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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gi4o trinh nén cac ngudn thdng tin cé thé duoc
phép dung nguyén ban hoic trich ding cho cac muc dich vé dao tao va tham khao.
Moi muc dich khac mang tinh léch lac hoic st dung véi muc dich kinh doanh thiéu
lanh manh s& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Nham trang bi nhitng kién thuc vé thong ké kinh té cho sinh vién khéi kinh
té cling nhu yéu cau chuan hoa vé noi dung, chuong trinh dao tao cia nha trudng
trong giai doan hién nay; Gido trinh Marketing co ban bién soan duoc dung lam tai
licu chinh thtc cho sinh vién chuyén nganh Ké toan doanh nghiép san xuat. Giao
trinh Marketing co ban gém 8 chwong nhu sau:

Chuong 1: Nhap mén Marketing

Chuong 2: Mo6i truong Marketing va nghién ciru Marketing

Chuong 3: Hanh vi khach hang

Chuong 4: Phan khuc thi truong

Chuong 5: Chién lugc san pham

Chuong 6: Chién lugc gia

Chuong 7: Chién lugc phan phoi

Chuong 8: Chinh sach xuc tién yém trg

Trong qué trinh bién soan, nhdm tac gia da tap trung lam rd nhiing noi dung
kién thic co ban va dua vao cac vi du minh hoa duoc bién soan tir cac tai liéu va
thue té tir kinh nghiém giang day, nhiam gitp sinh vién hiéu r3, sau hon va van dung
nhitng kién thirc da hoc vao cong viéc thyc té. Ngoai ra, ¢ cubi mdi chuong déu co
cau hoi 6n tap nham cang cb lai kién thirc co ban da hoc, lam nén tang cho viéc
nghién ctru cac chuong tiép theo.

Pé gido trinh nay dén tay nguoi doc, nhdm tac gia ghi nhan va cam on su
giup dd, tham gia y kién gop y, stra chita cua Hoi dong khoa hoc Truong Kinh té -
Ky thuat Lam Pong, Hoi dong khoa hoc va dao tao Khoa Tai chinh - Ké toan va
ddng nghiép da tham gia gop y cho sy hoan thién cua gido trinh nay.

Mic du di cb gang rat nhiéu trong qué trinh bién soan, tuy nhién Giao trinh
Marketing co ban khéng tranh dwoc nhitng sai s6t nhat dinh. Ching t6i mong nhan
duoc nhitng Y kién déng gop cta nguoi doc dé gido trinh duoc hoan chinh hon.

Trén trong cam on!

Da Lat, ngay 6 thang 5 nam 2022
Nhom tac gia
1. Ths. V6 Thi Huong
2. Ths. Nguyén Thi Thay
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GIAO TRINH MON HQC
Tén moén hoc/ mé dun: Marketing co ban
M& mon hoc/ mé dun: MH7
Vi tri, tinh chit ciia mén hoc/mé dun:

- Vi tri:

M6n hoc marketing co ban thuéc nhdm cac mon hoc co sé cia nganh Ké
toan. Vi vay duoc bd tri day & giai doan co so sau khi hoc mdn Théng ké kinh té
gitp cho sinh vién c6 kién thic co ban trude khi dugce hoc cdc mén chuyén nganh
vé Tai Chinh - Ké Toan & giai doan sau.

-Tinh chat cia mén hec:

M6n hoc marketing cin ban 1a mén hoc bat budc thudc khéi kién thic co so
nganh ké toan. Mon hoc marketing co ban duoc két hop véi cac mon hoc chuyén
nganh nham tao diéu kién thuan loi cho sinh vién hiéu duoc nhiing Iy thuyét co ban
vé tiép thi trong kinh doanh, tir d6 nang cao dugc hiéu qua téi da trong cong viéc
thuc té.

Ngoai noi dung khai quat giéi thiéu ban chit va cac quan diém tiép can
marketing, mdn hoc tap trung gisi thiéu hai khéi kién thirc can ban vé Marketing:

- M§t la, hiéu biét vé moi truong marketing va thi truong hanh vi mua cia
khach hang.

- Hai &, nguyén Iy (mg x&r co ban ciia marketing nham cung cap nhiing loi
ich va gia tri cho khach hang, trong d6 c6 chién lugc marketing va tng xir
marketing — mix véi cac chinh sach san pham, gia, phan phdi va xtic tién phi hop
v6i thi trudng muc tiéu. Mén hoc ciing mé ra nhiing trién vong cho viéc ap dung va
phat trién tu duy marketing hién dai trong thé ky 21.

Muc tiéu caa mon hoc/ mé dun:

M6n hoc marketing can ban cung cap cho sinh vién nhitng khai niém, nhiing
nguyén 1y cian ban cia marketing, trang bi cho sinh vién kién thuc vé nhiing diéu

Kién va phuong tién co ban ma nhimg ngudi 1am marketing s dung nham trién
khai hoat dong marketing cua cong ty trén thi trudng muc tiéu, dong thoi trang bi
cho sinh vién nhiing tu duy, kién thirc, phuwong phap tiép can hoat dong marketing
trong moi treong canh tranh.
- V¢ kién thic:

+ Kién thirc co ban vé nhiing nguyén 1y cin ban cia marketing dap (ng yéu
cau cong viéc nghé nghiép va hoat dong xa hoi trong linh vic chuy@n mén.

+ Kién thic thyc té dé danh gia duoc tinh thé va kha nang (g xir marketing
trong diéu kién kinh doanh nhat dinh.

- V& k¥ nang;

+ K¥ ning nhan thic va tu duy sang tao dé xac dinh, phan tich va danh gia
thong tin trong pham vi rong.

+ K§¥ nang thuc hanh nghé nghiép: Thuc hién duoc nghién ciu thi truong voi
cac mod hinh hanh vi tiéu dung, phan doan thi truong, danh gia su hai long.

+ K¥ ning truyén dat hiéu qua cac thong tin, ¥ twong, giai phap toi nguoi khac
tai noi lam viéc.

- V& ning luc ty ch va chiu trach nhiém

+ Hinh thanh cho sinh vién phuong phap lam viéc doc lap hay lam viéc theo

nhom, giai quyét cong viéc, van dé phirc tap trong diéu kién lam viéc thay doi.



+ Huéng dan, giam sat nhitng nguoi khac thuc hién nhiém vy xac dinh; chiu
trach nhiém cé nhan va trach nhiém ddi véi nhom.
+ Panh gia chat lugng cong viéc sau khi hoan thanh va két qua thuc hién cua
cac thanh vién trong nhém.
Noi dung cia mon hoc/ moé dun:



Chuong 1: NHAP MON MARKETING
Muc tiéu:

Chuong nay gidi thiéu vé nhitng vin dé co ban vé marketing. Hoc xong
chwong nay, sinh vién, hoc sinh co thé:

- Trinh bay dwoc khai niem Marketing.

- Nhén biét doi twong nghién civu ciia Marketing.

- Phan tich duoc chirc nang va vai tro cua Marketing.

1.1. Sw ra doi va phat trién marketing
1.1.1. Sw ra doi ctiia marketing

Marketing ding theo y nghia ctia né xuat hién tir nhitng nam dau cua thé ky
XX & My, phat trién tir cudc khing hoang kinh té thé gisi 1929 — 1932, dac biét sau
Chién tranh thé gii thir hai.

Trong nhitng nam 30 va 40 cua thé ky 20, Marketing va nhitng van dé cua né
xuat hién & Chau Au. Nhiéu co s& Marketing lan luot hinh thanh & Anh, Ao, va
nhiéu nudc khac. Muc dich chinh cua Marketing trong giai doan nay l1a hoan thién
nhitng phuong phéap, ky thuat lvu théng hang hoa. Chinh vi vay ma cé mét thoi tu
“thuong mai” va “Marketing” duoc st dung nhu nhirng tir dong nghia. Sy phuc tap
ctia san xuat, tidu thu san pham trong nhitng nim 50 va 60, ciing nhu su canh tranh
gay gat cua thi truong cang lam tang thém vai tro, y nghia cua Marketing trong
quan ly nén kinh té & cac nudc tu ban. Hang loat vién khoa hoc, co sé Marketing,
van phong tu van duoc thanh 1ap trong céac xi nghiép, céng ty. Hoat dong Marketing
d4& dong vai tro quyét dinh trong linh vuc quan ly va canh tranh ciia cac nha tu ban.

Vao nhitng nam 70, trong diéu kién canh tranh, doc quyén ngay cang gay gat,
nhiém vu ctia Marketing ngay cang phuc tap. Linh vuc ap dung Marketing duoc mo
rong. N6 khéng chi dugc s dung trong cac xi nghiép, cong ty, ma con duogc su
dung trong quan ly toan bo x& hoi. Nhiém vu cha yéu cia Marketing trong giai doan
nay 1a dam bao dén muc cao nhat lgi nhuan doc quyén Nha Nuéc, thong qua viéc sir
dung hoat dong kinh doanh ning dong va cu thé ciia cac tap doan, xi nghiép, cong
ty.

Qua trinh phét trién cua Marketing gan lien vai qué trinh phat trién tor mot xi
nghi¢p, cong ty ban hang thu dong chuyén sang nhay cam, linh hoat hon véi thi
truong. Dé dé dang nghién cau can phan biét qué trinh ban hang va qua trinh
Marketing.

Bén hang chi nham dat duoc myc dich caa nguoi ban; Marketing tap trung vao
nhu cau cua nguoi mua. Ban hang 1a hanh dong cua ngudi ban ma muc dich 1a bién
d6i gia tri st dung thanh gié tri; Marketing véi muc dich 1am thoa man nhu cau cua
khach hang bang cac phuong tién 1a hang hoa, tim khach hang, phan phdi va tiéu
thu san pham.

Ban hang, bat dau thyuc hién voi cac san pham ma cong ty dang co, dé nham
thu duoc loi nhuan thong qua khéi luegng hang ban ra. Noi dung Marketing biéu thi
su cam két cua cong ty véi khach hang, céc xi nghiép, cong ty san xuat kinh doanh
nhitng san pham ma khéch hang can thiét mua va bang cach téi da cac nhu cau cia
khach hang dé thu duoc lgi nhuan.

1.1.2. Cac giai doan phat trién cia marketing

1.1.2.1. Quan diém huéng theo san xuét (Production - Orientation Stage)

Béi canh ra doi: Quan diém nay ra doi bét dau voi cude cach mang cong
nghi¢p. bac diém thi truong & giai doan nay la cau 16n hon cung. Hang hoa trao dbi
chi dé thoa man nhitng nhu cau co ban, sitc mua thap, canh tranh trén thi truong
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khong dang ké. Trong quan h¢ trao d6i, quyén thuong luong thude vé nguoi ban,
nhu cau va mong muodn cua khach hang chi duoc coi 1a thir yéu.

Triét Iy marketing: Nguoi tiéu dung s& ua thich nhiéu san ph'flm duogc ban
rong rai voi gia ha. Vi vy, nhiing nha quan tri cac doanh nghi¢p can phai tap trung
vao viéc ting quy mé san xudt, ting ning suat lao dong, giam chi phi, phan phéi dai
tra. Muc tiéu cua doanh nghiép 13 san xuit dugc nhiéu san pham va ban véi gia
thap.

Chirc niing ciia Marketing: Chi cung cap thong tin vé nhitng san phdm mot
cach don gian, san pham khong can phai doc ddo ma chi chay theo thiét ké nhiing
san pham san xuat dong loat. Nguoén luc danh cho Marketing & giai doan nay rat it
vi n6 khong dugc coi la quan trong.

Panh gia: Quan diém nay phu hop véi giai doan phat trién thap cua nén kinh
té va no chi thyc su dua lai thanh cong cho doanh nghi€p trong 2 truong hop:

- Kinh doanh & nhing thi truong c6 sirc mua thip, nhu cdu vé mua sim san
pham gian don va nhu cau vuot qua kha ning cung ung;

- Gia thanh san phém san xuat hién con cao va c6 thé ha Xuéng duoc nho loi
thé vé quy mo (giai doan dau cua chu ky sdng ctia san pham).

Han ché

- Kha ning thoa man nhu cau va udc mudn thap

- Kha nang canh tranh cta san pham thép

1.1.2.2. Quan diém huéng theo san pham (Product - Orientation Stage)

Boi canh ra doi: San Xudt va tiéu dung da phét trién, kha ning san xuat cao
hon, nhu cau tiéu ding khong chi ding lai & nhimg san pham hién c6 ma con mong
mudn nhitng san pham co chat luong cao.

Triét Iy marketing: Nguoi tiéu ding luén wa thich nhiing san phdm c6 chat
luong cao nhat, hinh thirc phong phu, nhiéu céng dung va tinh ning mai. Vi vay cac
nha quan tri doanh nghi¢p muén thanh cong phai luén tap trung moi ngudn luc vao
viéc tao ra cac san pham c6 chat lwong hoan hiao nhat va thuong xuyén cai tién
chung. Quan diém nay coi chat lugng va tinh ning san pham 14 chia khoa cho su
thanh cong cua doanh nghiép.

Panh gia: Viéc nang cao kha ning canh tranh thong qua viéc nang cao chét
lwong san pham 13 hoan toan dung va rat c6 hiéu qua trong diéu kién chit luong san
pham thap trong khi yéu cau hoi nhip cao. Quan niém nay tién bd hon hian quan
niém tap trung vao san xuat:

- Thé hién su quan tdm hon dén nhu ciu, vdc mudn cua khach hang:

- Tao ra nhiing bién d6i phu hop véi thi truong.

Han ché: Quan niém nay moi chi dung lai ¢ viéc tap trung vao hoan thi¢n san
pham ma chua quan tdm dén su danh gia ctia khach hang vé chat lugng va tinh ning
ctia san pham, kha nang canh tranh ctia san pham v&i cac san pham thay thé thap.

1.1.2.3. Quan diém huéng theo ban hang (Sale - Orientation Stage)

B01 canh ra doi: Quan diém nay ra doi cing voi su phat trién ciia cong nghé
san xuit va canh tranh (lic nay cung da vuot qua cau), co hoi lua chon cia nguoi
mua cao hon, quyén thuong luong ctia ngudi mua cao hon. Ngudi cung tng lic nay
da gip kho khin trong tiéu thy san pham, ho nhan ra rang can phai c6 nhiing nd lyuc
trong viéc thiic day tiéu thy san pham.

