoc mot vai y tuong tot. Hon
nita, cong ty phai dwong dau véi nhirg chi phi cho nghién ctru va phat trién san xut
va Marketing ngay cang tang

+ Thiéu vén: Mot sb Cong ty cé nhitng ¥ tuong tot, nhung khong thé ting kinh
phi dé nghién ctru chung.

+ Thoi gian phat trién ngay cang nhanh: Rat c6 thé 1a nhiéu ddi thu canh tranh
cling ¢6 ciing mot ¥ tudng gidng nhau vao cing mot thoi diémr va ké chién thing
thuong 1 ké nhanh chan nhat. Nhitng sy niang dong phai rit ngan thoi gian phat trién
bang cach st dung k¥ thuat thiét ké va san xut c6 mdy tinh hd tro, cac ddi tic chién
luoc, thir nghiém y do trude, lap ké hoach Marketing tién tién. Cac cong ty Nhat xem
van dé thach thtrc 1a "dat chat lugng t6t hon véi gia ré va tbc do nhanh hon d6i thu
canh tranh".

+ Chu ky sdng ctia san pham ngan hon: Khi mot san pham moi thanh cong, cac
dich thu 1ap tir sao chép no, thanh thir chu ky séng ciia san pham moi s& bi rat ngin
dang ké. Sony thudng chi dugc hudng ba nim tron ven cho san phdm méi ctia minh
trudc khi bi cac doi tha khac s& nhai theo san pham méi trong vong sau thang va kho
con du thoi gian dé cho Sony chudc lai dugc von dau tu cua minh.

Du vay viéc tung ra thi trudng san phdm mai thanh cong ciing con ¢6 nhiing
yéu to dic trung chung. Viéc phét trién thanh cong mot san pham mdi doi hoi Cong ty
phai thanh 1ap mét t6 chirc ¢6 hiu luc dé quan tri qua trinh phat trién san pham moi.
Cong ty can van dung nhitng cong cu phan tich va quan diém t6t nhat trong ting giai
doan cia qua trinh nay. Chiing ta s& lan lugt nghién ctru chting & nhiing phan sau:

Xét cho cung ban lanh dao tdi cao van phai chiu trach nhi¢m vé su thanh cong
clia san pham m&i. Khong thé don gian yéu cau ngudi quan tri san phim méi dua ra y
tuong vi dai. Viéc phat trién san pham mdi doi hoi ban lanh dao ti cao xac dinh
nhiing linh vuc kinh doanh va céc loai san pham ma Cong ty mudn coi 14 trung tam. &

mot cong ty thuc pham, ngudi quéan tri san pham méi ¢4 chi hang ngan USD dé nghién
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clru mot ¥ tudng vé banh snack méi, chi c6 diéu anh ta lai nghe 6ng chi tich bao "B6
no6 di. Chung ta khong mudn nhay vao viéc kinh doanh banh snack".

Ban lanh dao tdi cao phai xdy dung nhing tiéu chuin cu thé dé chip nhan
nhing ¥ tuéng vé san pham moi, nhat 1a nhitng Cong ty 16n c6 nhiéu chi nhanh, trong
d6 c6 du loai dé an duge thoi phéng 1én vi dugc mot sb can bod quan tri ua thich .

Mot quyét dinh dit ra cho ban lanh dao téi cao 12 danh bao nhiéu cho ngan sach
phat trién san pham méi. Két qua nghién ciru va phat trién khong chac chan dén murc
d6 1a kho c6 thé str dung tiéu chuan dau tu binh thuong dé du toan ngan sach. Mot sd
Cong ty giai quyét van dé nay bang cach khuyén khich va tai tro cho mét s6 dé an t6i
da c6 thé, véi hy vong s€ dat dugc mot vai théng lgi. Co nhiing cong ty thi xay dung
ngan sach nghién ciru va phét trién bang cach ldy mot ty 18 phan tram trén doanh sb
ban ra thong thudng hay chi ngang bang cac ddi tha canh tranh. Ciing c¢6 nhiing cong
ty thi lai quyét dinh xem minh can bao nhiéu san phim méi thanh cong rdi wéc tinh
nguoc trd lai von dau tu nghién ctru va phat trién can thiét.

Hinh thanh y tuéng

Qua trinh phét trién san pham moi bit dau tir viéc tim kiém nhiing y tuong.
Viéc tim kiém khong thé 1a vu vo. Ban lanh dao tdi cao phai x4c dinh nhimng san pham
va thi truong can chu trong. Ho can x4c dinh muc tiéu cua san phém moi, nhu tao luu
kim 16n, khéng ché thi phan hay nhitng muc tiéu khac. Ho ciing phai x4c dinh can
danh bao nhiéu nd luc cho viéc phét trién nhitng san pham dot pha, cai bién nhiing san
pham hién c6 va lam nhai san pham cta cac ddi thi canh tranh.

Nhitng ¥ tudong san phadm méi c6 thé nay sinh tir nhiéu ngudén: Khach hang, cac
nha Khoa hoc, d6i thu canh tranh, cong nhan vién, cac thanh vién ctia kénh va ban lanh
dao tdi cao.

Quan diém Marketing khang dinh rang nhitng nhu cau va mong muén cua
khach hang 13 noi hop logic dé bat dau tim kiém nhiing y tudng san pham céng nghiép
méi déu bat nguodn tir khach hang. Nhiing cong ty k¥ thuat c6 thé dat dugc rat nhicu
khi nghién ctru mot nhom khach hang nhat dinh cua minh, nhitng nguoi st dung chu
chét, cu thé 1a nhitng khach hang sir dung san pham ctia Cong ty mot cach tan tién nhat
va y thire duoc nhitng cai tién can thiét trudc nhitng khach hang. Céc cong ty c6 thé
phat hién nhitng nhu cau va mong mudn cua khach thong qua cac cudc thim do khach
hang, tric nhiém chiéu hinh, trao d6i nhom tap trung va nhiing thu gop y va khiéu nai
ctia khach hang. Nhiéu y tuéng hay nhat nay sinh khi yéu cau khach hang trinh bay
nhing van dé cia minh lién quan dén nhiing san pham hién c6. Chang han nhu mot
Cong ty 6 t6 co thé hoi ngudi vira méi mua xem ho thich va khong thich nhiing diém

nao ¢ chiéc xe, co thé cai tién nhitng cho nao va ho sé€ tra bao nhiéu tién cho moi cai
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tién d6. Cudc thaim do nhu vy sé cho ra rat nhidu y tudong dé cai tién san pham sau
nay.

Céc cong ty cling dya vao nhitng nha khoa hoc, cac k¥ su, nhitng nguoi thiét ké
va cac cong nhan vién khac dé khai thac nhiing ¥ tuong san pham méi. Nhimg Cong ty
thanh cong da xdy dung mot nén nép ciia Cong ty khuyén khich moi cong nhan vién
tim kiém nhiing y tuéng mdi dé cai tién san xuat, san pham va dich vu cua Cong ty.
Toyota cong bd rang hang nim cong nhan vién ciia ho da dua ra hai triéu y tuong, tirc
1a khoang 35 y kién vé mot cong nhan vién, va hon 85% s6 ¥ kién dé duoc thuc hién.
Kodak va mot s6 Cong ty My ting thuong tién va bang khen cho nhitng cdng nhan
vién nao dé xuat dugc nhimg céng nhan vién nao dé xuat duge nhiing ¥ tudng hay
nhat trong nam.

Céac Cong ty co thé tim duoc nhitng ¥ tudng hay qua khao sat san pham va dich
vu cua cac d6i thi canh tranh. Qua nhitng ngudi phan phéi, nhitng nguoi cung Gng va
cac dai dién ban hang c6 thé tim hiéu xem céac dbi thi canh tranh dang lam gi. Ho c6
thé phat hién ra khach hang thich nhitng gi ¢ cac san phdm mdi ctia cac dbi tha canh
tranh. Ho c¢6 thé mua san phdm cua cac d6i thi canh tranh, thio tung chinh ra nghién
ciu va lam ra nhitng san phﬁm tdt hon. Chién lugc canh tranh cua ho 1a chién luoc
nay, theo nghia 1a ho di mua gidy phép san xuat hay sao chép nhiéu san pham cua
phuong Ty va tim duoc nhitng cach cai tién chiing.

Céc dai dién ban hang va nhiing ngudi trung gian cia Cong ty 12 ngudn y tudng
san pham moi rat tot. Ho c6 diéu kién mat thay tai nghe nhitng nhu cau va phan nan
ctia khach hang. Ho thuong hay biét duoc trudc tién nhitng dién bién canh tranh. Ngay
cang nhiéu Cong ty hudn luyén va khen thudng cic dai dién ban hang, ngudi phan
phdi va cac dai 1y ctia minh vé viéc tim dugc nhimng ¥ tudéng méi.

Nhitng ¥ tuéng san pham méi ciing c6 thé c6 nhitng ngudn khac nhu nhitng nha
sang ché, nhitng ngudi c6 bang sang ché, cac phong thi nghiém cta cac trudng Dai
hoc va cac phong thi nghiém thuong mai, cac ¢d van cong nghiép, cac Cong ty quang
céo, cac Cong ty nghién ctru Marketing va cac an pham chuyén nganh.

Mic du cic ¥ tuong nay sinh tir nhiéu ngudn, song kha nang dé c6 dugc sy chi
¥ mot cach nghiém chinh thudng phu thudc vao mot ngudi nao do trong to chirc giir
vai trd "dau tau" vé san phadm mai. Trir khi c6 mot ngudi ndo do kién quyét bao vé ¥
tudng san pham, con thi né khong chac dugc xem xét mot cach nghiém tic.

Phwong phap hinh thanh y twéng

Nhitng ¥ tuong thuc sy hay déu nay sinh tir nguon cam hung, su lao dong cat
lyc va nhitng phuong phap. Cé mot sé phuong phap "sang tao" c6 thé gitp cac ca nhan
hay tap thé hinh thanh nhiing y tuéng tét hon.

Liét ké thugc tinh
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Phuong phap nay doi hoi phai liét ké nhitng thudc tinh cha yéu ciia mot san
pham hién c6 rdi sau d6 cai tién timg thudc tinh dé tim ra mot san pham cai tién. Hay
xét mot cdy van vit. Cac thudc tinh ctia né 1a mot than thép tron, mot tay cim bang gd,
st dung béng tay, momen duogc tao ra béng dong tac van. Bay gio c6 mot nhém nghién
ctru cach cai tién tinh nang hay sirc hip dan ciia san pham. Than tron c6 thé thay bang
than lyc lang dé c6 thé sir dung khoa vin 6¢ nham ting mémen, dién niang c6 thé thay
cho strc tay, mémen c6 thé tao ra bang stc day. Osborn di dua ra y kién 1a c6 thé tim
dugc nhitng ¥ tuong hiru ich bang cach dit nhitng ciu hoi sau day v6i mot sy vat va
céc thudc tinh ciia nd: BO sung thém nhitng cong dung khac ching? Thay d6i cho thich
hop ching? Lam to hon ching? Lam nho hon ching? Thay thé ching? B6 tri lai
ching? Pao nguoc lai ching? Két hop chiang?.

Nhiing quan hé bit buéc.

O day mat sb su vat duge xem xét trong mbi quan hé gén bd vo1 nhau. Mot
hang san xuat thiét bi van phong mudn thiét ké mot kiéu lam viéc mai cho cac can bo
diéu hanh. Mot s sy vat duoc dua vao danh sach: Ban lam viéc, may thu hinh, déng
hd, mdy tinh, may sao hay chup, ti sach v.v... Két qua 1a mot cai ban day thiét bi dién
tlr véi mot ban diu khién giéng nhu trong budng 1ai may bay.

Phdn tich hinh thdi hoc

Phuong phap nay doi hoi phai phat hién nhitng cu trac roi khao sat mbi quan
hé gitta chung. Gia sir van dé 1a "di chuyén mot cai gi d6 tir chd nay sang chd khac
bang mdt phuong tién co gigi". Nhimng bién quan trong 1a kiéu phuong tién (Xe, gbi
dd, quang treo, bé dd), moi truong truyén luc (khong khi, nude, dau, bé mit ctng,
banh lan, dudng ray), nguon niang lugng (khi nén, may ndi dong co dién). Chang han
nhu mot phuong tién xe kiéu c6 dong co nd va di chuyén trén mot mit phing cing 1 6
t6. Hy vong la tim dugc mot cach két hop méi.

Phdt hién nhu cau/vin dé

Nhiing phuong phép sang tao trén khong doi hoi thong tin tir nguodi ti€u dung
dé hinh thanh y tuong. Mit khac, viéc phat hién nhu cau/van dé lai bat dau tir nguoi
tiéu dung duoc hoi vé nhu cau, van dé 13 ¥ tudng. vi du, ho c6 thé duoc hoi vé nhimng
van dé khi sir dung mdt san phém hay mot loai san phém cu thé.

Thao luan nhom

C6 thé kich thich nhém sang tao bang phuong phap dong nio do Alex Osborn
dua ra. Nhém dong ndo thong thuong tir sau dén mudi ngudi. van dé duoc dit ra cu
thé. Cac budi hop chi kéo dai khoang mot gio. Ngudi cha tri ¢6 ¥ kién mé dau 1a "Hay
nh¢ rang ching ta can cang nhiéu y tuéng cang tot, cang rong cang tot va nhd rang

chua can danh gid". Cac y twong bat dau tudn ra, ¥ tudng ndy lam ndy sinh ¥ tuéng
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khac, va trong vong mdt gio ¢ thé co hang traim y tuéng méi dugc ghi lai bang may
ghi am. Pé cho cudc hop c6 hiéu qua tdi da, Osborn dua ra bon v kién chi dao sau:

+ Khong phé phan: Phai loai bé nhitng ¥ kién phé phan cac ¥ tudng ngay ca sau
mot thoi gian

+ Ty do thoai mai: ¥ tudng cang rong 16n cang tot im lang thi d& hon 14 néi ra
dugc y nghi ciia minh

+ Khuyén khich s6 luong: cang nhiéu y tuong thi cang nhiéu kha ning co
nhitng y tuong hitu ich

+ Khuyén khich két hop va phat trién ¥ twéng: Nhitng ngudi tham du co thé két
hop nhitng y tudng cuia nguoi khac thanh nhirng y tudng moi.

Gordon mé ta nim nguyén tic co ban ciia phwong phéap synecties nhu sau:

+ Tri hodn: Trudc tién tim kiém quan diém chtr khong phai giai phép.

+ Tinh dQc 1ap cua sy vat: Hay dé cho van dé c6 cudc séng riéng cua no.

+ St dung diéu binh thuong: Tan dung cai quen thudc lam diém xuét phat dé
tién dén céi chua biét.

+ Tham gia tach ra: Thay doi tir viéc di sdu vao nhitng truong hop riéng cua van
dé sang tu thé Iui xa ra khoi chung dé xem xét chung nhu nhiing truong hop ctia mot
cai chung.

+ Sir dung phép an du: Dé cho nhitng cai tinh co, co vé khong co lién quan goi
¥ nhitng cai twong ty 14 nhitng quan diém mai.

Piém chu yéu vé sy hinh thanh ¥ tudng 1a moi Cong ty déu c6 thé 1am nay sinh
nhiing ¥ tudng hay bang cach t6 chitc mot cach thich hop. Cong ty can dong vién cong
nhan vién néu ra nhitng y tuéng cia minh. Chiing phai dugc chuyén dén mot vi chu
tich ban tap hop ¥ tudng cé tén va sd dién thoai dugc phd bién cho moi ngudi biét.
Cac ¥ tuong phai duoc viét ra gidy va duge mot ban phu trach ¥ tudng xem xét hang
tuan. Ban phu trach y twong phai phan loai cac ¥ tuong thanh ba nhom: Nhiing y tudng
c6 hira hen, nhitng ¥ tuéng vun vit, va nhiing y tuéng bi loai bo. Mdi y tudng cé hia
hen s& dugc mot thanh vién cta ban d6 nghién ctru 16i bao cao lai. Sau d6 nhiing y
tudng c6 hira hen con lai s€ dugc dua vao qua trinh sang loc toan di¢n. Cong ty s€ tdng
thudng tién hay gidy khen cho nhiing cong nhan vién da dua ra duoc nhiing ¥ tudng
hay nhat.

Sang loc y twong

Muc dich ctia giai doan hinh thanh ¥ tuéng 14 sang tao ra that nhiéu y tuong.
Muc dich cua cic giai doan tiép theo 1a giam bét s6 ¥ tuong xudng con vai y tudng
hap dan va c6 tinh thyc tién. Giai doan loai bot y twéng dau tién 1a giai doan sang loc.

Khi sang loc cic y tudng cong ty phai tranh hai kiéu sai 1am. Bo sot sai 1am xay
ra khi cong ty gat bo mot y tuong hay. Viéc dé nhat c6 thé lam duoc 1a tim ra nhiing
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thiéu sot trong cac ¥ twong ciia ngudi khac . Co nhitng Cong ty phai giat minh khi xem
lai mot s6 ¥ tuong ma ho da gat bo.

Xerox di thay hira hen méi ctia mdy sao chup cua Chester Carison: IBM va
eastman Kodak hoan toan khong thay nd. RCA da c6 thé hinh dung ra co hoi d6i moi
may thu thanh, nhung Victor Talking Machine Company thi khong. Henry Ford da
nhan théy sy hira hen cua nganh 6 t6, nhung chi c6 General Motors 1a nhin thirc dugc
day du sy can thiét phai phan doan thi trudng 6 to thanh céac loai gia ca va tinh ning ...
Marshall Field d4 hiéu dugc nhitng kha ning phat trién thi trudng doc ddo 1a thi truong
lap dat, nhung Endicott Johnson thi khong va con goi né 13 "mot hé thdng tdi té nhat
dugc nghi ra chi dé gay thém ric r6i". Va con nhiéu trudng hop nhu vay nira.

Néu mot Cong ty pham quéa nhiéu sai 1am dé sét thi co nghia 13 nhiing tiéu
chuan ctia n6 1a qua tha cyu.

Sai 1am dé lot ludi xay ra khi Cong ty dé cho mot y tuong toi di vao giai doan
phat trién va thuong mai hoa. Ta c6 thé phan biét ba kiéu that bai ciia san pham. That
bai tuyét d6i cuia san pham 13 mat tién; tién ban n6 khong du dé trang trai chi phi bién
ddi. That bai mét phén cua san phém 13 mat tién, nhung tién ban no du dé trang trai
toan bo chi phi bién d6i va phan chi phi ¢6 dinh. That bai twong ddi cta san pham co
dem lai loi nhuan nhung thip hon ty suét loi nhuan muyc tiéu ctia Cong ty.

Muc dich cua viée sang loc 13 loai bé nhitng y tudng tdi cang sém cang tot. Ly
do 1a chi phi phét trién san pham ting 1én dang ké qua mdi giai doan phat trién tiép
theo. Khi san pham budc vao nhiing giai doan cudi, ban lanh dao cam thiy rang minh
d3 dau tu qua nhiéu vao viéc phat trién san pham do, nén phai tung né ra ban dé g lai
mot phan von dau tu. Nhung nhu vy c6 nghia 1a tha nhimg dong tién trong tii minh
ra dé roi dudi bat nhitng dong tién con chua thdy bong dang né ¢ dau, nén giai phap
thuc té 1a khong duoc dé cho nhiing ¥ tudng san pham yéu kém duoc tiép tuc trién
khai.

Phét trién va thir nghiém quan niém

Nhitng y twong hip din phai duoc xac dinh chi tiét thanh nhitng quan niém vé
san pham c6 thé thir nghiém dugc. Ta c6 thé phan biét ¥ twong san pham, quan niém
san pham va hinh 4anh san phidm. ¥ tudng san phiam 1a mot san pham c6 thé c6 ma
Cong ty c6 thé cung tng cho thi truong. Quan niém san pham 1a mot cach giai thich ¥
tudng bang ngdn nglt ma ngudi tiéu dung hiéu duoc. Hinh anh san pham 13 birc tranh
cu thé cia mot san pham thyc té hay tiém an ma nguoi tiéu ding c6 dugc.

Hoach dinh chién lwgc Marketing cho sin phim méi

Biy gid nguodi quan tri san phim mdi phai hoach dinh mot chién lugc

Marketing dé tung san pham d6 ra thi truong. Chién lugc Marketing nay s& duoc xéac

dinh chi tiét hon trong nhiing giai doan tiép sau.
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Ké hoach chién lugc Marketing gdm ba phan. Phan thir nhat mé ta quy mo, co
cu va hanh vi cua thi truong muyc ti€u, du kién dinh vi cua san phém, muec ti€u thu va
thi phén, cac chi tiéu loi nhuan du kién trong mot vai nam dau tién.

Phan thtr ba ciia ké hoach Marketing trinh bay chi tiéu muc tiéu thu va loi
nhuén 1au dai va chién lugc Marketing mix theo thoi gian.

Phan tich tinh hinh kinh doanh

Sau khi ban lanh dao da xay dung dugc quan niém san phém va chién luogc
Marketing thi ho ¢ thé danh gia tinh hap dan cta dy 4n kinh doanh. Ban lanh dao can
chuan bi nhimng du doan vé mirc tiéu thy, chi phi va loi nhuan dé xac dinh xem chiing
c6 thoa man nhitng muc tiéu cia Cong ty hay khong. Néu chung thoa man, thi quan
niém san pham d6 s& dugc chuyén sang giai doan phat trién san pham. Khi c6 nhiing
thong tin mai thi tién hanh phan tich lai tinh hinh kinh doanh.

Udéc tinh mic tiéu thu

Ban lanh dao can udc tinh xem mtrc tiéu thu co du lén dé dem lai loi nhuan
thoa déang khong. Phuong phap udc tinh muc tiéu thu phu thudc vao chd san phim do
1a san phdm mua mot 1an, san phim mua thuong xuyén hay san phim mua khong
thudng xuyén. Muc tiéu thy lic dau ting, dat téi dinh cao, roi sau d6 tién dan dén
khong khi sb nguoi mua tiém an di can kiét. Néu van c6 nhimng ngudi mua méi tham
gia thi trudng thi duong cong s& khong tién dén sé khong
Uédc tinh mirc tiéu thu lan diu

Nhiém vu dau tién 1a xac dinh khéi luong mua lan dau san phém moi do trong
tung thoi ky.

Uéc tinh mikc tiéu thu thay thé

Pé udc tinh muc tiéu thu thay thé, ban linh dao phai nghién ctru phan bd tudi
tho san pham ctia minh. Muc thap cua phan bd nay chi khi bat dau c6 muc tiéu thu
thay thé. Thoi diém thay thé thuc té con chiu anh huong cua quan diém kinh té cia
khach hang, tinh hinh thu chi va cac phuong an san pham ciing nhu gia ca, diéu kién
tai trg va nd luc ban hang ciia Cong ty. Vi rat kho xac dinh mirc tiéu thu thay thé trudc
khi san phém dugc st dung thuc té, mot sb hang san xuét dua trén co sé udc tinh murc
tiéu thy lan dau dé quyét dinh viéc tung ra chi mot san pham méi.

Uéc tinh micc tiéu thu ldp lai

Dbi voi san pham moi mua thudng xuyén ngudi ban phai ude tinh muec tiéu thy
13p lai cling nhu muec ti€u thu lan dau. Chinh 1a vi gia tri don vi cua san phém mua
thuong xuyén thap nén chi sau khi tung ra thi truong mot it lau 1a da co trudng hop
mua l3p lai. Mtrc mua lap lai cao c6 nghia la khach hang hai long, mirc tiéu thu c6 thé
van cao ngay ca sau khi tat ca moi nguoi da mua lan dau. Ngudi ban phai theo doi ty 1¢

phan trim trudng hop mua lap lai xay ra trong timg 16p mua lap lai: Nhimg nguoi mua
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1ap lai mot 1an, hai lan, ba 1an, v.v... C6 mdt sé san pham va nhin hiéu duoc mua mot
vai 1an r6i thoi. Pidu quan trong 13 phai udc tinh xem ty 1¢ mua lap lai c6 thé ting hay
giam, va véi mic do nhu thé nao ddi véi nhirng 16p mua lip lai nhiéu hon.

Udéc tinh chi phi va lgi nhudn

Sau khi chuén bi du bdo mirc tiéu thy, ban l1dnh dao c6 thé ude tinh chi phi va
loi nhuan du kién cta vu kinh doanh nay. Chi phi do cic phong nghién ctru va phat
trién, san xuat, Marketing va tai chinh uéc tinh.

Céac Cong ty sir dung nhiing s6 liéu tai chinh dé danh gia gia trji cua dé an san
phiam moi. Pon gian nhat 13 phan tich diém hoa von, trong d6 ban lanh dao danh gia
xem Cong ty phai ban dugc bao nhiéu don vi san pham d6 thi méi hoa von, véi gia va
co cau chi phi da dinh. Néu ban lanh dao tin chic ring Cong ty c6 thé dé dang dat
dugc s6 lugng dé hoa vén, thi thuong né sé& dé cho tiép tuc chuyén dé 4n sang giai
doan phat trién san pham.

Phuong phap phtic tap nhét 13 phan tich riii ro. O day ba két qua udc tinh (lac
quan, bi quan va nhiéu kha ning nhat) thu duoc ddi véi timg bién khong chic chin, co
anh huong dén kha ning sinh 10i ctia moi trudng Marketing di gia thiét va chién lugc
Marketing da dinh trong ky ké hoach. May tinh mé phong cac két qua kha di va tinh
todn phan phéi X4c suét cla ty suét loi nhuan, thé hién khoang ty suét 1oi nhuan c6 thé
dat duoc va xac suit cua ching.

Phat trién san pham va thir nghiém trén thi truong.

Néu quan niém san pham d6 qua duoc thir nghiém kinh doanh thi n6 s& di tiép
sang giai doan nghién ciru va phat trién va/hay thiét ké k¥ thuat dé phat trién thanh san
pham vat chat. Cho dén lic ndy né méi chi & dang mé ta bang 16i, mot hinh v& hay mo
hinh phac thao. Budc nay doi hoi phai c6 mot sy nhay vot vé von dau tu, sb tién can
thiét s& 16n gap bodi so véi chi phi danh gia ¥ tuong phat sinh trong nhiing giai doan
trudc. Giai doan nay sé& tra 101 ¥ tudng san pham do6, xét vé mat k¥ thuat va thuong
mai, c6 thé bién thanh mot san pham kha thi khong. Néu khong, thi nhitng chi phi tich
lu§ ctia dé an ma Cong ty da chi ra s& mat trang, chi trir nhitng thong tin hitu ich da thu
duogc trong qua trinh do.

Phong nghién ctru va phat trién s& phat trién mot hay nhidu dang miu vat chat
clia quan niém san pham. Ho hy vong rang, s& tim dugc mot nguyén miu ma ngudi
tiéu dung thay rang né c6 du nhitng thudc tinh then chét duge mé ta trong quan niém
san pham, hoat dong an toan trong diéu kién sir dung binh thuong, va co6 thé san xuat
trong pham vi chi phi san xuat da dy toan.

Viéc phat trién duoc mot nguyén mau thanh céng phai mat nhiéu ngay, tuan,
thang, tham chi nhiéu nam. Viéc thiét ké mot may bay thuong mai maéi s€ chiém mat

vai nam cua cong tac phat trién. Ngay ca viéc phat trién cong thitc c6 huong vi méi
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cling c¢6 thé mat thoi gian. Vi dy, chi nhanh Maxell House cua General Foods phat
hién ra réng nguoi tiéu dung mudn c6 mdt nhin hiéu ca phé voi "huong vi dam da,
manh m&". Cac k¥ thuat vién hoa nghiém cua Cong ty dd mét bon thang dé nghién ctru
pha ché cac thanh phan ca phé khac nhau c6 huong vi khic nhau dé tao ra mot huong
vi thich hop. Song viéc san xuét ra thir ca phé khac nhau cé huong vi khac nhau dé tao
ra mot huong vi thich hop. Song viéc san xuét ra thir ca phé dé qua ton kém va Cong
ty da cat giam chi phi cho hdn hop d6 dé dam bao chi tiéu chi phi san xuat. Tuy nhién,
viéc thay d6i d6 di lam anh huong dén huong vi va nhan hiéu ca phé moi khong duoc
ti€u thu manh trén thi truong.

Viéc thir nghiém voi nguoi tidu dung c6 thé thuc hién theo mot s6 hinh thirc
khac nhau, tir viéc dua nguoi tiéu dung dén phong thi nghiém dén viéc cho ho miu
hang dem vé nha dung thir. Viéc thir nghiém san pham tai nha duoc ap dung phd bién
d6i v6i nhitng san pham khac nhau, tir hwong vi kem dén nhiing thiét bi méi. Khi hang
Du Pont phiét trién loai tham moi bang vat liéu tong hop, Cong ty di cung cap tham
mién phi dé trai sin & mot s6 nha véi diéu kién 13 cha nha san sang cho nhan xét vé
nhirng diém thich va khéng thich dbi v6i tham tong hop. Viée tric nghiém sé thich cua
ngudi tidu dung sir dung nhiéu phuong phap khac nhau, nhu xép hang, so sanh timg
cap, va cho diém, mdi phuong phap déu c6 nhirng vu diém va nhugc diém cia no.

Khong phai Cong ty nao ciing chon con duong thir nghiém trén thi truong. Co
mot quan chitc ciia Cong ty Revlon, Inc.., d3 phat biéu nhu sau:

Trong linh vuc cta chiing t6i, chi yéu 1a m§y pham gia cao, khong phan phdi dai
tra, khdng can thiét phai thir nghiém trén thi truong. Khi chung t6i phat trién mot san
pham da quen thudc véi linh vuc nay. Va chiing t6i di c¢6 1.500 trinh dién vién & céac
clra hang bach hoa tong hop dé khuéch truong né.