Trlet Iy marketing: Nguoi tiéu dung thuong bao thu do d6 c6 sirc y hay thai
d6 ngan ngai, chan chir trong viéc mua sam hang hoa. Vi vay dé thanh cong, doanh
nghiép can tap trung moi ngudn luc va sy ¢b gang vao viéc thic day tiéu thu: Quang
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cao, khuyén mai, tuyén dung dao tao doi ngli nhan vién ban hang, tim kiém cac
phuong phap ban hang dé ban dwgc nhiéu hang va thu dugc tién.

Panh gia: Vai tro cua Marketing bét du troé nén quan trong, doanh nghi¢p da
tap trung nhiéu ngudn lyc hon cho hoat dong Marketing. Quan dlem nay rat co y
nghia trong viéc ban nhiing san phdm ma ngudi mua cé nhu ciu thu dong (bao
hiém, mot sb loai sach...) va nhitng mit hang cham luan chuyén.

Han ché: Quan diém nay van wu tién cho nhu cau va mong mudn ctia nguoi
ban. Khi tng dung quan diém nay ngudi ta lam dung cac k¥ thuat Marketing nhu
quang céo ling xé&, lam dung khuyén mai, ban hang nai ni, thiéu trung thue...

1.1.2.4. Quan diém huéng theo marketing (Marketing - Orientation
Stage)

B6i canh ra doi: Quan diém nay ra doi trong bdi canh canh tranh khoc liét.
Nho su phat trién ctia khoa hoc cong nghé, cung di vuot qua cau rat nhicu. Tat ca
cac cong ty déu nhan thay néu chi tip trung vao hoat dong ban thi khé c6 thé ban
dugce hang vi cac khach hang chi uu tién lya chon nhirng mat hang thoa man t6t
nhat nhu cau, udc mudn cia ho.

Triét ly marketing: Chia khoa dé dat duoc nhitng muyc ti€u trong kinh doanh
ciia doanh nghiép 13 doanh nghiép phai xac dinh ding nhitng nhu ciu va mong
muén cua thi truong muc ti€u. Tt d6 tim moi cach ddm bao sy thoa man nhu cau va
mong mudn dé bang nhitng phuong thirc ¢6 wu thé hon so voi ddi thi canh tranh.

Quan diém Marketing hi¢n dai dua ra bén dinh huéng cho hoat dong
Marketing:

- Marketing hién dai bao gio cling tdp trung vao nhiing khach hang nhat dinh
duoc goi 1a thi truong muyc tiéu ¢6 nhu cau va ude mudn phit hop véi kha ning cung
ung cua doanh nghié€p. Sau khi da x4c dinh dugc thi truong muc ti€u thi tap trung
moi nguén luc dé thoa méin va khai thac tbi da thi truong do.

- Van dé cot 15i cua Marketing hién dai la hleu biét chinh x4c nhu ciu cua
khach hang, coi viéc thoa man nhu ciu va udc mudn cia khach hang vira 1a muc
tiéu vira 1a phuong tién dé dat duoc muc dich kinh doanh.

- Pé nang cao hiéu qua hoat dong Marketing, doanh nghiép phai sir dung tong
hop va phdi hop cac bién phap: Phdi hop giita bd phan chirc ning cia Marketing
v0i cac bo phén chirc nang khac trong doanh nghiép, phéi hop co tinh chat hé théng
gitra cong ty va cac dbi tac dé tao ra ning lyc canh tranh cua ca hé thong.

- Ung dung Marketing hién dai vao kinh doanh tat nhién phai tinh dén kha
nang sinh 101 va kha ning gia tang loi nhuan ciia doanh nghiép. Quan diém mau
chét lién quan dén viéc ting loi nhuan cia quan diém Marketing hién dai 1a: Viéc
tang loi nhuan chi dat ra trén co s¢ tang muc do théa man nhu cau cua khach hang.
Ul tién phat trién nhirg khach hang c6 kha nang sinh 101, bién nhitng khach hang
khong sinh 101 thanh nhimg khach hang sinh loi. Nguoi lam Marketing phai du bao
nhing thay doi cta thi truong dé nam bt co hdi va phong ngira nhirng rui ro.

Panh gia: Quan diém marketing duoc coi 1a quan diém ton tai va tang trudng
trong nén kinh té thi trudng, né lam dao 16n nhung quan diém vé quy trinh kinh
doanh. Theo quan diém Marketing, qua trinh kinh doanh 1a qué trinh cung g gia
tri bao gdm ba budc: Iya chon gia tri — tao ra gia tri — cung Gng gié tri. Piéu nay co
nghia 13 theo marketing hién dai thi Marketing c6 truéc san xuit.

1.1.2.5. Quan diém marketing xi hdi (The Societal Marketing Concept)

Béi canh ra doi: Khi van dung Marketing mot cach rong réi cho hoat dong
kinh doanh, nguoi ta thiy hoat dong nay da gép phan tao cho xa hoi loai nguoi
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nhitng Van nan trén pham vi toan cau nhu bung nd dan s6, huy hoai tai nguyén thién
nhién, mdi truong, lang phi tai nguyén, huy hoai dao duc xa hoi...

Triét Iy cia quan dlem Nhiém vy cta doanh nghiép 1a xac dinh dung din
nhitng nhu cau, mong mudn va loi ich cua thi trudng muc tiéu. Trén co s d6 tim
céch théa man nhu cau, mong mudn mot cach hiru hiéu va hiéu qua hon déi thu
canh tranh nhung khong lam phuong hai dén loi ich x4 hoi, dén su ton tai vinh citu
cua x& hoi loai nguoi. Theo quan dlem nay nguoi lam Marketing khi ra cac quyét
dinh Marketing phai quan tam truc tiép dén ba loai loi ich cu thé: Loi nhuan cua
doanh nghiép, su théa man nhu cau va mong muén caa khach hang loi ich cua xa
hoi.

Thuc chat, ddy 1a quan diém kinh doanh theo tu duy Marketing nhung Van
dam bao su vinh ctru cia xa hoi loai ngudi, han ché nhimg tic dong xau cua nén
kinh té thi truong thuan tuy.

T6m lai, trén day 1a cac quan diém quan tri Marketing. O Viét Nam, ly
thuyét Marketing mégi tham nhap trong nhiing nam gan day. Co6 rat nhiéu nguoi
tham chi 1a cac doanh nhan khong hiéu mot cach day du vé Marketing. Do nhan
thire thiéu ding din nguoi ta thuong 13n 10n gitra quan diém Marketing hién dai va
quan diém Marketing tap trung vao ban hang.

1.2. Khai niém marketing
1.2.1. Mgt sé thuat ngir

Nhu cau cap thiét (needs)

La cam giac thiéu hut cai gi d6 ma con ngudi cam nhan dugc. Nhu cau cua
con ngudi rat da dang va phuc tap. N6 bao gém ca nhitng nhu cau vé sinh 1y co ban
vé an, mic, 6, di lai va an toan tinh mang Ian nhu ciu xa hoi vé su than thiét, gan
gili, uy tin va tinh cam gén bé ciing nhu nhitng nhu cau c& nhan vé tri thic va tu thé
hién minh.

Néu nhu cau khong dugc thoa man thi con nguoi s& cam thay kho so va bat
hanh.... M6t nguoi chua duge dap tng s€ phai lya chon mét trong hai huéng giai
quyet bat tay vao lam dé tim kiém mot ddi twong c6 kha niang thoa man dugc nhu
cau; hoac co gang kiém ché no.

Mong muén (wants)

La mot nhu cau c6 dang dic thu, twong g voi trinh d6 van hoa va nhan cach
ca thé. Chang han: Dan cu ¢ cac nudc kém phat trién, khi doi va khat chi can nhiing
thue an va uéng can thiét nhu: banh mi, com, nude 1a... 1a du. Nhung dén cu ¢ cac
nuéc phat trién, khi déi va khat ho can cac loai thirc an va udng cao Cap, day du
dinh dudng va vé sinh.... Nhu vay, mong mudn dugc mé ta nhu 13 cac ddi twong
ding dé thoa mén cac 601 hoi ciia con ngudi phi hop vai diéu kién méi truong
s6ng.

Nhu cau c6 kha ning hién thuc (Demands)

La mong mudn dugc kém theo diéu kién c6 kha nang thanh toan. Mot qudc gia
c6 thé can ctr vao cac loai nhu cau c6 kha ning hién thuc cia nim trude dé hoach
dinh viéc san xuit hang hoa cho nam sau. Tuy nhién, trén thuc té can phai can ct
vao su thay d6i mong mudn cua con ngudi theo thoi gian, sy bién dong cua gia ca
hang hoa va su thay doi thu nhap cia dan cu trong ting thoi ky. Nguoi tiéu ding
thudng chon céc loai san pham dem lai lgi ich cao nhat va phi hop vaéi tai tién cua
ho.



San pham (Product)

La bat ctr vat gi c6 thé thoa man duoc mong mudn va dugc cung ¢ng trén thi
truong nham muc dich thu hat sy chd y, mua, st dung hay tiéu ding.

Pic diém caa san pham 1a khi mot nguoi c6 mot nhu cau nao d6, chang han:
mot phu nit mudn c6 sic thu hat hon, ngudi ndy cd thé lra chon nhiéu loai san
phdm nham dap ¢ng nhu ciu nao d6. Tuy theo wdc mudn ca nhan, cac loai san
pham s& duoc ua thich theo cac thu bac wu tién khac nhau:

- Tiéu chuan dé khéach hang wu tién lra chon san pham dap tng nhu cau c6 thé
xép the tu nhu: gia ca khong cao, kiéu mau hop thoi trang, dia diém — béan hang
thuan tién...

- San pham cung &ng trén thi truong — c6 thé dap tng nhu cau khach hang &
cac muac dé khac nhau.

Gia tri, chi phi va sw théa man (Value, Cost, Satisfaction)

Nguoi tiéu ding khong chi mua san pham ma ho mua loi ich caa san pham.
D6 chinh 1a gia trj tiéu dung cta mot san pham.

Gia tri tieu dung caa mot san pham la sy danh gia cua nguoi tieu ding vé kha
nang tong thé cua san pham co thé thoa man nhu cau caa ho.

Chi phi ddi voi mot san pham 1a toan bo nhitng hao ton ma nguoi tiéu ding
phai bo ra dé co duogc gid tri tiéu dung cia no.

Su thoa mén cua nguai tiéu dung la mae do trang thai cam giac cua ho khi so
sanh giira két qua tiéu dung san pham véi nhirng diéu ho mong doi trude khi mua

Trao d6i (Exchange): trao d6i la hanh vi nhan tir mot ngudi nao d6 thir ma
minh mudn va dua lai cho nguodi d6 mot thir gi do.

Trao dbi la khai niém co ban cua Marketing. Bé cho viéc trao d6i tu nguyén
thue hién duoc, can c6 cac diéu kién sau day:

* Tbi thiéu phai c6 hai bén.

* MGi bén phai c6 mot vat gi co gia tri ddi vai bén kia.

* M&i bén c6 kha nang lién lac théng tin va phan phdi hang hoa.

* MGi bén c6 quyén tu do chap nhan hoic khudce tir hang hod cua bén kia.

* MGi bén déu phai nhan thay la nén hay mudn giao dich véi bén kia.

Cac diéu kién trén day mai chi tao ra tiém ning trao d6i. Con viéc trao ddi co
thue hién duoc hay khéng 1a con tuy thugc vao su thoa thuan giira cac bén vé nhing
diéu kién trao ddi. Néu thoa thuan dugc thi cd thé két luan Ia do trao ddi tat ca cac
bén tham gia déu cd loi, bai I8 mdi bén déu cd quyén khuoc tir hay chap nhan dé
nghi.

Giao dich (Transaction)

Néu nhu trao doi 1a khoa hoc ciia Marketing, giao dich chinh 1a don vi do
ludng trong linh vuc ndy. Giao dich 1a mét cude trao d6i mang tinh chit thwong mai
nhitng vat co gia tri gitra hai bén.

Dé giao dich thi bén A phai chuyén cho bén B vat X va nhan lai caa B vat Y
Mot s6 diéu kién co ban cho giao dich la:

- C6 it nhét hai vat c6 gia tri.

- C6 sy thoa thuan vé cac diéu kién giao dich.

- Thoi gian thyc hién da duogc thoa thuan.

- bia diém thuc hién d3 dugc thoa thuan.

Thong thudng cac diéu kién cua giao dich duoc phap Iy hau thuan va bao ho.

Thi treong (Markets)



C6 nhiéu cach st dung tir thi truong trong thuyét kinh té, trong kinh doanh
noi chung va trong Marketing néi riéng. Mot thi truong cé thé duoc dinh nghia nhu
la noi nguoi mua va nguoi ban gap nhau, hang hoa va dich vu dugc dua ra dé ban
va su chuyén giao quyen sé hitu dién ra. Mot thi truong ciing c6 thé dugc dinh
nghia nhu 1a nhu cau dugc tao ra béi mot nhém khach hang tiém niang nao dé déi
véi san pham hay dich vu. Thi du, 6 mét thi truong néng thdn cho nhiing san pham
dau moé. Tur thi truong va nhu cau thuong dugc s dung thay d6i nhau va ching
ciing c6 thé duoc sir dung két hop véi nhau trong mot tir kép 1a nhu cau thi truong
(market demand). Hoac thi treong la tap hop nhirng nguoi mua hang hién co6 va sé
Co0.

Do vay thi truong 1a nhitng ngudi ¢6 nhu cau chua dugc thoa mén, ¢ kha
nang chi tra va san long chi tra. Vi vay, trong nhu cau thi truong cho mot san pham,
dich vy nao do, c6 3 yéu to dé xem xét — Nhitng ngudi c6 nhu cau chua dugc thoa
man, c6 sirc mua va cé hanh vi mua.

1.2.2. Khai niém va ban chit cia marketing

1.2.2.1. Khai niém

C6 rat nhiéu dinh nghia vé Marketing, tuy nhién, chiing ta c6 thé chia lam hai
dinh nghia dai dién cho Marketing truyén théng va Marketing hién dai.

Marketing truyén théong (Traditional Marketing): La hoat dong san xuat
kinh doanh nham hudng dong san pham tir nha san xuat dén tay nguoi tiéu ding
mat cach t6i uu.

Marketing hién dai (Modern Marketing): La hoat dong cua con ngudi
nham hudng dan viéc thoa man cac nhu cau, mong muén théng qua qua trinh trao
d6i hang hoa.