Tuy nhién, hau hét cac Cong ty déu biét viéc thir nghiém trén thi truong co thé
cung cip nhiing thong tin c6 gia tri vé ngudi mua, cac dai 1y, hiéu qua cia chuong
trinh Marketing, tiém ning cta thi truong va nhiéu van dé khac. Nhimng van dé chinh
1a s& thir nghiém trén thi trudng bao nhiéu 1an va cach thir nghiém nhu thé nao?

S6 luong thtr nghi€m trén thi trudng chiu anh huéng mot bén 1a chi phi va rui ro
ctia von dau tu, va mot bén 1a stc ép thoi gian va chi phi nghién ctru. Nhitng san pham
c6 vbn dau tu rii ro cao can duoc thir nghiém trén thi truong téi mire do du dé khong
pham sai 1am; chi phi thir nghiém trén thi trudng s& bang mot ty 1¢é phan trim khong
dang ké trong tong chi phi ciia dy an. Nhitng san pham c6 rui ro 16n, tirc 13 nhiing san
pham tao ra nhiing loai san pham m&i (bita in sang lién dau tién) hay c6 nhimng tinh
chit méi (thudc dénh rang dau tién c6 chua fluoride) can dugc thir nghiém trén thi
truong nhiéu hon nhitng san pham cai tién (nhan hiéu thudc danh ring khac). Nhung

s6 lwong thir nghiém trén thi truong c6 thé giam di mot chirng muc nao d6 néu cong ty
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dang bi strc ép vé thoi gian vi thoi vu da bat dau hay vi cac ddi thu canh tranh s& tung
ra nhitng nhan hiéu ciia minh. Vi vdy cong ty c6 thé chap nhan rii ro san pham bi that
bai hon 1 rai ro mét kha nang phan phdi hay xam nhap thi truong véi mot san pham
chac chan thanh cong. Chi phi thir nghiém trén thi truong ciing chiu anh hudéng cia sd
lwong thir nghiém va loai san pham gi.

Thwong mai hoa

Thir nghiém trén thi trudng c6 1& di cung cap du thong tin dé ban linh dao
quyét dinh xem xét cac san pham moi ra khong. Néu Cong ty tiép tuc thuong mai hod
thi n6 phai chiu nhitng chi phi 16n nhat tir truéc dén gid. Cong ty s& phai ky hop dong
san xudt hay xdy dyng hodc mot co sé san xuat ¢ quy md twong ximg. quy mé cia
nha may 13 mot bién cuc ky quan trong cua quyét dinh. Cong ty c6 thé xay dyng mot
nha may nho hon so véi yéu cau cua du bao mure tiéu thu dé cho an toan hon.

Thoi diém (trd 1oi cdu héi Khi nao?)

Trong viéc thwong mai hoa mot san pham mai, thoi diém tung ra thi trudng c6
thé 1 cuc ky quan trong. gia sir, mot Cong ty hdu nhu di hoan tt viéc phat trién mot
san phdm m&i va nghe né c6 mot ddi thu canh tranh sip két thuc viée phat trién san
pham ctia minh. Cong ty phai dimg trudc ba cach lya chon:

1/. Tung ra thi truong trude tién: Cong ty tham gia thi trudng dau tién thudng
c6 duoc "vu thé cua nguoi chi dong" 13 ndm chic duoc nhimg ngudi phan phdi va
khach hang chu chot va gianh dugc vi tri din dau vé tiéng tim. Két qua nghién ciu
ciia A.Mc Kinsey cho thay rang, ngudi dau tién tung san pham mdi ra thi trudng, cho
di phai chi vuot ngan sach, van t6t hon 1a ngudi dén mudn hon, nhung dam bao ngan
sach. Mat khac, néu san phém do6 duoc tung ra thi trudong trude khi chi hét ngan sach,
thi san pham d6 ¢ thé c6 mot hinh anh khong hoan my.

2/. Tung ra thi truong dong thoi: Cong ty ¢ thé xac dinh thoi diém tung ra thi
truong dong thoi vai déi thu canh tranh d6. Néu dbi thu canh tranh voi va tung ra thi
truong thi Cong ty ciing lam nhu vay. Néu d6i tha canh tranh tranh tha thoi gian, thi
Cong ty ciing tranh thi thoi gian, 1am thém gid dé hoan thién san pham ciia minh.
Cong ty c¢6 thé mudn ca hai cing ganh chiu chi phi quang cdo vé viéc tung san pham
moi.

3/. Tung ra thi truong mudn hon: Cong ty c6 thé hodn tung san pham ciia minh
ra thi truong cho dén khi ddi thii canh tranh ¢ xam nhép thi truong. Trong trudng hop
nay co ba lgi thé tiém an. D4i thu canh tranh s& phai ganh chi phi dao tao thi truong.
San pham cua ddi tha canh tranh c6 thé boc 16 nhiing thiéu sot ma ngudi di sau co thé
tranh. Cong ty c6 thé biét duoc quy mo ciia thi truong. Vi du, cong ty EMI cia Anh 13
nguoi di tién phong vé k¥ thuat quét cat lat bang may tinh, nhung GE da gianh mét thi
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truong, boi vi nd hoan hao hon rat nhiéu vé nang luc san xuit va manh hon nhiéu vé
phan phdi cho cac bénh viéc.

Quyét dinh thoi diém co lién quan dén nhitng van dé& phu kém theo. Néu san
pham moi thay thé mot san pham cii ctia cong ty, thi Cong ty c6 thé hodn viéc tung ra
thi truong cho dén khi tiéu thu hét s6 san pham cii con ton kho. Néu san pham c6 tinh
thdi vu cao thi ¢ thé giir lai cho dén ding thdi vu clia nd. Tém lai, cAn phai suy nghi
k¥ vé thoi diém tung ra thi truong.

Khu vwce thi trwong (trd loi cau hoi o dau?)

Cong ty s€ phai quyét dinh tung san phém moi ra tai mot dia ban, mét khu vue,
nhiéu khu vyc hay thi truong toan qudc, thi truong qubc té. Co mot sé Cong ty cd du
10ng tin, von, va niang luc dé tung san pham méi ra thi truong toan qudc hay toan cau.
Ho sé& xay dung ké hoach chiém linh thi truong theo thoi gian. Nhiing cong ty nhé thi
chon 1dy mot thanh phd hap dan va mé mot chién dich chép nhoang dé xam nhap thi
truong. Ho ciing xdm nhdp cic thanh phd khac dan dan, mdi 1an mot thanh phd.
Nhitng Cong ty 16n thi timg san pham ra toan bo khu vyc rdi sau d6 chuyén sang khu
vuc tiép sau. Nhitng cong ty c6 mang ludi phan phdi toan qudc nhu cac hing 6 to
chang han s& tung model san phdm méi ciia minh trén thi trudng ca nude.

Khi ap dung Marketing vét dau loang Cong ty phai danh gia mirc d6 hap dan
clia cac thi truong. Céc thi truong du kién c6 thé liét ké thanh hang, hay thanh cot theo
tiéu chuan mic d6 hip din. Nhiing tiéu chuan xép hang chi yéu 1a tiém ning cia thi
truong, danh tiéng dia phuong ciia Cong ty, chi phi thiét 1ap kénh thong tin, chi phi vé
cac phuong tién truyén thong, anh huéng cua cac khu vuc d6 ddi voi cac khu vuc
khach, va tinh hinh canh tranh. Bang cach nay Coéng ty xép thtr tu duoc nhiing thi
truong hang dau va xay dung mot ké hoach chiém linh dan timg dia ban.

Nhiing khdch hang trién vong ciia thi truwong muc tiéu (Cho ai?)

Trong pham vi nhitng thi truong l1an chiém, Cong ty phai hudng muc tiéu phan
phéi va khuyén mai ctia minh vao nhitng nhom khach hang trién vong quan trong nht.
Nhitng khach hang trién vong hang dau ddi v6i mot san pham tiéu dung méi, trong
truong hop 1y tudng, phai c6 nhitng dic diém sau: Ho phai 14 nhitng ngudi chap nhan
san pham sém, sir dung nhiéu, hudng dan du luan va co thé dat dugc chi phi thap. Co
mot vai nhom cod day du tat ca nhitng dic diém nay. Can ct vao nhiing dic diém vira
néu, Cong ty co thé xép hang cac nhém khach hang trién vong khac nhau rdi chon
nhém t6t nhat 1am muc tiéu. Muc dich 13 tao ra dwgc mue tiéu thu manh cang som
cang t6t dé dong vién lyc luong ban hang va thu hit thém nhitng khach hang trién
vong khac.

Nhiéu coéng ty di ngac nhién khi biét dugc ai thuc sy dd mua san pham cua

minh va vi sao. Lo vi ba chi phét trién nhay vot sau khi bong ngé rang bang 16 vi ba
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phat trién. Nhitng ngudi sém chap nhan dau may video da bi thu hiit boi co hdi xem
phim anh khiéu dam.
Chién lwoc tung ra thi trwong (Lam nhw thé nao?)

Cong ty phai xdy dung mot ké hoach hanh dong dé tung san phim méi ra
nhiing thi trudng lan chiém. Vi dy:

Vao thang Nam nam 1986 hang Polaroid da tung ra may anh cho hinh ngay
spectra voi ngan sach quang cdo trong nim dau tién 13 40 triéu USD. Céc pand quang
cdo dugc dung tai 25 thi truong nhu 1a mot phén ctia chién dich choc gheo, roi tiép dén
1a mot chién dich 4n pham va truyén hinh don dp nham lam cho 90% cong chiing
muc tiéu cta Spectra phai xem tGi 25 1an.

Pé sip xép trinh tu va phdi hop nhiéu hoat dong lién quan dén viéc tung san
pham méi ra thi trudong, ban ldnh dao c6 thé dung phuwong phap so d6 mang nhu
phuong phap duong téi han.

Qua trinh chip nhén cia nguoi tiu diung

Qua trinh chap nhan cua ngudi tiéu dung bat dau tir chd qué trinh doi méi cua
Cong ty chdm dit. N6 mé ta cach thirc khach hang tiém an tim hiéu vé san phim méi,
dung thir né va chap nhan hay tir chdi né. Ban lanh dao phai hiéu duoc qué trinh nay
dé xdy dung mot chién luoc hiéu qua nham xam nhdp sém thi truong. Tiép sau qua
trinh chap nhdn cta ngudi tiéu dung 13 qda trinh trung thanh cua nguoi tiéu dung, mot
moi quan tdm ciia nha san xuat di on dinh.

Céach day nhiéu nam, nhitng nguoi lam Marketing san phim méi da s dung
phuong thtic tiép can thi trudng dai tra dé tung san phiam ciia minh ra. Ho phan phdi
san pham di khap moi noi va quang céo cho tit ca moi ngudi voi gia thiét 1a hau hét
moi ngudi déu 14 nhitng ngudi mua tiém an. Phuong thic tiép can thi trudng dai tra,
tuy vay, cling ¢ hai nhuoc diém: N6 doi hoi chi phi marekting 16n va ¢6 nhiéu truong
hop quang céo ling phi cho nhitng ngudi khong phai 13 tiéu dung tiém an. Nhiing
nhuge diém nay da ddn dén mot phuong thuc tiép can thi hai 1a Marketing muc tiéu
ngudi st dung nhiéu, theo d6 ltic dau san pham duoc hudng vao nhiing ngudi sir dung
nhiéu. Phuong thirc nay chi c6 nghia khi nhitng nguoi st dung nhiéu c6 thé dé phat
hién dugc va 1a nhitng ngudi sém chap nhan. Nhung ngay ca trong nhom nguoi st
dung nhiéu, nguoi tiéu ding ciing c6 mirc d6 quan tdm dén san pham va nhin hiéu méi
khac nhau. Nhiéu ngudi sir dung nhiéu trung thanh véi nhimg nhan hiéu hién c6. Hién
nay nhiéu nguoi lam Marketing san pham méi hudng vao nhimng ngudi tiéu ding nio
1a nhitng ngudi sdm chap nhan. Theo 1y thuyét ngudi sém chap nhan:

+ Nhitng nguoi trong mot thi trudng muc tiéu khac nhau vé khoang thoi gian

ngin céach giira luc ho nhin thdy san pham méi va luc ho dung thir chung/
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+ Nhimng ngudi sém chp nhan c6 chung mot dic diém phéan biét ho véi nhing
ngudi chip nhan mudn.

+ C6 nhimg phuong tién truyén thong c6 hiéu qua dé truyén téi nhitng nguoi
sdm chap nhan.

+ Nhitng nguoi sém chip nhan c6 xu huéng trd thanh nhimg ngudi huéng dan
du ludn va c6 lgi cho viéc quang cao san pham m&i d6i v6i nhitng ngudi mua tiém an
khac.

Bay gid ta chuyén sang 1y thuyét vé sy lan truyén dbi v6i su chip nhan cua
nguoi tiéu ding, mot 1y thuyét cung cip nhitng manh méi dé phat hién ra nhitng nguoi
sdm chap nhan.

Nhitng quan diém vé d6i méi. Lan truyén va chip nhan

Su d6i méi ¢o nghia 1a moi hang ho4d, dich vu hay ¥ tuéng dugc mdt ai d6 nhan
thirc 12 méi. ¥ tudng c6 thé da c6 tir 1au roi, nhung no lai 1a mot sy d6i méi ddi véi
ngudi thiy n6 1a méi. Sy d6i méi can c6 thoi gian dé lan truyén thong qua hé théng x4
hoi. Rogers dinh nghi qua trinh lan truyén 1a "sy pho bién mét y tuéng méi tir ngudn
sang ché hay sang tao ra né dén nhitng nguoi sir dung cudi cing hay nhitng ngudi
chap nhan"28. Mit khac, qua trinh chap nhan tap trung vao "qua trinh tinh than thong
qua d6 mot ca thé di tir chd nghe thdy lan dau tién vé sy d6i méi dén su chdp nhan
cudi cung". sy chap nhén 14 quyét dinh ctia mot ca thé tro thanh ngudi sir dung thudng
xuyén mot san pham.

Nhitng giai doan ciia qua trinh chip nhén

Két qua quan sat nhitng nguoi chip nhan san pham mdi cho thay ho da trai qua
nam giai doan sau:

+ Biét dén: Nguoi tiéu dung biét dén sy d6i mdi, nhung con thiéu nhitng thong
tin vé no.

+ Quan tdm: Nguoi tiéu dung bi kich thich dé tim kiém thong tin vé sy d6i méi.

+ Panh gia: Nguoi tiéu dung xem xét ¢6 nén dung thir san pham mdi d6 khong.

+ Dung thir: ngudi tiéu dung dung thir san phadm méi dé danh gia gia tri cia né
k¥ hon.

+ Chap nhan: Nguoi tiéu dung quyét dinh sir dung thuong xuyén va hoan toan
san pham do.

Qua trinh tién trién nay cho thiy rang ngudi lam Marketing san pham méi can
nham vao viéc tao thuan loi dé nguoi tiéu dung chuyén tir giai doan nay sang giai doan
khac. Mot hang san xuat may rira chén dia xach tay, chay dién phat hién ra rang nhiéu
nguoi tiéu dung bi ket lai & giai doan quan tim. Ho khong mua 1a vi ho khong biét
chac chan va chi phi dau tu 16n. Thé nhung nhiing ngudi tiéu dung nay sé san sang
dung thir may rira chén dia chay dién v&i mot khoan chi phi hang thang nhd. Nha san
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Xuat can suy tinh vé viéc dua ra mot ké hoach cho dung thu, sau do dugc quyén chon
mua.
3.3/. Khai quat vé sin phAm méi

Khai niém san pham theo quan diém truyén thdng: San pham la tong hop cdc
ddc tinh vat Iy hoc, hoa hoc, sinh hoc... co thé quan sat duwoc, dung thoa man nhiing
nhu cau cu thé cia san xudt hodc doi Séng
Khai niém séan phim theo quan diém ciia MARKETING:

San pham 1a thir c6 kha nang thoa méan nhu cau mong mudn ciia khach hang,
cong hién nhiing 1¢i ich cho ho va c6 thé dua ra chao ban trén thi trudng véi kha ning
thu hat sy cht y mua sim va tiéu dung. Theo d6, mot san phdm dugc ciu tao va hinh
thanh tir hai yéu t6 co ban sau day:

* Yéu tb vat chat.
* Yéu t6 phi vat chat.

Theo quan niém nay, san pham phai vira 13 cai “da c6”, vira 1a cai “dang va tiép
tuc phat sinh” trong trang thai bién d6i khong ngimg cua nhu cau. Ngay nay, nguoi
tiéu dung hién dai khi mua mot san pham khong chi chii y dén khia canh vat chat, ma
con quan tdm dén nhiéu khia canh phi vat chat, khia canh hiru hinh va ca cac yéu t6 vo
hinh cta san pham.

San pham méi la gi?

C6 phai nhitng mau ma méi ma cac nha san xuat 6 to van dua ra thi trudng vao
mua thu dugc goi 1a san pham moi hay khong?

Néu mot doanh nghiép chi thém loai kem chdng nhin vao bd trang diém danh
cho phai nir, thi day c6 phai Ia mot san pham méi hay khong?

Hay chi nhitng san pham hoan toan m&i vé mat quan niém mdi duoc coi 1a mot
san pham méi?

Pung trén goc 46 doanh nghiép dé xem xét, nguoi ta chia san phadm méi thanh
hai loai: san phadm méi twong ddi va san pham méi tuyét ddi. Chién lugc marketing doi
v6i san pham mai tuyét doi nay thuong phai duoc soan thao ky ludng hon, doi hoi
nhing thong tin chi tiét hon vé khach hang va thi truong.

Sdn pham méi twong doi

San pham dau tién doanh nghiép san xuat va dua ra thi truong, nhung khong
moi dbi v6i doanh nghiép khac va ddi véi thi truong. Chung cho phép doanh nghiép
mo rong dong san pham cho nhiing co hdi kinh doanh méi. Chi phi dé phat trién loai
san pham nay thuong thap, nhung khé dinh vi san pham trén thi trudng vi nguoi tiéu
dung van cé thé thich san pham cua d6i tha canh tranh hon.

Sdn pham méi tuyét doi:
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D6 1a san pham méi d6i v6i ca doanh nghiép va ddi voi ca thi truong. Doanh
nghiép gidng nhu "nguoi tién phong" di dau trong viéc san xuat san pham nay. San
pham nay ra mit nguoi tiéu dung 1an dau tién. Pay 1a mot qua trinh twong di phuc tap
va kho khin (ca trong giai doan san xuat va ban hang). Chi phi danh cho nghién ciu,
thiét ké, san xuét thir va thir nghiém trén thi truong thuong rat cao. Vay liéu mot san
phém c6 dugc coi 1a mai hay khong phu thudc vao céach thi truong muc ti€u nhan thirc
vé n6. Néu nguodi mua cho rang mot san pham khac dang ké so voi cac san phim cia
d6i thu canh tranh vé mot s6 tinh chét (hinh thirc bén ngoai hay chat lugng), thi cai san
phém do s€ duoc coi la mot san phém moi.

Sdn phim méi.
(1 Tinh cAp bach phai nghién ctru san phim méi:

Trudce hét ta xét chu ky sdng cta san pham theo so dd sau:

I-Giai doan sinh ra S6 lugng
Il
1 \Y}

[11-Giai doan chin mudi (bdo hoa) /\\

I1-Giai doan phat trién A

IV-Giai doan tan lui I

Tuy thude vao san phém khéc nhau, tinh chit cua thi truong va trinh d§ cua nhu
cau tiéu dung ma vong doi ciia san pham dai ngan khac nhau.

Vi du: San pham c6 vong doi ngin nhét 13 xe Vespa (Puc) tir 1957-1961.

San pham c6 vong doi dai nhét 14 cocacola. Thé ky 18 dén nay.

- Xu huéng chung: vong doi san pham ngay cang ngan lai khi nhu ciu tiéu
dung phat trién, KHKT phat trién cao, cong nghé cang dwoc cai tién va canh tranh
ngay cang trd nén gay gat.

VD: - Trudc chién tranh thé gi6i thi II: >7 nim

- Sau chién tranh 3 -5nam
- Ngay nay: 2- 3,5 nam

Vi vy viéc nghién ciru, phat trién san pham méi 14 mot doi hoi cap bach ddi
v6i mdi doanh nghiép néu mudn ton tai va phat trién.

* Cac hinh thai thé hién cta san phim mai

- Nhitng san pham méi dugc chip nhén thi rat phong pha, chiing duge thé hién
thong qua cac dang khéac nhau nhu sau:

+ La nhiing san pham cho cic nhu cau hoan toan méi ma trudc day chua hé co.

VD: Ti vi, may diéu hoa, may doc chép, may hut bui, may hit mui...
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* Vi cac loai san pham ndy, doanh nghiép nao di vao kinh doanh phai chap
nhén sy mao hiém, rui ro vi ngoai viéc thdoa man nhu cau con phai kich thich su thoa
mén nhu cau dé tao ra thi truong.

+ C6 thé 1a nhitng san phdm méi cho nhitn nhu ciu di ton tai nhu: ca phé tan,
stra bot, bot dinh dudng tré em.

Nhiing loai ndy ph6 bién hon nhung ciing can ¢ nhiing tac dong dé lam thay
d6i xu hudng cua nhu cau.

+ C6 thé 1a nhiing san pham méi cai tién tir nhitng san pham da c6 san: nhu
thay d6i cach thtrc san xudt, thém bo phén, thay doi thanh phan nguyén liéu...

Loai nay v6 cung phong pht.

Vi du: - TV thém diéu khién tir xa.

- Quat ban thém dén ngu, diéu khién tir xa, hen gio...

- Stra chua hoa qua...

- Banh keo theo tai PE bang hop sit, gidy.

+ C6 thé 12 bién thé méi theo hudng tang 1én cta nhu cau: Pho an lién, canh dn
lién, sita tuoi tiét trung...

+ C6 thé 1a sy bat chudc don thuén.

Tom lai: san pham méi 1a san pham tao ra cho nguoi tiéu ding mot y thich méi

Céc thudc tinh clia san pham

Bat ky loai san pham nao ciing c6 cong dung nhat dinh.

- Cong dung cia san pham duoc quyét dinh bdi cac thudc tinh ciia san pham.

Vi du: mot san phém c¢d cac thudce tinh 1, 2, 3,...n. td hop cac thudc tinh nay xac
dinh kha niang dap tmg mot nhu cdu nao d6 cta ngudi tiéu dung trong diéu kién nhat
dinh.

Va c6 thé tom tit bang so db sau day:

- Muc dich -
The 1| ©ong > K.té K.Thujt[—> ©an
chat dung : cung i
., Han ché Th~oa
San ’ man
pham nhu
- cau
Dich | Thu | Phén
vu | cam "| mém
Trong do:

Thudc tinh cong dung néi 1én cong dung dich thirc clia san pham, cac yéu td
cong ngh¢, tu nhién, k¥ thuat va chiém 20-40% gia tri san phém.
+ Thudc tinh thu cam:
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+ Tao nén phan mém cua san pham

+ Chi cam nhan dugc thong qua tiéu dung

+ Phu thudc quan hé cung cau, uy tin SP, thoi quen tiéu dung, phong tuc tap
quan.

+ Chiém tir 60-80% tham chi 90% gi4 tri san pham

Vi thuc té cho thay, nguoi tiéu dung khi mua hang, nguoi ta con mua cai gi d6
c¢6 nhitng dic trung khac han cong dung dich thyc cta san pham nhu:

“ Khong phdi ngudi ta mua cai dinh khoan ma mua nhiing 16 khoan”

“ T6i khong ban vé s6 ma dang ban niém hy vong van may”

Hay: “80% giay thé thao duoc ding ngoai muc dich thé thao”
Tinh hiru dung ciia sin phim.

La mdt khai ni€m troru tugng dé din ta sy cam nhan c4 nhan vé su thoa man
nhu cdu va su thich thu chii quan ctia minh qua st dung san pham hodc dich vu.

Cu thé hon: 1a loi ich khi sir dung san pham ky hiéu 1a (U)

U ty 1¢ thuan véi chat lugng san pham (Q)

Chat luong san pham cang cao, cang mang lai nhiéu loi ich cho ngudi tiéu ding
do d6 ngudi mua nhiéu hon.

- Tinh hftu dung mang tinh chu quan

- N6 n6i 1én kha ning thoa man nhu cau tiéu ding

Hay: “ Chét luong 1a kha nang thoa man nhu cau, con tinh hitu dung méi 1a thé
hién kha nang do trong ti€éu dung”.

Khi lya chon hang hod, nguoi tiéu dung thudng mong mudn cé duge loi ich
nhiéu nhat, véi gia ré nhat. Vi vay c6 quan niém “tot-ré”, tirc 1a hang t6t nhung chi phi

mua sam, tiéu dung phai thap.

Tinh hitu dung = Coéng dung + suw thucam tiéu dung

San pham va dich vu trong MARKETING MIX

Hay sir dung chinh san pham va dich vu nhu 13 mot nguon cta marketing. Nam
duoc mot cai gi d6 13 duy nhat s& dem lai mot dong co khac dang sau viéc quang cdo.
Ngoai y tuong trén, mot su lua chon khac 1a thay ddi va diéu chinh san phém va dich
vu do.

Can cha ¥ dén nhitng yéu t6 thay doi khac nhu mau sic, kich ¢, kiéu dang cua
mot san phém vi nhiéu khi chi can diéu chinh dich vu d6 cling c6 thé gay duoc sy chu
¥ roi. Nén nhé ring cac co hoi ban hang va khuyén mai déu c6 thé phat sinh tir su qua
trinh c4 biét hoa san pham.

Tai sao can phai nghién ciru sin pham méi?
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Mot thuc té khach quan hién nay cic doanh nghiép dang phai duong dau véi
diéu kién kinh doanh ngay cang tré nén khat khe hon:

Su phat trién nhanh chéng cua tién bd khoa hoc va cong nghé lam nay sinh
thém nhimg nhu ciu méi;

Sy doi hoi va lya chon ngay cang khat khe cua khach hang véi cac loai san
pham khac nhau;

Kha ning thay thé nhau cta cac san pham;

Tinh trang canh tranh trén thi trudng ngay cang gay gat hon...

Trong nhitng diéu kién d6, cac doanh nghiép phai khong ngimg doi méi va tu
hoan thién minh trén tat ca phuong dién: cic ngudn lyc san xudt , quan 1y san xuét
kinh doanh, sy trng x&r nhanh nhay v&i nhitng bién dong ctia méi trudng kinh doanh ...

N6i chung mot doanh nghiép thuong san xuét kinh doanh mot s6 san pham nhat
dinh. Ching loai va s6 lwong san pham 4y tao thanh danh muc san phdm cta doanh
nghiép. Céc san pham trong danh muyc c¢6 thé c¢6 quan hé véi nhau theo nhiing kiéu
khac nhau: quan hé trong san xuét, quan hé trong tiéu dung, cac san phim c6 thé thay
thé nhau... chung loai san pham trong danh myc nhiéu hay it tuy thudc vao chinh sach
san pham ma doanh nghiép theo dudi ( chinh sach chuyén mén hoa hay chinh sach da
dang hoa san pham ). Trong qua trinh phét trién doanh nghiép, danh muc san pham
thudong khong ¢d dinh ma c6 sy thay doi thich tng v6i su thay dbi cia méi trudng, nhu
cau cua thi truong va diéu kién kinh doanh. Piéu nay thé hién su nang dong va nhay
bén ciia doanh nghiép véi su thay d6i ciia moi truong kinh doanh va nhu cau khach
hang, tao cho doanh nghiép kha ning canh tranh cao trong viéc thoa min nhu cau cila
khach hang. Su bién d6i danh muc san pham cta doanh nghiép gan lién v&i su phat
trién san pham theo nhiéu huéng khac nhau:

+ Hoan thién cac san phém hién co;

+ Phat trién san pham méi tuong doi;

+ Phat trién san pham mai tuyét d6i va loai bo cac san pham khong sinh 10i.

Phét trién danh myc san pham theo chiéu sau va theo chiéu rong 1a huéng phat
trién kha pho bién. Sy phat trién san pham theo chiéu sau thé hién ¢ viéc da dang hoa
kiéu cach, mau ma, kich c& ctia mot loai san phém nham dap ung thi hiéu da dang cac
nhom khach hang khac nhau. Sy phat trién san pham theo chiéu rong thé hién o viéc
c6 thém mot s6 loai san pham nham dap Gmg dong bo mot loai nhu cau cua khach
hang.

How to initiative an idea of new product?

Mot cong ty co thé di theo ba con dudng dé phat trién san pham mdi :

1. Mua bang sang ché hoic gidy phép san xuat san pham cua doanh nghiép khéc,

ttr vién nghién ctru khoa hoc va cong ngh¢;
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2. Ty to chtrc qua trinh nghién ctu thiét ké san phdm méi bang ngudn luc cia
minh; va

3. Lién két, phdi hop v6i cac doanh nghiép khéc, véi vién nghién ctru dé thuc hién
qua trinh nay.

Hai phuong phap phét trién san pham moi:

* Hoan thién san pham hién co.

Sy hoan thién san pham nay nham dap Gmg mot cach tét hon doi hoi ngudi tiéu
dung, kha nidng canh tranh trén thi truong. Sy hoan thién san phém hién c6 lai duoc
thyc hién vé1 nhitng mire 4o khac nhau:

« Hoan thién san pham hién c6 vé hinh thirc: Gia tri sir dung ctia san pham khong
c¢6 gi thay d6i nhung hinh dang bén ngoai cta san pham thay doi nhu thay doi
nhan mac, t€n goi san phém dé tao nén su hép dan hon vé&i khach hang, nho d6
tdng va duy tri lugng ban.