1.2.2.2. Ban chat ciia marketing

Ban chat ciia Marketing: La nhiing hoat dong ciia con ngudi dién ra trong moi
quan hé vdi thi truong. Marketing c6 nghia 1a lam viéc voi thi truong de bién hhing
trao d6i tiém an thanh hién thuc véi muc dich thoa man nhirng nhu cau, wéc mubn
clia con ngudi. Trong qua trinh trao doi, bén nao tich cuc tim kiém cach trao doi
hon so vai bén kia thi dugc goi l1a nguoi lam Marketing, bén kia duoc goi la khach
hang. Nhu vay, khdng chi c6 nguoi ban méi lam Marketing ma ngudi mua cling
lam Marketing. Tuy nhién, trong khudn khé mén hoc nay ching téi chi tap trung
gidi thiéu vé Marketing caa nguoi ban.

1.2.3. Khéc biét giira quan diém marketing va quan diém ban hang

Su khac nhau giita hai quan diém ban hang va Marketing dya trén 4 tiéu chi
sau: diém xuat phat, trung tdm chu y, cac bién phap thuc hién, va muc tiéu dat téi
ctia mdi hinh thirc.

— Piém xuit phat: trong khi xuat phat diém cta viéc ban hang 13 tai nha may
thi Marketing lai 13 thi truong muc tiéu- 1dy nhu cau va mong mudn cua khach hang
1am xuét phat diém cua hoat dong kinh doanh.

— Trung tam ch( y: trong tdm chl y cta viéc ban hang 14 san xuét ra san
ph?im theo chu y cua nha kinh doanh. Trai nguogc lai, Marketing tap trung hoan toan
vao viéc tim hiéu nhu cau khach hang.

— Cac bién phap thyc hién: hoat dong Marketing do1 hoi sur dung téng hop
va ph01 hop céac bién phap (marketing hdn hop) chir khong chi cac bién phap lién
quan dén khau ban hang. Céc bién phap marketing hdn hop bao gdm marketing dbi
ngoai-marketing voi khach hang va marketing d6i noi. Marketing khach hang tic 1a
doanh nghiép phai tim cac cach thirc dé tim ra nhu cau cta khach hang va bién nhu
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cau d6 thanh viéc mua hang héa cia doanh nghiép. Marketing d6i noi tirc 1a doanh
nghiép phai lam tbt cac khau nhu tuyén dung, huin luyén, quan triét va dong vién
téd1 moi b phan, moi nhan vién cia doanh nghi€p vi mdt muc tiéu hoat dong chung
1a 1am thoa man nhu cau khach hang tdt hon. Dé tao sy thanh cong cho doanh
nghiép, marketing d6i noi phai di trudc marketing d6i ngoai.

— Muc tiéu loi nhuan: Pay 1a diém khac biét 16n nhat giira marketing voi
viéc ban hang. Myc ti€u cua ban hang la tang loi nhuin nh¢ tang lugng ban san
pham Tuy nhién, myc ti€u cia marketing mang tam vi mo, huéng tang loi nhuén
bang cach doanh nghiép phai 1am thoéa mén tét hon nhu cau cua khach hang.
Marketing 13 phai tao ra gia trj bang cach cung cip nhitng giai phap tt hon, giup
giam bat thot gian va st lyc cho viée tim mua hang cua khach. Nho do dua dén
cho x4 hoi mot tiéu chuan séng cao hon.

1.3. Muc tiéu va chire ning ctia marketing
1.3.1. Muc tiéu cua marketing

Toi da hoa sy tiéu thu: Nhiéu nguoi 1anh dao cua giéi kinh doanh cho rang
muc tiéu cua Marketing 1a tao diéu kién dé dang va kich thich muc tiéu dung cao
nhat. Piéu nay s& c6 tac dung nguoc tro lai 1a tao diéu kién nang cao téi da kha
nang san Xuat, tao cong an viéc 1am va tao ra nhiéu cua cai cho x4 hoi. Quan diém
nay duoc phan anh trong nhitng tiéu dé dién hinh cua nhiéu cong ty.

Toi da hoa sy hai 1ong cia khach hang: Theo quan diém nay muc tiéu cua
hé théng Marketing 13 dat duwoc mic d6 thoa méin ngudi tiéu ding cao nhat, chi
khong phai muc tiéu ding cao nhét. Viéc tiéu ding mot sé luong keo “gum” hay
mua sam that nhiéu quan o 1a két qua cua viéc thoa man nhu cau khach hang nhiéu
hon. Tuy nhién, sy hai 1ong cua khach hang kho do luong dugc vi:

+ Chua c6 nha kinh té nao nghi ra cach do muc do hai long cua khach hang
bang dung cu cu thé, nhung sy hai long hoan toan do mot san pham dac th hoac
hoat dong Marketing c6 thé danh gia duoc.

+ Su thoa man truc tiép cua c4 nhan nguoi tiéu dung c6 duoc tur cac hang hoa
dic biét gay ra tac hai xau nhu tinh trang 6 nhiém va huy hoai méi truong.

+ Kinh nghiém nhirng nguoi hai 1ong khi sir dung cac loai hang hoa nhu hang
hoa mang tinh dia vi X8 hoi... lai phu thudc vao viéc cé bao nhiéu nguoi khac co
cac hang hoa nay. Cho nén, ngudi ta kho danh gia hé théng Marketing theo thuat
ngit khach hang da thoa man hay hai 1ong & mirc do cu thé I1a bao nhiéu.

Toi da hoa su lwa chon: Mot s6 nha kinh doanh cho rang muc tiéu co ban cua
hé thong Marketing 1a cung céap that phong phi cac ching loai hang va gianh cho
nguoi tiéu dung quyén lya chon cao nhat. Hé thong Marketing phai dem lai cho
nguoi tiéu dung kha nang tim thay nhitng tha hang phd hop nhét véi thi hiéu cua
ho. Ngudi tiéu dung phai c6 kha nang cai thién tét hon 16i séng caaminh va nho vay
duoc thoa man tot nhat. Nhung viéc t6i da hoa Iya chon doi hoi tén thém chi phi vi:

+ Hang hoa va dich vu s& dat hon vi viéc quan 1y san xuat va luu thong hang
hod tén kém hon — gia ca cao hon s& lam giam thu nhap thyc té va sic tiéu thu hang
hoa cua khach hang.

+ Viéc gia tang chung loai san pham doi hoi phai nd luc nghién ciru ngudi tiéu
ding I6n hon. Nguoi tiéu ding mat nhiéu thoi gian nghién ctiru va danh gia cac loai
san pham.

+ San pham nhiéu hon khong thuc sy dong nghia véi viée gia tang sy lra chon
can thiét cua nguoi tiéu dung. Chang han, viéc ¢d qua nhiéu bia, nhin nudc ngot



trén thi truong hién nay, ma hau hét ching c6 mui vi trong tu. Tinh trang nay goi la
du thira nhan hiéu, nguoi tiéu dung dwong dau véi viéc lra chon nham 13n

+ Qua nhiéu chung loai san pham ciing khong duoc khach hang hoan nghénh.
Mot s6 khach hang cam thay hoang mang va lo lang khi ¢ qua nhiéu ching loai san
pham c6 c6ng dung tuong tu dé lya chon.

Téi da hoa chét lwong cudc séng: Nhiéu nguoi cho ring muc tiéu co ban
cia hé thong Marketing phai la cai thién chat luong doi séng. Khai niém nay bao
gom: chét luong, sb luong, chung loai, d& tim kiém, chi phi san xuat hang ho4, chat
lwong moi trudng vat chat, chat luong moi trudng van hod. Ngudi ta s& xét doan hé
thdng Marketing bang muic ¢6 thoa man nhu cau nguoi tiéu dung truc tiép do nd tao
ra, va bang su tac dong cua hoat dong Marketing dén chat luong méi trudng vat
chat va vian hoa. Hau hét moi nguoi déng y rang chat lwong cua cudc Séng la muc
tiéu qui gia doi véi hé thong Marketing. Nhung ngudi ta cting nhan thic rang khong
dé dang do luwong chat lwong cudc séng va chu dé chat lwong cudc song van con
mau thuan trong viéc giai thich.

1.3.2. Chirc nang cua marketing
Chite niing tiéu thu san pham:
- -Tim hiéu nhitng nguoi tiéu thu va lya chon nhitng nguoi tiéu thu ¢ kha niang
nhat.

- Huéng dan khach hang vé thu tuc ky két hop dong, don dat hang, chuan bi
cac chung tir van tai, danh muc géi hang, cac thu tuc hai quan, chi dan bao goi, ky
ma hiéu va cac thi tuc khac dé sin sang giao hang.

- Kiém soét vé gia ca.

- Chi ra cac nghiép vu va nghé thuat ban hang.

- Quang c4o, tuyén truyén...

Chire ning nghién ciru thi trudong: Do 1a viéc xem xét cac bién dong cua thi
truong va ban chat hoat dong cua cac chién luoc Marketing cua cong ty. Churc ndng
nay bao gom cac hoat dong sau: thu thap thong tin vé thi truong, phan tich tiém
nang nhu cau tiéu dung va du doan trién vong.

Chire niing té chic quan Iy:

- Tang cudng kha ning cua cac xi nghiép thich tng véi didu kién bién dong
thudng xuyén vé lao dong, vt tu, tai chinh, thi truong.

- Phéi hop va lap ké hoach.

- Thoa man nhu cau thi truong ngay cang cao.

- T6 chtrc va hoan thién hé thong tiéu thu, phan phdi san pham.

Chire ning hiéu qua kinh té:

Pbi véi nén kinh té, Marketing c6 tac dung thlc day kinh té phat trién, hop ly
hoa cac hoat dong san xuit va kinh doanh. Do d6, c6 thé n6i Marketing la cong cu
cho viéc tao lgi nhuan cho xi nghiép.

1.4. Marketing mix
1.4.1. Khai niém

Marketing mix 1 tap hop céc yéu t6 bién dong co thé kiém soat duoc cua
Marketing ma cong ty phéi hop dé tao ra sy dép tng theo mong mudn cua thi
truong muc tiéu.

Néu sy phéi hop hoat dong nhitng thanh phan Marketing duoc nhip nhang va
ddng bo thich wng véi tinh hudng cua thi tredng dang dién tién thi céng cudc kinh
doanh cua xi nghiép hoic cua cong ty s& troi chay, han ché sy xuét hién nhitng kha
nang rai ro va do d6 muc tiéu s& dat duoc loi nhuan ti da. Nha quan tri tai ning la
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nha t6 chuc, diéu hanh phédi hop cac thanh phan Marketing trong mét chién luoc
chung, dam bao thé chu déng vaéi moi tinh hudng dién bién cua thi truong.
1.4.2. Céc thanh phan ciaa marketing mix
Marketing mix bao gém nhitng gi ma cong ty c6 thé thuc hién dé tac dong
dén nhu ciu vé san pham cua minh. Cac kha ning tac dong dén nhu cau co thé tap
hop thanh 4 nhém con goi 1a “4P”: Product, Price, Place, Promotion.

- Product (san pham): dai dién cho su két hop giita hang hoa va dich vu ma
cong ty dua vao thi truong muc tiéu.

- Price (gia ca): dai dién cho sé luong tién ma khach hang phai tra dé nhan
san pham.

- Place (phan phol) dai dién cho céac hoat dong da dang cua cong ty dé san
pham sén sang cung cap cho thi trudng muc tiéu.

- Promotion (chiéu thi): dai dién cho cac hoat dong truyén dat cac gia trj san
pham va thuyét phuc khach hang mua san pham.

BN thanh phan trén thudng duoc str dung song song, két hop, nhung tuy diéu
kién cu thé cua thi truong tung ldc, timg noi ma c6 thé chud trong hon mét hay mot
s6 thanh phan nao do.

1.4.3. Cac yéu to anh hwéng dén marketing mix

Trong kinh doanh, cac hoat ¢ong Marketing hdn hop duoc biéu hién kha linh
hoat va uyén chuyén. Vi trong qua trinh van dung n6 chiu tac dong bai nhiéu nhan
t6 chi phdi mang tinh quyét dinh, cé thé néi nhitng nhan té ay gom:

* Uy tin va vi tri cua xi nghiép trén th; trurong: khach hang thuong co tam ly
mua hang theo Su tin nhiém vé nhan hiéu san pham ma ho quen sir dung. Su tin
nhiém cta khach hang d6i véi san pham cang Ion thi uy tin va vi tri cua cong ty
hoac xi nghiép trén thi truong cang cao.

* Tinh huong cua thi frwong: trong nén kinh té thi truong, su hinh thanh va
chuyén hod tir hinh thai thi truong nay sang hinh thai thi truong khac dbi voi mot
loai hang hoa nao d6 s& tao nén nhiing tinh hudng kinh doanh khac nhau véi nhiing
ing phd khéc nhau giita cac nha kinh doanh. Vi vay dbi véi cac nha kinh doanh
phai ¢ nhitng ddi sach thich hop ng vai tirng tinh hudng cu thé sao cho san pham
cua minh tham gia vao thi truong vira dat duoc loi nhuan, vira thoa man dugc nhu
cau.

* Vong doi san pham: bat ky mot san pham nao cling déu phai trai qua nhing
giai doan nhat dinh tir 1Gc xuét hién cho dén khi rat khoi thi truong. O mbi giai doan
khac nhau déu c6 noi dung hoat dong kinh doanh khéc nhau. Néu nhu nhén dinh sai
vé mot giai doan nao d6 trong vong doi san pham s& dan dén noi dung hoat dong
kinh doanh khong dung va tat yeu s& dan dén sy that bai.

* Tinh chdt hang hod: mdi loai hang hoa déu c6 tinh chat khac nhau. Can cir
Va0 cac tinh chat d6 ma nha kinh doanh c¢6 cach té chirc nhitng ndi dung kinh doanh
thich hop.

Toém lai, hoat dong Marketing hon hop 1a mot nghé thuat cua sy van dung céc
thanh phan caa minh trong kinh doanh. N6 hoan toan khong theo mot cong thirc
ctrng nhac nao hoac mot chuan muc nao da duoc qui dinh trudc.

1.5. Phéan loai marketing
1.5.1. Can ctr vao linh vuc hoat dong
Marketing kinh doanh (Business Marketing): bao gom nhiéu linh vuc kinh
doanh c6 lién quan truc tiép dén san xuat, trao d6i hang hoé va dich vu nhu:
- Marketing cong nghi¢p (Industrial Marketing)



- Marketing thuong mai (Trade Marketing)

- Marketing trong nuédc (Domestic Marketing)

- Marketing quéc té (International Marketing)

- Marketing xuat khau (Export Marketing)

- Marketing nhap khau (Import Marketing)

- Marketing tu liéu san xuit (Mean of Production Marketing)

- Marketing dich vu (Service Marketing)

- Marketing hang tiéu dung (Consumer Goods Marketing)

Marketing phi kinh doanh (Non business Marketing): bao gém nhiéu linh
vuc ngoai pham vi hoat dong san xuat kinh doanh. D6 1a su van dung cac nguyén ly
Marketing vao cac hoat dong cua céc té chirc chinh tri, xa hoi, dang phai, cac to
chuc thé thao, vin nghé, ton gido. .