« Hoan thién san pham vé ndi dung: Co sy thay ddi vé nguyén liéu st dung dé
san xudt san pham dé ning cao chat luong san pham hodc ha gia thanh san
pham ma chat luong san pham khong doi. Vi du d6 1a sy thay dbi cong nghé
san pham.

« Hoan thién san pham ca vé hinh thirc 14n ndi dung: C6 ca sy thay doi vé hinh
dang bén ngoai, bao bi va nhan hi¢u san phém lan su thay ddi vé cu trac, vat
liéu ché tao san phém.

Phat trién san pham mdi hoan toan:

o Kho khan: chi phi cao, rui ro 16n, can c6 ké hoach dai han, cong ngh¢ khoa hoc
tién tién va két qua nghién ctru thi truong ding.

« Loi ich: Chung ciing c6 thé dem téi mot nguodn loi 16n va quan trong d6i véi
mét sé doanh nghiép néu ho phai tranh bi pha san hoac bi ddi thu canh tranh
mua lai.

Néu céc doanh nghiép Viét Nam khong dau tu vao phat trién san pham moi, rat
dé bi "quét sach" khoi thi truong bai cac dbi thi canh tranh nude ngoai.

Cac budc dé dén thanh cong:

« Phén doan khach hang dé tim ra nhiing co hdi san phadm méi. Phan khach hang
nay s€ l1a nhirng nguoi cé y dinh mua hang.

o Tim kiém y tuong vé san pham m&i bang cac cudc diéu tra phan tng ciia khach
hang. "Cach dé dang nhét dé diéu tra thi hiéu ctia khach hang 1 dé nghi ho xép
hang nim dén muoi san pham ho yéu thich nhat va giai thich 1i do lya chon
nhiing san pham do.

« Can tan dung tri¢t dé kha nang cua cac lién doanh, lién két marketing chuyén

nghiép.
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« Ban hang cho cac kénh phan phdi trudc. "Gidi thiéu mot san pham méi can co
da. Néu nhu thi trudng coi san pham méi d6 1a "t6t", nd s& ban chay."
3.3.1/.Chu ky song ciia sin phim
Chu ky séng cua san phém la thuat ng{t mo ta trang thai van dong cua viéc ti€u
thu mot loai san pham trén thi truong ké tir khi né xuat hién dén khi n6 khong ban
dugc nita. Pay cling chinh 13 qua trinh bién d6i doanh thu, chi phi va loi nhuén theo

thot gian cua loai san pham.

Nt)u
Cau

Phattrien Bdohoa = Suy thoai

»
»

Théi gian

Chu ky séng cuia san pham

Duya trén viéc xac dinh ding cua chu ky séng san pham, cac doanh nghiép c6
thé hoach dinh tét hon chién luoc marketing. Chu ky séng ctia san pham bao gém céc
giai doan:
Giai doan gidi thiéu san pham ra thi truong

Giai doan nay bat dau khi 1 san pham méi duoc ban trén thi truong, san pham
con nho va yéu, it bi canh tranh nhung chi phi san xuat Marketing cao, chua di uy tin
dé thuyét phuc khach hang.
Giai doagn tang truong

Giai doan nay bat dau khi thi truong da chip nhan san phim méi va loi nhuin
duogc tang lén, xuét hién cac ddi thu canh tranh.
Giai doan bao hoa

bay 1a giai doan ma lugng ban khong ting nira, chi phi gidm, mic d§ canh
tranh trd 1én khoc 1iét, 1oi nhuin khong gitt duogc ti 1€ nhu mong mudn so véi luong
ban. Liic nay ngudi ban c6 thé “Tai Marketing” : Giam gia, nang cao chit lugng san
pham, cai tién san pham, chon loc kénh phan phdi, ting cuong quang céo, chiét khiu
cho cac kénh phan phdi. ..

Giai dogn suy thodi

103


http://vinhthaicommunication.com/dao-tao-marketing/

Giai doan suy thodi xuat hién khi lugng ban giam sut, hang hoa r dong trong
céc kénh phan phdi, nhiéu doanh nghiép bi thua 15 va rit khoi thi truong.

Nguyén nhén 13 do: Xuat hién san pham méi, thay doi so thich va thi hiéu cia
nguoi tidu ding... Nhiém vu clia cac nha Marketing 13 phai xac dinh nhiing san pham
dang trong giai doan giam sut.
3.3.2/.Cdc giai doan trong chu ky séng ciia san phim
Giai doan gidi thiéu san pham ra thi trieong:

Muc tiéu giai doan nay 1a lam cho thi trudng chip nhan san pham véi thoi gian
va chi phi nhé nhat c6 thé. Pdy manh quang cio, khuyén mai, giéi thidu san pham,
hoan thién dan san pham, dinh gia ré dé phu song thi truong.

Giai doan nay c6 thé ap dung 4 chién luoc gi6i thiéu san pham sau:

Chién lgc hét ving sita nhanh: Pua ra gia ban cao va xtc tién manh nhim
thuyét phuc thi truong vé loi ich san pham.

Chién lwoc hét vang sita tir tir: Pua san pham ra ban ngay tir dau voi mic gia
cao nhung hoat dong xuc tién yéu. Gia cao va chi phi Marketing thap s& dem lai loi
nhuan cao ngay tir dau.

Chién lwpc tham nhdp nhanh: Pua san pham ra ban véi muc gia thap nhung
van dau tu cho cac hoat dong xuc tién. Chién ludc nay gitip doanh nghiép chiém duoc
thi truong trong thdi gian ngan.

Chién lwoc tham nhdp tir tir: Pua san pham ra ban trén thi truong véi mic gia
thap va hoat dong xuc tién thap. Gia thip va xuc tién thap s& dam bao muc lii cho
doanh nghiép trong thoi gian giudi thiéu san pham.

Giai doan tang truong

Muc tiéu cua doanh nghiép trong giai doan nay la nhanh chong mé rong thi
phan dé chiém vi tri ddn dau, ddy manh quang cdo. Vi vy can thuc hién cac chién
lugc va phuong thic duy tri :

— Cai tién dic tinh va chat luong san phém.

— Tan cong cac doan thi trudng mai

— Phat trién cac kénh phan phdi méi

— Piéu chinh gia ban
Giai doan bao hoa

Trong giai doan nay, cac doanh nghiép co thé ap dung cac chién luoc
Marketing chu yéu sau day:

— Thay d6i thi truong

— Thay d6i san pham

— Thay d6i Marketing hdn hop

Giai dogn suy thodi
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O giai doan nay, nhi€ém vu cua cac nha Marketing 13 phai xac dinh nhiing san
pham dang trong giai doan giam sut.

Chién lugc Marketing c6 thé ap dung trong giai doan nay la:

— Chuyén huéng khai thac thi truong

— Duy tri mutc dau tur hién tai khi van con khach hang trung thanh

— Rt khoi thi truong khong con hi¢u qua

— Thu hoach dé nhanh chéng thu hoi von.
3.3.3/.Cdc giai dogn thiét ké vé marketing sin phim mdi.

Céc giai doan phat trién san pham moi dugc bat dau bang viéc hinh thanh quan
niém cua san phadm mai va két thuc khi san pham moi di dugc san xuit ra hang loat va
chuan bi tung né vao thi truong. Phét trién san pham méi bao gdm céac giai doan sau
day:

Giai doan 1: Phét trién y twéng

Doanh nghiép c6 cang nhiéu y tuéng thi kha ning chon duoc y tudng tét cang
cao. Cac ngudn cia ¥ tudng co thé nim trong ndi bd doanh nghiép, tir cac nhan vién,
nha quan 1y. Mot sb ngudn quan trong khéc tir bén ngoai nhu, tir nhuong quyén kinh
doanh, tr mua lai td chuc tao ra san phém moi, to khach hang, tr ddi thu canh tranh
hoic tir cac trudng, vién nghién ctru. Doanh nghiép nhé nén chii dong khai thac ngudn
¥ tudng tir ndi bd do ngudn nay dé tac dong, it ton kém vé tién va thoi gian dé khai
thac. Va lai cac y tudong thuong kha thi, st v4i thuc té hon boi vi cac ¥ tudng tir noi
bd thuong nay sinh do va cham véi thuc té, tiép xuc voi khach hang, quan sat doi thi
canh tranh.

Giai doan 2: Sang loc y tuong

Khoéng phai moi y tuong déu co thé thuc hién dugc, nén doanh nghiép can c6
cong doan sang loc y tudong kha thi. V& co ban, cac y tuong dugce chon nén twong hop
v6i ngudn lyc ctia doanh nghiép, nhimng ¥ tudng tao bao s& can nhiéu thoi gian va cong
strc dé nghién ctru va trién khai. Y tudng tot s& hd tro cho chién lugc kinh doanh cua
doanh nghiép nhu nham t&i ngudn khach hang muc tiéu hodc thoa man nhu cau méi du
16n, khai thac hiéu qua hon kénh phan phéi, cit giam chi phi khong can thiét, hoic tan
dung duogc cac nguodn luc sdn c6 ma khong mat tién.

Giai doan 3: Phan bién va phdt trién y tuong

Sau khi sang loc dugc nhimng ¥ twdong ‘hoa khoéi’, doanh nghiép co thé to chic
mot ban phan bién cc ¥ tudng nay, ban nay nén cé nhiéu thanh phan dé c6 dugc nhiéu
cach danh gia va phan bién cho ¥ tuéng. Ddi véi doanh nghiép ‘siéu’ nho, thuong chi
doanh nghiép s& dong vai trd cho ca ban, thi cha doanh nghiép nén déng nhiéu vai dé
tu duy va phan tich y tuong dudi nhidu goc canh, nhu khia canh tiép thi, nhan Iyc,

ngudn von, thoi gian, phan ung cua doi tuong lién quan.
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Thong qua qua trinh phan tich va danh gia, ¥ tuong sé duoc mo xé dudi nhidu
gdc canh, quan trong hon 13 1am cho ¥ tuong d6 dugc rd rang, cu thé hon va han ché
dugc nhing thir nghiém khong can thiét hodc tranh bot nhimng sai pham khong dang
c6. Nhu vy, sau bude nay ¥ tuong vé san pham moi s& ddy da vé cac yéu td nhu tinh
nang chinh ctia n6, cach thirc thiét ké, cac gia tri gia ting va quan trong hon hét 1a x4c
dinh dugc vai tro, ¥ nghia va muc dich mudn nhim téi khi phat trién san phém nay.
Giai doan 4: Chién lugc tiép thi

Dé tang kha niang thanh cong ciia san phadm méi trén thi truong, doanh nghiép
can thiét nghi dén viéc thuong mai hoa né sé nhu thé nao thong qua viéc phac thao ban
ké hoach tiép thi ngan ngon. Trong d6 c6 phan tich cic yéu td tac dong chinh tir méi
truong kinh doanh, nang luc ctia doanh nghi¢p vé cac mat nhu nhén sy, tai chinh, trang
thiét bi. Pong thoi ban ké hoach so thao niy can du bao duoc doanh thu, lgi nhuan, thi
phan trong ngan han va dai han.

X4y dung ké hoach tiép thi so lugc nham hai Iy do. Mot 13 tranh phat trién
nhirng san phém moi it c6 thi thuong tiém nang, han ché viéc ton that vé thoi gian, strc
Iyc. Hai 1a dinh huéng duoc mau ma, kiéu dang, tinh ndng, hodc dac tinh can thiét cua
san pham dé viéc phat trién n6 c6 dinh hudng rd rang sat véi doi hoi cua khach hang.
Giai doan 5: Phan tich kinh doanh

Phan tich kinh doanh danh gia ky hon vé muc tiéu lgi nhuan, cac loi ich cia san
phém dem lai. Bén canh do, n6 danh gia chi tiét hon cac muc tiéu cla san phém,
nhing du béo cho thi trudng va tac dong ciia san pham moi ndy vai cac san pham hién
6. Piéu d6 c6 nghia 13, danh gia san pham mai nay cé gy anh hudng xau dén cac san
pham hién c6 hay khong?

Tuy nhién, trong thuc té, khong phai liic nao ciing c6 thé danh gia chinh xac
dugc kha nang thi trudng san pham, véi cac doanh nghiép nho thudng thi vira 1am vira
diéu chinh, thir sai dé rat tia kinh nghiém. Cho nén, véi doanh nghiép nho, vai trd 1anh
dao, kha nang cam nhan va quyét tdm trién khai doi khi quan trong hon 1a nhiing phan
tich trén gidy.

Giai doan 6: Phdt trién san pham

Budc nay lién quan dén phat trién mat vat 1y, k¥ thuat, hodc thanh phém cu thé.
Doanh nghiép can 1am mau, dau tu ché tao thir nghiém. Dé giam thoi gian phat trién
san pham, va chi phi nghién ctru, cac can bd nghién ctru nén chu trong viéc tim kiém
thong tin, thu thap cac nghién ciru ¢ san hodc lién quan dé tranh mat thoi gian l1am lai
nhiing gi da co.

Giai doan 7: Kiém nghiém thi triong
Dé can than hon, doanh nghiép co thé thuc hién viéc kiém nghiém thi truong

bang cach cho trién khai ¢ nhiing ving thi trudng nhé. Cong viéc ndy nham muc dich
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chinh 13 danh gia cac yéu té lién quan dén chirc ning tiép thi nhu gia ca, kénh phan
phdi, thi truong, thong diép quang cao hodc dinh vi san pham.
Giai doan 8: Thuiong mai hod san pham.

Thuong mai hoa san pham 1a viéc tung san pham thuc su vao thi truong doanh
nghiép s& phai xac dinh thi truong trién khai, cach thic trién khai, cac bo phan tac
nghiép lién quan nhu ban hang, quang cio, ké toan, cham séc khach hang, hodc giao
nhan.

Tom lai, phat trién san phém maoi1 khong phai 1la mot cong viéc doc lap, no lién
quan téi chién luge, chinh sach, co sé ha téng, nguén lyc cta doanh nghi€p. Phat trién
san pham méi can gan lién, hd tro tinh théng nhat voi toan bd hoat dong cta doanh
nghiép.

Céan xem xét va danh gia nhidu mat cta y tudong va san pham, trong d6 phuong
dién nhu cau cua thi truong can duoc ton trong va luon nhiam téi. Vi viéc sang tao va
d6i méi thiéu phuong phap, khong c6 muc dich chinh xac s& chi gay ton that.

Dé thanh cong trong viéc phat trién san pham mai, can kich thich su sang tao va
nang luc ddi méi cho nguén nhan lyc dé nang cao sy nhay bén, kha ning ndm bit co
hoi cho doanh nghiép, do yéu td cha chdt cho viée dua ra duoce san phém moi thanh

cong la con nguoi, dic bi€t 1a vai tro dinh hudng va thac déy cua lanh dao.
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CHUONG 4:
CAC QUYET PINH VE GIA
4.1/. Nhirng van dé chung vé gia
4.1.1/. Khdi ni¢m vé gid

Trong trao ddi: dinh nghia gia 1a biéu tuong gia tri ciia san pham, 14 loi ich kinh

té ctia san pham duoc tinh bang tién a sy chdp nhan mot mire gia phy thudc rat 1on vao
su xét doan lgi ich ma ca thanh vién tham gia trao d6i danh gia vé mirc gia do; “gia 1a
loi ich duoc do bé’mg tién”, “gia la cach thuc thé hién gia tri cua san phém” (marketing
tai sao Kim p. 248);

Véi ngudi mua: Gia ca cia mot san pham/dich vu 1a khoan tién ma nguoi mua

phai tra cho ngudi ban dé duoc quyén so hitu, st dung san pham/dich vu d6 a nguoi
mua phai bé tién ra dé c6 duoc nhiing loi ich ma ho tim kiém & hang héa/dich vy a gia
thudng 13 chi sé quan trong dugc sir dung trong qua trinh lira chon, mua sam san pham
do KH khong mua san phdm ma 1a mua loi ich/gia tri cia san pham, tham chi gia 1a
yéu t6 dau tién khién KH quyét dinh c6 mua san pham hay khong khi ho chua c6 kinh
nghiém, thong tin gi vé san pham; Ngudi mua thudng c6 xu hudng thich mua gia cang
ré cang tot;

Véi nguoi ban: Gia cd cua mot hang hoa 1a mire thu nhap nguoi ban nhan dugce

nho vige ti€u thy SP do6; Gia ban cao 1a xu huéng ung xir vé gia ciia nguoi ban;
4.1.2/. Tam quan trong ciia gid

Gia cia mot don vi san phém/dich vu a gia nguén doanh thu/don vi san phém
va gia ca néi chung 1a nguon tao ra doanh thu cho DN;

Théng tin vé gia luén anh hudng quan trong dén:

+ Téc d6 xam nhap vao thi truong: dé tham nhap vao thi trudong thong thudng
nguoi ta st dung chién luge dinh gia thap;

+ Hinh anh DN: gia thap va dinh vi thip; gia cao va dinh vi DN cao: ludn cung
cip cac mat hang chat luong cao;

+ Strc canh tranh: gia cang thip muc canh tranh cang cao, tuy nhién, xu huéng
canh tranh vé gia dang ngay cang giam di do: KH mu6n mua san pham tuong xing véi
gia tri ho mong mudn chir khong con mudn mua san pham véi muc gia thap va “chat
luong thé nao cling dugce” nita; vé phia KH thi d6 13 ‘canh tranh vé gia’> sé gdy ton hai
vé tai chinh cho DN, hon nita hién nay chinh phu ciing dang dua ra cac chinh sach
nham han ché sy canh tranh vé gia qua khdc liét;

+ Doanh s6 va loi nhuan (4nh hudng truc tiép nhat): ngoai viéc xac dinh gia ban
cin ban cho san pham, DN can phai xay dung dugc cac chién lugc gia dé dam bao co
thé: thich nghi v6i nhitng thay doi cia thi truong nham nam bét, thich nghi véi cac
thay d6i d6, dua ra nhitng g xur thich hop trudc nhitng hoat dong canh tranh qua gia
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a dé c6 thé dua ra dugc chién luge dam bao nhiing yéu té nhu vay Dn can phai nghién
ctru: Céc nhén t6 tac dong dén cac quyét dinh vé mirc gia va tim ra cac phuong phap
dinh gia khoa hoc.

4.1.3]. Cdc nhdn té chii yéu anh hwéng dén quyét dinh vé gid.

Cic nhén t6 bén trong Doanh nghiép:

+ Cac muc tiéu marketing:

Muc tiéu marketing dong vai tro chi phdi nhiém vu, chirc ning va phuong thirc
dinh gid. Khi mot muc ti€u marketing da dugc lya chon, cac chién luogc gia phai tra
thanh cong cu thyc hién muc ti€u do. Thong thuong, mot DN thuong theo dudi mot
trong cac muc ti€u co ban:

+ Tbi da hoa loi nhuan;
+ Muc tiéu dan dau thi phan;
+ Muc tiéu dan dau vé chat luong;
+ Muc tiéu “dam bao séng sot™;
+ Muc ti€u “canh tranh”;
Mot s6 muc tiéu khdc:
+ Tdi da héa loi nhuan:

La muyc tiéu DN s& dinh hudng quyét dinh muc gia tiéu thy hang héa/dich vu c6
miuc gia cao nhét c6 thé: khi moi truong kinh doanh cho phép ho thuc hi¢n dugc muc
tiéu tai chinh. “Muc gia cao nhét co thé”: 13 d6 1a mirc gia thi truong con chap nhan
duoc va van cé kha ning canh tranh;

La muyc tiéu mang tinh ngan han, thudng ap dung cho cac thi trudong it nhay
cam vé gia,

+ Muc tiéu dan dau thi phﬁn: Unilever, Viettel.

Néu DN theo dudi muc tiéu dan dau thi phan dé c6 dugc thanh cong lau dai nho
hiéu qua ting quy mo san xuat a chién luoc gia phai thuc hién dinh gid & mic phan 16n
KH wa thich: mirc gia thap va chu trong vao phan thi truong nhay cam vé gié;

Thudng 4p dung cho nhitng san pham c6 CKSSP 1a dai, quy md thi trudng 16n
a méi tan dung duoc loi ich kinh té theo quy mo;

v Muc tiéu dan dau vé chét luong:

La muc tiéu cac DN muén tré thanh ngudi dan dau vé san pham chét luong cao
& thi trudng muyc tiéu a thong thudng dé trang trai cho nhiing chi phi tao ra san pham
chat luong cao va gdy cam nhan cho khac hang vé “tién nao ciia ndy” a DN thuong
dinh gia cao: “chat lugng cao- gia cao” hoic “siéu gia- siéu chat lwong”; tuy nhién
hién nay ciling khong hiém DN muén dinh vi DN 1a mot nha vira dan dau vé chat
lugng, vira dan dau vé gia: “chat luong ngoai- gia ndi”.

+ Muc tiéu “dam bao song sot’:
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La muc tiéu ciia DN khi dang roi vao tinh trang kho khin trong KD: thua 16 kéo
dai, ngay co pha san; cung cau bién d6i qua nhanh khién DN khong thé thich Gng ndi a
DN c¢6 gang duy trinh KD chd co hdi méi hodc dang tim giai phap dé thao g& a trong
tinh huéng nay: DN thong thudng chi dinh gia & mirc du trang trai chi phi bién do6i dé
cam cy.

+ Muc ti€u “canh tranh”:

La muc tiéu Dn theo dudi lién quan dén chién luoc canh tranh: khong thua kém
gi DTCT va dinh gia ngang bang DTCT (véi cing mirc chat luong), ngin can sy xam
nhap ctia DTCT tiém an, bao vé thi phan, 161 khéo KH ciia DTCT a dinh gia thap.

+ Chi phi cung ung:

Chi phi luén duge coi 1a bo phan thiét yéu trong cau thanh muc gié, 13 co s xéac
dinh hay thay doi mirc gia’

Chi phi 13 murc “gia san” cta gia a khi dua ra quyét dinh dinh gia: gia phai dam
bao thu hdi dugc vén (chi phi), nhiém vu t6i quan trong cuia gia 14 trang trai du chi phi;

Khoang cach gitra gid va chi phi 1 1oi nhuén a néu tang thém chi phi s& lam
giam loi nhudn khi gia ca d duoc an tuong a cang t6i da hoa chi phi cang dem lai loi
nhuéan cho DN: chi phi xac dinh gidi han 1g1 nhuén thuc té ctia DN:;

Chi phi 12 yéu td quyét dinh kha ning canh tranh qua gia va toc d6 xam nhap,
va phat trién thi truong. Chi khi DN kiém soat duoc chi phi va tim kiém dugc giai
phép giam chi phi, mé&i c6 kha ning sir dung gia lam cong cu xAm nhap, phat trién thi
truong va canh tranh. [loi thé chi phi san xuét ré c6 thé 1am giam gia thanh a viéc san
xuét cac linh kién, bd phan cua san phém thuong duoc san xuét tai cac nude tha 3-
intermediate product);

Khi DN c¢6 kha niang kiém soat duoc chi phi, ho s& gianh dugc thé chu dong
trong viéc thay doi gia gianh duoc loi thé canh tranh, tranh mao hiém.

+ Cdc yéu t6 bén trong khac:

Pic trung san pham:

Déi véi nhitng san pham dé hong hodc mang tinh chat mua vy thi gid ban s&
khong phu thudc vao gia thanh a nhitng san pham dé hong phai thuc hién giam gia dé
tiéu thu nhanh khi can (hoa qua, tring...); nhitng san pham mua vu ciing vay (xa hang
ton kho, thanh 1y hang he; banh nuéng banh déo: tdi ngay ram/8, mot sd DN nho thi
nhau giam gia dé “ban duogc cai nao hay cai nay”...;

Dbi v6i nhitng madt hang c6 chat lugng, uy tin cao, dung s& thich thi hiéu cua
NTD a muc gia dugc dinh theo kha nang chi tra ctia nguoi mua: dinh gia cao: hang
cong nghé mic du ai cling biét sau 1 thoi gian ngan s& giam gia nhung tai thoi diém

hang ma&i xuat hién ai cling hdo htrc mua dugc 1 san pham mai;
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Véi bat ky san pham nao nhung khi trén thi truong khan hiém hang hoa dic biét
13 c6 tinh mua vu a c6 thé ting gia (hang banh keo, rau qua, trai cay vao nhitng ngay
tét: KH coi viéc ting gia 1a duong nhién, nguoi ban hang quen hang ngay c6 thé van
‘ban dit” cho KH than quen vao nhiing dip nay ma it khi bi mat khach);

Quyét dinh cta ban lanh dao do:

+ Giacala yéu tb quyét dinh anh hudng truc tiép té1 1o1 nhuan;

+ Khoang cach tir viéc ra quyét dinh vé gia t6i khi ap dung 1 rat ngin a
tinh rdi ro lai cao a BLD s€ ddm nhi¢ém trong trach nay;

Mo hinh quéan ly:

+ Gia dugc quy dinh chung trong ca hé thong: ngudi quan tri va ngudi
ban hang chi viéc thuc hién ban hang theo mirc gid da dinh;

+ BLD chi dua ra co ché quan 1y mirc gia khung, gia gidi han: san- tran:
con lai 14 do ngudi quan trj va ban hang cé quyén linh hoat trong bién do gia da
quy dinh: phuong thirc ndy dam bdo tinh linh hoat va theo co ché thi trudong
nhung lai rai ro cao khi cdc nha quan tri va nguoi ban hang trén thi trudng cau
két voi nhau: day gid 1én cao, hodc lam tic nghén kénh phan phdi trén thi
truong: tao ra trudng hop khan hang gia dé day gia 1én cao (Mobifone di bi roi
vao truong hop nay ddi véi viée dinh gia phoi sim sb);

Cic yéu to bén ngoai Doanh nghiép :
+ Dic diém cua thi truong va cau:
Mo6i quan hé giira gid va cdu:

MObi mot mirc gid ma DN dua ra dé chao hang s& dan dén mot muc cau khac
nhau, mdi quan hé giita gia va cau duoc biéu dién dudi dang dd thi- dudng cau (gido
trinh);

Puong cau c¢6 do doc am: khi gia ting a cau giam a cung va cau c6 quan hé
mau thuan;

Puong cau c6 d6 doc duwong: d6 1a khi gia ting 1én lai kich thich cau ting lén,
gia cang cao cau lai cang bi kich thich manh. Truong hop nay thuong xay ra véi cac
san phém/dich vu thé hién, biéu tuong vé hinh anh NTD, san phém tiéu dung theo
“mbt” va chiu tic dong tdm 1y ddm dong, tiéu dung dé pho truong, thoi thuong.

D6 co gidn ciia cdu theo gid: s nhay cdm ciia cau theo gid: (Ed)

Phan 4anh murc d6 phan (mg cua cau khi gid ban san pham thay d6i a du béo xu
thé tong chi tiéu cia nguoi mua a giap DN dua ra chién lugc gia phu hop véi dic tinh
cua NTD; Xu hudng cua nguoi ti€u dung:

Khong phai sy nhay cam vé gid dbi v6i moi ngudi mua 1a nhu nhau

trong moi tinh hudng va & moi san pham: cung 1 san pham nhung muc do vé
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gi4 gitra ngudi mua khac nhau 1a khac nhau;1 ngudi mua cd6 mirc d§ nhay cam
vé gia khac nhau d6i voi nhitng san pham khac nhau;

San pham cang it c6 kha ning thay thé thi d6 co gidn vé gia cang it: dich
vu gido duc: cac truong dai hoc cong 1ap: sé luong truong chi co han a du gia
hoc phi dat 1én ciing rat it anh hudng t6i s6 lwong ngudi mudn tham gia hoc;

Dn nén cha trong chdm soc nhitng dbi twong KH it c6 d6 nhay cam vé
gia: Michael Porter nhan xét: “nhitng KH it nhay cam vé gi hodc nhitng KH

san sang danh doi gia ca 1y dic tinh ciia san pham thuong 1a KH t6t”;

Cong thuce tinh Ed:
Edi = [% thay d6i luong cau san pham I (Qdi)/ % thay d6i gia san pham I (Pi)]

u
u
u
u
u

Ed= 0: cau khong co gidn hoan toan & luong cau khong thay doi gia gia thay doi;
0> Ed > -1: cau khong co gidn a luong cau thay doi véi ty 16 % < gia;

Ed=-1: ciu co gidn don vi a luong cau thay doi cung ty 1& % = gia;

-1 > Ed> — 00: cau co gidn & luong cau thay doi ty 18 % > gia

Ed= 00: cdu co giin hoan toan & NTD s& mua luong hang theo kha ning véi mot

murc gia nhat dinh a néu gia cao hon nira sé khong mua san pham nao;

Cdc yéu to tam 1y cia KH khi chdp nhdn mikc gid:

Nhén thirc cia KH vé gia nhiéu khi chi chiu anh huong cia cac yéu té tam 1y,

dac bi¢t 1a doi vai cac dich vu (sdn pham vo hinh); hodc doi1 véi nhitng hang héa ma

hiéu biét cia KH con han ché vé: doi thu canh tranh, kinh nghiém cua KH vé san

pham. ..