1.5.2. Cin cr vao pham vi hOgt dong

Marketing trong nuéc: thuc hién marketing trong pham vi 1anh thé mot quéc
gia

Marketing quoc té: do céc to chirc da qudc gia thyc hién trén pham vi toan cau

1.5.3. Can ctr vao qui md hoat dong

Macro — Marketing: &ng dung cho cac hé théng lén (toan quéc, toan
cau...) nhim diéu kién, diéu chinh sy phat trién kinh té cia mdi nuéc, moi khu vuc
va toan thé gioi. Nhiéu qudc gia di biét sir dung Macro — Marketing nhu mot cong
cu hitu hiéu dé diéu tiét thi truong, han ché va cham dat khing hoang thira. ..

Micro — Marketing: #ng dung trong nhitng hé thdng nhé: Cac cong ty, xi
nghiép, nha hang, khach san... Nhitng thanh céng trong kinh doanh & cac don vi
nay khong tach roi cac hoat dong Marketing hitu hiéu da duoc tién hanh, khéi niém
Marketing n6i chung thudng déng nhat véi Micro — Marketing. Trong nghién ciu,
giang day Marketing nguoi ta thuong wu tién chon Marketing ciaa mot hang, mot xi
nghiép dé nghién ctu

1.5.4. Can ctr vao khach hang

Marketing cho cac to chirc: ddi tuong hoat dong ciia marketing 1a cac nha sir
dung cong nghiép, trung gian, cac t6 chac chinh phu

Marketing cho ngudi tiéu ding: cac ca nhan, ho gia dinh 13 déi twong phuc vu
cua Marketing.

1.5.5. Ciin cir vao diic diém ciu tao san pham

Marketing san pham hitu hinh: Marketing dugc st dung trong nhiing t6 chirc
cung cap cac loai san pham cu thé

Marketing san pham vé hinh: Marketing dich vy

CAU HOI ON TAP
1. Marketing khac véi ban hang nhu thé nao? Theo ban nguoi ban hang gioi co phai
la nguoi lam Marketing gioi hay khdng? Ban s€ tré thanh mot nha Marketing
chuyén nghiép, hay mot nguoi ban hang chuyén nghiép khi ban di 1am sau khi tét
nghiép? Hay giai thich?
2. Hay phan biét Marketing truyén thong véi Marketing hién dai. Lay thi du minh
hoa cho mét san pham cu thé?
3. Tai sao trong nhing nam gan day, nhieu to chuc phi loi nhuan d van dung cong
viéc Marketing? Hay trinh bay chi tiét vé mot thi du dic trung?
4. C6 ngudi cho rang Marketing trong thoi dai ngay nay 1a nhim huéng toi nang
cao chat luong cudc sdng caa con nguoi. Ban hay binh luan cau noi trén?
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Chuong 2: MOI TRUONG MARKETING VA NGHIEN CUU MARKETING
Muc tiéu:

Churong nay giéi thiéu vé nhitng vin dé co ban vé méi truong marketing va
nghién ciru marketing. Hoc xong chirong nay, sinh vién, hoc sinh c6 thé:

- Trinh bay dwoc cac moi truong marketing

- Trinh bay dwoc khai niém nghién ciru Marketing.

- Nhdn biét cdc loai nghién curu Marketing.

- Phan tich duoc quy trinh nghién cuu marketing.

2.1. Méi trwong marketing
2.1.1. Mo6i truwong vi mo

MGi truong vi md gom céc yéu o, cac luc lwong X hoi rong lon, c6 tac dong
dén toan bo moi truong kinh doanh cua doanh nghiép. Doanh nghiép khong thé
kiém soat, thay doi duoc cac yéu to cua moi trudng vi mo. Cac yéu t6 trong moi
truong Vi md mang lai nhitng co hoi mai ciing nhu céc thach thic ddi véi cac doanh
nghiép. Vi doanh nghiép khong thé thay doi dugc moi truong vi mo, do vay phai
tim cach thich ang vai n6 thi mai ¢é thé ton tai va phat trién duoc.

2.1.1.1. Dan s

M®i truong dan sé 1a méi quan tdm chinh yéu ddi véi cac nha lam Marketing,
vi dan chdng la lyc luong lam ra thi truong.

Nhitng két qua nghién ciu vé dan sé co thé duoc str dung dé du doan nhu cau
tiéu ding san pham trong twong lai. Biéu hién & cac khia canh chu yéu sau:

- Quy md, téc d6 tang dan sé la hai chi tiéu phan anh khéi quat va tryc tiép
quy mé nhu cau thi truong ¢ ca hién tai va tuong lai. Néu di sdu xem xét hai chi tiéu
trén ¢ ting khu vyc thanh thi va nong thdn, gitra cac ving dia phuong cho thay ting
noi ¢ quy md va téc do tang dan sé 1a khdng gidng nhau. Vai cac thay dbi nhu vay
dan dén sy can thiét phai xac dinh lai nhitng nha kinh doanh va cac diém ban buén
hay ban lé

- Sy thay d6i vé co ciu lua tudi cua dan cu s& 1am thay ddi co cau khach hang
tiém nang theo Ira tudi ddi véi céc loai san pham. Dén luot nd, co cau lta tudi lai
tuy thudc cac nhan té khac cia dat nudc nhu chuyén tir giai doan chién tranh sang
hoa binh, su phét trién ctia nganh y té bao vé strc khoe ctia nhan dan..

- Ty 1& c4c bo phan cua dan sb tham gia vao luc lugng lao dong xa hoi bao
gom cac loai lao dong: nam, nix; lao dong trong tudi va ngoai tudi lao dong. Su thay
d6i co cau nganh nghé cua cac loai lao dong do tac dong cua qua trinh cong nghiép
hoé va hién dai hoa dat nudc ciing 1am thay doi vé nhu cau vé san pham, hang hoa.
Nhiing thay doi ndi trén déu co tac dong dén Marketing doi hoi cac nha quan 1y
doanh nghiép phai tinh dén.

- Trinh d6 van hod gido duc cua dan cu. Hanh vi mua sam va tiéu ding cua
khach hang phu thudc vao trinh d6 van hoa, gido duc cua ho. P06 la vian hoa tiéu
ding nhu van hoa am thyc, van hod thoi trang, vin hoa tra... Nhitng ngudi c6 van
hoa cao s& c6 co hoi kiém duoc nhiéu tién hon, ho ¢6 nhu cau tiéu ding nhiing hang
hoa cd chét luong cao hon.

2.1.1.2. Kinh té

Méi trudng kinh té bao gém nhing yéu t6 tac dong dén kha nang chi tiéu cua
khach hang va tao ra nhirng mau tiéu dung khac biét. Kha nang chi tiéu ngoai viéc
phu thudc vao nhu cau, gia ca .con phu thude rat nhiéu vao tinh hinh kinh t&, muc
thu nhap cua nguoi dan, nhu cau tiét kiém va céac diéu kién tai chinh- tin dung. Do
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d6 cac nha lam Marketing phai nhan biét dugc cac xu hudéng chinh vé thu nhap
trong dan chung va nhiing thay d6i vé chi tiéu cta cac nhém dan chung khéac biét.

Xu huong tang 1én vé thu nhap tung binh trong dan ching ngoai viéc tao ra
sirc mua cao hon trén thi truong con dan dén nhirng nhu cau mong muodn khac biét
hon tir phia ngudi tiéu dung. Ho c6 thé doi hoi nhiéu hon hay sin sang bo ra mot sd
tién cao hon cho cac yéu t6 chit luong, sy da dang, tinh tién dung, tinh thim my
hay gié tri tinh than ma san pham hay dich vu c6 kha ning mang lai.

2.1.1.3. Tw nhién

Hién nay, mdi trudong tu nhién dang dwoc cac nudc trén thé giéi nhat muc
quan tam bai 1& su phét trién cua khoa hoc cng nghé cua nhitng nuéc tién tién dang
gay ton thuong nghiém trong dén mai trudng thién nhién cua nhan loai. Sy mat can
dbi sinh thai s& tao ra nhirng tham hoa khdng luong trude dugc. Vi vay, cac nha lam
Marketing can phai biét dén nhiing de doa va co may c6 dinh dén bbn xu hudng
trong moi truong thién nhién:

- Su khan hiém nhitng nguyén liéu nao d6 dang xay ra: chat liéu cua trai dat
bao gdom nhitng thir ¢ tinh chat vé tan nhu khong khi,... va nhitng th c6 han gém
hai loai: tai nguyén c6 han nhung tai tao lai duoc nhu ring va thuc pham; va tai
nguyén c6 han nhung khong thé tai tao lai dugc nhu dau hoa, than da va nhing loai
khoang san khac.

- Phi ton vé niang luong gia ting: dau hoa, mot trong s nhitng ngudn tai
nguyén cé han nhung khéng thé téi tao lai duoc, dang tao thanh van dé hét suc quan
trong ddi voi sy phat trién trong twong lai. Cac nen kinh té chinh yéu trén thé gioi
dang phu thugc nang né vao dau hoa va cho dén khi nhig dang nang luong thay
thé c6 tinh hiéu nang chi phi khac dugc tim ra, dau hoa van sé tiép tuc thng tri buc
tranh kinh té va chinh tri cua thé gidi.

- Mirc d6 6 nhiém gia tang: diéu khong thé tranh khoi 1a mot s hoat dong ky
nghé s& lam thiét hai dén chat lugng cua méi truong thién nhién. Céc chat thai hoa
hoc, chat phong xa va do thuy ngan trong bién dang & mic nguy hiém, su vung vai
trong mdi truong nhiing vo db hop, dd nhya, cac chat liéu bao bi khac ¢ tinh chat
phén huy theo duong sinh hoc.

- Sy can thiép manh mé caa chinh quyén trong viéc quan tri tai nguyén thién
nhién: nhiéu co quan khac nhau dang déng vai trd tich cuc trong viéc bao vé moi
truong. Su bao vé d6 c6 thé s& lam can tré sy phat trién trong viéc gia tang nhan
dung khi cac co so kinh doanh budc phai mua thiét bj kiém soat & nhiém thay vi
mua thiét bi san xuat tan tién hon

Nhitng yéu td noi trén cé thé tré thanh co may ciing c6 thé 1a de doa ddi voi
cac nha lam Marketing. Cap quan tri Marketing can phai quan tam dén mdi truong
thién nhién, vira dé dat duoc nhirng tai nguyén can thiét, vira dé tranh 1am thiét hai
dén mdi truong. Thay vi chong déi tat ca cac hinh thirc diéu tiét, co s¢ kinh doanh
nén giup do viec trién khai nhiing giai phap co thé chap nhan duoc trong cac van dé
vé nguyén liéu va nang luong dang dit ra cho dat nuéc

2.1.1.4. Cong nghé

M®i truong k¥ thuat, cdng nghé dugc hiéu 1a cac nhan t6 co lién quan dén viéc
st dung cac cong nghé mai. Mdi thay doi vé ky thuat voi micc d6 khéac nhau & céc
khau trong hé thong kinh doanh déu cé tac dong dén Marketing. Trén co s& st dung
rong rai may vi tinh, dién thoai, cac nha san xuat co thé thuc hién viéc mua ban san
pham theo du dinh phi hop véi ké hoach san xuat. Cac san pham thd duoc thay thé
bang cé4c san pham tinh vi, hién dai véi cdng nghé cao, cac san pham may méc si
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dung xang dau dugc thay thé dan bang viéc st dung nang lugng mit troi, hoic nang
lwong nguyén tir... Ngudi ban 1é s dung cac hé théng kiém tra dién tir trong viéc
thanh toan vai khach hang. Tat ca nhitng thay doi ki thuat ndi trén déu anh huong
t6i Marketing trén phuong dién chu yéu nhu: 1am thay doi tap quan va tao ra xu thé
méi trong tiéu dung; tao ra nhiéu san pham méi thay thé san pham cii; 1am thay doi
chi phi san xuat va nang suét lao dong do vay lam thay doi ban chat cua sw canh
tranh theo céc hudng nhu: thay doi kiéu dang, nhan hi¢u, bao bi, phong phi thém
cac hinh thurc quang céo bang k¥ thuat dd hoa va cai tién san pham cua déi tha canh
tranh. Nha Marketing can theo di nhitng thay doi sau day trong ky thuat, cong
nghé:

- Nhip d6 gia tang cua bién doi ky thuat.

- Cac co may canh tan vo han.

- Kinh phi nghién ctru va phét trién (R&D) cao. Tap trung vao nhiing cai tién
tha yéu

TOm lai, cac nha lam Marketing can hiéu biét sy bién d6i noi mdi truong ky
thuat va viéc cac ky thuat méi c6 thé phuc vu nhu cau con ngudi nhu thé ndo. Ho
can phai lam viéc mat thiét véi cac nhan vién R&D dé khuyén khich viéc nghién
ctru ¢4 tinh chat dinh huéng theo thi truong nhiéu hon.

2.1.1.5. Phap luat

Cac quyét dinh Marketing chiu tic dong manh mé cia nhiing tién trién trong
moi truong phap ly va chinh tri. Mdi truong nay duoc tao ra tir cac luat 1€, co quan
chinh quyén va nhitng nhém ap luc d gay duoc anh huang ciing nhu su rang buoc
dugc moi to chic 13n cac ca nhan trong xa hoi. Ching ta s& phan tich vai tro va tac
dong cua cia mdi truong nay qua cac khia canh chu yéu sau:

- Tac dong cua hé théng luat phap trong nudce toi Marketing c¢d thé phan 1am
hai loai:

+ Hé thdng cac Luat, Phap 1énh, Nghi dinh... c6 tac dung diéu chinh hanh vi
kinh doanh, quan hé trao déi, thwong mai... ctia doanh nghiép. Cac luat nay quy
dinh rd quyén va nghia vy, linh vuc dugc cho phép kinh doanh,... caa doanh nghiép

+ Céc hinh thtc bao vé nguoi tieu dung. Viéc dat ra phap ly déi voi doanh
nghiép c6 ba muyc dich chinh sau:

Truéc hét 1a dé bao vé cho giira cac cong ty véi nhau. Tat ca cac nha diéu
hanh kinh doanh déu tan tung viéc canh tranh, nhung lai ¢ muén trung hoa né khi
su canh tranh dung cham dén minh. D4 c6 nhiéu dao luat dugc thdng qua nham
ngan chan sy canh tranh khong cong béng

Muc dich thtr hai trong viéc diéu tiét caa chinh quyen la dé bao v¢ nguoi tiéu
thu tranh duoc céac giao dich budn ban khéng cong bang. C6 mot sé xi nghiép, ma
néu ctr dé mic ho, ho s& 1am san pham gia, néi ddi trong quang céo, hra dao qua
viéc dong bao bi, va gian manh trong chuyén gia ca.

Muc dich tht ba trong viéc diéu tiét cua chinh quyén la dé bao vé cac loi ich
rong 16n caa xa hoi, tranh khoi cac hanh vi sai lac. Piéu nay cé thé xay ra la tong
san pham qudc gia thi ting, ma chat luong doi séng thi lai tudt giam. Hau hét cac
cong ty déu khdng hiing chiu nhitng phi ton xa hoi trong hoat dong san xuat hoac
trong san pham cua ho. Gié ca cua ho s& dugc thap hon va doanh sb dugc ting cao
hon néu ho ganh chiu céc phi ton xa hoi nay. Khi méi truong tré nén xau di, nhiing
dao luat méi cung cac cudng ché cua ching s& tiép tuc con nguyén hiéu luc hoic
mé rong ra thém. Cac doanh nghiép phai theo ddi nhiing tién trinh nay, khi phac
thao san pham va chuong trinh Marketing

13



- Co ché diéu hanh caa chinh phu c6 tac dong dén Marketing trong kinh
doanh. Sy tac dong ctia co ché thé hién trén hai khia canh:

+ Tinh hiéu luc cua phép luat va cac chinh sach kinh té caa chinh phu.

+ Muc do can thiép va hinh thirc can thiép cua chinh phu vao cac hoat dong
san xuat kinh doanh cua doanh nghiép

2.1.1.6. Van hoa

Vin hoa duoc hiéu 1a mot hé thong gia tri, quan niém, niém tin, truyén théng
va cac chuan muc hanh vi cia mot nhdm nguoi cu thé. Vian hoa theo nghia nay la
mét hé théng nhitng gia tri duoc ca tap thé gii gin. Van hoa dwoc hinh thanh trong
nhitng diéu kién nhat dinh vé vat chat, mdi truong tu nhién, cac diéu kién sdng, kinh
nghiém, lich st ciia cong ddng va co su tac dong qua lai véi cac nén van hoéa khac.
Céc gié tri van hoa duoc hiéu 1a cac y tuong duoc coi trong hoic cac muc tidu ma
moi ngudi mong mudn hudng téi. Cac gia tri van hod — xa hoi ¢6 su khac nhau giira
nhom nguoi nay vai nhom khéc, gitra dan toc nay véi dan toc khac. Tuy nhién, su
phét trién kinh té cac nuéc va su giao luu cac nén van hoa cé thé dan nhiing thay
doi it nhiéu céac gia tri van hoa — xa hoi c6 anh huong tgi Marketing. Nhiing thay
doi do la:

- Thay déi tir sy thoa man trong twong lai véi sy thoa man tac thi. Trudc day
c6 su khac biét rat 16n trong phong cach séng ciia nguoi dan & mién Bac va mién
Nam. Hién nay ¢ mién Bac dac biét thanh nién, d& chl y hon téi sy thoa man tac
thi, biéu hién & su phat trién hinh thic ban hang tra gop “mua bay gio va tra sau
nay”. Co rat nhiéu nguoi, nhiéu gia dinh ¢ thanh phé huéng téi céc loai thuc pham
an nhanh hoic da qua so ché cé thé ndu nudng nhanh chéng.

- Thay ddi huéng téi cac san pham tu nhién. Vi dy, vao nhitng nam 60 thé ky
20, nguoi tieu dung huéng téi viéc sir dung cac san pham dét soi nhan tao hoic béan
nhan tao

Hién nay nhu cau thi truong da xuat hién xu huéng quay tro lai véi cac san
pham sgi tu nhién. Nhiéu ngudi muén tao ra méi truong ty nhién riéng cho minh
bang cach trong cay canh trong nha, xay hon non bg,.. thiic day cac nganh nghé san
Xuat cay giéng, san xuat binh gom hoic cong nghé khai thac da. ..

- Thay dbi trong sy binh dang nam nit, binh dang vo chong trong gia dinh.
Viéc phu nit tham gia nhiéu hon vao hoat dong lao dong tao ra thu nhap cho gia
dinh va cac hoat dong x& hoi khac dd tac dong manh mé t6i thi trudng san pham,
dic biét 1a nhitng san pham an lién, thuc pham d& chuan bi san, com hop an trua tai
Co quan...

Tom lai, cac gia tri van hoé cot yéu cua mot xa hoi dién dat thanh mdi quan hé
véi chinh no, véi nguoi khac, vai cac dinh ché, véi xa hoi, véi thién nhién, va véi
vii try. Diéu d6 doi hoi cac nha quan tri phai nam rd sy bién doi cua nhitng gia tri
vin hoé& dé c6 nhiing chinh sach Marketing pht hop véi cac bién dbi theo thai gian

2.1.2. Méi treong vi mo

Moi trudng vi md bao gdm nhitng tac nhan thuoc khung canh tryc tiép cua
doanh nghiép, tac dong dén kha ning phuc vu khach hang caa doanh nghiép — d6 13,
ban than doanh nghiép, cac co so phan phdi, céc thi truong khach hang, cac doi thu
canh tranh va cac gigi cé quan hé.

2.1.2.1. Mo6i trwong noi tai doanh nghiép

Trong viéc thiét ké mot ké hoach Marketing cho doanh nghiép, bé phéan
Marketing phai chiu su linh dao ctia ban giam ddc cong ty dong thoi phai hop tac
v6i nhitng bo phan khéc trong doanh nghiép nhu nghién ciru va phat trién san pham,
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nhan sy, vt tu, tai chinh, ké toan cua doanh nghiép do. Tét ca nhitng bd phén lién
quan nay hinh thanh nén mét moi trudng noi tai cua doanh nghiép.

- Ban giam dbc cong ty l1a nguoi thiét 1ap nén nhimg nhiém vy, nhitng muc
tiéu chung, chién luoc tong thé va cac chinh sach cua doanh nghiép. Nha quan tri
Marketing phai dua ra nhitng quyét dinh trong pham vi ‘nhiing ké hoach dugc hoach
dinh béi ban giam ddc. Cac chuong trinh hanh dong, ké hoach Marketing phai duoc
thong qua ban giam ddc trudc khi dua ra thuc hién.

- Nha quan tri Marketing phai hop tac chat ché véi cac bo phan khac trong
doanh nghiép. Bo phén tai chinh dong vai trd tim kiém va cung cip ngudn tai chinh
dé thuc hién céac hién cac chuong trinh Marketing. B phan nghién ctru va phat trién
san pham tap trung vao vige thiét ke va tao ra san pham c6 tinh nang thu hat va
tuong thich véi nhu cAu, mong muén cua thi truong. B phan san xuét c6 nhiém vu
tao ra san phém ding ) luong va chat luqng....Tét ca cac hoat dong cua cac bo
phan khac nhau trong doanh nghiép cing tac dong dén ké hoach va hoat dong
Marketing trong doanh nghiép do.

2.1.2.2. Nha cung wng

Céc nha cung tng la nhitng co s va ca nhan kinh doanh cung cap nguyén vat
liéu can thiét cho hoat dong san xuét ra hang hoé va dich vu cua doanh nghiép lan
d6i thu canh tranh. Nhiing tién trién trong mdi truong cung cap cé thé tac dong quan
trong dén hoat dong Marketing cua doanh nghiép. Cac nha quan tri Marketing can
theo ddi céc bién chuyén veé gia ca cua nhitng co ¢ cung cap chinh yéu cua minh.
Viéc tang gia chi phi cung cap co thé budc phai tang gia ca, diéu s& Iam giam sut
doanh so du toadn cua doanh nghiép. Nhitng tinh trang khan hiém nguon cung cap,
cac cudc dinh cdng va nhiéu bién cé khac co thé can thiép vao viéc thuc hién nhitng
hira hen giao hang cho khéach hang va cd thé 1am thiét mat doanh sé trudc mat ciing
nhu 1am st meé tinh cam caa khach hang vé 1au dai. Nhiéu doanh nghiép thich mua
tur nhiéu nguon dé tranh tinh trang qua I¢ thuoc vao mot nha cung (ing no, nhiing
nguoi nay co thé tu y tang gia hoac han ché luong cung cap. Vi vy cac bo phan
Marketing ciing phai biét tu minh “Marketing” cho cic nha cung cap.

2.1.2.3. Cé&c trung gian

Céc trung gian Marketing l1a nhitng co sé kinh doanh hd trg cho doanh nghiép
trong viéc cau dan, ban hang va giao hang cua doanh nghiép dén tan tay nguoi tiéu
thu. Ho bao gom gigi trung gian, cac co s& phuong tién phan phdi, cac co so dich
vu Marketing va cac trung gian tai chinh.

- Gidi trung gian la nhitng thuong hiéu gidp doanh nghi¢p tim duoc khach
hang hozc lién két bubn ban. Giéi nay dugc phan Iam hai loai, din méi va thuong
budn. Giéi dan mdi la cac nha 1am mai gidi va cac nha lam dai dién cho xi nghiép -
tim kiém khach hang hoic dam phan céac hop dong, nhung khong cé su so hitu dbi
Vv6i hang hoé. Gisi thuong budn 1a cac nha ban si va Ié - mua, c6 quyén sé hitu va
ban lai cac hang hoa ay.

- Nhitng céng ty phuong tién phan phéi, la nhiing co so trg glup nha san xuat
trong viéc duy trix va van chuyén hang hod tir néi san xuat dén noi can thiét. Co so
kho béi l1a nhitng c6ng ty luu chira va bao quan hang hoa trudc khi chdng dugc dua
dén dia diém khac. Nha san xuat phai quyét dinh xem minh can phai c6 bao nhiéu
chd chat giir hang va tién thué muon phai 12 bao nhiéu. Co s van chuyén bao gém
cac cong ty duong sit, duong bo, hang khong, duong thuy va nhitng phuong tién
chuyén cho khac, chuyén moén trong viéc chuyen van hang tir noi nay sang nai
khac. Nha san xuat phai xac dinh dugc nhitng kiéu chuyén ché c6 tinh hiéu nang chi

15



phi tot nhat; ciing nhu can nhic nhiing diéu can quan tdm nhu phi ton, viéc giao
hang, van téc va su an toan.

- Céc co so dich vu Marketing la cac cong ty dleu nghién tiép thi, cac co s&
quang céo, co quan truyén thdng, nhiing cang ty tu van vé Marketing — gilip nha san
Xuit trong viéc lua chon va cau dan cho san pham di vao dung thi truong. Nha san
xuat ddi dién véi van dé quyét dinh “lam hay mua” nhitng dich vu nay. Khi quyét
dinh mua, doanh nghiép can phai chon lya can than nén mua cta ngudi nao, Vi
nhitng co s& ndy khac biét nhau vé tinh séng tao, chat luong, su phuc vu va gié ca.
Doanh nghiép phai duyét xét lai thuong ky cong viéc thuc hién ciaa nhitng co s¢ nay
va xem xét dén viéc thay thé, mot khi ho khdng thuc hién duoc dlng dan.

- C4c trung gian tai chinh bao gém ngan hang, cac co sé tin dung, cac cong ty
bao hiém, va nhiing cong ty khac co gop phan trong nhitng cudc giao dich vé tai
chinh, hoac bao hiém cho nhitng rai ro lién quan dén nhiing cong viéc mua va béan
hang hoa. Hau hét cac doanh nghiép va khach hang déu phai phu thudc vao cong
viéc xuat tién cua céc trung gian tai chinh, cho nhiing cudc giao dich cua ho. Cong
cudc thyc hién Marketing cua cac doanh nghiép cé thé bi anh huang nghiém trong
néu cd su gia tang vé phi tén tin dung hoac tin dung bi han ché, hay ca hai. Do do,
doanh nghiép can phai trién khai cac mdi quan hé viing chac véi nhiing co so tai
chinh quan trong.

2.1.2.4. Khach hang

Doanh nghiép can phai nghién ciu khach hang mot cach ki ludng. Doanh
nghiép co thé hoat dong trong nam loai thi truong khach hang.

- Thi truong nguoi tiéu thu: 1a nhitng ca nhan va nhirng gia dinh mua hang hoa
va dich vy dé tiéu dung cho chinh ho.

- Thi truong ki nghé: 1a nhitng t6 chicc mua hang hoa va dich vu cho céng
viéc san xuat cua ho dé kiém 10i, hodc dé hoan thanh cac muc tiéu khac.

- Thi truong nguoi ban lai: 1 nhitng t6 chirc mua hang hoé va dich vu dé béan
chidng lai kiém 19i.

- Thi trudng chinh quyén: 1a nhitng co quan nha nuéc mua hang hoa va dich
vu dé tao ra cac dich vu cdng ich, hoic dé chuyén nhuong nhitng hang hoa va dich
vu nay cho nhitng nguoi can dén chang.

- Thi truong quéc té: 1a nhitng nguoi mua ¢ nudc ngoai; gom ngudi tiéu thy,
ngudi san xuat, ngudi ban lai, cac co quan nha nudc & Nudc & Nudc NYoai.

2.1.2.5. Péi thi canh tranh

Yéu t canh tranh tac dong Ion dén hoat dong Marketing cua doanh nghiép.
Céc nha quan tri Marketing luén ludn quan tam dén hoat dong cua céc déi thu canh
tranh, dén céc chién lugc san pham, gi4 ca, phan phdi va x(c tién caa cac doi thi.

MJ3i doanh nghiép déu phai dbi dau véi nhiéu loai dbi thu canh tranh. C6 bén
loai dbi thu canh tranh co ban sau:

- Péi thu canh tranh vé mat uéc muén - tac 1a nhitng wéc mudn tac thoi khac
ma ngudi tieu thu mudn thoa man.

- Béi thu canh tranh vé& loai - tic 1a nhitng phuong cach co ban ma ngudi mua
c6 thé thoa man duoc mot wdc mubn dic thu nao do.

- Péi thu canh tranh vé hinh thai san pham - tic nhitng hinh thai khac cua san
pham c6 thé thoa man duoc wdc mudn dic thi ndo d6 caua nguoi mua.