Sau ddy 1a biéu hién cua cac xu huéng tdm 1y ciia KH khi nhan thirc vé gia:

Gia cang cao chat luong cang cao: khi KH khong c6 thong tin gi vé chat
lugng san pham thi thong thudng phan 16n KH déu coi gia 1a chi sé dau tién
thong bao cho ho vé chat luong san phém;

Xu hudng hoai nghi vé muc gia ciia DN so v6i chat lugng san pham khi
ho khong c6 du thong tin: so bi mua dit. Mirc d6 han ché thong tin cang cao
mitc d6 hoai nghi cang 16n a néu ngudi DN khong xoa tan duoc su hoai nghi
nay thi kha ning KH mua san pham 1a rat thap;

KH c¢6 xu huéng so sanh gia gitta cac san pham cing loai cia céac
DbTCT;

Gia tam ly: mirc gia chi dya trén cam xtc: ¢é niém tin, s¢ thich ma thiéu
logic;

Gi4 nhat quéan: viéc dinh ra mot chinh sach gia nhat quan ciing rat quan
trong cho tam 1y ngudi mua do co thé tao ra su tin cay cho KH hoic ciing c6 thé

mat di su tin cay cua KH néu gia ca khong nhat quén;

Canh tranh:
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Hinh thai thi trudng canh tranh hoan hao: (rat khé dé c6 thi trudng nay) tai thi
truong nay:

Tat ca ngudi mua va ngudi ban déu cé hiéu biét diy du vé cac thong tin lién
quan dén viéc trao doi trén thi truong;

Tat ca cac don vi hang hoa trao d6i duoc coi 1a dong nhat, gidng nhau a cac loai
hang hoa c6 kha niang thay thé nhau hoan toan;

Cac DN c6 thé ban duge tit ca san lugng cua minh ¢ muc gia thi truong, néu
dat gia cao hon s€ khong ban dugc mot murc san lugng nao; DN khong c¢6 strc manh
thi truong va khong ¢ kha nang kiém soat gia;

Puong cau vé gia ludn ¢ trang thai nam ngang;

Hinh thai thi truong doc quyén: Cong ty dién, nude, Tap doan buu chinh vién
thong;

Puong cau cua thi truong 13 dudng ciu cia nganh;

Nguoi ban doc quyén gianh quyén quyét dinh vé gia;

Ap lyc ddi véi viée dua ra quyét dinh vé gia cta ho d6 1a: vé cau thi trudng va
su can thiép cua chinh phu; (nhu cau vé dién cao, ning suit khéng du dép Gng a gia
dién nadm nao cling tang, cach thic tinh gia dién (theo dinh muec....) do nha nudc quy
dinh);

Hinh thai thi trudng canh tranh c6 doc quyén:

Bao gom ngudi mua va nguoi ban giao dich v6i nhau qua mot “khung gia” chi
khong phai mot gia thi truong duy nhat; (hé théng ngan hang: vira ton tai nhiéu ngan
hang thuong mai, ¢6 phan, nha nudc & moi quy dinh vé chinh sach tai chinh cia NH
déu duogc quy dinh rd rang theo quy dinh ciia NH nha nude trung wong);

Nhitng DN nao tao duogc cho san phém ctia minh mot sy khac biét vé chat
luong, mau ma, hodc nhiing dich vu kém theo va dugc KH chép nhan, ho c6 thé dat
mot mirc gia ban riéng tuy nhién trudng hop nay rat it xay ra, do trén thi truong hang
hoa c6 kha ning thay thé nhau 1a rat 16n;

Hinh thai thi trudng doc quyén nhom:;

Gia tiéu thy do mot nhém doc quyén quyét dinh;

Giam chi phi, tao sy khéac bi¢t trong SP/DV 1a giai phdp chinh gia tang loi
nhuan cua DN thudc hinh thai nay a tuy nhién, néu canh tranh vé gia qua khdc liét cac
DN s& roi vio tinh trang ton that ning né vé tai chinh & cac DN doc quyén nhom dén
su lién két hay thoa thuan voi nhau vé thi truong va gia ca (cac DN xang dau, cac DN
ban hang kim loai: d6ng, nhom; 16p 6 t6, cac ctra hang tap pham tai cac khu cong dong
dan cu; nudc udng khong con...);

Cac yéu to bén ngoai khac:
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Moi truong kinh té: lam phat, that nghiép, ty gia hbi doai, tbc do ting truong
kinh té, cac giai doan trong chu ky kinh té... c6 anh huong t6i: mirc thu nhap va sirc
mua cua thi truong, sy nhay cam vé gia, chi phi cung ung san phém, tinh chat canh
tranh qua gia... [vi du, nganh céng nghé ting trudng nhanh a gia ca cia san pham
cong ngh¢ giam gia nhanh chong;

Su can thi¢p cua chinh phu: cac quy dinh cta chinh phu lién quan té1 gia: luét
canh tranh, chdng ban phé gia, chinh sach bao ho thong qua rao can ky thuat, thué... a
la nhitng cong cu DN thuong dung dé can thiép vé gia tiéu thy san pham; [nha nudc
quy dinh gia tran, gia san cho mét sé loai hang hoa, dich vu; hay chi don thuan khi NN
tang thué nhap khau a gia ca cua san pham 1ap tirc bi tac dong.

4.2/. Mt s6 phwong phap dinh gia
4.2.1/. Dinh gid dwa vao chi phi:

Cong lai vao gid thanh:

Gia dy kién = gia thanh (chi phi don vi) + 13i dy kién:

Mure 13i du kién c6 thé tinh theo gia thanh don vi san pham ciing c¢6 thé tinh theo gia

ban:

- Tinh theo gia thanh: Gia du kién = gia thanh + gia thanh* % Ii = gia thanh *
(1+ % l&i);

- Tinh theo gid ban: Gia du kién = gia thanh + gia du kién * % lai = gia thanh/
[1- % l4i]

DPanh gia phuong phap:

+ Pon gian, dé tinh toan, gia thanh 1a dai luong DN c6 kha ning kiém soat;

+ Néu moi DN déu ap dung theo phuong phap nay thi it xay ra canh tranh;

+ Pam bao duogc su cong bang cho ngudi mua va ngudi ban: ngudi ban s& khong bi ép
gia khi cau thi trudng giam.. .

+ B6 qua sy anh hudng cta cau va sy nhan thic vé gia ctia KH: cau thi truong ting
hay giam déu giit mot muc gia va khong diéu chinh cau: khong kich thich khi cau
giam va khong han ché khi ciu ting qua nhanh;

+ Phuong phap nay duoc dp dung khi nganh KD ¢ trang thai 6n dinh: do DN chi dat
dugc murc 191 nhuan mong mudn khi ban duge hét sb hang da san XUAt; (dat dugc muc
tiéu thy dy kién);

* Phuong phap xac dinh gia hoa von/ xdc dinh gia dat loi nhudn muc tiéu:

Gi4 = chi phi don vi + (lgi nhuan mong mudn trén vn dau tu/ sb luong tiéu thu)
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+ Pé xac dinh duoc lgi nhuan mong mudn trén vén dau tu a DN phai thuc hi¢n
phan tich hoa vén xac dinh mbi tuong quan gitra gia du kién véi muc tiéu thu — tong
chi phi- doanh thu va loi nhuan a nhd d6 DN ¢6 thé chon dugc mirc gia va mirc tiéu
thy twong Ung vé1 muyc tiéu lgi nhuédn ho mudn c6.

+ Pé tinh toan mot cach linh hoat cac mirc gia, can phai sir dung do thi hoa vén
vbén: mé ta duong tong chi phi va tong doanh thu véi cac mirc khédi luong ban duoc
khac nhau.

4.2.2]. Dinh gid theo cam nhin ciia KH:

V61 phuong phép nay, cac doanh nghi¢p dinh gia ban can cr vao cadm nhan cua
ngudi mua vé gia tri chir khong phai chi phi a gia ca ma khach hang chip nhan phu
thudc vao gia tri cam nhan duoc caa khach hang dbi véi san pham, su chap nhan cia
nguol mua moi quan trong chir khong phai chi phi ciia nguoi ban;

Pé xac dinh dugc mirc do gia tri cua san pham d6i véi khéch hang va doanh
nghiép can tién hanh cac cong viéc:

Du kién khdi lugng ban mong mudn, loi ich san phém vo1 muc gia du kién a du
kién chi phi a x4c dinh loi nhuan theo mirc chi phi va gia du kién a trién khai tham do
san phdm v&i murc gid thir nghiém 4 trién khai thuyét phuc khach hang bang cach so
sanh v6i cac san pham tuong dwong a xac dinh chinh xac nhan thirc cua thi trudng vé
gi4 tri ctia san pham.

Nhu vay, doi véi phuong phap nay cong tac nghién ciru thi trudng la rat quan
trong, qua viéc nghién ctru thi truong giup doanh nghiép do luong dugc nhan thirc cta
thi truong vé gia tri san san pham.

4.2.3]. Dinh gid theo gid hi¢n hanh/gid canh tranh:

Cong ty lay gia hién hanh cta dbi tha canh tranh dé 1am co s¢ xac dinh gia cho
san phém/dich vu tuong tu cua doanh nghiép nhdm muc dich canh tranh, khéng quan
tam t&i chi phi san xuét ciing nhu cau thi trudng.

Tuy theo loai thi truong va dic tinh san phiam cia doanh nghiép ma doanh
nghiép dat gia bang, thap hon hodc cao hon gia ctia di thu canh tranh;

Phuong phap dinh gia ngang bang (twong duong): thudng duge ap dung trong

nhitng truong hop:
Canh tranh trén thi truong gay gat, trong khi sin pham cia cong ty
khong co gi khac biét so voi san phdm cila cac dbi thi canh tranh;
Thi trudng cua doanh nghiép 14 thi truong doc quyén nhom: trong thi
truong doc quyén nhém cac san pham cung loai thuong duoc cic cong ty chio
ban chung 1 mirc gi4, cong ty nho thuong dinh gia dya vao cac cong ty dan dau

thi truong (khong phu thudc vao bién dong cung cau hay chi phi);
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Khi doanh nghi¢p mudn 16i kéo khach hang: véi chéat luong san
pham/dich vu cao hon ddi tha canh tranh, doanh nghiép van dinh gia ngang
bang.

Dinh gia thip hon so v&i gia cta cac dbi thu canh tranh:

Ap dung khi khach hang trén thi truong muc tiéu cua doanh nghiép nhay cam
vé gia hoic khi chat luong san pham/dich vu ctia khach hang véi dbi thii canh tranh 1a
ngang bang nhung doanh nghiép muén 16i kéo khach hang:

Véi phuong thirc dinh gia nay, doanh nghiép can cha ¥ tranh gy nén cac kich
thich khién d6i thu canh tranh phan tGng lai bang viéc giam gia bang cach: giam bét
dich vu khach hang va dua ra mirc chénh 1éch gia khong qué 16n so véi dbi thu canh
tranh ;

Dinh gia cao hon so vi gid cua DTCT:

Ap dung trong truong hop chat lugng san pham/dich vu ctia doanh nghiép cao
hon so vé6i ddi thu canh tranh;

Khi doanh nghiép mudn dinh vi, xdy dung hinh anh doanh nghiép c6 chat luong
tuyét hao, cao cap: Apple...

Tuy nhién, doanh nghiép cin chu y mirc chénh léch vé gia cua doanh
nghiép/déi thu canh tranh nén nhé hon hoac béng su chénh léch vé nhirng khac biét vé
san pham;

Uu diém cua viée dinh gia nay: Pon gian, dé thyc hién, khong can xac dinh cau
thi trudong, do co gidn ciia cau theo gia hay tinh chi phi cac loai; Gia thi truong hién
hanh dugc xem 14 khach quan, cong bang véi khach hang;

Nhuoc diém cua viéc dinh gia nay: tuy nhién mdi mot cong ty c6 muc tiéu khac
nhau, lwong cau khac nhau, cau tric chi phi khac nhau va hoat dong san xuat ciia cong
ty bi chi phdi boi thi trudong, doi khi gy nén sy ‘hut hoi’ ctia doanh nghiép khi chay
theo d6i thu canh tranh.

4.3/. Xac dinh mirc gia co ban
4.3.1/. Tién trinh xdc dinh mikc gid bdn co bin

Doanh nghiép ndo ciing déu phai tién hanh dinh gia ban san pham cua minh,
diéu nay xay ra khi doanh nghiép tung vao thi truong loai sin pham mdi, dua san
pham hién tai vao kénh phan phdi méi, thi trudng méi. ..

Tién trinh x4c dinh mirc gia ban lan dau:

Xac dinh nhiém vu cho mire gia:

Nhu da phan tich: viéc xac dinh muyc ti€u cia vi¢c dinh gia phai dya vao: muyc
tiéu marketing clia doanh nghiép, chién lugc dinh vi san pham ciia doanh nghiép va
dat trong mdi quan hé véi cac chit P con lai.

O budc nay doanh nghiép can thyc hién:
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+ Nghién ctru k¥ muc tiéu marketing va chién lugc dinh vi cia doanh
nghiép;

+ Nam duoc ndi dung cia cac chinh sach san pham, phan phdi va xtc
tién;

+ Tra 101 cac cau hoi: giad co6 vai tro trong chién luge dinh vi va thuc hién
muc tiéu marketing nhu thé nao? Sy tuong hd gia va cac chit P khic duoc trién
khai ra sao?

+ Ngoai ra, mot cong ty cé thé theo dudi dong thoi mot sb muc tiéu dinh
gia: vi dy: tang doanh 6 5- 10%/ndm va lgi nhuan 15%/vdn va muc tiéu: gifr
murc gia ctia doanh nghiép twong duong cta di tha canh tranh;

Xac dinh céu thi trudng muc tiéu:
Cau thi trudng muc tiéu duoc xac dinh dé dua ra quyét dinh vé gia ban va thuc
hién nghién ctru 2 tiéu chi: tong ciu va xac dinh hé s co gidn cta cau theo gia.

Tong cau: V&1 moi muc gia dat ra sé quyét dinh mot lugng cau cu thé:

Qdi=n . Qi.Pij

Trong do:
Qdi: tong cau vé san pham I;
n: s6 luong khach hang cia thi truong muc tiéu;
Qi: s6 lwong san pham i trung binh ma mot khach hang mua;
Pi: murc gia ban san pham i du kién;
Thu thap thong tin lién quan t6i su bién doi cia tong cau:
Su bién d6i ctia s6 lugng khach hang tiém ning;
Bién d6i nhu cau va uéc mudn cia khach hang tiém nang;
Bién doi vé sirc mua ctia khach hang tiém nang;
Dy bao vé hé sé co gidn cta cau (Ed).

Trén thyc té rat kho luong hoa hé sé Ed, nguoi ta thuong 4p dung 2 phuong
phap.

Duya vao kinh nghiém trong qua khir vé méi quan hé giita cau va gia ¢ cac thi
truong khac nhau.

Str dung phuwong phap diéu tra mau dé thuc hién diéu tra phong van khach hang
thudc thi truong muc tiéu dé danh gida mic do phan tng cia khach hang véi su bién
dong cua gié ca.

Xac dinh chi phi cung ung

Chi phi 1a mirc ‘gia san’ ciia gia a dé dua ra mic gia phai xac dinh duoc chi phi.
Xac dinh cac chi tiéu chi phi;
Xéc dinh chi phi cho 1 don vi san phém;

Phén tich mdi quan h¢ gitra gia thanh, san luong va muc gid du kién;
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* Xdc dinh chi tiéu chi phi:

Toéng chi phi ¢é dinh: 13 toan bd chi phi chi cho cac dau vao cb dinh, nd khong
thay d6i theo mirc do san xuat hay doanh s ban: vi: chi phi nha xuéng, may moéc thiét
bi, tién di vay tra 1, tién lwong can bd quan 1y...

Téng chi phi bién doi: 13 toan bd cac loai chi phi cho cac dau vao bién doi. No
thay doi cung véi san lwong san xué: chi phi vé nguyén vat liéu, tién luong cho cong
nhan...

Téng chi phi: tong chi phi = téng chi phi bién d6i + téng chi phi ¢c6 dinh
* Xdc dinh chi phi cho 1 don vi san pham:

Quyét dinh san xuit bao gid ciing phai xac dinh san xuat véi s6 luong bao
nhiéu, voi mdi mot sd lugng san xuat nhat dinh s& quyét dinh murc chi phi twong tng

va anh huong téi gia cua don vi san pham:

Gi4 cua don vi san pham

(TC/Q): TCIQ = FCIQ + VCIQ

Trong do:

TC/Q: 1a chi phi trung binh cho mot don vi san pham;
FC/Q: chi phi ¢ dinh cho mot don vi san phém;
VD/Q: chi phi bién d6i cho mot don vi san phém;

* Phdn tich moi quan hé giita gid thanh, san leong va mire gid dw kién:

San luong san xuat ra cang 16n a chi phi/ don vi san pham cang giam: do dua
theo dudng cong kinh nghiém va loi ich kinh té theo quy mé;

Xem xét sy bién d6i cua gia thanh khi sé luong cung tng bién doi va dic biét
c6 ¥ nghia khi san phidm c6 chu ky séng san pham dai: doanh nghiép c6 thé chu dong
dé xuat chién lugc gia don dau khai thac co hoi thi truong nhanh chan hon d6i thu
canh tranh;

Ngay nay, cac doanh nghiép con chi trong téi viée tim kiém cac giai phap ha
thip chi phi: tiét kiém nguyén vit liéu, ting ning sut lao dong...

Phén tich sian pham va gi ca cia ddi thi canh tranh:

Khi moi diéu kién vé chit lugng, muc tién loi khi mua hang va cac yéu t6 khac
ctia doanh nghiép va d6i thu canh tranh 14 nhu nhau & ngudi mua luén ¢ xu hudéng so
sanh gia ban cta doanh nghiép v&i d6i thii canh tranh va dé dua ra quyét dinh vé gia:
doanh nghiép can tim hiéu mot s thong tin tir dbi thi canh tranh nhu: gid cia san
pham canh tranh, ciu tric chi phi san xuat ra san pham va chat luong ctia san pham
ctia d6i thu canh tranh va dé x4c dinh nhiing van dé nay doanh nghiép c6 thé str dung
cac phuong phép sau:

Ctr nhan vién dong vai khach hang bi mat dén mua san pham cua ddi thu canh
tranh.
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Phong van khach hang ciia cac d6i thu canh tranh dé biét danh gia cua ho vé
chat luong va gia ca cua dbi thu canh tranh.

Diéu tra dé tim hiéu cong nghé, bi quyét cta cac ddi thu canh tranh;

Sau khi nghién ciru mot s6 thong tin vé dbi thi canh tranh va doanh nghiép ltc nay c6
thé dua ra mot s6 phwong an/ dinh huéng vé cach dinh gia:

Néu san pham cua doanh nghiép duong duong voi san pham cia ddi thii canh
tranh va doanh nghiép thuc hién dinh gia tuong duong vai dbi thu canh tranh hodc co
thé thap hon 1 chut;

Néu san pham cta doanh nghiép c6 chét luong thip hon so v6i san pham cia
dbi thu canh tranh va doanh nghi¢p thuc hién dinh gia thép hon;

Néu san pham cua doanh nghiép ¢ chat lugng cao hon so voi san pham cua dbi
tha canh tranh va doanh nghiép thuc hién dat gia cao hon.

4.3.2/. Lwa chon mirc gid cu thé.

Céc phuong phap da xac dinh phia trén da thu hep pham vi cia mirc gia can lya
chon cudi cing va dé dua ra mirc gid cudi cing, doanh nghiép can phai tiép tuc xem
xét mot sd yéu td bd sung sau:

+ Tam 1y cta khach hang trudc muc gia dua ra ctia doanh nghiép.

+ Anh hudng cia cac bién sb marketing khac: (dic biét chu ¥ téi uy tin cua
thuong hiéu va muc tiéu quang cdo: quang cdo nhiéu s& hd tro tich cuc cho cac san
phém c6 dugc mure dat cao hon: do mirc do hoai nghi cia KH bat nguff)n tir viéc thiéu
thong tin: san pham gia thap chua chic duoc wa thich bang san pham gia cao nhung
KH lai biét t6i san pham d6 roi a tin tudng hon); ngoai ra, mot thuong hiéu chat luong
t6t, dugc quang cao manh mé s& c6 thé dua ra mirc gia cao va nguoc lai.

+ Chinh sach gia clia cong ty: viéc dinh gia ctia timg mat hang, san pham phai
phit hop véi cac quyét dinh vé dinh gia dugce phdi hop véi cac quyét dinh khac cua
cong ty vé: thi trudng muc tiéu, hinh anh, cc yéu té marketing khéac... (gia cho san
pham nham vao phan doan thi trudng thu nhap cao, ban & cac cira hing sang trong s&
phai 1a gia cao).

+ Anh huong cua gia dén cac bén lién quan:

Bén lién quan & day bao gom: phan tng ctia cic nha phan phdi, thai do ting ho
cta luc lugng ban hang, sy phan tng dap lai cia PTCT, cac nha cung cap cac yéu t6
dau vao, tham chi 1 nhitng diéu khoan luat 1é cia chinh phu lién quan dén van dé quan
ly gia.

Sau khi can nhic moi yéu t6 trén DN s& phai dua ra quyét dinh vé murc gia cho

san pham/dich vu ctia minh.
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4.3/. Chién lwogc gia sin pham.
4.3.1/. Chién lwoc gid hét ving (hét phan ngon):

Muc tiéu: theo dudi 1gi nhuan nga’in han;

Dic diém: cong ty dat gia cao nhit co thé cho cac doan thi trudng san sang chap
nhan san pham méi. Khi mire tiéu thy giam xudng thi cong ty lai giam gia dé hat thém
KH ¢ giai doan thi trudong thap hon a giup DN thu duogc loi nhuin cao ngay ¢ giai
doan dau cua chu ky song san pham.

Diéu kién ap dung:

Mirc cau vé san pham mdi cao;
Gia cao lic dau tao nén hinh anh vé san pham cao cép;
Giam “danh thic” DTCT;
Céc san pham c6 CKSSP ngan;
4.3.2]. Chién lwoc xdm nhdp thi truwong
(banh trudng thi truong hay bam chéc thi trudng”

Muc ti€u cua cong ty la theo dudi, tim kiém loi nhuan dai han;

Noi dung: DN thyc hién dinh gia thap dé xadm nhap va nhanh chéng gianh thi
phan t6i da a tan dung duoc loi thé kinh té theo quy mo a gia van c6 thé tiép tuc giam
xudng khi san lugng san xuét tang lén;

Truong hop 4p dung:

Thi trudng nhay cam vé gia a gia thap thu hut duoc lugng khach hang
16n;

Chu ky séng san pham dai;

Doanh nghiép c¢6 kha ning duy tri mirc canh tranh va lam d6i thi canh
tranh phai bo cudc;

Viéc ting quy mo san xuat van c6 thé lam giam duoc chi phi san xuat va giam
gia thanh;

4.3.3]. Chién lwoc gid dp dung cho danh muc sin phim:

DPinh gia cho cac san phém trong danh muc tao su hd tro 1an nhau giita cac mat
hang nham hiéu qua cao nhét vé doanh thu& loi nhuan ma su tach biét riéng tung mat
hang kho c6 thé dat dugc murc dinh gia cao nhu vay.
4.3.3.1/. Dinh gid dong sin phim:

Xéc dinh cac muc gia cho cac san pham cé cung chirc nang nhung khac nhau vé
kiéu dang, mau ma hodc c6 su cai tién, khac biét vé cong dung.

Doanh nghiép phai tinh dén chénh léch vé gia thanh: néu muc chénh léch mirc
gia gifra 2 san pham 1a khong 16n 1am va khach hang c6 xu huéng chon san pham c6
muc gia cao hon véi chat lugng ‘hoan hao’ hon va doanh nghiép c6 thé tan dung vao
tam Iy khach hang va cach dinh gia nay dé c6 dugc mire loi nhuan 16n nhat.
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4.3.3.2/. Dinh gid cho sin phdm bdn kém tiy chon

Mot s6 san pham chinh duoc ban kém theo san pham phu thém tiry chon (khong
bat budc) va doanh nghiép phai dinh gia cho cac san phim phu thém nay. Tuy ting
chung loai hang hoéa, hinh thirc, mé hinh kinh doanh, doanh nghiép cé thé tién hanh
dinh gia “ban kém tily chon” niy cao hoic thap.
4.3.3.3/. Dinh gid sin phdam di kém biit buc

Thong thuong dugc dinh gid cao: may anh+ sac pin; may cao rau+ dao cao...
tuy nhién cha y téi san pham nhai;. ..
4.3.3.4]. Dinh gid sidn phdam phu:

Trong qua trinh san xuét san pham chinh s& tao ra san pham phu: cdc miéng da
vun trong nganh déng gidy a s& dugc xir Iy ghép lai thanh 1 tdm da du 16n dé may
40... va ban hang, ting lgi nhuan cho doanh nghiép; san pham phu ciia 1 chiéc banh ga
t6 hoan chinh d6 14 cac mau banh thira, banh vun va doanh nghiép déng cic mau vu
vao coc phun kem 1én trén a banh coc: khong hiéu i tai hinh dung ra san pham banh
cdc lai 14 san phim phu ctia banh ga t6;

Dinh gia san phém phu cao: néu né cod gia tri thwong mai va nguoc lai.

4.3.4]. Cdc chién lwgc diéu chinh gid
Chién lwgc dinh gid hai phén

Mirc gia dugc chia thanh 2 phan: phim cimg: phan tra cho muc tiéu dung tdi
thiéu; phan mém: phan tra cho muc tiéu dung vuot troi. doanh nghiép thuong dinh gia
‘phan ctng’ & muc thap va dinh gia ‘phan mém’ & muc cao.

Dinh gia tron goi

Nguoi ban thuong két hop mot s6 san pham thanh 1 goéi va ban voi muc gia
thap hon so véi viéc mua riéng roi timg mit hang; nguyén tic: gia mua tron goi < mua
1¢;

Chién lwgc gid chiét khdu

Doanh nghiép thuc hién chiét khau cho khach hang trong mét sé trudng hop
Sau:

Khi mua s6 lugng 16n va khuyén khich mua nhiéu (mua 10 ting 1: thim chi
dich vu chup anh cuéi ciing dang khuyén mai theo hinh thiic nay;

Theo mua vu: vao thoi diém nhu cau vé mat hang/dich vu ctia doanh nghiép
thip: mua du lich vang khach & cac khach san thira phong; ctr vao ngay thir 5 pizza
dugc giam 50% va cac thoi diém nay doanh nghiép str dung chiét khau gid dé khuyén
khich tiéu dung va giam duoc s6 lugng khach hang qua tai vao “gio cao diém” va ting
duogc khach hang vao nhitng ngay, gio thap diém;

Theo khuyén khich thanh toan: ndp toan bd hoc phi 1 1an cho ca nam hoc duoc

giam 10% sd tién phai déng... va tranh tinh trang chiém dung von lau dai, kho doi.
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Chién lwgc gid khuyén mai:

La hinh thac diéu chinh gia tam thoi (dugc thyc hién trong mdt thoi gian nhét
dinh- khac vé1 dinh gia chiét khau: mang tinh thuong xuyén); nham muc dich hd tro
cho céac hoat dong xuc tién.

Mot sb hinh thtc dinh gia khuyén mai:

+ Dinh gia thap dé 16i kéo KH mua san phdm méi hoic nhing mat hang
ban cham,;

+ Pinh gia thip vao nhitng ngay dic biét: 18 tét, cac dip khac trong nam:
khai truong: giam gia do dung, sich vo; mua hé: mit hang 4o tam, giai khat
khuyén mai...

+ Gi4 ban tra gop: thuc chit day 1a hinh thirc tai trg tai chinh cho KH v&i
141 suét thap va gitip cho DN vuot qua rao can vé quy dinh gid san.

+ Giam gia theo phiéu mua hang: giam gia cho nhiing KH c6 phiéu mua
hang (duoc ban kém véi 1an trude) a khuyén khich KH mua thuong xuyén;

Chién luoc dinh gia phan biét:

Doanh nghiép c6 thé diéu chinh muc gia co ban dé phu hop véi nhitng diéu
kién khéc biét cua khach hang, cta san pham hodc cta nhitng yéu t6 khac chir khong
phai vi chi phi.

Theo nhom khéach hang: mdi nhom khach hang khac nhau dugc dinh gia khac
nhau cho 1 san pham: sinh vién dugc giam gia xe bus, sir dung dién thoai gia ré...;

Theo dia diém: gia tuy thudc vao chd ngdi tot hay kém hon trong nha hat, trén
may bay, khach san, tai nhiing tinh kha nhau don gi4 lap dit may dién thoai & cac tinh
khac nhau la khac nhau a khai thac d0 co gian ctia cdc nhu cau khac nhau cta thi
truong;

Theo hinh anh, bao bi: nhitng bo tem, giu bong, do thoi trang: kinh, mii, day
lung, my pham... dugc dong goi dep d&, sang trong bay ban & san bay s& dat hon do
ban ¢ ngoai,

Dinh gi4 theo gio thap diém, cao diém: nham khuyén khich khach hang sir dung
tai mot s6 thoi diém dé dan déu tai trong, han ché qua tai ¢ cac gio cao diém va khai
thac cong suat phuc vu tai cac thoi diém vang khach: cudc dién thoai di dong vao ban
dém 1a thap hon ban ngay; mot s6 nha hang dinh gia cao hon vao cic ngay nghi, 18, gio
budi toi....

Thay doi gid:

Chua dong giam gia: Cong ty chu dong giam gia trong cac tinh hudng: du thira
ning luc san xudt, ty phan thi trudng giam sat, khéng ché thi trudng bang viéc ban ha
gia;
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Chu dong tang gia: cong ty chi dong ting gia khi: dién ra lam phat, cau ting
qué muc so voi cung;

Déi vi phé véi viée ting giam gia ctua ddi tha canh tranh.

Trén thé gidi da chuyén tir canh tranh vé gia sang canh tranh vé chat luong
nhung dbi véi Viét Nam gia van 1a cong cu kha hiru hiéu dé canh tranh. Dé dbi pho
v6i viée thay d6i gia ctia d6i thu canh tranh, doanh nghiép can phan tich nhitng van dé
Sau:

Nguyén nhan dan dén sy thay doi gia ctia cac d6i thu canh tranh;

Loai thi truong ma cong ty dang tham gia;

Day 1a sy thay doi gia tam thoi hay lau dai;

Néu cong ty khong ddi pho thi hau qua sé ra sao v6i loi nhuan va thi
phan cta cong ty?

Phan ng cta ddi thi canh tranh véi nhitng cach d6i pho cua doanh
nghiép s& nhu thé nao?

Sau khi phan tich k¥ cic vin dé trén, cong ty co thé phan tGng lai theo céc
phuong an:

+ Giam gia ban thap hon gia cta ddi thu canh tranh khi cong ty ¢ dii tiém luc
va khong vi pham quy dinh vé gia (chong ban pha gia...);

+ Giit nguyén gia nhung thuc diy hoat dong xuc tién dé giit khach hang:
khuyén mai, quang c4o;

+ Néng gia clung voi chat lugng hang hoa duoc cai tién va phu hop khi khéch

hang it nhay cam vé gia, wa thich san pham chat luong cao.
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CHUONG 5:

QUYET PINH VE PHAN PHOI SAN PHAM VAN HOA NGHE THUAT
5.1/. Ban chit va tim quan trong ciia kénh phan phéi
5.1.1/. Khdi ni¢m va ban chit kénh phin phoi

Phén phdi trong Marketing 1a mot qua trinh chuyén dua san phim tir nha san
xuit dén nguoi tiéu dung cudi cung, thé hién qua nhiéu phuong thirc va hoat dong
khac nhau.

Phén phéi trong Marketing 1am thay ddi s¢ hitu san pham tir nha san xuat dén
nguoi tiéu dung thong qua cac thanh vién trung gian.

Phén phéi 1am cho cung ciu dn khép véi nhau. Theo ¥ nghia d6, phan phdi 1a
sang tao ra dich vu. Nhiing nguoi tiéu dung thi thuong phan tan theo dia 1y, lai cé
nhiig yéu cau da dang vé chit luong ciing nhu sé lugng san pham, trong khi d6 céc
nha san xuat thi lai tdp trung va chuyén mén hoa nén cin c6 vai trd ctia nguoi phan
phéi dé dua san pham va dich vy téi ngudi tiéu dung dung véi yéu cau.

Tir cac dinh nghia trén day chung ta c6 thé rat ra mot sd ¥ co ban vé ban chat
ctia kénh phan phdi Marketing.

Trude hét, kénh phan phdi ton tai bén ngoai doanh nghiép, né khong phai 1a
mot phén cAu tric to chtrc ndi bd ctia doanh nghié¢p, vi vay, viéc td chire hay quan 1y
kénh phan phdi ciing phai xuat phat tir nhig dic diém bén ngoai doanh nghiép nhu:
dic diém cua thi truong, dac diém cua cac trung gian...

Vén dé thir hai, kénh phan phdi ciing 14 mot su t6 chirc cdc quan hé nghia 13
kénh phan phdi marketing gdm céc cong ty hay t6 chtrc, nhitng nguoi c6 tham gia vao
chtrc ning dam phéan vé viéc dua hang hoa, dich vu tir ngudi san xuat dén nguoi tiéu
dung cudi cung, nhitng ngudi ndy thyc hién dam phan, mua va ban hang chuyén quyén
s& hitu hang hoa va dich vu. Ho dugc goi 1a cac thanh vién ctia kénh phan phéi
Marketing.

Vén dé tht ba 1a hoat dong trong kénh phan phdi Marketing, d6 1a cac doanh
nghiép truc tiép tham gia vao cac hoat dong trong kénh phan phdi, tir viéc xay dung, t6
chtrc, phat trién kénh cho dén viéc trién kénh sao cho co hiéu qua nhét. Kénh chi thuc
su hoat dong tot khi khi doanh nghiép td chirc duoc cac hoat dong trong kénh mot
cach thong sudt va hop 1.

Cudi cung, kénh phan phéi Marketing ton tai nham dat dugc cac muc tiéu
Marketing . Ma cac muc ti€u d6 lai phu thugc vao cac muc ti€u kinh doanh ctia doanh
nghiép. Do do, tat ca cac budc tir viéc xay dung, to chirc hay quan 1y, lya chon céac
thanh vién kénh, lya chon cau tric kénh...déu phai dua trén muc ti€u kinh doanh cua

doanh nghiép.
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Nhu vy, xét vé ban chat kénh phan phdi Marketing 1a nham dam bao sy sin
sang vé mat thoi gian, dia diém va cac hoat dong dich vu hd tro cho cic san phém,
dich vu ctia doanh nghiép, kénh phan phdi khong chi truyén tai hang hoa va dich vu
ma con truyén tai toan bo nd luc Marketing cta doanh nghiép t6i thi trudng muc tiéu.
5.1.2/. Tam quan trong ciia phén phéi

Kénh phan phdi trong Marketing 12 dwa san pham dén thi truong muc tiéu.
Nhiing quyét dinh phan phdi c6 anh hudng 16n dén cac nd lyc Marketing. Do cac trung
gian thuc hién mot sé chtc ning phan phdi nén ké hoach Marketing ctia cong ty ciing
s& khac nhau khi lya chon nhiing trung gian phan phdi khac nhau.

Su Iya chon hé théng phan phéi 14 mét trong nhing quyét dinh quan trong nhét
ctia cong ty. Nhitng mdi quan hé chit ché giira cic trung gian can co thoi gian dé phat
trién. Néu giita cac thanh vién phan phdi c6 nhiing rang budc chit chg, doanh nghiép
moi s& gap nhiéu kho khin khi thim nhap. Khi da xdy dung dugc nhitng lién minh
trong phan phdi, san pham méi s& dé dang tung ra thi trudng hon. Nhitng thanh vién
phan phdi can hoat dong trong su hop tac. Nhitng nha phan phéi manh sé& ting cudng
kha nang Marketing cua cong ty. Nhu vay, chién luge phan phéi hop 1y, thuan tién cho
ngudi mua s& gop lam cho san pham luu thong thong subt, nhanh chéng dé xam nhap
thi truong.

Hién nay, nhiéu doanh nghi¢p nhan ra tam quan trong cua moi quan hé dugc
xay dung thong qua hé théng phan phdi. Do vay, nhiéu cong ty cb gianh chiém trudc
cac mbi quan hé véi cac trung gian. Song song d6, ho phai tim cach phat trién va duy
tri moi quan hé l1au dai véi cac nha cung cip va khach hang.

Chi phi va loi nhuan ciing bi anh hudng bdi quyét dinh lya chon kénh phan
phdi. Mot cong ty thuc hién cac chirc niang phan phdi phai tu trang trai hét cac khoan
chi phi va d6i lai s& thu hét phan lgi nhuan. Mot cong ty st dung trung gian dé giam
chi phi phan phdi thi loi nhuén ciing giam vi trung gian phai huong phan dong gop cia
ho. Mit khac, khi sir dung trung gian, tong lgi nhuan cong ty c6 thé ting néu mirc ban
clia trung gian vugt cao hon mirc ban do cong ty tu phan phoi.

Mitc d6 chiém linh thi truong ciia san phiam thuong chiu anh hudng bai sb
luong, vi tri, kha nang tham nhép thi trudong, hinh anh, dich vu va cac ké hoach
Marketing ctia cac nha budn si, budn 1é. Tuy nhién, st dung qua nhiéu trung gian s&
dan dén nhitg mdi lién hé véi nguoi tiéu dung it di va mic do kiém soat Marketing
cling thap hon.

5.2/. Chirc niing ciia kénh phan phdi va vai trd clia cic trung gian thwong mai

Ngay nay hau hét nhiing ngudi san xuat déu cung cip san pham cia minh cho
thi trudng théng qua céc trung gian phan phéi. Nhimng trung gian phan phdi hop thanh
mot hé théng kénh phan phéi (con duogc goi 1a kénh marketing hay kénh thuong mai).
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Kénh phan phdi 1a tdp hop nhiing ca nhan hay nhitng co s& kinh doanh phu
thudc 1an nhau lién quan dén qua trinh tao ra va chuyén san phiam hay dich vu tir nguoi
san xuat dén nguoi tiéu dung.

Chirc ning ciia kénh phdn phoi

Mot kénh phan phdi lam cong viéc chuyén hang hoa tir nha san xuat t6i nguoi
tiéu dung. Ho lap duoc khoang cach vé thoi gian, khéng gian va quyén sé hitu gitta
ngudi tiéu ding voi cac san pham (hay dich vy) Nhitng thanh vién cua kénh phan phdi
thuc hién mot s chuc nang chu yéu sau :

- Théng tin: Thu thap thong tin can thiét dé hoach dinh marketing va tao thuan
tién cho su trao ddi san phém va dich vu.

- C6 dong: Trién khai va pho bién nhitng théng tin c¢6 stc thuyét phuc vé san
pham nham thu hat khach hang.

- Tiép xtc: Tim ra va truyén thong dén khach hang twong lai.

- Can dbi: Pinh dang nhu ciu va phan phdi san pham thich tng véi nhu cau cta
khach hang. Viéc ndy bao gdm nhitng hoat dong nhu san xuét, xép hang, tip hop va
dong goi.

- Thuong luong: C6 ging dé dat duoc su thoa thuin cudi cing vé gia ca va
nhimg diéu kién khac lién quan dé co thé thuc hién duoc viée chuyén giao quyén so
hitu hay quyén st dung san pham.

- Phan phdi vat pham: Van chuyén va t6n kho hang hoéa.

- Tai trg: Huy dong va phan bd ngudn von can thiét dé du trit, van chuyén, ban
hang va thanh toan cac chi phi hoat dong cta kénh phan phéi.

- Chia sé rai ro: Chap nhan nhitng rii ro lién quan t6i viéc diéu hanh hoat dong
ctia kénh phéan phéi.

Nam churc nang dau nhim thuc hién duoc nhirng giao dich, ba chirc nang sau
nham hoan thién nhitng giao dich di thuc hién.

Vai tro cua cdc trung gian phdn phoi
C6 nhiéu 1y do dé nhitng ngudi sdn xuat san chuyén giao mot phan cong vi¢c

tiéu thu cho nhitng nguoi trung gian phan phéi. Viéc chuyén giao nay ciing c6 nghia la
tir bo mot sd quyén kiém soat ddi véi san pham duoc ban nhu thé nao va ban cho ai.
Tuy nhién , viéc ban san pham cua minh qua trung gian dem lai cho nha san xuat nhiéu
loi the.

- Nhiéu nha san xuét khong c6 di ngudn lyc tai chinh dé phan phdi truc tiép san
pham ctia minh dén tan nguoi tiéu dung cudi cung, vi viéc phan phdi truc tiép doi hoi

dau tu rat nhiéu tién bac va nhan luc.
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- Khi st dung cac trung gian phan phdi, khdi luong ban sé& ting hon do dam bao
dugc viée phan phdi rong khip va dua dugc san pham dén céac thi trudng muyc tiéu mot
cach nhanh chéng.

- Viéc marketing truc tiép c6 thé doi hoi nhiéu nha san xuit trd thanh nguoi
trung gian ban cic san pham bo sung cia nhimg nha san xuat khac dé dat duoc viéc
tiét kiém nhd phan phdi dai tra. Ngay ca khi nguoi san xuat c6 du diéu kién dé thiét 1ap
riéng kénh phan phdi cia minh, nhung c6 kha niang dat nhiéu loi nhuan hon bang cach
tdng thém von dau tu vao hoat dong kinh doanh chinh ctia minh, thi ho van lya chon
cach phan phdi san pham thong qua cac trung gian. Néu mot doanh nghiép dat duoc ti
suat loi nhuan 1a 20% tir viéc san xudt, va chi c6 thé dat ti suét loi nhuan 10% tir viéc
phan phdi, thi ho s& khong dam nhan viéc ban 1¢ san pham.

Nho quan hé tiép xuc, kinh nghiém viéc chuyén mon hoa va qui mo hoat dong,
cac trung gian phan phdi s& lam loi cho nha san xuat nhiéu hon 1a khi nhitng ngudi san
xudt ty dam nhan viéc phan phdi san pham cta chinh minh.

- Sy xuét hién cac trung gian lam giam bét cac giao dich trong trao doi xét trén
pham vi toan xa hoi.

Trén quan diém hé thong kinh té, vai trd co ban cua cic trung gian phan phdi 1a
bién nhitng ngudn cung tng khac nhau trong thuc té thanh nhiing loai san phdm ma
nguoi mua mudn mua. S& di ¢6 su khac biét nhu vay la vi nhiitng nguoi san XUAt
thudong tao ra mot chung loai san pham nhat dinh vé6i s6 luong 16n, trong khi ngudi
tiéu dung thuong lai chi mong muén c6 mot sd lugng nhét dinh san pham véi ching
loai that phong phu.

So6 lwong cdc cdp ciia kénh phén phéi

Céc kénh phan phéi c6 thé duge mo ta bang sb luong cac cip trung gian ciia no.
MObi nguoi trung gian s& thyc hién mot ) cong viéc nhét dinh nhim dem san phém toi
gan ngudi tiéu dung hon va tao thanh mot cp trong kénh phan phdi. Vi nha san xuat
va nguoi tiéu dung 1a diém dau va diém cudi cia mdi kénh phan phdi, nén ho ciing 1a
nhimg bd phan ciia kénh. Chiing ta s& dung sd cdp trung gian dé chi do dai ctia mot
kénh phan phdi. Do dic diém khac nhau cia san pham va dich vu ma cac kénh phan
phéi ciing dugc thiét ké khac nhau, bao gom kénh phan phdi hang tiéu dung, kénh

phan phéi tu lidu san xuét va kénh phan phdi dich vu.
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Keni‘.‘ khong Ngudi Khach
cap 2 han
san xuat 1ang
Kénh mét Ngudi Nguol Khich
cap SAD XITAE bén lé hang
> LA
Ké[‘-h hai Nguot Nguoii Nguoi Khach
cap San ke ban st bén le hang
Kénh ba Ngurai Nguiri Nguéai ban Ngudi Khach
cap san xuAt ban st st nho ban le hang
(a) Cdc kénh phan phoi hang tiéu ditng
Nguin Khich
san xudt hang
Nguri Nguéi phanphéi Khach
: 1 tuw liéu san xuat hang
San Xuat =
Nguoi Dai dién cua Khach
san xuit ngudil san xuat t hang
Nguii Chinhanh tiéu thu - Khach
san Xuit cua ngudii $an xXuat hang

(b) Cdc kénh phan phoi tw liéu san xudt

(Cdc kénh phén phéi hang tiéu ding va tw liéu san xudt)

Kénh khong cap (con duoc goi 1a kénh phan phbi truc tiép) gdm nguoi san xuat
ban hang tryc tiép cho khach hang cudi cuing. Nhiing hinh thitc cia marketing truc tiép
chinh 1a ban hang luu dong, ban hang day chuyén, dat hang qua buu dién, marketing
qua di¢n thoai, ban hang qua internet va cac cua hang cua ngudi san xuit. Kénh mot
cap (kénh phan phdi gian tiép) c6 mot nguoi trung gian, nhu ngudi ban 1é. Kénh hai
cap co hai ngudi trung gian. Trén cac thi truong hang tiéu dung thi d6 thuong 1a ngudi
ban si va mot ngudi ban 1¢. Kénh ba cap c6 ba nguoi trung gian. Gitta ngudi ban si va
ngudi ban 1& ¢6 thé c6 thém mot ngudi ban si nho. Ngoai ra ¢6 thé ¢6 kénh phan phdi
nhiéu cap hon. Tuy nhién s6 cip cia kénh ting lén thi viéc thu nhan thong tin vé
nhimg ngudi sir dung cudi ciing va thyuc hién viéc kiém soét cac trung gian s& kho khin
hon.

Trong cac kénh phan phdi tu liéu san xuat, nguoi san xuat c6 thé sir dung luc
luong ban hang cia minh dé ban hang tryc tiép cho khach hang mua tu liéu san xuat
dé san xuat san pham. Ho ciing c6 thé ban hang cho nhiing ngudi phan phdi tu liéu san
xuat dé nhitng nguoi nay ban lai cho khach hang san xuit hay ban qua nhiing nguoi
dai di¢én, va qua cac chi nhanh ti€u thu ctia minh truc tiép cho khach hang san XUAt.
Nhirng kénh phan phdi khong cap, mot cap va hai cap rat pho bién trén thi truong tu

liéu san xuat.
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Khai niém vé kénh phan phéi khong chi gi¢i han trong linh vuc phan phéi san
pham vat chat. Nhimg ngudi cung tng dich vu va y tuong ciing can phai dam bao viéc
dua hang ctia minh dén véi cac khach hang muc tiéu ciia minh.

Céc bénh vién phai dugc phan b vé mat dia 1y sao cho co thé dam bao cham
soc y té day du cho nhan dén, va trudng hoc phai dugce xay dung gan noi cu tra cia tré
em can di hoc. Cac doi ctru hoa phai dugc bd tri 1am sao dé co6 thé nhanh chong dén
dugoc noi co thé xay ra hoa hoan. Hay nhitng diém bau ctr phai dugoc bd tri 1am soa
cho dan chung thuén lgi trong viéc bo phiéu ma khong mat quéa nhiéu thoi gian v.v...
Nhiing dong lwu chuyén trong kénh phin phoi

Nhimng bo phan trong kénh phan phdi két ndi véi nhau bang nhiéu dong luu
chuyén. Quan trong nhat 1a nhitng dong luu chuyén vat chat, luu chuyén sé hitu, luu
chuyén thanh toan, luu chuyén thong tin va luu chuyén c6 dong.

- Luu chuyén vat chat(physical flow) 13 viéc chuyén san phdm vat chét tir khi
con 13 nguyén liéu tho cho dén khi ché bién thanh san pham thich hop cho viéc tiéu
dung cua khach hang.

- Luu chuyén sé hiru(litle flow) 12 viéc chuyén quyén sé hitu san pham tir mot
bod phan nay sang mot bd phan khac trong kénh phan phéi.

- Luu chuyén thanh toan(payment flow) 1a qué trinh khach hang thanh toan
hoa don qua ngan hang hodc cac co sd tai chinh khac cho nhitng ngudi phan phdi,
nhimng nguoi phan phdi thanh todn cho ngudi san xuét, nguoi san xuat thanh toan cho
cac nha cung ung.

- Luu chuyén thong tin(information flow) 13 qua trinh cac bd phan trong kénh
phan phdi trao doi thong tin v&i nhau & cac giai doan cua tién trinh dua san pham va
dich vu tir noi san xuat dén noi tiéu dung.

- Luu chuyén cd6 dong(promotion flow) 13 nhitng dong anh huong cé dinh
huéng (quang cdo, ban hang ca nhan, khuyén mai, tuyén truyén) tir bd phan nay dén
bd phan khac trong kénh phan phdi.

5.3/. Céu tric kénh phan phoi

Mot kénh phan phdi c6 thé don gian hodc phirc tap. Kénh phan phdi c6 nhiéu
kiéu ciu triic khac nhau nhitng nhin chung c6 thé dua vé hai dang sau day:
Kénh phan phoi san phim tiéu ding

Kénh phan phdi san pham tiéu dung thudng phuc tap va phong phil. Tiy theo
ting loai san pham, ting thi truong, timg doanh nghiép ma s6 luong kénh va ciu trac
kénh ciing khac nhau. Tuy nhién, nhiing cau tric khac nhau d6 déu dya trén nhiing

kénh co ban sau:
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NHA
SAN
XUAT

Hinh 8.1: Céu tritc kénh phén phéi sin pham tiéu ding

v

A 4

Nguoi R

ban 1¢ -

| Nguoi | Nguoi R
| ban buén | banlé -
Dai ly Nguoi .| Nguoi R
ban budn | banlé -

NGUOI
TIEU
DUNG

Kénh khong c6 trung gian goi 1a kénh tryuc tiép.
Kénh c6 trung gian goi 1a kénh gian tiép.
Kénh tryc tiép hay kénh c6 mdt trung gian goi 13 kénh ngan.
Kénh c6 tir hai trung gian tr¢ 1€n 1a kénh dai.
Kénh phan phoi cho sin phiam cong nghiép
Céc kénh phan phdi hang cong nghiép thuong ngan hon kénh phan phdi hang

tiéu dung. Nhitng nha st dung cong nghiép thudng it vé sd lugng, nhung mua voi s6

luong 16n.
Hinh 8.2: Céu triic kénh phén phéi sdn phim cong nghiép
Ny NHA
N | Nguoi R ,
NHA " ppCN > | SUDUNG
SAN CONG
XUAT NGHIEP
)| Daily ,
| Daily Nguoi
g PPCN

5.4/. T6 chirc vé hoat dong ciia kénh

Nhirng kénh phéan phéi khong chi 1a su tap hop thu dong cac ca nhan va to chirc
c6 lién quan voi nhau bang nhitng lwu chuyén khac nhau, ma chung 1 nhimg hé théng
hoat déng phirc tap, trong d6 nhitng c4 nhan va to chirc tic dong 13n nhau dé hoan

thanh muc tiéu riéng ctia minh. Mot sb hé thong kénh phan phdi chi c¢6 nhitng quan hé
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tac dong khong chinh thirc giita cac co s¢ kinh doanh két ndi voi nhau mét cach long
10, hé thong kénh phan phdi khéac thi lai co nhitng quan hé chinh thirc giita cac t6
chtrc dugc chuyén mon hoa rat cao. Va cac hé thong kénh phéan phdi ciing khong cb
dinh : nhitng co s&, bd phan méi s& xuat hién va ca nhiing hé thong kénh phan phdi
méi s€ duoc hinh thanh theo.

Mot s6 hinh thirc t6 chirc cia kénh phan phéi duoc trién khai theo cac hinh thirc
nhu:
Kénh marketing truyén thong

Mot kénh marketing truyén thong bao gom nha san xuat, nha ban si va nha ban
1¢ doc lap, trong do, moi nguoi la mot thuc thé kinh doanh riéng biét ludn tim cach
tang tdi da loi nhuan ctia minh, cho du c6 lam giam lgi nhuan cua ca hé théng. Khong
c6 thanh vién nao cta kénh phan phdi co quyén kiém soat hoan toan hay dang ké d6i
v6i cac thanh vién khac. Nhirng kénh marketing truyén théng d6 thiéu su lanh dao

manh, c6 dic diém la hoat dong kém hi¢u qua va co6 nhi€éu mau thuan phc tap.

Newi Nguréi Nguriv Khach
SN XU bén lé hing

han si

Kénh marketing truyén thong
H¢ thong marketing doc

Mot trong nhiing budc tién c6 y nghia trong thoi gian gan day 1a su xuat hién
nhing hé thong marketing doc thach thirc v6i cac kénh marketing truyén thong. Mot hé
thong marketing doc (VMS), bao gdm nha san xuat, nha ban si va nha ban 1¢ hoat
dong nhu mot thé théng nhat. Hodc mot thanh vién nay la chu s¢ hitu cua cac thanh
vién khac, hoac trao cho ho ddc quyén kinh tiéu, hoac co quyén luc manh dén ndi cac
thanh vién kia phai hop tac. Hé théng marketing doc ¢ thé dit dudi quyén kiém soat
clia mot nguoi san xuat, mot ngudi ban si hay mot ngudi ban 1é. Hé thong marketing
doc 1a mgt mang ludi ké hoach hoa tap trung va quan ly c6 nghi€p vu chuyén mon,
duogc thiét ké voi y dd dam bao tiét kiém trong khai thac va dat mirc toi da anh huéng
cta thi truong. Hé théng marketing doc dang tién toi kiém soat hanh vi cta kénh va
loai trir mau thuan phat sinh do céc thanh vién doc 1ap cua kénh theo dudi nhirng muc
tiéu riéng ctia minh. N¢ tiét kiém duoc 1a nho qui md, kha ning thuong luong va loai

trr dugc nhitng dich vu trung 13p.

Ngwol ban le

Khich
Ngueiil ban si hing

Nguwol san xuat

Hé thong marketing doc
H¢ thong marketing ngang
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Mot budc phat trién nira vé mit té chirc kénh 13 sy sin sang cua hai hay nhiéu
doanh nghiép & mot cap hop lai v6i nhau dé khai thic mot co hoi marketing moi xuat
hién. M&i doanh nghiép déu c6 thé thiéu von, bi quyét k¥ thuat, nang luc san xuat va
cac nguén lyc marketing dé kinh doanh doc 1ap, hoac 1a ho ngai rai ro, hodac vi nhin
thdy tac dung to 16n khi hop tac voi cac doanh nghiép khac. Cac doanh nghiép c6 thé
lam viéc v61 nhau trén co s¢ tam thoi hay lau dai, hoac 1ap mot doanh nghiép riéng.
Adler goi do6 1a marketing cong sinh.

H¢ thong marketing da kénh

Trudc ddy, nhiéu doanh nghiép ban hang cho mat thi truong duy nhat thong qua
mot kénh phan phdi duy nhét. Ngay nay cing v6i su phat trién va cdu trac da dang hon
ctia cac nhom khach hang va kha ning phuc vu cta kénh phan phdi, 6 nhiéu doanh
nghiép da chap nhan marketing da kénh. Marketing da kénh 1a cach thirc phan phéi ,
theo d6 mot doanh nghiép sir dung hai hay nhiéu kénh phan phdi cho nhitng nhém
khéach hang khac nhau.

Bang cach bd sung thém nhiéu kénh phan phdi, cac doanh nghiép c6 thé ting
dugc pham vi bao quat thi truong, giam chi phi hoat dong ctia kénh phan phdi va gia
tang kha nang thoa man theo ¥ mudn khach hang. Cac doanh nghiép thuong bd sung
thém mot kénh phan phdi nham tiép can dwgc mot nhém khach hang ma kénh phan
phéi hién c6 chua vuon té1 duoc. Chéng han nhu dua thém nhitng nhan vién ban hang
vé mot viing nong thon dé c¢6 thé ban duoc hang cho nhiing nguoi néng dan & phan
tan. Doanh nghiép c6 thé bo sung thém kénh phan phdi méi dé giam chi phi ban hang
cua minh cho mot nhom khéach hang hién c6, vi du nhu ban hang qua dién thoai ma
khong truc tiép viéng tham nhiing khach hang nho. Doanh nghiép ciing ¢ thé bd sung
thém kénh phan phdi c6 kha ning ban hang phu hop véi yéu cau cua khach hang hon,
nhu st dung luc luong ban hang c6 ky thuat dé ban nhiing thiét bi twong d6i phtc tap.

Tuy nhién, nhitng kénh phan phdi méi ciing gdy nén nhitng khé khan nhat dinh
trong viéc quan tri hé théng kénh. Chiing c¢6 thé lam ndy sinh nhitng mau thuan khi cac
kénh phan phdi tranh gianh nhau cing mot s6 khach hang, va viéc kiém soat ciing trd
nén phuc tap hon khi nhitng kénh phan phéi méi mang tinh doc 1ap hon. Vi thé cac
doanh nghiép can cin nhic k¥ ludng nhitng van dé loi hai nay sinh dé thiét ké va van
hanh c6 hiéu qua hé thong phan phdi véi cau trac da kénh.

Hoat déng ciia kénh phén phoi

Mot sb kénh phan phéi 1a sy lién két cac co s& khac nhau lai vi loi ich chung,
mdi thanh vién trong kénh déu dua vao cac thanh vién khac. Mdi thanh vién trong
kénh gittr mot vai tro riéng va chuyén thuc hién mot hay nhiéu chuc nang.

Mot cich 1y tudng, vi su thanh cong ctia mdi thanh vién tiy thudc va thanh

cong chung cua ca kénh, nén moi to6 churc trong kénh déu phai hiéu va chap thuan phan
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vi€c riéng cua minh, phéi hop muc tiéu va hoat dong ctia minh véi muc tiéu va hoat
dong cua thanh vién khac, va phéi hop dé hoan thanh muc tiéu cta ca kénh, Béng Sur
hop tac, ho ¢ thé nim bt nhu ciu, cung Gng va théa man thi trudng muyc tiéu tot hon.

Nhung mdi thanh vién thuong khong cé céi nhin toan cuc nhu thé. Kénh phan
phdi du duoc thiét ké va quan tri t6t dén dau thi vin c6 mot s6 mau thuan vi quyén loi
cua cac thanh vién trong kénh,v61 tu cach 1a nhitng thyc thé kinh doanh doc lap, khong
phai bao gio ciing tring hop véi nhau. Ho thudng quan tim nhiéu hon téi nhitng muc
tiéu ngan han cta minh va nhitng giao dich voi thanh vién ké can trong kénh phan
phdi. Viéc hop tac dé dat nhitng muc tiéu chung ciia kénh d6i khi lai c6 nghia 1a tir bo
nhitng muc tiéu c4 nhan. Ho thuong khong dong ¥ vé vai trd mdi thanh vién phai lam,
vé van dé ai phai 1am gi va nhan duoc loi ich gi. Nhitng bat dong vé vai trd va muc
tiéu nhu thé 1am nay sinh nhitng mau thuan trong kénh.

Cic logi mdu thudn trong kénh phin phoi

Mau thuin chiéu doc ton tai khi c6 mau thuin giira cic cip khac nhau trong
kénh phan phdi. Vi du, General Motors da c6 thoi ky mau thuan véi cac dai 1y cua
minh khi ¢é gang thyc hién chinh sach ap dit vé dich vu, dinh gia va quang céo theo y
minh. Coca -Cola ciing c6 mau thuin véi nhitng ngudi dong chai san phim ctia minh
khi ho thoa thuan dbng chai cho ca san pham cua Dr. Pepper.

Mau thuin chiéu ngang 13 nhitng mau thuin 13 nay sinh giira cac thanh vién
cung mot cip cia kénh phan phdi. Mot s6 dai 1y doc quyén cia Pizza Inn d3 than
phién vé dai Iy doc quyén khac cta Pizza Inn da khong theo dung cong thiic pha ché,
dam bao dich vu toi va 1am ton hai dén hinh anh chung cta Pizza Inn. Hay Benetton da
bi kién vé viéc cap dic quyén cho qua nhiéu cira hang gan nhau lam giam loi nhuan
ctia ho. Trong nhiing trudng hop nhu thé nay nguoi phu trach kénh phan phdi phai xay
dung nhiing chinh sach rd rang c6 tinh kha thi va ap dung ngay nhiing bién phap khan
cap dé kiém soat va giai quyét mau thun.