- Béi thu canh tranh vé hiéu - tic nhitng hiéu khac c6 thé thoa man duoc ding
wéc mudn nhu vay Cap quan tri can phai theo dai tat ca bon loai ddi thu canh tranh
ay, dat sy ch y nhiéu nhat vao cac ddi thu canh tranh vé& mit hiéu, vi ho dang canh
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tranh tich cuc trong viéc budn ban. Mac d6 canh tranh gitta cac nha san xuat vé mt
hiéu,trong nhirng nganh nghé khac, xép theo thtr tu tir hop tdc ngdm ngam dén canh
tranh gay gat

2.1.2.6. Cong chung

Mot giGi cong ching 1a bat ky nhém nao c6 lién quan thuc su hay tiém tang,
hodc cé tac dong dén kha ning ciia mét td chuc trong viéc dat thanh cac muc tiéu
cua to chirc 4y. Mdi doanh nghiép déu bi bao vay boi bay loai gigi sau:

- Gi6i tai chinh: anh huong dén kha ning dat duoc quy von. Ngan hang, cac
co s¢ dau tu, cac cong ty mdi gidi chitng khoan va céc cb déng, la nhitng gidi tai
chinh chinh yéu.

- Giéi phuong tién truyén thong: I1a nhiing té chirc phét chuyén tin tac, hinh
anh va cac dién dan y kién; dic biét 1a cac bao, tap chi, cac dai truyén thanh va
truyén hinh.

- Gigi cdng quyén: Cap quan tri phai chl y dén nhiing y kién caa chinh quyén
khi thiét 1ap cac ké hoach Marketing

- Gi6i hoat dong x& hoi: Cac quyét dinh Marketing cua mot doanh nghiép c6
thé bi nhitng té chirc ngudi tiéu thy, cdc nhdm méi sinh, cdc nhém dan toc it nguoi,
va nhitng nhém khéc nira, dat thanh van dé.

- Gidi dia phuong: Moi doanh nghiép déu phai giao tiép voi gidi dia phuong
nhu cac nguoi lang giéng va cac t6 chic ¢ dia phuong. Nhiéu doanh nghiép 16n
thuong bo nhiém mot vién chic giao té dia phuong, nham gitt mdi quan hé, tham
du vao cac cudc hop, tra 161 nhitng cau hoi va dong gop vao cac cdng cudc tur thién

- Cong ching: Mot doanh nghiép can phai quan tm dén thai do cua cong
ching d6i véi cac hoat dong va san pham cua minh. Mic du cong ching khéng tac
dong dén doanh nghiép nhu mét luc lwong c6 té chic, nhung 4n tuong cua ching
d6i voi doanh nghiép sé anh huong dén khéach hang caa doanh nghiép

- Noi bo: Noi b cia mot doanh nghiép bao gom sé cong nhan lao dong, sb
céng nhan lam viéc tri 6c, nhitng ngudi tinh nguyén, cac nha quan tri va hoi dong
quan tri. Nhirng doanh nghiép 16n 1ap ra c&c ban tin va cac hinh thirc thong tin khac
dé chuyén tin va dong vién luc luong noi bé caa minh. Khi ngudi nhan vién cam
thay thoai mai véi doanh nghiép caa ho, thi thai do tich cuc nay sé lan sang ca gidi
bén ngoai doanh nghi¢p
2.2. Nghién ctru marketing

2.2.1. Khai niém vé nghién ciru marketing

Theo Philip Kotler, “Nghién ciru marketing 1a xac dinh mét cach c6 hé théng
nhitng tu liéu can thiét do tinh hudng marketing dit ra cho cong ty, thu thap, phan
tich ching va béo céo két qua”

Theo hi¢p hoi Marketing My, “Nghién citu Marketing la qué trinh thu thap va
phan tich c6 hé thong cac thong tin (dir liéu) vé cac van dé lién quan dén cac hoat
dong Marketing hang hoa va dich vu”.

2.2.2. Cac loai hinh nghién ciru marketing
» Duwa vao muc tiéu nghién ciru cé nghién ciru co ban va nghién ciu @ng
dung
- Nghién ctru co ban Ia cac nghién cttu nham muc dich phat trién toan thé cac
hiéu biét cho moi nguoi néi chung va cho mot nganh néi riéng nhu nghién ciru vé
chi s6 gia, chi s6 ting truong kinh té..... Nghién ciru co ban dugc ¢éng bd céng khai
va moi ngudi déu cé thé sir dung két qua nghién ctu nay cho viéc nghién ctu cua
minh.
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- Nghién ctru tng dung chi duge dung dé giai quyét mot van dé dat biét hay
huéng dan dé di dén mot quyét dinh dic biét mang tinh chit ca biét cia mot ngudi
hay mét t6 chirc nao d6. Chang han khi doanh sb ban hang cua cong ty bi sut giam
bat thuong thi cdng ty can phai nghién ctru dé tim ra nguyén nhan sut giam doanh
thu nay. Pay ciing la trong tdm cua nghién ciru marketing.

» Duwa vao cach thirc nghién cu cé nghién ciu tai ban va nghién cau tai
hién truwong

- Nghién ctru tai ban: 1a phwong phap nghién ctru ma cac dit liéu can thu thap
la dir liéu thir cap. D6 1a cac dir liéu da duoc thu thap va xur ly cho muc dich nao do
trude day va duoc nha nghién cau tiép tuc sir dung cho viéc nghién ctu caa minh.

- Nghién cutu tai hién truong la nghién ciru ma céac dir liéu thu thap va xur ly
so cap. Do 1a nhirng dir liéu dugc cong ty thu thap truc tiép tir hién truong.

Dura vao dic diém thong tin c6 nghién cru dinh tinh va nghién ctu dinh luong

- Nghién ctru dinh tinh c6 thé coi 1a mot phuong phap dung dé khao sat mot
van dé qua d6 dé biét tiém thic cia nguoi tieu dung. K§ thuat phan tich dinh tinh ap
dung trong nghién ciru dong co khi thyc hién phong van truc tiép nguai tiéu dung.

- Nghién ctru dinh lugng la cac nghién ctiru ma théng tin thu thap mang tinh
dinh lwong, nghia 13 c6 thé do luong chlng bang cac con sb cu thé, cé ¥ nghia théng
ké.

> Dwa vao mirc d am hiéu thi treong c6 nghién cieu kham pha, nghién
ciru so' bg, nghién ciru tham do.

- Nghién ctru kham pha 1a bude dau tién cua viéc nghién ciu. Muc dich ctia n6
la phét hién van dé can nghién ctu.

- Nghién ciru so bo nham 1am rd van dé

- Nghién ciru thim do nham tim hiéu mot cach sau sic nhitng su ¢6 va muac do
rai ro c6 thé xay ra.

> Dwa vao tan suit nghién cieu cd nghién cieu ddt xuat va nghién ciu
thwong xuyén

- Nghién ctru dot xuat 1 cac nghién ciu nham giai quyét cac van dé cu thé nay
sinh ma cong ty dang vudng phai nhu doanh sb sut giam hay dua san pham méi ra
thi truong.

- Nghién ctru thuong xuyén la nghién ctu duoc thuc hién déu dan theo ké
hoach dinh trudc dé theo ddi viéc kinh doanh caa doanh nghiép nhu theo ddi doanh
thu, s6 luong hang ban ra cua cac cira hang ban 1é...

2.2.3. Quy trinh nghién ciru marketing

2.2.3.1. Xac dinh van dé va muc tiéu nghién ciu

Xéc dinh van dé& va muc tiéu nghién ctu 1a bude dau tién va kho khin nhat
trong qué trinh nghién ctu. Doi khi giam déc Marketing biét cong ty dang gip phai
mot s6 kho khin nhung co thé khong biét cu thé nhitng kho khan d6 xuét phat tir
nhitng nguyén nhan cu thé ndo. Sau khi da xac dinh duoc van dé can nghién cuau
ngudi 1am Marketing phai 1am ré myc tiéu nghién ctu can dat duoc.

2.2.3.2. Xay dwng ké hoach nghién ciru

Pé viéc nghién ciru dat hiéu qua doanh nghiép can phai thiét ké ban ké hoach
nghién cau bao gém céc noi dung sau:

- Xac dinh cac dir liéu can thu thap: Tuy theo muc tiéu nghién ctu doanh
nghiép can phai xac dinh céc dit liéu thich hop.

- Xé4c dinh phuong phap thu thap dit liéu: Nguoi nghién ciu cé thé s dung
mot trong cac phuong phap nhu quan sét, thir nghiém, diéu tra.
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- Xéc dinh cac ky thuat dung dé xir ly sé liéu. Nguoi nghién ciu c6 thé sir
dung cac ky thuat nhu phan tich, xdy dung md hinh hay hé thdng théng tin
Marketing.

- Xac dinh ngan sach nghién cuu: Ngan sach nghién curu sé tuy thuoc vao thoi
gian nghién ctru va van dé can nghién ctu.

2.2.3.3. Thuc hién nghién ciru

Thuc hién nghién ctu gom thu thap va xi ly di liéu

> Céc dir liéu thu thap dwoc cd thé xuat phat tir hai nguén: Dir liéu thir
cap va due liéu so cap
Dir liéu thir cap

Dir liéu thir cap 1a ngudn dit liéu da duoc thu nhap va xir Iy cho muc dich nao
dd, nha nghién ctru marketing st dung lai cho viéc nghién ctu cua minh. Cé hai
ngudn dir liéu thir cap 1a ngudn bén trong va ngudn bén ngoai.

Dir lidu tht cip bén trong: 1a cac dir liéu tir cac bao céo cua nhitng bd phan
chac nang trong doanh nghiép nhu doanh thu, chi phi, hoat dong phan phéi, quang
céo

Dit liéu thir cap bén ngoai: bao gém hai ngudn chinh: ngudn thu vién va nguon
t6 hop:

Nguon thue vién: bao gom cac dir liéu d& duoc xuat ban trong cac sach béo, tap
chi, dac san, cac bao cao nghién ctu, nién giam théng ké...

Nguon té hop: bao gdm cac dit liéu t6 hop do cac cong ty nghién ctu thi
truong thuc hién san dé ban cho khach hang chir khong duoc xuat ban.

Dix liéu so cap

Dir liéu so cap la dir lieu ma nha nghién ctu marketing thu thap truc tiép tai
nguon (lan dau) dé phuc vu cho muc tiéu nghién ciru cua minh. Khi nghién ctu céc
van dé mang tinh dac thd cua doanh nghiép thi phai can dén cac thong tin so cap.

Dir lidu so cap duoc thu thap bang nhiéu phuong phép khac nhau. Muén thu
thap nhitng dir liéu so cap tot nhat 1a 1ap mot ké hoach dic biét. K& hoach nay doi
hoi phai c6 nhitng quyét dinh so b vé cac phuong phap nghién ciu, cong cu nghién
ctiu, ké hoach chon mau, cac phuong phép lién lac véi cong ching. Tuy nhién, cac
ky thuat chinh thuong duoc str dung trong viéc thu thap dix ligu so cap la quan sat,
thao luan va phong van truc tiép.

- Quan sat 1a phuong phap thu thap dir liéu trong d6 nha nghién ciu ding mat
dé quan séat d6i twong nghién cau. Chang han nhu quan sat cach b tri, trung bay
san pham tai mot ctra hang. Hodc quan sét thoi quen str dung dau goi dau caa phu
ni, .

- Thao luan bao gom hai hinh thic. Thao luan tay d6i va thao luan nhém. Thao
luan tay doi 1a thao luan gitta nha nghién ctiu vai ddi tuong can thu thap vé mét chu
dé nao d6. Thao luan nhém la trong d6 mot nhém ddi tuong can thu thap di lidu
thao luan véi nhau theo mot chi dé ndo d6 véi su diéu khién cua nha nghién cau.

Phong van 1a phuong phap thu thap dit liéu trong d6 nha nghién cau phong
van déi tuong nghién ciu dé thu thap dir liéu. C6 nhiéu hinh thirc phong van. Nhu
phong van truc tiép, phong van qua dién thoai, bang thu tir hoac phong van théng
qua Internet.

» Xir ly théng tin

Sau khi thu thap thdng tin nha nghién ciu xir 1y cac sb liéu thu duoc thong qua
viéc sir dung céc phuong phap thdng ké hién dai, hoic cac mé hinh thong qua quyet
dinh trong hé théng phan tich théng tin marketing. Nha nghién ctu sé& téng hop sé
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licu thanh céc biéu bang, tir @6 phan tich ching thanh nhiing théng tin can thiét dé
dép ng cho muc tiéu nghién catu da dé ra trude do

2.2.3.4. Trinh bay béo cao két qua nghién ciru

Cong viéc cudi cung cua qui trinh nghién ciu 13 bao cdo két qua nghién ctu.
Noi dung cia mot bao céo két qua nghién ciu c¢é nhiéu hinh thic khac nhau. Mot
cach tong quat nhat mot béo cao bao gdm céc noi dung sau:

- Tom tat cho nha quan tri

- Giai thiéu ly do, muc dich nghién cau

- Phuong phap nghién cuu

- Két qua nghién ctu va y nghia

- C4c han ché

- Két luan va kién nghi

- Phu luc va tai liéu tham khao

Trong thuc té, viét bao cao két qua nghién ciru chua phai 1a khau cudi cung.
Nha nghién cau marketing can trinh bay két qua nghién cau cho nha quan tri
marketing nhiam hd tro cho viéc ra cac quyét dinh gop phan vao su thanh céng cua
t6 chirc
CAU HOI ON TAP

1. Moi truong maketing la gi?
2. Muc dich cua nghién ciu Marketing?
3. Hay trinh bay cac yéu té ctia méi trudng vi mé va vi mé va cho biét cac yéu td
nay anh hudng dén viéc xay dung chién lugc marketing cua doanh nghiép nhu thé
nao?
4. Chon mét cdng ty ma ban biét, phan tich mat manh, mat yéu, co hoi, nguy co va
dé ra chién luoc Marketing pht hop cho cong ty d6?
5. Phén biét gitra nghién ctru thi truong va nghién ciru Marketing?
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Chuwong 3: HANH VI KHACH HANG

Muc tiéu:

Churong ndy gidi thiéu vé nhitng vdn dé co ban vé hanh vi mua hang ciia
khdch hang. Hoc xong chwong nay, sinh vién, hoc sinh c¢é thé:

= Trinh bay dwoc hanh vi mua hang cua nguoi tiéu dung va hanh vi mua hang

16 chirc

- Phén tich dwoc quy trinh ra quyét dinh mua hang
3.1. Hanh vi mua hang cia nguai tiéu dung

Hanh vi mua cta nguoi tiéu dung la toan bo hanh dong ma nguoi tiéu dung
boc 16 ra trong qua trinh tim hiéu, mua sam, danh gia cho san pham dich vu nhim
thoa man nhu cau cua ho.

C6 thé coi hanh vi ngudi tiéu dung 1a cach thirc ma nguoi tiéu dung s& thuc
hlen dé dua ra céac quyet dinh sir dung tai san ctia minh (tién bac, thoi gian, cong

...) lién quan dén viéc mua siam va str dung hanh hoa, dich vy nham thoa man
nhu cau cé nhan.

3.1.1. M6 hinh hanh vi mua hang cia nguai tiéu dung

Trén co s& nhan thac rd duoc hanh vi cua nguoi tiéu dung, doanh nghiép sé
cd can ctr chac chan dé tra loi cac van dé lién quan toi cac chién lugc Marketing can
vach ra. B0 la:

* Ai 1a nguoi mua hang?

« Ho mua céc hang hoa, dich vu gi?

« Muc dich mua cac hang hoa, dich vu dé?

« Ho mua nhu thé nao? Mua khi ndo? Mua ¢ dau?

M6 hinh hanh vi mua caa ngudi tiéu dung thé hién mdi quan hé giita ba yéu
t6: cac kich thich marketing, “hop den y thuc”, va nhitng phan ang dap lai cac kich
thich cua nguoi tiéu ding. Sau day 13 md hinh trinh bay chi tiét méi quan hé giita
cac nhan té kich thich va phan &ng caa nguoi mua.

Tac dong Cac tiac “Hop den” y thirc Phin wng dap lai cia
Marketing | pnhan kich cda ngwoi mua nguwoi mua
thich khac
~San pham | - Moi trirong Cdc dac | Qud trinh - Lira chon hang hod
- Gid cad kinh té - tinh cua quyét _| - Lira chon nhan hiéu
- Phan phéi | - Méi trieomg "\ nguoi dinh mua "| - Lwra chon nha kinh
- Chiéu thi | KHKT mua hang doanh
' - Méi trieomg - Lira chon thoi gian
chinh tri mua i
- Moi triromg - Lira chon khoi lirong
vin héa mua

Hinh 3.1. M6 hinh hanh vi mua caa ngwoi tiéu dung

Céac nhan té kich thich Ia tat ca cac tdc nhan, luc luong bén ngoai nguoi tidu
ding co thé gay anh hu:(”rng dén hanh vi nguoi tiéu dung. Chung duoc chia lam hai
nhom chinh. Nhém cac kich thich boi tac dong marketing nhu san pham, gia ca,
phan phdi va chiéu thi. Cac tac nhan nay nam trong tam kiém soat cua doanh
nghiép. Nhém con lai khéng nim trong tim kiém soét cua doanh nghiép, bao gom
cac yéu t6 thudc méi truong kinh té, KHKT, canh tranh, chinh tri, van hoa, xa
hoi.... Cac nhan t6 kich thich néu trén trudc hét xAm nhap vao “hgp den” y thirc
cua ngudi mua, cac phdn ing ddp lai 1a nhiing biéu hién c6 thé nhan biét dugc
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trong y
thirc cua ngudi mua thdng qua lua chon hang hod, nhan méac, nha kinh doanh, sé
lugng va thoi gian mua. Nhiém vu cua ngudi nghién ciu thi truong la hiéu duoc
diéu gi xay ra trong “hop den” y thuc cua nguoi tiéu ding khi tiép nhan cac tac
nhan kich thich va phan ung lai véi nhirg tic nhan d6 nhu thé nao. “Hop den” ¥
thirc cuia ngudi mua dugc chia 1am hai thanh phan:

- Nhing dic tinh ctia nguoi mua c6 anh huong dén viéc nguoi mua tiép nhan
cac tac nhan kich thich va phan trng dap lai cac tac nhan do.

- Qua trinh quyét dinh mua cua ngudi tiéu dang.

Nhiéu ngudi mua Ia nhimng ca nhan, nhung viéc ra quyét dinh mua nhiéu khi Ia
mot nhoém nhu ho gia dinh. Trong nhiing truong hop nhu vay mot ca nhan cé thé tac
dong gay anh huong dén quyét dinh mua. Mdi ngudi trong gia dinh tham gia vao
quyét dinh mua c6 thé dong mot trong nam vai tro sau: nguoi khéi xudng, nguoi
anh huong, nguoi quyét dinh, ngudi mua va ngudi st dung. Viée xac dinh dugc cac
vai tro nay trong trung tdm mua sam cua gia dinh 1a diéu Kién tién dé cho muc dich
thong tin cd tinh thuyét phuc. Mot nguoi tiéu ding san pham cé thé khong phai 1a
thanh vién c6 nhiéu anh hudong nhat trong trung thm mua sam cua gia dinh, ma tham
chi ho ¢6 Vi tri wu thé hon thi cac thong tin dén cac thanh vién khac ciing s& cO
nhiéu ¥ nghia khi nhitng hiéu biét va quan diém cua ho c6 suc thuyét phuc trong
qué trinh ra quyét dinh mua.

3.1.2. Nhirng yéu té anh hwéng dén hanh vi tiéu ding c& nhan

Trong mot hanh vi mua hang cua mét khach hang nao do tuong chung nhu
don gian, nhung ky that no lai chiu su tac dong cua nhiéu nhan td. Céc nhan to nay
s& anh huang dén quyét dinh lva chon caa khéach hang. C6 4 nhém chinh anh huéng
dén hanh vi mua caa nguoi tieu ding: nhitng nhan té van hoa, nhan té mang tinh
chat x& hoi, nhitng nhan t6 mang tinh cach ca nhan va nhiing nhan té tam ly.

Céc nhan t6 vin hoa

- Van hoa.

Vin hoa 1a mét trong nhiing gia tri, duc tinh, truyén théng, chuan muc va
hanh vi duoc hinh thanh gan lién véi mot x& hoi nhat dinh, va duoc tién trién tir thé
hé nay sang thé hé khac.

Theo “Tuyén bé vé nhiing chink sdch van hod” & héi nghi quéc té do
Unesco chii tri, nim 1982 tai Mexico thi “van hoa dugc coi 1a tong thé nhitng nét
riéng biét vé tinh than, vat chat, tri tué va cam xdc quyét dinh tinh cach caa mot xa
hoi hay mot nhém ngudi trong x4 hoi. Vin hoa bao gdm nghé thuat va vin chuong,
nhitng 16i sdng, nhitng quyén co ban caa con ngudi, nhitng hé thdng cac gia tri,
nhitng tap tuc va tin ngudng. Vin hoa dem lai cho con nguoi kha ning suy xét vé
ban than. Chinh nhd vin hoa ma con ngudi ty thé hién, tu y thie dugc ban than...”

Vin hoa 13 nguyén nhan dau tién co ban quyét dinh nhu cau va hanh vi caa
con nguodi manh hon bat ky mét 1ap luan 16gic nao khac. Nhiing diéu co ban vé gia
tri, sy cam thy, sy wua thich, tac phong, hanh vi &tng X&r ma chung ta quan sat dugc
qua viéc mua sim hang hoa déu chira duyng ban sic caa vin hod, vi du: nhirmg ngudi
c6 trinh d6 vin hoa cao thai d6 cta ho vai cac san pham (thirc an, quan 40, may anh,
tac pham nghé thuat...) rat khac biét véi nhitng ngudi ¢ trinh do vin hod thap.

- Nhanh van hoa.

Ngudn gbc dan toc, chung toc sic toc, tin ngudng, moi trudng tu nhién, cach
kiém song caa con ngudi gan bo véi nhanh van hod, mot bo phan nho cia vin hoa
lubn c6 anh hudng sau Sic toi Sy quan tam, dén cach danh gia vé gia tri cua hang
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hod va s¢ thich. Céch thirc lya chon, mua sam va str dung hang hoa cua nhiing
nguoi thuoc nhanh hang hoa khac nhau la khac nhau.

- Sw giao lwu va bién doi van hod Nhiing gié tri chung ma nhan loai ludn
huéng toi nhu chan, thién, my 12 nén tang cho su giao luu va hoi nhap gita cac nén
vin hoa. Theo d6, qué trinh ma mdi c& nhan s& tiép thu cac van hoa khac dé bd sung
va 1am phong pht thém cho vin hoa ctiia minh nham khang dinh gia tri van hoa ct
16i cua ho dugc goi 1a qua trinh “hoi nhap vian hoa”. Cac nén van hod luén khong
ngirng tim cach ton tai trudc nhitng thay d6i ciia moi trudng ty nhién va xa hoi
chinh 1a quéa trinh bién dbi vin hod. Viéc bién ddi vin hoa cé thé xuat phat tir 2
nguyén nhan chinh: thi nhat 1a yéu té noi tai cia mdi nén vin hod, va tha hai l1a
tir Sy anh hudng cua cac nén van hoa khéc. Sy giao lwu va hoi nhap van hoa dong
nghia vé6i viéc hinh thanh, bé sung mot né nép mai, mét phong céch sbng mai, hay
mot tu twdng, Mot quan niém mai, hoic co thé la su thay doi nhitng gié tri khong
con phl hop truée nhitng thay d6i cia méi trudng tu nhién, xa hoi, chinh tri, wv.

Céc nhan to x& hai

- Giai tang xa hgi. Pong thai tiéu thu ciia khach hang thuong chiu anh huong
manh boi giai ting ma ho la thanh vién hay giai tang ma ho trong vong. Sy ton tai
nhitng giai tang x& hoi 1a van dé tat yéu trong moi x& hoi, trong mot xa hoi cd thé
chia thanh ba giai tang: giau, trung binh, nghéo. Piéu quan trong nhat ma céc nha
Marketing can quan tam la nhitng nguoi cung chung mot giai tang xa hoi s& ¢co
khuynh hudéng xur su gidng nhau trong viéc lya chon nhitng hang hoa dich vu ma ho
can mua dé thoa man nhu cau, vi thé cac nha Marketing ciling xem giai tang x& hoi 1a
mét tiéu thire dé phan khic thi truong.

- Nhém tham chiéu.

Nhom tham chiéu duoc hinh thanh tir tap hop mot sé ngudi ¢6 anh huong
dén hanh vi ca nhan. Mdi nhém sé& phat trién nhitng gié tri va tiéu chuan riéng vé
dong thai ma sé duoc coi nhu nhitng hudng dan, tham chiéu cho c& nhan cac thanh
vién trong nhdm. Nhiing thanh vién c6 nhitng gia tri chung va mong muén tuan thu
theo nhitng hanh vi chung ciia nhém. Cac nhoém tham chiéu thuong 1a gia dinh, ban
bé, dong nghiép, hang xém; von cé anh huang rat manh dén hanh vi cia céc ca nhan
thanh vién. Céc nghién ctzu cho thay nhirng 1i khuyén truc tiép thuong cé hiéu qua
hon 13 quang céo. C6 nghia 13, dé chon san pham hay thay thé nhan hiéu, khach
hang thudng chiu anh huéng manh boi cac thong tin truyén miéng tir nhitng thanh
vién trong nhdm tham chiéu hon 12 tir cac thdng tin trong quang cao hay nguoi ban
hang. Su anh huong cia nhém tham chiéu con duge ting cuong trong nhitng quyét
dinh mua sam san pham ciing nhu lwa chon nhan hiéu cu thé. Vai tro caa nhom tham
chiéu ddi véi dong théi tiéu thu duge coi nhu mot thach thirc déi voi nha Marketing.
Ddi vi mot thi trudng nao do, truéc hét ho phai xac dinh xem nhém tham chiéu c6
anh huong dén nhan hiéu hay san pham hay khong. Néu c6, nhém tham chiéu can
phai dugc nhan dang. Cudi cung cac chuong trinh quang c4o s& nham vao viéc st
dung cac nhom tham chiéu.

- Gia dinh.

Gia dinh ctia nguoi mua duoc coi la yéu t6 ¢6 anh huong manh ti hanh vi
mua vi hai ly do:

* S bién dong cua nhu cau hang hoa ludn gan lién véi sy hinh thanh va bién
dong cua gia dinh.

* Nhirng quyét dinh mua sam cua nhiing ca nhan ludn chiju anh huéng caa
cac ca nhan khac trong gia dinh. Nguoi ta thuong chia gia dinh thanh hai loai: gia
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dinh dinh huéng va gia dinh tao sinh.Gia dinh dinh huéng 1a loai gia dinh gan Vi
khai niém huyet thong bao gdm 6ng, ba, cha, me, con cai. Gia dinh dinh hudng
dugc xem la yéu té sdu xa tac dong dén sy hinh thanh hanh vi mua vi chinh ¢ day
mdi ca nhan c6 duoc nhitng dinh hudng vé ton gido, chinh tri, kinh té, nhitng tham
vong ca nhan, gia tri ban than va tinh cam. Gia dinh tao sinh bao gom vo, chong va
con cdi, noi dugc xem la: trung tam mua”. Diéu ma cac nha Marketing quan tam
nhat khi nghién cau gia dinh két hon 1a vai trd anh huong twong ddi cua ngudi vo,
ngudi chong, con cai trong viéc mua sam céc loai hang hoa va dich vu cu thé.
Vai tro anh huéng cua chéng vo thay di tuy thudc vao loai san pham, vai tro va dia
vi ho ndm giit trong gia dinh, trinh do hiéu biét va kinh nghiém vé cac linh vuc hang
hoa khac nhau.

- Vai tro va dia vi ca nhan.

Ca nhan la thanh vién trong nhiéu nhém xa hoi khac nhau. Vi tri cua ca nhan
trong mdi nhom duogc quyét dinh boi vai tro va dia vi cia ho. Mai vai trd c6 mot dia
vi nhat dinh phan anh su kinh trong ma xa hoi danh gia vé ho. Moi ca nhan trong
doi séng xa hoi déu 6 nhu cau thé hién vai tro va dia vi x& hoi cia minh. Vi thé,
nguoi tiéu ding thuong gianh su wu tién khi mua sam nhitng hang ho4, dich vu phan
anh vai tro dia vi cia ho trong xa hoi. Do dé, cac nha lam marketing phai cd gang
bién san pham, thuong hiéu caa ho thanh nhitng biéu tuong thé hién dia vi ma nguoi
tiéu dung mong doi.