Mau thuin da kénh thuong xdy ra khi ngudi san xuat thiét 1ap hai hay nhiéu
kénh canh tranh v&i nhau trong viéc ban hang trén cung mot thi truong. Khi Zenith
chéap thuan viéc ban may thu hinh ctia minh qua céc ctia hang tong hop di 1am cho cac
ctra hang ban thiét bi thu thanh va thu hinh doc 1ap ndi dién 1én. Hay khi Levi Strauss
ddng ¥ phan phdi 40 quan jeans cua minh thong qua hé thong siéu thi Sears va Penny
ngoai kénh ctra hang chuyén doanh binh thuong ctia minh, da lam cho cac cira hang
chuyén doanh d6 tirc gian. Mau thudn da kénh cé thé tré nén gay git hon khi cac thanh
vién ctia kénh phan phdi hodc 1a huong gia thap hon do mua sb lugng 16n, hodc 14 san
sang ban vdi gid dat muce 1¢gi nhuan théip hon.

Cdc nguyén nhén gdy mau thudn trong kénh phén phéi
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Nguyén nhan chu yéu 13 su xung khic vé muc dich. Chang han, trong khi ngudi
san xudt mudn gia tang khoéi luong ban dé gia ting thi phan bang mot chinh sach dinh
gia thép, thi cac dai 1y lai mudn c6 muc lgi nhuan cao va chay theo kha nang sinh lo1
trudc mat. Pay 1a loai mau thuin kho giai quyét.

Mau thuin c6 thé sinh ra do vai tro va quyén han cia cac thanh vién duoc xac
dinh khong rd rang. IBM ban may tinh ca nhan cho nhitng khach hang 16n thong qua
luc luong ban ctia minh, nhung ciing déng thdi khuyén khich cac dai 1y c6 gang ban
hang cho nhitng khach hang 16n. Pham vi lanh tho cua thi trudng, cac diéu kién tin
dung ban hang,... 13 nhitng yéu t6 gay nén mau thuan.

Mau thuln c6 thé phat sinh tir nhitng khac biét vé nhan thirc. Cac dai 1y c6 thé
c6 cai nhin lac quan vé trién vong kinh té sip tdi va mudn duoc du trir nhiéu hang hon,
nhung ngudi san xuat lai khong mudn do danh gia tinh hinh kinh té khong dugc kha
quan.

Mau thuin con nay sinh do loi ich cta cac trung gian phan phdi phu thudc qua
nhiéu vao ngudi san xuat.Nhitng dai 1y doc quyén thudng chiu anh hudng cia nhimg
may rai do nhitng quyét dinh vé mau ma, mat hang va gia ca ctia ngudi san xuét.

Gidi quyét mau thén trong kénh phéan phéi

Nhitng mau thuan trong kénh phan phbi thudng gy ra nhiing trd ngai cho viéc
van hanh c6 hiéu qua hoat dong phan phdi san phdm cia doanh nghiép. Nhung ciing
c6 mdt s6 mau thuin tao nén sy canh tranh lanh manh trong hoat dong cua kénh.
Chung c6 thé doi hoi phai cai tién kénh phan phdi, 1am cho né ning dong va thich uing
linh hoat hon véi moi trudng da thay d6i. Van dé khong chi 1a loai bé méau thuin, ma
1a quan 1y t6t hon mau thuan do.

Giai phap quan trong nhat dé quan 1y mau thudn c6 hiéu qua 1a chap nhan
nhimg muc tiéu co ban. Céc thanh vién cta kénh phan phdi phai thoa thuan dugc véi
nhau vé muc tiéu co ban ma ho cung theo dudi. Muc tiéu d6 c6 thé 1a ton tai, gai ting
thi phan nang cao chit lugng san pham hay théa méan khach hang. Diéu nay thudng xay
ra khi kénh phan phéi phai duong dau véi su de doa tir bén ngoai, nhu c6 mot kénh
canh tranh khac c6 hiéu qua hon, c6 nhitng qui dinh phap 1y bat lgi hon cho viéc phan
phéi san pham, hay mong mudn ciia ngudi tiéu dung da thay doi.

Mot cach khéc nita dé xir Iy mau thun 13 tién hanh viéc trao doi ngudi giira hai
hay nhiéu cip ctia kénh phan phéi, tire 1a nguoi ciia mot cap nay(vi du nhu ngudi san
xuat ) c¢6 thé lam viéc & mot cap khac (vi du nhu dai 1y doc quyén) hay nguoc lai. Nhu
vay ho c6 thé hiéu va thong cam voi quan diém ciia nhau hon trong cong viéc hop tac.

Khi mau thudn di tr& nén nghiém trong, thi cac thanh vién cua kénh phan phdi
c6 thé phai sir dung bién phap ngoai giao, trung gian hoa giai hay trong tai phan xir.

Bién phap ngoai giao c6 nghia 1a cac bén thanh vién cir ra mot nhom ngudi dé gap go
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dai dién cta phia bén kia dé ciing nhau thuong luong nham tim ra giai phap cho van dé
ma hai bén quan tam. Trung gian hoa gidi 1a st dung mdt bén thir ba trung 1ap diing ra
hoa giai quyén loi cta hai bén. Pua ra trong tai phan xur khi hai bén dong ¥ trinh bay
nhimg luan diém cta minhcho mot bén thir ba (mdt hay nhiéu trong tai vién) va chip
nhan quyét dinh phan xir clia trong tai.

Cubi cting dé toan bd kénh phan phdi hoat dong tdt, can chuyén mén hoa vai tro
cta ting thanh vién va cac xung dot phai duoc diéu giai mot cach hiéu qua. Su hop
tac, chuyén mon hoa vai trd va diéu giai xung dot trong kénh phan phdi chi thyc hién
dugc néu doanh nghiép c6 mot cap lanh dao vig manh. Kénh phan phéi s& hoat dong
t6t hon néu c6 mot bo may didu hanh co quyén luc phan chia lyc lugng hop 1y trong
kénh, c6 quyén phan cong nhiém vu va giai quyét mau thuin.

5.4.1/. Lwa chon quadn ly kénh

Cong ty can phai lya chon dugc cac loai kénh phan phdi pht hop cho san pham
ctia cong ty. Dé lua chon kénh, céng ty can xac dinh cic cin ctr & chon kénh phan
phéi phit hgp. Theo tu duy huéng vé khach hang, viéc chon kénh phéan phdi trudc hét
phai can ctr vao thi trudng. Ngoai ra, can xem xét dén san pham, dén cong ty va dén
cac trung gian.

+ Xem xét vé thi truomg

Loai thi truong 13 yéu t dau tién can xem xét. Néu thi truong 1a khach hang
cong nghiép thi 1d rang 1a khong can dén nguoi ban 1¢é trong kénh. Trong cac trudng
hop khac, chung ta can phai xem xét thém céc bién s6 thi truong dudi day:

« §6 lwong cdc khdach hang tiém nang. Néu sb lugng khach hang tiém nang it thi
nha san xuat c6 thé st dung luc luong ban hang cta ho dé ban hang truc tiép cho ca
khach hang cong nghiép va nguoi tiéu dung cudi cung. Khi lugng khach hang tiém
nang 16n thi can phai sir dung dén céc trung gian.

* Muc d0 tap trung vé mit dia 1y caa thi trudong. Nha san xuét c6 thé st dung
cac chi nhanh ciia minh dé ban cho céc thi truong tap trung. Nhung ho phai sir dung
céc trung gian trong trudng hop khach hang phan bd phan tan. Khach hang cang phan
b cang rong thi kénh cang dai.

* Quy mé ciia cdc don dat hang. Khi quy mo ctia don hang 16n thi nha san xuat
c¢6 thé ban tryc tiép. Nguoc lai, khi quy mé nho thi ban gian tiép qua trung gian. SO
luong mua trong mdi 1an cang it thi kénh cang dai.

+ Xem xét vé mdi trwomg

* D6 1a moi truong kinh té, luat phap... Khi kinh té quéc gia suy thoai thi nén

giam bot
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trung gian va cac dich vu khéng quan trong dé giam chi phi. Luat phap cac nudc ciing
quy dinh vé viéc duoc sir dung céc trung gian hay khong ddi véi cac hang hoa, dich vu
nao do.

+ Xem xét vé san pham

« Gid tri ciia méi don vi san pham. Cac san pham c6 gia tri cang cao thi can
kénh phan phdi cang ngin. Cac san pham c6 gia tri cang thap thi kénh cang dai. Tuy
nhién, néu san pham gi4 tri thap nhung gia tri 16 hang 16n thi can kénh ngan hon.

« Ddc diém cia hang hod. Cac san phim chéng hu hong thi cang can cac kénh
ngan. Céc san pham cong kénh, ning né ciing can cac kénh ngan dé giam chi phi boc
do, van chuyén.

» Ddc tinh ky thudt cua hang hoa. Cac san ph'flm coO gia tri cao, doi hoi mirc do
cham s6c khach hang cao, cac hang hod khong tiéu chuan ciing can ban truc tiép.

+ Xem xét vé cac trung gian

e Cdc dich vu ma trung gian c6 thé cung cdp. Nha san xuit s& lya chon céc
trung gian c6 kha ning cung cép cac dich vu khach hang ma nha san xuit khong cung
cap duogc hodc cung cap véi chi phi cao.

« Sw sdn ¢é cdc trung gian ma nha san xudt can. C6 thé khong co sin cac trung
gian ma nha san xuit mong mudn.

» Thadi do cua cdc trung gian doi véi chinh sach ciia nha san xudt. Su lya chon
clia nha san xuat nhiéu khi bi han ché, vi cac trung gian khong chap nhan cac chinh
sach ciia nha san xuat.

+ Xem xét vé ban than nha san xuit

« Nguon tai chinh. Cac nha san xut c6 it nguon tai chinh thi khong c6 kha ning
tu to chirc kénh phan phdi ma phai st dung trung gian.

« Kha ndang qudn ly. Cac nha san xuét it co kinh nghiém quan 1y phan phbi
thuong mudn st dung trung gian.

« Mong muén quan 1y kénh. Mot s6 nha san xuat mong mudn quan 1y kénh phan
phéi dé kiém soat gia ca va hoat dong xuc tién Marketing.

« Xem xét vé kénh phdn phoi ciia cdc doi thii canh tranh. Qua tim hiéu kénh cta
cac ddi thi, nha san xuat c6 thé phat hién ra cac diém manh, diém yéu trong hé thong
phan phéi cua dbi thu dé thiét ké kénh cua minh.

« Xem xét vé muc tiéu phdn phoi ciia kénh. Myc tiéu nay phai xuat phat tir chién
lugc Marketing hon hop ctia nha san xuét. Vi du nhu ddi véi cac dich vu BCVT, muc
tiéu 1a moi nguoi dan déu co thé tiép can dén cac dich vu co ban. Pé thuc hién muc
tiéu phan phoi nay can sir dung rong rai cac kénh phan phéi khac nhau nhu cac dai 1y &
cac dia ban khac nhau, cac diém buu dién vin hoa x4, cac buu cuc, cac ki bt, cac cabin

tu dong.
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Quan 1y kénh phan phdi:

Quan trj kénh phan phdi 13 qua trinh t6 chirc, lanh dao va kiém tra hoat dong
ludn chuyén san pham trong kénh phan phdi nham dam bao quy trinh van dong cua
hang héa tir san xuat dén nguoi tiéu dung theo dung muc tiéu ma doanh nghiép dé ra.
Tir d6, nha quan tri s& dua ra nhiing ké hoach phan phdi san pham hop 1y nham dap
g nhu cau va 1am thoa man khach hang.

Viéc quan tri kénh phan phdi rat quan trong, diéu nay gitp san pham cua khach
hang duoc dua dén tay khach hang mot cach nhanh nhat va thuc day su phat trién cia
doanh nghiép. Ngoai ra, kénh phan phdi 1a yéu té duoc nhiéu nha dau tu s dung dé
danh gia vi thé ciia doanh nghiép trén thi truong. Vi vay, viéc quan 1y kénh phan phdi
hiéu qua sé& gitip doanh nghiép nang cao vi thé ctua doanh nghiép minh trén thi trudng

trong nudc va quoc teé.

Céch quan 1y kénh phan phéi cho doanh nghiép hiéu qua

Dé quan 1y cac kénh phan phdi ciia doanh nghiép hiéu qua, nha quan tri phai am
hiéu vé san pham, thi trudng muc tiéu cling nhu hé thdng kénh phan phdi va nim bat
duoc nhitng thay d6i cua thi trudng. Ngoai ra, doanh nghiép c6 thé tham khao thém
mot s6 cach quan 1y kénh phan phdi cho doanh nghiép hiéu qua sau day:

Ap dung céc chinh sach phan phdi

Chinh sach phan phdi 1a mot trong nhiing yéu t6 quyét dinh hiéu qua quan trj va
van hanh kénh phan phdi. Cac chinh sach phan phdi wu dii s& giup doanh nghiép
khuyén khich cac thanh vién trong hé théng phan phdi. Mot s6 loai hinh chinh sach
doanh nghiép thuong trién khai la:

+ Chinh sach chiét khau: Chiét khiu thuong, chiét khau phan trim hoa hong,
chiét khau ban thang chénh léch gia, chiét khau thanh toan.
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+ Chinh sach cong no: Pay 1a diéu kién gitp doanh nghiép gitr chan cac nha
phan phdi thong qua sy hd trg vé mit tai chinh. Doanh nghiép s& cho phép dbi tac
thanh toan céng no sau mot khoang thoi gian nhat dinh. Tuy nhién, doanh nghiép can
dé ra quy dinh chat ché vé thanh toan nham tao mdi quan hé trong kinh doanh.

+ Chinh sach doi tra hang: Trong trudng hop san pham cta nha phan phbi
khong ditng véi thoa thuan mua hang ban dau hodc san pham c6 16i. Khi d6, nha phan
phéi s& c6 thé yéu cau thay d6i san pham khac hoic tra hang méi.

+ Chinh sich hd tr¢ thwong mai: Chuong trinh giéi thiéu san pham mdi tai
POSM, timg diém ban, vat dung trung bay...

Danh gia hoat dong cua cac thanh vién

Céan danh gia hoat dong cta cac kénh phan phdi thanh vién thudng xuyén va
xem xét dé tong hop thong tin. Yéu t dau tién doanh nghiép can danh gia 13 hoat dong
ban hang cua ciac kénh ban nay. Viéc danh gia nay thuong dugc danh gid dya trén
doanh sb ban hién tai, khoi luong ban ctiia méi thanh vién, lugng ban cua timg thanh
vién so v&i KPI dé ra.

Bén canh doanh s6 ban hang, hang ton kho va stic canh tranh cta cac kénh ciing
1a yéu t6 duoc sir dung dé danh gia cac kénh ban hang thanh vién.

Ung dung cong nghé vao quan 1y kénh phan phoi

Doanh nghiép cang 16n, cang nhiéu chi nhanh kinh doanh thi viéc quan 1y da
kénh cang trd nén thach thirc. Trong khi d6, quan tri kénh phan phdi ludn 13 bai toan
doi hoi tu duy nhanh nhay va sy am hiéu sau sic ciia hé théng phan phbi.

Ngay nay, cadc doanh nghiép hoac cac tdp doan thanh cong trong quan tri hé
théng da kénh déu c6 chung xu hudng ung dung céng nghé vao quan ly. Viéc tng
dung phan mém c6 thé giup doanh nghiép quan tri tong thé tit ca hoat dong kinh
doanh ctia doanh nghiép, tir viéc giam sat nhan vién, quan 1y khach hang cho dén quan
1y don hang... T 46, ting sd lwong san pham tiéu thu trén tit ca cac kénh ban khac
nhau.

Céc doanh nghiép hién nay van con gip nhiéu kho khin trong viéc ing dung
cong nghé vao quan 1y kénh phan phéi. Chinh vi vy, doanh nghiép can tim kiém cac
don vi hd tro trién khai giai phap quan 1y kénh phan phéi trén nén tang cong nghé

5.4.2/. Quyét dinh phén phéi hang héa

Céc quyét dinh vé lya chon va quan tri kénh phan phdi 1a cac quyét dinh vé
thiét ké kénh va lya chon cac thanh vién trong kénh, vé khuyén khich céc thanh vién

va danh gia hoat dong ctia c4c thanh vién trong kénh.

Sau khi da xac dinh dugc muc tiéu phan phdi vat chat, cong ty phai quyét dinh

cac van dé co ban sau diy vé phan phdi vat chat: Xir Iy don dit hang nhu thé nao? B
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tri cac kho bii & d¢au? Can dy trit bao nhiéu hang ton kho? Van chuyén hang hoa nhu
thé nao?

a) Xuwr ly don dat hang

Xtr Iy don dat hang cta khach hang 1a khau dau tién ciia qué trinh phan phdi vat
chat. Muc tiéu 13 phai kiém tra va xir Iy don hang nhanh nhét c6 thé, sau d6 don hang
dugc nhanh chéng duoc chuyén qua cac bd phén tiép theo khac dé hoan thién cac thu
tuc giao hang nhanh chong cho khach hang. Quyét dinh dén van dé xir 1y don hang
nhanh chéng, cong ty phai trang bi hé¢ théng mang may tinh ndi bo két ndi v6i bén
ngoai dé giao tiép v4i khach hang.

b) Quyét dinh vé kho bii dv trir hang

Giira san xuit va tiéu dung hang hoa thudng c6 su khong dong bo vé dia diém,
khong gian va thoi gian. Dy trit hang hoa 1 viéc can thiét dé dap img nhanh nhat nhu
cau cua khach hang. N6 gitip cho viéc can bang giira cung va cau vé sb luong, thoi
gian va khéng gian.

Mubn du trit hang can phai ¢6 kho bai. Lién quan dén kho béi, cong ty can phai
tra 101 nhitng van dé sau day:

- 86 lwong kho, dia diém kho, quy mé kho?

Néu cong ty c6 nhiéu kho phan bd & gan khach hang thi s& phuc vu khach hang
nhanh hon, nhung chi phi ctia nha phan phéi s& 16n hon. Do vay, cong ty can can ddi
giita mirc do dich vu khach hang yéu cau va chi phi.

- Cong ty nén xay kho hang riéng hay thué?

Néu xay dung hé thong kho bai riéng, cong ty chii dong st dung, nhung chi phi
s& cao va kho thay d6i dia diém khi can. Thué kho bii cong cong hodc cua cic nha
cung cép dich vu khéc thi khong chu dong, nhung dé lua chon dia diém. Noi chung,
khi cong ty c6 quy mo rat 16n thi c¢6 thé tu xay dung kho hang va sir dung hét cong
suat, dong thoi ¢ thé dau tu chuyén sau. Khi cong ty bé thi nén di thué kho cia cac
cong ty khéac.

¢) Quyét dinh vé khdi lwgng hang dv trir

M Iwu kho 12 mot quyét dinh c¢6 anh hudng 16n dén mirc do thoa man nhu cau
ctia khach hang, dong thoi dén chi phi luu kho, va do vay anh huong dén loi nhuan cia
nha phan phdi. Pay 1a mot bai toan quan 1y du trit hang ton kho. Dé giai quyét van dé
nay, chung ta ¢ thé 4p dung mé hinh quan 1y duy trit dwoc nghién ctru trong mén hoc
Toan kinh té.

Dé quyét dinh vé mic ton kho, can phai biét khi ndo thi phai dat hang bo sung,
va dat bao nhiéu. Khi muc hang ton kho giam, nha quan 1y ciing can biét khi hang ton

kho giam dén muc nao thi dit hang bo xung.
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Quyét dinh dat hang tra 161 cau héi sb lugng dat hang 1a bao nhiéu. Cong ty can
can bang gitra chi phi xt Iy don hang va chi phi dy trir hang ton kho. S6 luong don
hang téi wu duge xac dinh nhu trén hinh sau.

A

Chi phi trung binh
trén don vi san pham

Chi phi don vi

Chi phi Iiru kho trung binh
trén don vi san pham

Chi phi xar Iy don hang
trén don vi san pham

.
L

o So lrgng don hang
Hinh Xéc dinh s6 don dat hang t6i vu

d) Quyét dinh vé vén tai

DPé van chuyén hang hoé phai c6 phuong tién van tai. Muc ti€u cua viéc lya
chon phuong tién vén tai 1a 1am sao dap img duoc yéu cau cta khach hang vé thoi gian
va chat luong hang hod, dong thoi véi mitc chi phi téi thidu.

C6 nhiéu phuong tién vén tai khac nhau nhu: duong sat, dudong thuy, duong bo,
duong hang khong, duong dng. Mdi phuong tién van chuyén c6 vu nhugc diém riéng,
phtl hop véi cac loai hang hoa riéng, yéu cau riéng cia khach hang. cong ty ciing co
thé xay dung do1 van tai riéng, hoac thué cac cong ty van tai cung cép dich vu van tai.

Khi Iyra chon cac phuong tién van tai, cong ty cin quan tim dén 6 yéu t6 sau
day: tbc d6 cua phuong tién, tan suit giao hang, do tin cy, kha ning van chuyén céc
loai hang ho4, kha ning van chuyén dén dia diém can thiét, yéu cau vé thoi gian cia

khach hang, va chi phi vin chuyén.
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CHUONG 6: QUYET PINH XUC TIEN HON HQP
6.1/. Khai quat vé xic tién hon hop

Xiic tién la nhitng né luc cia doanh nghiép dé thong tin, thuyét phuc, nhdc nhé
va khuyén khich khdch hang mua san phdam, ciing nhw hiéu ré vé doanh nghiép. Nho
xiic tién ma doanh nghiép cé thé ban ra nhiéu hon va nhanh hon.

Nhitng hoat dong xtic tién nay dugc thé hién qua nhan hiéu, bao bi, gian hang
trung bay, ban hang ca nhan, dich vu khach hang, hdi chg, cudc thi va nhiing thong
diép qua cac phuong tién thong tin ( nhu bao chi, truyén hinh,truyén thanh, thu, ap
phich, phuong tién van chuyén...). Nhitng hoat dong nay do cong ty hodc cac to chiic
thong tin thuc hién.

Hién nay, cac cong ty thudng thuc hién cac hoat dong truyén thong Marketing
dén khach hang, cac gidi trung gian va nhimng gidi cong chung khac bang mot hdn hop
truyén thong Marketing (Marketing Communication- Mix), hay con goi 1a hdn hop xitic
tién (Promotion mix). Mot hdn hop xtic tién bao gém 5 cong cu cha yéu sau day:

+ Quang cdo (Advertising)

+ Tuyén truyén va quan hé cong chung (Publicity & Public Relations)
+ Khuyén mai ( Sales Promotion)

+ Ban hang tryc tiép ( Personal Selling)

+ Marketing truc tiép ( Direct Marketing)

Hdn hop xuc tién néi riéng va Marketing mix néi chung phai duoc phdi hop tot

dé hoat dong truyén thong dat hiéu qua tdi da.
6.1.1. Muc dich ciia xiic tién

Théng bao cho khach hang muc tiéu vé su co6 mit ctia san pham cong ty trén
thi trudng. Piéu nay rat 13 quan trong vi kénh phan phdi thudong dai, giita ngudi san
Xudt va nguoi tiéu dung phai trai qua nhiéu trung gian. Nha san xuat phai thong bao
cho trung gian va nguoi tiéu dung vé san pham cung cip. Tuong tu, cc trung gian-
ban budn, ban 1é ciing phai thong tin cho khach hang. Do sd luong khach hang tiém
nang ngay cang gia tadng va ranh gidi thi truong cling ngady cang dugc coi trong.
Nhitng san pham t6t nhit van s& that bai néu khong ai biét chung dang co trén thi
truong. Cho nén mét trong nhitng muc tiéu cia xtc tién 13 tim cach thong tin lién tuc
trén thi truong

Khuyén khich khach hang mua san pham, thuc ddy mua nhanh hon va hiéu
hon.

Xuc tién cling dung dé so sanh cho khach hang thiy dugc san pham cta doanh

nghiép khac vdi san pham ciia cac ddi thu canh tranh khac.
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Xtc tién con 1a mot cong cu dung dé thuyét phuc khach hang. Su canh tranh
gilra cac nganh, gilta cdc doanh nghiép trong cung nganh ngay cang gia tang tao nén
ap luc cho cac chuong trinh xtc tién. Trong mot nén kinh té phat trién, mot san pham
du duge san xuit ra dé thda min nhu cdu co ban van can co hoat dong xtc tién dé
thuyét phuc khach hang vi ho ¢6 qua nhiéu nhén hiéu dé lya chon.

Nguoi tiéu ding can dugc nhidc nhé vé sy co sin va nhitng loi ich cia san
pham. Cac doanh nghiép tung ra hang ngan thong diép tran ngap trén thi truong nham
16i kéo khach hang va hinh thanh thi trudng méi cho san pham. Do vay, ngay ca nhiing
doanh nghiép da thanh cong ciing phai thudng xuyén nhic nhd khach hang vé nhiing
san pham, vé cong ty dé duy tri thi trudng.

6.1.2. Tam quan trong ciia xic tién

Xc tién 1a mot yéu té trong yéu cia Marketing mix. Mot hdn hop xuc tién hiéu
qua s& co nhitng déng gop quan trong cho sy thanh cong cua chién luoc Marketing.
Tao su khac biét cho san phém, phan khuc thi truong, thuc déy ti€u thy, xay dung nhan
hiéu. . .tt ca déu can hoat dong xuc tién

Nhiing loi ich ctia xtc tién:

+ Xay dung hinh anh cho cong ty va san pham.

+ Thong tin vé nhitng dic trung clia san pham.

+ Xay dung nhan thtrc vé san pham moi.

+ Quéng b san pham hién co.

+ Tai dinh vi hinh 4nh hodc c6ng dung cta nhiing san pham ban cham hay bao

+ Tao su hing hai cho cac thanh vién phan phdi.

+ Gi6i thiéu céc diém ban.

+ Thuyét phuc khach hang thay d6i san pham.

+ Thic day khach hang mua.

+ Chirng minh sy hop 1y cua gié ban.

+ Giai dap thac méic ciia khach hang.

+ Xay dung mdi quan hé chat ché véi khach hang.

+ Cung cap dich vu sau khi ban cho khach hang.

+ Duy tri su trung thanh nhan hiéu.

+ Tao thé thuén loi cho cong ty so v6i dbi th.
6.1.3. Diic trung ciia mét sé cong cu xic tién

Mot s6 dic trung chu yéu ctia cac cong cu xuc tién duoc trinh bay trong bang

Bdng 6.1 Ddc trung ciia mit so6 cong cu xuc tién

7

Yéu to Quang cao Truyén truyén & | Ban hang tree | Khuyén mai
QHCC tiép
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thirc va thai do

thuan lg1

biét

ban hang chat

ché

o o o Mot vai (mat | Thay doi khac
Nguwoi nhan | Dai ching Dai chiing L
doi mat) nhua
p p p P i i Thay doi khac
Thong di€p | Thong nhat Thong nhat Riéng biét hau
Chi ohi Thap trén mbi Mién phi trén mot | Cao cho moi Trung binh cho
| | . ~
P ngudi nhan sO phuong tién khach hang moi khach hang
Khong co nha tai
Nguwoi tai trg trén nhiin
5 Cong ty | . 8 ~ | CoOngty Cong ty
trg phuong tién mién
phi
Tinh linh . . .
) Thap Thap Cao Trung binh
dong
Kiém soat
ndi dung, vi | Cao Khong Cao Cao
tri
Su tin cdy | Trung binh Cao Trung binh Trung binh
Thuyét phuc Giai quyét van
khach hang vé Pén véi gioi cong | dé voi timg Kich thich muc
Muc tiéu | chi phi hop ly, chung bang nhiing | khach hang, xay | ban trong ngin
chi yéu | xay dung nhan thong diép riéng dung quan h¢ han, mua sim

boc dong

6.1.4. Mjt s6 yéu to anh hwéng dén hén hop xiic tién
6.1.4.1. Logi san pham / thi triong

(Nguon: Marketing, Joel R. Evans, Barry Berman)

Hiéu qua ctia cong cu xtc tién tuy thudc thi trudng 1a hang tiéu dung hay hang

cong nghiép.

Vi hang tiéu ding : Quang cdo > Khuyén mai > Ban hang truc tiép > Tuyén

truyén

Vi hang cong nghiép : Ban hang truc tiép > Khuyén méi > Quéang cdo > Tuyén

truyén

Hinh: Tam quan trong cia cdc cong cu xic tién
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OHTD
mHCN

8
i e i i i B B

Quang Khuyén Ban trwc Tuyén
cao mai tiep truyén

6.1.4.2. Su san sang mua

Khach hang muc ti€u c6 thé & mot trong sau giai doan cua sy san sang mua, do
1a: nhan biét, hiéu rd, thich, ua chudng, tin tudng va mua. Cac giai doan nay goi 1a hé
théng hiéu tmg (Hierarchy of Efects) thé hién tién trinh ngudi mua trai qua dé di dén
mot quyét dinh mua

Hinh: Cac giai doan san sang cvia nguwoi mua
A

Khuyén mai
Tinh
hiéu y
qua Ban tryc tiép

Quang c4o/ Tuyén truyén

+ Nhdn biét: cong viéc ngudi ban 1a 1am cho ngudi mua biét sy ton tai ciia san
phém hay nhan hi¢u. Muc tiéu la tao sy quen thudc vé san phém, tén san phém. Trong
mot thi trudng cod nhiéu nhan hiéu canh tranh, nhitng mau quang cdo khac la co thé tao
ra mirc d6 nhan biét cao vé nhén hiéu ngay ca trudc khi khach hang thdy san pham.

+ Hiéu ré: dya trén sy nhan biét dé tim hiéu dic diém cia san pham. Khach
hang c6 thé nham 14n san pham cua cic cong ty trong cing mot nganh. Cong ty can
phat trién mot chién dich thong tin dé gia ting su hiéu biét cta khach hang vé hiing cai
tién, d61 mai, khac biét cta san phém.

Trong hai giai doan trén, quang cdo va quan h¢ cong chiing gilr vai tro chinh
yéu dé thong tin trén thi trudng.

+ Thich: thé hién sy thién cam cta thi truong dbi voi mot san pham hay mot

nhan hiéu. Xuc tién duoc str dung dé 1am nhirng ddi twong c6 hiéu biét di tir sy thd o
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dén sy quan tdm vé mot nhin hiéu. Mot k¥ thuat chung thuong dung 14 két hop san
pham v&i mot biéu twong hay mot con ngudi hap dan dé dé cao gia tri cung cép.

+ Ua chuéng: 13m cho nhan hiéu noi bat dé thi trudng wa thich hon. Nguodi mua
quan tim nhiéu nhan hiéu ctia cing mot loai san pham nhimng van quyét dinh mua cho
dén khi c6 sy wa thich mot nhin hiéu nao d6 hon nhirng nhan hi¢u khac. Xtc tién co
thé hudng khach hang dén su so sanh san pham ciia doanh nghiép véi san pham cua
ddi thu canh tranh dé tao ra sy ua thich nhan hiéu hon.

+ Tin twéng: 13 giai doan quan trong dé co quyét dinh mua. Myc tiéu cta xuc
tién ltc ndy 1a gia ting mong mudn théa man nhu cau ctia ngudi mua. Viée str dung
thir va cam nhan vé lgi ich san pham sé& rat hidu qua trong viéc thuyét phuc khach hang
so hiru san pham.

Bén canh quang cdo, ban hang truc tiép c6 thé lam khach hang thich, ua chudng
va tin tudng san pham hon.

+ Mua: quyét dinh mua c6 thé bi cham tré hay tri hodn khong thoi han ngay ca
d6i voi nhitng nguoi tin rang ho nén mua san pham. Nhiing ngudi niy bi kiém ham vi
nhing yéu to tinh huéng nhu khéng du tién vao lac d6 hay do ban ning phan khang.
Khuyén mai qua hinh thirc giam gid, thudng...dé d6i pho tinh trang nay
6.1.4.3. Giai doan hién tai trong chu ky song ciia san pham

Hinh: Cdc giai doan ciia chu ky song sin pham

Tinh
hiéu .
qué Khuyén mai

uang cao/ Tuyén truyén

Ban tryc tiép

[
»

Tang Truong gy thosi
trudng thanh

M¢ dau

Bang: Chien luge xuc tién trong cac giai doan cia chu ky song san pham

Tinh hinh thi trwong Chién lwoc xiic tién

Giai doan gi6i thi¢u

Khach hang chua nhan thuc | - Thong tin va hudng dan khach hang tiém nang vé su
vé dic diém san pham va chua | hién hitu ctia san pham, cach st dung, cac lgi ich thoa

hiéu r0 g1 ich cua chung man nhu cau ma san pham cung cap.

- Trong giai doan nay, nguoi ban phai kich thich nhu
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cau vé loai san pham.

- Nhin manh ban hang c4 nhan, trung bay san phim
tai cac hoi chg dé gidi1 thiéu san phém rong rai dén cac
trung gian va hap din ho phan phdi san phim moi.
Quang céo va quan hé cong chung duogc st dung dé
xay dyng mirc do nhan thirc cao vd&i khach hang.
Khuyén mai s& kich thich khach hang dung thir san

pham méi.

Giai doan phat trién

- Khach hang da va dang biét
duoc sy cO mat cua san phém
trén thi trudng. San pham ban
chay va c6 nhiéu trung gian

phan phdi chung.

- Kich thich nhu cau vé nhén hiéu san phém dé canh
tranh. Tang cuong chu trong quang cdao va quan hé
cong chung, giam khuyén mai. Cac trung gian c6 thé

tham gia chia sé cac no luc xtic tién

Giai doan trwéng thanh

- Canh tranh manh hon va
mic ban khong tdng nhanh

nhu giai doan trudce

- Khuyén méi dugc nhan manh hon quang cdo. Nguoi
mua di biét vé san phim nén quang cio duoc dung
nhu cong cu thuyét phuc hon 1a dé thong tin. Luc
luong ban hang dong dao dé hd tro quang cao. Muc

ti€u la duy tri loi nhuén dang c6 hudng giam sit

Giai doan suy thoai

- Muc ban va lgi nhuan giam
sut. Sdn pham mai1 va tot hon

xudt hién trén thi trudong

- Tat ca nd lyc xuc tién duoc cit gidm. Nhan manh su
nhac nhé dé duy tri khach hang. Khuyén mai dugc st

dung manh

6.1.4.4. Sw lya chon chién luoc dcfy hay kéo

Nha san xuat c6 thé hudng cac nd lyc xic tién vao ca trung gian phan phoi va

nguoi st dung cudi cung. Mot chuong trinh xtc tién chu yéu hudng dén céc trung gian

duoc goi la chién luoc déy. Mot chuong trinh xtc tién tap trung vao nguoi s dung

cudi cung goi la chién lugc kéo.

Trong chién lugc day, nha san xuat huéng cac hoat dong xtuc tién chu yéu vao

I3
A<?

cac nha phan phdi dé tao lién hé trude trong kénh phan phdi. San phim dugc “day” ra

thi truong théng qua cac kénh phan phdi. Nha san xuét xuc tién manh dén cac trung
gian phan phdi dé thuc day ho mua san pham va tiép tuc xuc tién dé ban dén nguoi tiéu
dung. Chién luoc ddy thudng tap trung vao ban hang c4 nhan va khuyén mii cho cac
trung gian, ké ca nhan vién ban hang. Chién lugc diy c6 xu hudng duoc st dung ngay

cang nhiéu hon khi cung trén thi truong ngay cang 1on.
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Vi chién luoe kéo, cac hoat dong xuc tién hudng dén nguoi tiéu dung cudi
cung. Ngudi tiéu ding s& yéu cdu san pham tir cdc nha phan phdi va nhitng ngudi nay
s€ dat hang lai nha san xuét. Nhu vay, nhiing hoat dong xtc tién trong chién luoc
“ké0” san pham thong qua cac kénh phan phdi. Chién luoc nay sir dung nhiéu quang
c4o va khuyén mai cho ngudi tiéu dung.

Trong thyc té, mot sb cong ty st dung mot trong hai chién luge do nhirng mat
s6 khac lai str dung két hop ca hai.

6.1.5. Cdc thanh phan trong hon hop xiic tién
Quang cao

Qudng cdo la viéc sir dung cdc phwong tién thong tin dé truyén dat tin tirc vé
chat lwong hay wu diém cia san pham dén khdch hang. Pé thuc hién dwoc viée nay,
cdc doanh nghiép phai chi ra mét khodn tién nhat dinh.

Do quang cao c6 nhiéu hinh thirc va cach sir dung khac nhau nén kho khai quat
hoa nhitng dic trung khac biét so voi nhitng thanh phan khac trong hon hop xtc tién.

V& ban chat, quang cdo c6 nhitng diém can luu ¥:

+ Su trinh bay mang tinh dai chung ( Public presentation): Quang cao la cach
truyén dat thong tin cong khai vé san phdm mot cach chuin hoa va hop phap. Do ¢
nhiéu nguoi tiép nhan quang cdo nén ngudi ban biét rang nho nd nguodi mua co thé da
hiéu biét va chap nhén san pham.

+ Su lan toa (Pervasiveness): quang céo la cach lam thong tin tran ngép. Quang
céo gitp nguoi ban lap lai thong diép nhiéu 1an giup ngudi mua nhan va so sanh thong
diép cua cac hang khac nhau dé lya chon. Quy md quang céo 16n thé hién mot cach
tich cuc vé tdm c&, danh tiéng va su thanh cong cua doanh nghiép.

+ Dién dat c6 tinh khuéch dai (Amplified Expressiveness): quang cdo cung cip
co héi tao kich tinh trong sy trinh bay san pham va cong ty qua viéc st dung khéo 1éo
yéu to hinh anh, am thanh, mau sic.... Tuy nhién, lam dung cic yéu t6 nay c6 thé lam
lodng, rdi thong diép.

+ Tinh vo cam (Impersionality): Quang cdo khong thiic ép mua nhu lyc luvong
ban hang. Khan thinh gia khong bat budc chu ¥ hay dép tmg. Quang céo chi 1a mot
hinh thirc doc thoai, khong phai la dbi thoai véi khach hang.

N6i cach khac, quang cdo dugc sir dung dé xay dung hinh anh san pham trong
dai han, khong tac dong nhanh dén muc ban. Quang céo 1a mot phuong tién hidu qua
dé thong tin dén nhidu ngudi mua phan tan véi chi phi binh quan thap. Quang céo c6
thé anh huéng dén mirc ban thong qua cach trinh bay. Khach hang thudng tin rang
nhing nhan hiéu duoc quang cio manh phai c6 gid tri tot.

Muc tiéu cua qudang cdo
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Muc ti€u ctia quang céo la gioi thi€u mét san pham hay dich vu nao d6 nham

anh hudng dén cac tap tinh ctiia cong chung, dac biét 1a khach hang muyc tiéu.

Muc tiéu ctia quang céo phai tiy thudc vao nhitng quyét dinh trude d6 vé thi

truong muc tiéu, vé dinh vi va vé Marketing Mix. Nhitng chién lugc dinh vi va

Marketing mix x4c dinh cong viéc quang cao phai lam trong toan by chuong trinh

Marketing.

Muc tiéu ctia quang cio c6 thé phan thanh hai nhom:

+ Nhom hwéng dén sé cau (Demand-Oriented)

+ Nhém hwéng dén hinh dnh

Nhitng quang céo theo muc tiéu nay thudng két hop véi hoat dong quan hé

cong ching nham giup ho biét dén hinh anh cta nganh, ctia doanh nghiép va cia

thuong hi¢u.

Bang: Muc tiéu cua quang cdo

Loai muc tiéu

Muc tiéu cu thé

Thoéng tin

- X&y dung nhéan thtrc cia thi truong muc ti€u vé nhén
hiéu moi.

- Tao sy quen thudc cho nguoi tiéu thy vé clra hang,
cach ban hang maéi.

- Giam thoi gian nhan vién ban hang giai thich nhitng

diéu co ban cho khach hang.

Thuyét phuc

- Pé dat duoc sy uva thich nhan hiéu.
- Gia tang muc du trit
- Xay dung su trung thanh nhan hiéu

- On dinh mrc ban

Nhic nho

- Duy tri sy nhan biét va hinh anh cta nhan hiéu

Nganh san

i Xuat
Hwong

- Phat trién va duy tri hinh anh c6 lgi vé cac nganh san
xuat.

- Tao nhu cau goc

dén hinh

congt
anh gy

- Phat trién va duy tri hinh anh t6t dep cua cong ty.

- Tao nhu cau lua chon

Thuong hi¢u

- Xay dung va phat trién danh tiéng cho thuong hiéu.
- Quang ba thuong hiéu

Phuwong tién quang cdo

Hién nay, cac doanh nghiép c6 thé quang cdo trén rat nhiéu phuong tién. Nhiing

phuong tién nay c6 thé phan chia thanh cdc nhom sau:
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+ Nhom phuong tién in 4n nhu bao chi, tap chi, 4n pham thwong mai.. Pay 1a

nhing phuong tién da c6 kha lau vfa dugc sir dung pho bién tir trudc dén nay.

+ Nhom phuong tién dién tir nhu truyén thanh, truyén hinh, phim,

internet...Nhitng phuong tién nay bat dau xuat hién tir gitta thé ky 20 va nhanh chong

tr¢ thanh nhitng phuong tién quang c4o co6 hi¢u qua.

+ Nhom phuong tién ngoai troi, ngoai duong nhu pano, ap phich, bang hicu...

C6 nguon goc tir thdi co dai va van duoc st dung pho bién hién nay.

+ Nhom phuong tién quang cao truc tiép nhu thu tryc tiép, dién thoai...

+ Nhom céc phuong tién khac nhu quang cao trén cac trén cac vat pham...

Bing: Uu va nhwoc diém ciia tirng phwong ti¢n

Phwong tién

Uu diém

Nhugc diém

- Uyén chuyén, dinh duoc thoi
gian.
- Bdo quat thi truong.

- Thoi gian quang cao ngan.
- Thong tin dé bi bo hoic doc so

luoc.

- Gén b6 vé6i doc gia trong thoi gian
dai.

Bao chi - Puoc chip nhan va sir dung rong | - Chat lugng hinh anh, mau sic
réi. kém.
- Mtic d¢ tin cdy cao.
- Tan suit cao.
- Chon loc doc gia. - Thot gian gidn doan gitra hai
- Chit luong in 4n tt. 1an xut ban.

Tap chi

-Tan sut thap.

Truyén thanh

- Pham vi rong.

- Thinh giia ¢6 chon loc twong dbi
- Chi phi thap.

-Linh dong vé khu vuc dia ly.

-Tan suat cao.

- Chi danh vao thinh giac
- It gdy chu y hon tivi

- Thoi gian quang cdo ngan.

Truyén hinh

- Két hop tot giira 4m thanh, mau
sdc, hinh anh, d& lién tudng.

- Pham vi rong.

-Tén suét cao.

- D& gay su cht y, c6 tinh hdp dan

- Khong chon lgc khan gia.

- C6 thé bi nham chan, bo qua.
- Thoi gian quan c4o ngan.

- Chi phi cao

Quang cao

ngoai troi

- Linh dong.
- It chiu ap luc quang céo canh
tranh.

- Han ché sang tao.

- Khong chon loc ngudi xem.

- Bi chi phdi vé yéu cau my
quan.

Thur tryec tiép

- Linh dong

- Nguoi doc dé bo qua, it chi .
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-Chon loc dbi tuong. - Chi phi kha cao.
-Khong chiu tac dong cua quang
cao canh tranh.

- Ca nhan hoa

Khi Iyra chon phwong tién quang cdo, doanh nghiép can chu ¥ cac tham sb sau:

+ Pham vi: chi sd luong ngudi xem, nghe, doc quang cdo trén mot phuong tién
trong thi trudong muc tiéu. DAi véi tivi va radio, tham sd nay chi lvong ngudi xem hodc
nghe quang cao

+ Tan suat: s6 1an quang cdo xuét hién trén mot phuong tién

+ Tac dong: Bo phan quang céo cling phai quyét dinh mic tac dong ma quang
c4o phai c6 duge mdi khi dén duoc véi khach hang.

Tuyén truyén va quan hé céng ching

Tuyén truyén 13 hinh thirc truyén thong khong mang tinh c4 nhan cho mét san
pham hay cho mot doanh nghiép bang cach dua céc tin tirc c¢6 ¥ nghia thuong mai vé
chung trén cac phuong tién thong tin ma khong phai tra tién

Céc hinh thirc tuyén truyén gém c6: viét bai gidi thiéu san pham hay doanh
nghiép dang trén cac bao,........

Pic diém cia tuyén truyén:

+ ft ton kém

+ D0 tin cdy cao

+ Nhiéu doc gia hon

+ Nhiéu thong tin hon.

+ Kip thot

+ Kho diéu khién

+ S6 lan dua tin ¢6 gi6i han

Quan hé cong chung

Pay 14 nhitng hoat dong truyén thong dé xay dung va bao vé danh tiéng cua
cong ty, san pham trudc cac gidi cong ching. Hién nay thuong goi tat 1a PR.

Déi tuong nhan cac thong diép PR 1a cac gidi cong ching bao gdm: gidi tiéu
thu, cic nha dau tu, chinh phu, cac bao dai, cac thanh vién phan phéi, nhan vién va
nhitng nhém cong ching khac.

Dac trung cua PR:

+ Su tin cdy cao
+ Lam mat sy phong tha ctia khach hang
+ Kich tinh hoa

Muc tiéu cua quan hé cong chung
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+ Pat dugc nhitng vi tri va thoi diém tét trén cac phuong tién cho cac thong cao
b4o chi va dién gia clia cong ty.

+ Truyén thong nhitng bao cao vé thanh qua hoat dong cua cong ty

+ Pat duoc vi tri can thiét cho cong ty khi nd ra nhitng cuQc tranh luan, but
chién.

+ Két hop hoat dong xa hoi véi quang cio.

+ Gianh nhiéu phwong tién tuong thuat hon canh tranh

+ Vuon t6i nhiéu nhidu nhom phuong tién.

+ Xay dung thién cam cua cong ching v&i san phim, cong ty va v6i nganh
Mot $6 hinh thire hoat déng ciia quan hé cong chiing

+ Quan hé bao chi: Cung cap nhitng thong tin c6 gia tri cho cac phuong tién dé
16i kéo sy cht ¥ vé san pham, vé cong ty....

+ Tuyén truyén san pham: Cong bd rong rii cac thong tin dé gi6i thiéu san
pham méi, su cai tién san pham, nhitng dic tinh cia sin pham.

+ Truyén thong cta coéng ty: La nhitng hoat dong truyén thong bén trong 13n
bén ngoai nham phat trién sy hiéu biét vé cong ty.

+ Van dong hanh lang: La cong viéc van dong cac co quan 1ap phéap, quan ly
nha nude, cac nha chinh tri dé thac déy hodc han ché mot sb quy dinh hay dao luat

+ Tu van: Tu van cho cac nha quan tri trong linh vuc, phat ngon va nhiing van
dé nang cao vi tri va hinh anh cong ty
M0t s6 céng cu chil yéu ciia quan hé céng chiing

+ Xuét ban pham: Bao gém cac tu liéu nhu bao cdo hang nam, nhitng cudn sach
nhd, nhitng bai bao, nhitng tu li¢u nghe nhin, ban tin ctia cong ty va céc tap chi

+ T6 chirc sy kién: T6 chitc cac budi 18 khai truong, dongt ho, khanh thanh, ky
niém...

+ Tai tro: tai trg tir thién, tai tro thwong mai,...

+ Tin tirc: day 1a céc tin tirc vé cong ty, san pham va con ngudi cia cong ty do.

+ Bai néi chuyén: Giam ddc cong ty c6 thé trinh bay vé tinh hinh hoat dong
doanh nghiép va tra 10i thic mic ciia cac khach hang trong cac cudc hoi nghi.

+ Hoat dong cong ich: Cac cong ty c6 thé nang cao uy tin ciia minh bang cach
dong gop tién bac va thoi gian cho nhitng su nghiép cong ich mot cach thich ddng

+ Phuong tién nhan dang: do 1a nhiitng phuong tién dung trong kinh doanh nhu
logo, bang hiéu, 40 quan dong phuc, van phong pham.
Khuyén mai

Khuyén mdi la nhitng khich 16 ngan han dé khuyén khich viéc mua mét sdn
phcfm vat chat hay mot dich vu.

Maic du khuyén mai c¢6 nhi€u cong cu khac nhau nhiing ching c6 ba dac trung
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+ Truyén thong: Khuyén mai giy sy chi y va cung cip nhiing thong tin din
ngudi tiéu thy dén san pham.

+ Kich thich: khuyén mai ding nhitng cong cu thuc ddy, dong vién, gia ting loi
ich dé thuyét phyc khach hang mua ngay. Quang cio dua ra 1y do dé mua con khuyén
mii tao ra su kich thich dé mua

+ Chao moi: khuyén mai nhu mot 16i moi chao thic giyc khach hang mua ngay
san pham.

Doanh nghiép sir dung khuyén mai 1a cong cu dé tao ra phan img mua nhanh va
manh hon. Khuyén maii c6 thé duoc sir dung dé san pham dugc chu ¥ va nang cao mic
ban dang giam sut. Khuyén mai c6 hiéu qua trong ngan han, tuy nhién khong hiéu qua
khi x4y dung sy ua thich nhan hiéu lau dai.

Muc tiéu ciia khuyén mai
Muc tiéu cia khuyén mdi dén trung gian phan phéi

+ Tang mirc mua ban san pham va du trir ciia nha phan phéi

+ Khuyén khich mua vao thoi diém vang khach.

+ Pat nhiéu dién tich trung bay va vi tri t6t hon.

+ Gia tang nhiét tinh ban hang.

+ Tang cudng phan phdi san pham.

+ Khuyén khich ung ho san pham moi, kiéu dang moi.

Muc tiéu khuyén mai dén nguwoi sir dung

+ Khuyén khich mua nhiéu san pham

+ Pong vién sir dung thir san pham.

+ Lo1 kéo khach hang tir nhan hi€u canh tranh

+ Gia tang sy nhan thirc nhan hiéu san phém

+ Khuyén khich mua lai san pham.

+ Thoi thuc mua sim bdc dong.

Cong cu khuyén mai

Hién nay, cac cong cu khuyén mii rat da dang. Tuy theo ddi twong, muyc tiéu
khuyén mai, cac doanh nghiép lua chon cac cong cu khac nhau.

Mot s6 cong cu khuyén mai thudng duoc st dung dugce trinh bay trong bang

Bang: Mgt so cong cu khuyén mai

Trung gian phan phéi | Nguwoi tiéu ding cudi cing | Nha sir dung cong nghiép
- Giam gia - Tang san pham mau - Hoi cho

- Thudng - Tang phiéu giam gia. - Tai liéu

- Tang qua - Tang qua - Ho1 nghi ban hang

- Trung bay tai diém |- Tang s luong san pham. - Trinh dién cac dang san
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ban
- Huan luyén nhan vién
- Trinh dién san pham

- Ho tro ban hang...

- X6 s6 pham

- Thi, tro choi trung thudéng - Giam tién
- Dung thir mién phi

- Trung bay

- Trinh dién san pham
- Theé VIP...

Ban hang ca nhan (Ban hang true tiép)
Ban hang truc tiép 1a su giao tiép mit ddi mdt cia nhan vién ban hang véi

khach hang tiém ning dé trinh bay, gidi thiéu va ban san pham.

Muc tiéu ciia ban hang truec tiép

Céac muc tiéu cta ban hang tryc tiép dugc trinh bay trong bang sau:

Bing: Muc tiéu ciia bdn hang truc tiép

Loai muc tiéu

Muc tiéu cu thé

- Trinh bay day du tat ca thudc tinh ctia san pham.
- Giai thich céc thic mic.

- Khao sat chi tiét hon cac van dé c6 thé phat sinh

- Phan biét nhitng thudc tinh ctia san pham so voi canh tranh.
- Thay d6i quyét dinh mua hang ctia khach hang.

- T4i da hoa s luong ban trén cac mdi quan hé xdy dung
duorc.

- Ban san pham dong bo

Thong tin
Thuyét
phuc
Hwoéng
theo nhu
cau
Nhic nho

- Xoa dju sy bat man cua khach hang.

- bam bao giao hang déu dan, 6n dinh.

- Tiép tuc phat trién quan hé sau khi khach hang da mua.
- Phét trién quan h¢ khi sép 1ap lai viéc mua.

- Lam khach hang yén tam dé tiép tuc mua.

Hwéng | Nganh va
theo hinh | coéngty

anh

- Tao hinh anh t6t vé sy hién dién cua nhéan vién ban hang.
- Tao su chap nhan cho cac hoat dong ban hang.

- Tao sy tin cay cho khach hang va cac gidi khac

Marketing truec tiép

Marketing truc tié'p l1a viéc st dung di¢n thoai, thu dién tr va nhiing cong cu

tiép xuc khac (khong phai 1a ngudi) dé giao tiép va dan du mot dap tng tir nhimng

khach hang riéng biét hoic tiém nang.

153




Hau hét cac cong ty chi yéu dua vao quang céo, khuyén mai va ban hang ca
nhan. Ho st dung quang céo, quan hé cong chung dé tao nhan thuc, quan tam va sy ua
thich, khuyén mai dé kich thich mua va ban hang ca nhan dé tiép can ban. Marketing
tryc tiép 1a dé dan dén ban hang truc tiép khong qua trung gian.

Loi ich ciia Marketing triee tiép

Hién nay, do sy phat trién ciia cac phuong tién thong tin lién lac, cic doanh
nghiép co thé st dung nhiéu cach thirc dé giao dich truc tiép v6i khach hang. Cac nha
san xuat, nha ban 18, cong ty dich vy, cong ty ban hang qua catalog va ca céac to chirc
phi loi nhuan déu str dung Marketing truc tiép.

Marketing tryc tiép mang dén nhiéu loi ich cho ngudi tiéu thu. Nhiing nguoi dat
hang qua thu dién ttr thi vui, tién loi va khong bi quay rdi (phién nhidu). Cach thic nay
tiét kiém thoi gian. Ho c6 thé lya chon tai nha qua nhiing catalog gi6i thiéu vé hang
hoa va nhitng cach séng méi. Ho c6 thé nhan qua ma khong can roi nha. Nhitng khach
hang cong nghiép ciing c¢6 nhiéu thuan loi. Ho ¢6 thé hiéu biét nhidu san pham va dich
vu ma khong can t6n thoi gian gap nhan vién ban hang.

Marketing tryc tiép ciing cung cap loi ich cho ngudi ban:

+ Cach thirc nay c6 thé lya chon nhiéu khach hang tiém ning tot hon.

+ Thong diép ban dugc ca nhan hoa va khach hang hoa.

+ Marketing truc tiép c6 thé xdy dung nhitng quan hé lién tuc v6i mdi

khach hang.

+ C6 thé dén khach hang tiém ning vao nhiing thoi diém thich hop va

duoc tiép nhan nhiéu hon.

+ Qua Marketing truc tiép c6 thé thir nghiém nhiing thay d6i vé cach

quang céo, tiéu dé, gia, loi ich....

+ Pbi thit canh tranh khong xem duge nhitng chién luoc ciia cong ty danh

riéng cho khach hang

+ Panh gia duoc hiéu qua vi c6 thé do ludng phan tmg cta khach hang.
Muc tiéu ciia Marketing tryc tiép

Muc tiéu cia Marketing truc tiép muén dat dugc 13 1am khach hang tiém ning
mua ngay. Sy thanh cong ctia mot chién dich thé hién qua ti 1& dap tng (response rate).

Ngoai ra, Marketing truc tiép con c6 nhitng muc tiéu sau:

+ Tac dong dén nhan thirc va du dinh mua sau d6 ciia khach hang .

+ Tao co hdi cho nhan vién ban hang.

+ Gri nhimng thong diép nhan manh dén hinh anh va sy wa thich cong ty.
+ Thong tin va huéng din khach hang dé chuan bi cho 1an mua sau.

MGt $6 hinh thire ciia Marketing triee tiép
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+ Marketing qua catalog (Catalog marketing): Nhiéu cong ty dung hinh thirc
ban hang qua thu dién tir sau khi ho phat hanh ra catalog. Noi dung cia catalog c6 thé
bod sung thong tin chi tiét ve dac trung cua catalog, vé sén phém, bo suu tap hang mau,
s6 hotline dé giai dap thic mic, qua ting, giam gia......

+ Marketing qua thu dién tir tryc tiép (Direct-Mail Marketing): trong d6 cé thu,
mAu quang c4o nho, phim, s6 dién thoai mién phi.....

+ Marketing tor xa qua dién thoai, thu (telemarketing): 12 mdt cong cu quan
trong trong Marketing truc tiép va duoc sir dung ngay cang nhiéu.

+ Marketing tryc tiép trén cac kénh truyén hinh, truyén thanh, bao chi va tap

chi.
6.2/. Hé thong truyén théng marketing

Truyén théng la mot trong bon ndi dung cia Marketing - Mix. D6 la nhing
hoat dong nham lam thay doi lwong cau dwa trén nhitng tic déng truec tiép hodc gidn
tiép 1én tam 1y va thi hiéu ciia khdch hang.

Vai tro ciia truyén thong

Truyén thong 1a tit ca cac phuong tién ma cac nha tiép thi sir dung dé thong tin
lién lac voi thi trudng muyc tidu. N6i chung thi muc dich ciia thong tin tiép thi 13 thong
béo, thuyét phuc va nhic nhd.

+ Thong bao: cho ngudi tidu thy biét vé sy sin c6 ciia san pham

+ Thuyét phuc: thuyét phuc ngudi tiéu thy biét rang san pham nay tét hon
nhing san pham cung loai trén nhiéu phuong dién.

+ Nhic nho: nhic nho nguoi tiéu thy mua thém khi da dung hét nhiing san
pham d3 mua.

Cac cong cu chiéu thi co ban

Pé truyén tin vé vin hoa, tic dong vao tdm 1y khach hang. Loi kéo ho mua
hang va ung ho danh tiéng cta doanh nghiép.... trong hoat dong c¢6 dong khuyén mai
thuong st dung nhitng coéng cu chi yéu sau:

Qudng cdo: 13 mot hinh thirc thong tin trén dién rong, c6 tinh chét phi ca nhan,
trinh bay mdét thong di¢p mang tinh thuong mai, cho cac y tuong, hang hoéa, dich vu
nhiam goi mo va khuyén khich nhu cau, trong ciing mét lac sé ngudi nhan 16n, phan
tan khap noi thong qua cac phuong tién truyén thong dai chung.

Khuyén mdi: 13 nhilng khich 1¢ ngan gon va sy moi chio co vii khach hang
hudng nhanh td1 viéc mua hang va st dung hang. Muc dich 1a tao thém dong co cho
khach hang dé ra quyét dinh mua hang ngay.

Bidn hang trwee tiép: 13 sy gidi thidu bang miéng truc tiép qua cac cudc ddi thoai

v6i khach hang tuong lai nham myc dich ¢ddy manh mua hang va sir dung hang.
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Tuyén truyén: kich khoi nhitng nhu cau phi ca nhan cho san phém, dich vu,
cong ty bang cach khuyéch truong nhitng tin tirc c¢6 tinh thuwong mai vé ching trong
cong dong xa hoi.

Qua trinh truyén thong cé dong

Muc tiéu chinh cta truyén thong I giao tiép giita cong ty va khach hang muc
tiéu. Truyén thong hiéu qua 1a qua trinh hai chiéu: gui va nhan thong tin. Cong ty
khong chi giri thong tin dén khach hang ma con phai to chirc tiép nhan thong tin phan
hdi tir phia khach hang. Do su tién bo ctia khoa hoc, cac cong cu truyén thong ngiy
cang phét trién va chi phi truyén thong ciing ngay cang giam. Dé c6 thé thiét ké mot
chuong trinh chiéu thi hi€u qua, trudce tién nha quan 1y can nhan thirc o cac thanh t6

clia mot qui trinh truyén thong:

Phuong tién
Nguoi giri » Ma hda »| | Thong diép —»| Giaimd |—»| Nguoinhan
? truyén thong !
I
l t |
| <— Nhidu [ I
I l .
\._._| Théngtin | _ _ _ . _v_ _. _ _ Thongtin | _._. _
phan hoi phan hoi
Tién trinh thiét ké chwong trinh truyén thong
Xac dinh Xac dinh Thiét ké Lya chon
cong ching |———| muctiéu » thong diép » kénh truyén
muc tiéu truyén thong thong
v
Quan tri chuong Dbanh gia Phoi hop Quyét dinh
trinh chiéu thi |«———| kétqua |« cic cong cu | ngén séach
tong hop chiéu thi chiéu thi

Xdc dinh cong ching muc tiéu

Khoi sy mot hoat dong truyén thong véi mot hinh anh rd rang vé khan thinh gia
s& nhan tin. Ho c6 thé 1a nhiing khach mua tiém tang, nhiing nguoi dang sir dung,
nhing ngudi ¢6 vai trd quyét dinh hodc gay anh hudng dén sy lya chon....

Khan thinh gia trong diém c6 thé 1a nhitng ca nhan, nhitng nhém ddéng nghiép,

nhiing t6 chirc tu van, trung gian, céng quyén.... ho 13 nhan t6 anh hudng quan trong
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dén viéc lya chon cac quyét dinh truyén thong: noi voi ai? néi cai gi? néi nhu thé nao?
no6i khi nao? néi ¢ dau?....
Xéc dinh muc tiéu truyén thong

Nha truyén thong Marketing can phai nhan biét dugc khan thinh gia trong diém
cua minh dang ¢ trang thai tam 1y nao? va can dua ho dén trang thai nao? Trén thyuc té,
ho c6 thé dang & bat ky mot trong sau trang thai sdn sang mua: biét, hiéu, thich,
chudng, tin va mua.

Biét: 1a mirc do va kha nang nhan biét san phém, nhan hiéu, tén goi cua
doanh nghiép .... trong cac khan thinh gia.

Hiéu: 1a sy nhéan thic c¢6 mic d6 déy du, siu sic va tuong tan hon vé
hang hoa hoac cong ty.

Thich: thé hién nhitg cam nghi, thién chi cta khan thinh gia sau khi da
hiéu biét vé san pham hodc cong ty.

Chudng: danh gia mirc d6 wa chudng san pham so vdi cac loai san pham
canh tranh khac vé chét lugng, gia ca, tinh nang, tac dung, dich vu....

Tin: thé hién mot nhan dinh, két luan da duoc rat ra tir qua trinh nhan
thirc va cam thy vé san pham hodc cong ty. Niém tin 13 co s¢ dan khach hang dén
quyét dinh mua.

Mua: 1a buéc cudi ciing va then chét dn khach hang tir nhan thic, cam
thu di dén hanh vi mua hang, sir dung hang theo mong mudn va dinh hudng cua nha
truyén thong.

Thiét ké thong di¢p
Dinh nghia:
Diép truyén duoc hiéu 1a mot tap hop cac biéu tugng (15i néi, hinh anh, 4m
thanh, mau sac....) ma nguoi truyén thong mudn goi dén cac khan thinh gia nhan tin.
Yéu cdu:
Mot diép truyén c6 hiéu qua phai bao dam dua duoc khan thinh gia 1an lugt tix
trang thai biét dén hanh dong mua, nghia 13 phai tuan thi theo nguyén tic AIDA
+ Gay duoc su chu y - Attention
+ Tao duoc sy hdp dan va thich tha - Interest
+ Khoi day duoc nhitng doi héi va wdc mudn - Desire
+ Pat duoc sy quyét dinh va hanh dong - Action

Thiét ke diép truyén: can giai quyet 3 van dé€ co ban sau:

Trinh bay hinh thtrc diép truyén: can trién khai mot hinh thic sinh dong cho
diép truyén. D¢ thu hut sy chi ¥ cic nha truyén thong thuong sir dung nhimng hinh
thure:

+ Tinh la thuong va tuong phan
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+ Hinh anh va tiéu dé 16i cuén manh, mau sic ruc r& va séng dong, am thanh
hao hang.

Nhitng goi y vé cir chi, nét mat, than thé, hinh thic bao bi, mui vi, huong
thom....

Thiét ké cau trac diép truyén: viéc thiét 18 nay nham tao sy thich thu cho khach
hang.

Pua ra mot quyét dinh rd rang hay dé khan thinh gia tu quyét dinh 13y?

Trinh bay diép truyén theo kiéu don tuyén hay song tuyén?

Nén dua nhimng luin chimg danh thép nhét vao dau hay cudi diép truyén?

Xac dinh nd1 dung diép truyén: can phac hoa ra mot su khaéi dan hay mot chu dé
nao d6 tao duoc nhitng dap tng mong mudn. C6 thé:

Nhiing goi dan 1y tinh: trinh bay nhing loi ich c6 thé mang lai cho khach hang
(gia tri sir dung, chat luong, tiét kiém, 1au bén....)

Nhiing goi din cam tinh: ¢ gang kich dong nhiing tinh cam tich cuc, han ché
tiéu cuc dé dan dén hanh vi mua (vui thich, thoai mai, lo sg, xau hd, bénh tat....)

Nhitng goi dan dao dtrc: hudng dén su chi ¥ vé chan - thién - my noi khach
hang (1am sach méi trudng, binh ding, twong than twong i, cai thién mdi quan hé....)
Lwa chon kénh truyén thong

Céc phuong tién truyén thong thudng duoc phan chia thanh hai nhém cha
yéu sau:
Kénh truyén théng cé tinh chdt riéng (ca nhan):

D6 14 su truyén thong truc tiép giita hai hay mot s ngudi voi nhau dya trén
cac hinh thuc mat d6i mat, hoi thao, qua dién thoai, thu tur giao tiép ca
nhan....Loai kénh truyén thong nay cé hiéu qua kha cao vi nd tao nhiéu co
hoi cho truyén thong va phan héi truc tiép, gdm cé:
Céc kénh c6 tinh chat gi6i thiéu: 1a hinh thirc cic nhin vién ban hang tiép xtic véi
nhirg khach hang trong diém.
Céac kénh co tinh chat chuyén mon: 1a hinh thirc cac nhan vat co trinh d6 ky thuat,
thanh thao, chuyén mon phat biéu y kién vé6i cac khach mua trong diém.
Céc kénh c6 tinh chat xdc hoi: bao gdm nhitng nguoi hang x6m, ban bé, gia dinh,
hoi doan.... néi chuyén va tuyén truyén cho khach mua (con dugc goi 1a su truyén
mi¢ng)

Kénh truyén théng cé tinh chdat chung (phi cd nhdn):

La nhitng phuong tién truyén thong truyén di cac diép truyén ma khong dua
trén sy tiép xtic hay phan hoi riéng 1é.

Kénh nay bao gom cac loai:
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Hé thdng phuong tién truyén thong dai chung va chon loc nhu: phuong tién 4n
pham (bao, tap chi, catalog....), phuong tién dién tir (radio, Tivi) va phuong tién
trung bay (ap phich, pano, den hi¢u)
Béau khong khi 1a nhitng khung canh c6 chil tim nham tao ra hodc cing cb xu
huéng mua va tiéu thu san pham (van phong tu van, luat su, ngan hang....)
Céc su kién la nhiing co hoi, vy viéc c6 chu tam nham truyén thong cac diép truyén
dic biét dén voi cac thinh khan gia trong diém (hop bao, trién 1dm, hoi cho, 18
hdi....)
Truyén thong dai chung tic dong dén thai d6 va hanh vi ca nhan thuong
thong qua qué trinh luu chuyén, truyén théng hai nhip rat hiéu qua vi cac y
tuong cua thong diép truyén tir tivi, radio, 4n pham thuong t6i nhitng nguoi
huéng din du ludn va tir nhitng ngudi nay dén cac bo phan dan ching dong
dao va it nang dong hon.
Sy tac dong cua diép truyén ddi voi khan thinh gia con chiu anh huéng sau
sic boi ngudn truyén thong. Cac diép truyén duoc goi di tir nhitng ngudn
dang tin cdy ludén c6 tinh thuyét phuc cao hon va hiéu qua hon. Ngudn
truyén thong hiru hiéu va déng tin cdy can bao dam cac yéu cau:
Tinh chuyén mdn: 1a mtc d6 ma bén truyén thong c6 duoc thim quyén dé ung ho
mét luan diém. Cac béc si, nha khoa hoc, gido su duogc xép bac cao veé tinh chuyén
mon trong linh vyc tuong ung.
Tinh thuyét phuc: lién quan t&i viéc ngudn duge cam nhan va danh gia vé mic do
khéach quan va trung thyuc ctia no.
Tinh thu hit: mo ta murc hap din va loi ich cia ngudn d6i voi cac nhom khan thinh
gian trong diém.
Sau khi da pho bién diép truyén, bén truyén thong can phai thu luom thong
tin phan hoi dé danh gia hiéu qua cua nd. Can tap trung vao nhitng van dé
chu yéu sau:
S6 lugng khan thinh gia nhan ra hodc con nhé vé diép truyén? Ho thdy dugc bao
nhiéu 1an? Chu ¥ nhét diém nao?
Thai d6 cta ho trudc va sau khi nghe diép truyén? S6 luong khach hang di mua
san pham?
Mirc d9 hai long ra sao? N6i v6i nguoi kdhe nhu thé ndo vé san pham?.... dé trén
co s& d6 ¢6 su diéu chinh cic yéu tb truyén thong cho phu hop.
Quyét dinh ngin sdach chiéu thi
Mot trong nhiing quyét dinh ctia Marketing kho khan va phtic tap nhat dit ra
cho cac doanh nghiép 1a van dé xac dinh chinh xac s6 tién can thiét phai chi

cho hoat dong c6 dong va cach thirc phan chia ngan quy dé6 mot cach hop 1y
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cho cac cong cu cha yéu cua né trong nhitng khoang khong gian va thoi
gian xac dinh.
Doanh nghiép c6 thé lya chon va phdi hgp mét sé phuwong phap xac dinh
thong dung sau:
Phwong phdp tuy kha nang: Quyét dinh ngan quy cho hoat dong ¢ dong dua trén
nhirng suy nghi chi quan va mtrc d¢ kha nang cho phép chi
Phwong phdp phan trdm trén mikc tiéu thu: tong kinh phi duoc xac dinh dua trén
mot ty 1& nhét dinh theo mirc tiéu thi hién tai hodc dy kién hodc trén gia ban san
pham hozc doanh thu ban hang....
Phwong phdp ngang bang canh tranh: Mot sb cong ty xac dinh ngan sach cua ho
ngang v&1 muc chi cua cac hang canh tranh.
Phuwong phdp theo muc tiéu va cong viéc: doi héi cac nha nghién ciru Marketing
trude hét phai xac dinh dugc cadc muc tiéu can dat va nhirng hoat dong can trién
khai dé thuc hién muc tiéu. Trén co s& d6 udce tinh chi phi dé hoan thanh cong viéc
va muc tiéu.
Phéi hop cdc cong cu chiéu thi
Mbi loai cong cy cd dong: quang céo, khuyén mai, ban hang truc tiép, tuyén
truyén déu c6 nhimng dic tinh va mic phi ton riéng cho hoat dong ctia minh.
Vi vay khi phan chia ngan sach c¢6 dong can dua trén su phan tich vé:

Ban chat va chirc nang cua moi cong cu:

Quang cado:
Thudng dugce dung dé xay dung hinh anh 1au dai cho san pham, ting nhanh
doanh s6 ban, vuon téi moi dbi tugng rai rac khap lanh thé.... chi phi quang
céo thuong khong 16n trong mdi lan trinh hién. Chi mot s6 dang quang cdo
nhu: tivi méi can ngan sach 16n, con da sb cac dang khac déu co thé thuc
hién véi mure chi phi nho.

Bdn hang tryc tiép:
La cong cu c6 hiéu qua trong viéc tao cho ngudi mua mdt sy wa chudng, tin
tudng va hanh dong. So voi quang cdo nd co dac trung riéng do cad nhan mat
d6i mat nén dé tao nén quan hé sdng dong, tirc thoi tuong tac gitta cac bén
tham gia, trén co s& d6 phét trién cac moi quan hé 1au dai.... Vi vay, khuyén
mai thuong tao nén mdt murc chi phi 1én hon va tén kém hon.

Khuyén mai:
Thuong su dung vao nhitng hoat dong dap tng nhanh chong va manh mé
hon, lam cho cac céng hién cua cong ty tré nén ngoan muc hon hodc dé vuc
day mot doanh sé dang suy giam. Vi vay, nhitng ngudn kinh phi ctia nd

khong c6 tinh thudng xuyén va 6n dinh nhu cac cong cu khac.
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Tuyén truyén:
Thudng dugc st dung phdi hop voi cac cong cu khac c6 thé dwa dén hiéu
qua tot bac va chi phi lai thap....

Cdc yéu té anh hudng dén quyét dinh chuong trinh chiéu thi tong hop

Loaqi san phdm / thi trieong ciia cong ty:
Hiéu ning cta cac cong cu cd dong thudng thay ddi khic nhau theo thi
truong tiéu dung hay thi truong ki nghé. Thong thudng cac cong ty san xut
hang tiéu ding thudng danh phan 16n cho quang céo, ké tiép 1a khuyén mai,
ban hang tryc tiép r0i mai téi tuyén truyén. Trai lai cac cong ty lam hang k§
nghé thi vu tién ngan sach cho viéc ban hang tryc tiép, roi toi khuyén mai,
cudi cing méi 13 quang cdo va tuyén truyén. Ban hang truc tiép con duoc
ding chu yéu trong viéc ban cac hang hoa dit tién, may rui 16n, yéu cau
dich vu cao va phuc tap....

Mike @6 sir dung chién lege kéo va ddy:

Chién Iugc kéo: doi hoi cong ty chi nhiéu tién hon vao hoat dong quang cio va

thiic diy nguoi tiéu ding dé tao nén nhu cau tiéu thy.

Chién luoc ddy: doi héi tang chi phi cho lyc lugng ban hang va quang céo gidi ban

hang nham day nhanh san pham qua cac kénh tiéu thy.

Cdc giai doan san sang ciia ngudi mua:
Quang cdo va tuyén truyén giit vai tro quan trong trong giai doan tao su
nhan biét ra san pham. Con giai doan hiéu biét chiu anh huéng chi yéu cua
gido dyc quang cao va chao hang. Giai doan tin tuéng chiu anh hudng sau
sdc cta chao hang, sau d6 1a quang céo. Viéc quyét dinh ddn dén hanh dong
mua hang cling chiu 4nh hudng then chdt cuia cong cu chio ban hang. Nhu
vay, cong cu chio hang du kha tén kém can phai duoc tap trung chil yéu vao
cac giai doan sau thudc tién trinh mua cta nguoi tiéu thy.

Cdc giai doan thuéc chu ky song ciia san phdam:

Giai doan gioi thiéu:
Quang cdo va tuyén truyén dic biét dugc coi trong, con cong cu khuyén mai
thi hitu ich trong viéc khuyén khich mua dung thir va viéc chao hang rat cn
thiét dé 16i kéo gidi budn ban, canh tranh kinh doanh mén hang.

Giai dogn tang truong:
Quang cdo va tuyén truyén tiép tuc cé hiéu qua nhung khuyén mai c6 thé
giam b6t dé giam chi phi khuyén du.

Giai doan bado hoa:
Can khoi phuc lai vai trd quan trong cua khuyén mai, giam bét cac hoat

dong quang cédo va chi can tap trung quang cdo dé nhac nhéd.
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Giai dogn suy thodi:
Cén giit quang cdo & muc nhic nhd, loai bo cac hoat dong tuyén truyén va
nhan vién ban hang chi can danh cho san pham su luu tim tdi thiéu, tuy
nhién viéc khuyén mai vin c6 thé tiép tuc ting.

Ddnh gid két qud va qudn tri chwong trinh chiéu thi tong hop
Tiéu chi quan trong dé danh gia mot chuong trinh chiéu thi 1a tic dong cia
n6 dén cong chung hay khach hang muc tiéu, so sanh két qua va muc tiéu
ban dau dé ra. Cong ty c6 thé tién hanh diéu tra khach hang muc tiéu vé mirc
dd nhan biét cua ho vé san phém, nhiing chi tiét ma ho nhé vé mau quang
c40 hay chuong trinh khuyén mai. Cong ty co thé lwong hoa bang cach tién
hanh cho diém theo cac tiéu chi cy thé dé danh gia mtc do hiéu qua cua
chuong trinh chiéu thi
Quan tri mot chuong trinh chiéu thi 13 céng viéc hét stc chi tiét va doi hoi
nhiéu nd luc cta cac nha quan 1y. Nha quan 1y tiép thi can phai can nhic
tung chi tiét, lya chon nhan su, phan phéi ngan sach va quan tri thoi gian
mot cach hop ly dé chuong trinh chiéu thi dugc thyc hién theo dung céc ké
hoach va muc tiéu dé ra.
Cong tdic phéi hop hi¢u qud (nhit thé héa) cdic hoat dong cé dpng cin tién
hanh theo trinh tu:

B6 nhiém mot giam ddc truyén thong co dong co trach nhiém toan bd vé cong tac

truyén thong ctia cong ty.

Trién khai nhitng chinh sach vé viéc str dung cac cong cu truyén thong khac nhau.

Giam sat toan bd ngan sach khuyén mai theo san pham, cong cu, chu ky song san

pham, loai thi truong véi mire do hiéu qua dat duoc.

Phdi hop cac hoat dong khuyén mai khi tién hanh nhiing chién dich va nhiing trong

diém nham st dung sitc manh tong hop dat myc tiéu cao nhat.

6.3/. Xac 1ap hdn hop xic tién va ngin sach
6.3.1/. Xdc ldp hé thong xiic tién hén hop

Xéc 1ap hé thong xuc tién hdn hop (tiéng Anh : Establish a Promotional Mix) 1a
viéc xac dinh nhiém vy, muc ti€u, vi tri, vai trd ciia cac cong cu truyén thong va su
phéi hop giita chung dé dam bao thuc hién c6 hiéu qua chién lugc truyén thong.

Nhén t6 e’mh’hu’c”mg o ) o
Cac nhan to anh huéng den cau tric cia hé thong xuc tien hon hgp
Piic diém ciia cong cu x(c tién:
Kiéu loai hang hod/thi truong
- Thi truong hang tiéu dung thir tu quan trong 1a: Quang cdo — xdc tién ban

hang — tuyén truyén — ban hang c4 nhan .
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- Thi trudng hang céng nghiép: Ban hang ca nhan — xtc tién ban — quang cdo.
Nhu ciu théng tin ciia khach hang

Nhu cau thong tin k¥ thuat phirc tap ban hang ca nhan thich hop, nhu cau vé
hinh anh biéu twgng quang céo phu hop.

Chién lige kéo hay dday (Push/Pull)

- Chién lwge kéo: Doanh nghiép str dung bién phap marketing tic déng dén
khach hang, thu hat khach hang vé phia san pham cta minh qua cac nha phdn phdi
trung gian (quang cdo manh, tang qua, thuong d6i voi khach hang, tuyén truyén).

- Chién lugc diy: Nhim diy san phdm vé phia khach hang qua céc trung gian
(cac bién phap marketing tdp trung nhiéu vé phia trung gian: Chiét khau, hdi nghi
khach hang, héi cho...).

Cac trang thai sin sing mua ciia khach hang

Quang cao, tuyén truyén cé tic ddng manh vao giai doan nhén biét, hiéu. Giai
doan y dinh mua cua khach hang chiu tac ddng cua xuc tién ban sau d6 méi 1a quang
cdo.

Cic giai doan chu Ki sdng ciia san pham

Céc giai doan khac nhau ciia chu ki song san pham thich (mg véi cac phuwong
tién truyén théng khac nhau.

- Giai doan gi6i thiéu hoat déng quang cdo va tuyén truyén la rat thich hop
nham tao ra sy nhdn biét, sau do 13 xuc tién ban va ban hang ca nhan.

- Tai pha tang trudng quang cdo va tuyén truyén 1a thich hop dé thuc day ban
hang.

- Tai pha bao hoa hoat ddng xuc tién ban co tac dung nhét, cac hoat déng khac
c6 thé duy tri & muc vira du.

- Trong giai doan suy thodi cac hoat déng truyén théng déu giam, mét so bi loai
trir, quang céo chi duy tri & mérc nhic nhd, xtc tién ban con c6 thé phat huy dwoc tac
dung.

6.3.2/. Xdc dinh ngén sdch cho hoat dpng truyén thong
Phwong phap x4c dinh ngin sich cho hoat dong truyén thong:

Mudn thuc hién dugc hoat dong truyén thong Marketing, cong ty can phai cung
cdp mot ngan sach nhat dinh. Thong thuong cé 4 phuong phap xac dinh ngan sach cho
hoat dong truyén thong cua cong ty:

1. Phwong phdp xdc dinh ngan sdach theo ty 1¢ % ciia doanh sé bdn

Theo phuong phap nay, cong ty xdy dung ngan sach truyén thong bang mot ty

1¢ phan trim nao d6 cta doanh sd ban du kién. Phuong phap nay c¢6 nhitng wu diém va

khuyét diém.
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Vé uu diém c6 thé ké ra cac wu diém nhu sau:
+ Thu nhat, phuong phéap nay dé tinh toan
+ Thir hai, phuong phap nay dé duoc chip nhan

Vé nhuoge diém c6 thé ké nhuoce diém co ban nhu sau:

Phuong phap nay khong c6 cin cir viing chic, vi chinh nhd cac chuong trinh
truyén thong ma doanh nghiép co thé ting doanh sd, chtr khong phai doanh sé 13 céi co
trudc dé 1am cin cir tinh ngan sach truyén thong.

2. Phwong phdp cén bing canh tranh

Theo phuong phap nay, cong ty xdy dung ngin sich truyén thong bang ngan
sach truyén thong ciia cac ddi thu canh tranh trén cing dia ban va chu ky kinh doanh.

Phuong phép nay c6 wu diém 1 s& tranh kha ning xay ra chién tranh vé truyén
thong gitra cac cong ty canh tranh. Kho khan trong viéc thyc hién phuong phéap nay la
kho xac dinh duoc ngin sach truyén thong cua cac cong ty canh tranh. Mat khac, do
muc tiéu truyén thong ctia cac cong ty khac nhau, cho nén cin ct nhu trén ciing khong
hoan toan hop 1y.

3. Phwong phap can cir vao muc tiéu va nhiém vu

Theo phuong phap nay, cac cong ty xdy dung ngin sach truyén thong trén co s
nhirg muyc tiéu va nhiém vu can phai giai quyét vé phuong dién truyén thong.

Phuong phap nay duoc xem la c¢6 can cit khoa hoc. Diéu quan trong can luu ¥ 1a muc
ti€u, nhi€ém vu truyén thong phai dat trong muc ti€u va nhi€ém vu cuia chién luoc
Marketing.

4. Phwong phap chi theo kha ning

Theo phuong phap ndy, cong ty xay dung ngin sach truyén thong theo kha
nang tai chinh ctia ho. Phuong phép nay c6 nhuoc diém 1a cong ty khong thé chu dong
sir dung céc hoat dong truyén thong theo mirc can thiét dé tic dong toi thi truong.

6.4/. Chién lwgc xiic tién hén hop

Chién lwoc xiic tién hdn hop hay giao tiép khuéch trwong trong tiéng Anh
dugc goi 1a Promotion mix.

Chién lwoc xiic tién hdn hop 1a truyén tin vé san phim va doanh nghiép dé tao
dung hinh anh va thuyét phuc khach hang mua. Vi vdy, ddy c6 thé goi 1a hoat déng
truyén théng marketing

Céc doanh nghiép 16n thuong quan tdm dén viéc xdy dung hinh anh, sy uy tin,
ndi tiéng ctia doanh nghiép. Tir d0, tao ra uy tin cho nhitng san pham cta minh san
Xuét ra.

Mgt s6 cong cu chii yéu thuong dwoc cic doanh nghiép sir dung trong céc
chién lugc xuc tién hon hop 13: Quang céo, xtc tién ban, ban hang c4 nhén, tuyén

truyén - quan hé cong ching, marketing truc tiép.
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Cic bude tién hanh

- Xac dinh nguoi nhan tin

Doanh nghiép khi tién hanh truyén théng can phai xac dinh rd ai 1a nguoi s&
tiép nhdn théng tin cua minh.

Nguoi nhén tin chinh 1a khach hang muyc tiéu ctia doanh nghiép bao gdm khach
hang hién tai hodc tiém nang, nhitng ngudi quyét dinh hodc nhitng nguoi tac déng dén
viéc mua hang (nguoi mua, nguoi str dung, nguoi quyét dinh mua, nguoi tac déng dén
viéc mua).

Déi twong nhdn tin c6 thé 1a ting ca nhdn, ting nhom nguoi, gidi cu thé hodc
quang dai quan chung.

- Xac dinh phan &ng cia nguoi nhan tin

Muc tiéu cua truyén thong 1a tao ra hanh ddng mua hang cua ngwdi nhan tin.
Can phai x4c dinh trang thai hién tai ciia nguoi nhén va qua truyén théng sé dua ho dén
trang thai nao va qua d6 anh hudng gi tdi viéc quyét dinh mua hang cia ho.

Tuy theo ting trang thai ma thuc hién hoat déng truyén théng cho thich hop.

+ Qui tic AIDA: Awareness — Interest — Desire — Action (nhdn biét — quan tdm
— hinh thanh nhu cau — hanh déng mua).

Véi mdi mét tinh hudng khac nhau khach hang can nhiing loai théng tin khac
nhau, nguoi 1am truyén théng cAn nim dwoc nhu cau thdng tin dé dua ra phuong an
truyén théng phu hop.

+ Qui tic sdu buge: Co sau trang thai khac nhau cua khach hang muc tiéu ma
nguoi thuc hién truyén théng can biét d6 1a: Nhdn biét, hiéu (giai doan nhdn biét),
thién cam, wa chugng, tin tudng (giai doan cam thy), hanh ddng mua (giai doan hanh
Vi).

Giai doan nhdn biét nhu cau théng tin chii yéu 13 théng tin vé san pham moi,
tinh nang, céng dung,...

Giai doan cam thu nhu cau théng tin lién quan dén chat luong, gia tri, hinh anh
biéu tuwong vé san phém dich vu.

Giai doan hanh vi nhu cau thong tin chu yéu 1a cac loi ich vt chat, tinh than cu
thé khi mua san pham dich vu ctia doanh nghiép.

+ Qui tic ATR (Awareness — Trial — Reinforcement): Nhén biét — thir — khang
dinh lai nhu cau. Qui tic ndy duoc ap dung phd bién d6i v6i mat hang xa xi, giai tri,
san pham moi.

Nhu vdy, nguoi 1am truyén théng vé nhom san pham nay can chi y diém khac
biét so v&i hai qui tic trén 1a nguoi tiéu dung rat thich viée thir dung dé tao ra hiéu

biét, kinh nghi¢m ban dau vé cac sdn pham trén.
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- Lwa chon kénh truyén thong

+ Kénh truyén thong truwe tiép: Co tac déng qua lai giita ngudi truyén tin va
nhén tin, c¢6 su lién hé nguoc (interaction). Co thé 1a sy giao tiép giita hai ngudi véi
nhau, gitra mot nguoi voi cong chung (dién thoai, thu tir, E-mail,...).

+ Kénh truyén théng khong true tiép: Khdng co tac dong qua lai giita nguoi
truyén tin va nhan tin (bao chi tivi, dai, bang hiéu pano ap phich, ti trung bay, bao
goi).

+ Ngoai ra, kénh 161 ddn, giita cac khach hang tiém ndng cong chung c6 hidu luc rat
manh.

- Lura chon va thiét ké théng diép
Viée soan thao théng tin phai giai quyét ba van dé: noi gi (ndi dung thdng diép), noi
nhu thé nao cho 18gic (cdu tric théng diép), thé hién ndi dung théng diép dudi dang
cac ki hiéu nhu thé nao (hinh thic théng diép).

- Chon lgc nhirng thugc tinh cia thong tin

Tinh chuyén mén: Ddc tinh, chat lvong san pham, cac yéu té ki thudt.

Sw tin nhiém: Muc d¢ tin cdy cia nguoi nghe, tao ra sy tin cdy nhu dua ra 10i
khuyén céo, 16i khuyén ctia cac nha si ddi véi quang cao kem danh rang, hdi nhi khoa
d6i voi cac san pham cho tré em...

Tinh kha 4i: Sy mén mé cia nguoi nhdn tin d6i v6i théng tin (dung nhiing
nguoi ndi tiéng, bai hat hay dé tao ra sy mén md).

- Thu nhén thong tin phan hoi

Doanh nghiép c6 thé chii ddng tién hanh thu thdp théng tin phan hoi thong qua
viée trién khai cac du an nghién ctru, thu thdp thong tin hodc thdng qua hé thong thu

thap thuong xuyén bén ngoai ciia minh.
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