C&c nhan té ca nhan

- TUéi tac va giai doan trong doi song gia dinh

Nguoi tieu dung ¢ nhiing nhu cau, thi hiéu vé cac loai hang hoa, dich vu
gan lién vai tudi tac va giai doan trong doi séng gia dinh cta ho

- Nghé nghiép

Nghé nghiép c6 anh hudéng lén dén hanh vi mua cia khach hang. Khéch
hang c6 nghé nghiép khac nhau s& c6 hanh vi mua hang khac nhau. Do d6 nha
marketing can tim hiéu hanh vi tiéu dung va tach nhitng nhém khéch hang theo nghé
nghiép ma ho quan tam dén san pham, dich vu ctia minh, nhu: Tri thtic, cdng chc,
céng nhén, néng dan, gidi nghé si...

- Tinh trgng kinh té

Tinh trang kinh té c6 anh huong dén viéc quyét dinh chi tiéu hang ho, dich
vu cia nguoi tiéu ding. Viéc tiéu dung phy thudc nhiéu vao mic thu nhap caa ca
nhan. Khi ngan sach tiéu ding c4 nhan cang cao thi xu huéng tiéu ding san pham,
dich vu cang nhiéu va nguoc lai.

- Léi song

L6i song hay phong céach séng 1a mot phac hoa rd nét vé chan dung cua mot
con ngudi ma trong d6 hanh vi ciia con ngudi thé hién qua hanh dong, su quan tam
va quan diém cia ngudi d6 trong moéi trudng song.

L6i song caa mdi ngudi déu mang sac théi riéng va né gan lién véi cac yéu
t6 x4 hoi, vin hoa, nghé nghiép, tinh trang kinh té va hoan canh gia dinh. Vi thé, 16i
séng anh huong hanh vi va cach thic (ng xir caa ngudi tidu dung déi véi viec mua
san pham. Ldi séng c6 thé thay dbi theo thoi gian tuy vao nhitng bién d6i cia moi
truong séng. Theo d6, hanh vi mua cia nguoi tiéu ding ciing s& thay doi theo.
Nhiém vu cua c&c nha nghién ciu marketing 1a can tim ra méi lién hé gita 16i séng
va hanh vi cia nguoi tiéu dung dé 1am nén tang cho céc chién lugc Marketing hdn
hop. Mit khéc, ciing co thé ra cac san pham khac nhau nhiam vao céac 16i song khac
nhau dé dan dat nhu cau tiéu ding caa x4 hoi.
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- Nhén céch hay ca tinh.

Nhan cach hay c4 tinh Ia nhiing dic tinh tdm 1y néi bat cua mdi ngudi tao
nén céc hanh vi tng xir mang tinh on dinh va nhat quan déi v4i méi truong xung
quanh. Nhén cach thudng thé hién qua cac dic tinh nhu: tinh than trong, tinh tu tin,
tinh hiéu thing, tinh khiém nhuong, tinh ning dong, tinh bao thu...Nhan khach co
méi lién hé dén hanh vi tiéu ding caa khach hang. Hiéu dugce nhan cach ngudi tiéu
ding c6 thé gilp cac nha marketing tao ra thién cam trong viéc truyén thong,
chao ban va thuyét phuc mua. Nhan cach ciing 1a mot cin ctr dé doanh nghiép dinh
vi san pham trén thi trudng.

C4c nhan té tam ly

Hanh vi mua hang cia nguoi tiéu dung ciing chiu anh hudng cia nim yéu té
co ban ¢4 tinh chit tim Iy nhu: déng co, tri giac, linh hoi, niém tin, thai do.

- Péng co: 1a nhu cau thoi thic buc thiét dén mic do budc con nguoi phai
hanh dong dé thoa man nd. Viéc thoa man nhu cau s& lam giam tinh trang cing
thang bén trong ma cé thé chiu dung.

Céac nha tdm ly hoc da xay dung mot loat nhiing Iy thuyét vé dong co cua
con ngudi. Trong d6 1y thuyét phd bién nhat 1a Iy thuyét cua Zigmund Freud va ly
thuyét caa Abraham Maslow. Hai Iy thuyét ndy dua ra nhitng két luan hoan toan
khac nhau cho hoat dong nghién ctru ngudi tiéu dung va Marketing.

Ly thuyét dong co cua Zigmund Freud cho rang con ngudi chi yéu khong y
thire dugc nhitng luc lwong tdm ly thuc té hinh thanh nén hanh vi caa minh, rang
con nguoi Ion Ién trong khi phai kiém nén o trong 1ong minh biét bao nhiéu ham
mudn. Nhitng ham muédn nay khong bao gio bién mét hoan toan va cctung khong bao
gio chiu sy kiém soét hoan toan. Ly thuyét dong co cua Maslow ¢ gang giai thich
tai sao trong nhitng thoi gian khac nhau con nguoi lai bi théi thac boi nhitng nhu
cau khac nhau. Theo Maslow c6 nhiéu nhu cau cling ton tai trong mot ca thé. Chung
canh tranh vgi nhau trong viéc thoa mén, tao ra nhirng xung dot lam phuc tap thém
cho qué trinh ra quyét dinh mua. Tuy nhién cac c& nhan sé& thiét lap mot trat tu wu
tién cho cac nhu cau theo muc d6 quan trong ddi véi viéc giai quyét cac nhu
cau. Con nguoi s& ¢ gang thoa man truéc hét 1a nhitng nhu cau quan trong va sau
khi thoa man nhu cau d6 khong con 1a dong luc thic diy hién tai nita va nhu cau
quan trong ké tiép lai tré thanh dong luc ctia hanh dong.

- Boi hoi sinh ly: d6i, khat, chd ¢, hudng vé gigi tinh, nhitng doi hoi than thé
khac.

- Poi hoi an toan: an ninh va bao vé thoat khoi thiét hai vat chat va xdc cam

- Boi hoi xa hoi: sy anh huong, su phu thudc, chap nhan, tinh ban hiu.

- Poi hoi t6n trong: nhitng nhan t6 ton trong bén trong nhu ty trong, tu quan,
thuc hién, va nhiing nhan t6 ton trong bén ngoai nhu: dia vi, thira nhan, chu y.

- Poi hoi tu thé hién: sy phat trién, phat huy tiém niang cia minh va tu hoan
thanh (nhiém vu).
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twr thé hién

P o1 ho1 ton trong

Po1 hoi xa hoi

P o1 hoil an toan

Poi hoi sinh Iy \

Hinh 3.2. Thap nhu cau cia Maslow

- Tri giac.

Tri giac 12 mot qua trinh thong qua d6 ca thé tuyén chon, to chuc va giai
thich thong tin dén dé tao ra mot btrc tranh c6 ¥ nghia vé thé gigi xung quanh.
Tri giac khong chi phu thudc vao tinh chét cua cac tac nhan kich thich vat ly, ma
con phu thudc vao moi quan hé cia cac tac nhan kich thich d6 véi méi trudng xung
quanh va véi c& thé. Con ngudi ¢d thé c6 nhitng phan tmg khac nhau d6i véi ciing
mot tac nhan kich thich do tri giac c6 chon loc, viéc bop méo c6 chon loc va su ghi
nha ¢ chon loc.

Tri gi4c c6 chon loc: Hang ngay con ngudi dong cham véi rat nhiéu cac tac
nhan kich thich. Ngudi ta khéng thé ¢ kha niang phan @ng véi tt ca nhitng tac nhan
kich thich, nguoi ta s& sang loc bo di phan I6n tac nhan kich thich dén véi ho. Chi
¢ nhitng tac dong nao gay mot cam xdc va sy chd y manh méi dugce luu gitr lai.
Hién tuong d6 goi la tri giac c6 chon loc.

Viéc bop méo cd chon loc: Ngay ca nhitng tac nhan kich thich dugc nguoi
tiéu dung chu y cting khong nhat thiét dugc ho tiép nhan ding nhu y dinh cua nguoi
dua ra no. Moi ngudi déu cb gang go ép thong tin nhan duoc vao khudn kho nhiing
y kién sin c6 caa minh. Viéc bop méo cé chon loc c6 nghia 13 con ngudi c6 khuynh
huéng bién d6i théng tin, gan cho né nhiing y nghia cua riéng ca nhan minh.

Su ghi nhé ¢6 chon loc: Con ngudi ¢ khuynh hudng chi ghi nhé lai nhitng
thdng tin ung ho thai ¢6 va niém tin caa ho.

Sy ton tai ba dic diém ndy c6 ¥ nghia 1a cac nha hoat dong thi trudng can
phai nd lyc rat nhiéu dé dua thong bao quang cao ciia minh dén duoc ding cac dia
chi can dén. Chinh diéu d6 da giai thich tai sao cac cong ty da phai sir dung rong réi
cac thu thuat quang céo trén thi truong nhu chuyén thé thanh kich va lap di 1ap lai
nhiéu lan.

- Linh hoi

Linh hoi Ia nhitng bién d6i nhat dinh dién ra trong hanh vi cuia mdi nguoi
dudi anh hudong cua kinh nghiém ma ho tich luy dugc. Hanh vi cua con nguoi chu
yéu la do tu minh tiép nhan duoc, tirc 1a linh hoi. Cac nha Iy luan cho rang linh hoi
la két qua tac dong qua lai cua sy théi thic, cac tac nhan kich thich manh va yéu,
nhitng phan tmg déap lai va su cang cd.

- Niém tin: 1a sy nhan dinh trong thAm tam vé mot cai gi d6. Puong nhién
céc nha san xuat rat quan tim dén niém tin cia con nguoi doi voi nhiing hang hoéd
va dich vu cy thé. Tir nhitng niém tin nay hinh thanh nén nhitng hinh anh hang hoa
va nhan hiéu. Can ctr vao nhitng niém tin nay con ngudi hanh déng. Néu cé niém tin
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nao d6 khong dung dan va can trg viéc thuc hién hanh vi mua hang thi nha san xuat
can phai tién hanh mot cudc van dong can thiét dé uén nén lai.

- Thdi do — 1a sy danh gia c6 y thuc nhirng tinh cam, nhitng xu hudng hanh
dong cd tinh chat tot hay xau vé mot khach thé hay mot y tuong nao do. Thai do dat
con ngudi vao khung suy nghi thich hay khong thich, cam thiy gan gli hay xa lanh
mot dbi tuong hay mét y tuoéng cu thé nao d6. Nguoi mua s& tim dén nhan hiéu
ma ho ¢6 thai d6 tot khi dong co xuét hién. Thai d6 hinh thanh theo thoi gian thong
qua kinh nghiém cé nhan va su tiép xuc x& hoi va n6 kha bén viing. Do dé theo quan
diém cua Marketing cach thirc tot nhat ma cong ty can lam 1a dinh vi san pham cua
ho theo quan diém cta nguoi mua hon 13 ¢d ging tim cach sira d6i cac quan diém
do, trir khi nguoi ta c6 thé dwa ra mot thiét ké méi c6 thé 1am thay doi quan diém
Cta ngudi mua.

Viéc xac dinh thai do cua ngudi mua déi véi san pham rat quan trong vi no 1a
nhan t6 tac dong manh mé dén hanh vi cua ho, dic biét trong diéu kién canh tranh.
Hon nira cong ty khong chi xac 1ap nhiing chién luoc Marketing dé thich ang véi
tinh hinh thi truong ma con phai anh huéng dén va lam thay doi thai o cua khach
hang theo chiéu hudng cé lgi nhat cho cong ty. Thai d6 gdm ba thanh phan cé quan
hé vai nhau:

- Thanh phan nhan thirc: 1a théng tin va kién thirc ma mot ngudi c6 vé mot
d6i tuong hay khai niém nao d6. Nhan thirc thé hién & dang niém tin, tic nguoi tiéu
dung tin tudng vao mot dic trung nao d6 cta san pham.

- Thanh phan cam x(c: 1a cam tinh va cac phan ung xtac dong caa mot ngudi.
Cam x(c thé hién thong qua danh gia, tic 13 ngudi tiéu dung s& danh gia san pham
hay thuong hiéu & dang t6t xau hay thién cam hoac ac cam.

- Thanh phan xu huéng hanh vi: 1a cach ma mot nguoi c¢6 khuynh hudng
hanh dong hay cu xir. Khi tim hiéu thai 6 mua ciia khach hang, nguoi ta thudng sir
dung bang cac dic tinh vé thai do cua khach hang.

3.1.3. Cac dang hanh vi mua sam

Mua hang phirc tap (Complex Buying Behavior): Trong hanh vi mua hang
nay khach hang thudng trai qua qua trinh tim hiéu, chon loc, danh gia rat nhiéu
thdng tin khac nhau. Quy trinh ra quyét dinh ddi v6i hanh vi nay thuong dai, va lap
lai nhiéu 1an. Vi du d& hinh dung nhat 1a mua bat d6ng san hay mua 6-t6. Trong qua
trinh mua bat dong san, khach hang phai tap hop rat nhiéu thong tin nhu dién tich,
dia diém, tién ich, glay to phép Iy, tha tuc quy trinh, cac khoan phi, 1¢ phi...sau do
khach hang phai dén cong trinh dé tham khao, quan sat réi mai ra quyet dinh. Vi
vay d6i véi nhiing san pham nay, marketers can kién nhan, cung cap cho khéach
hang day du théng tin ho can, huéng din nguoi ban dé chét thanh cong.

Mua hang nhim tim kiém sw da dang (Variety-seeking buying
behavior): O hanh vi nay, khach hang thuong sé hay tim kiém su da dang théng qua
viéc mua nhiéu loai san pham, thuong hiéu khac nhau. Hanh vi nay khong du co so
cho rang khach hang thiéu trung thanh, ma chi don gian Ia ho thich kham phé nhiing
dic diém méi cua nhitng loai san pham khéac nhau, hoic don gian, ho 1a nhitng
nguoi thich thay doi. Poi véi hanh vi dang nay, nham giam thiéu “tinh ua thay doi”
cua khach hang, marketers nén tap trung phua rong ¢ cac ké hang, cé mat & moi kénh
phan phdi dé tao ra sy thuan tién cho khach hang, tir ¢6 1am giam di su so sanh
thuong hiéu, ddy dan ho vé& hanh vi mua hang theo théi quen nhiéu hon. Nguoc lai,
cac ddi thi ¢ thé ngan viéc ndy bang cach cung cip cic chuong trinh giam gi,
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khuyén méi tai diém bén, tao ra nhiing gié tri méi, Iy do mua hang hap dan thu hat
khach hang quan tam.

Mua hang theo théi quen (Habitual buying behavior): Di véi hanh vi
mua nay, khéch hang thuong khdng mat qué nhicu thoi gian va cong ste de ra quyét
dinh. Quyet dinh mua theo thoi quen dién ra véi cac san pham tiéu dung hang ngay,
thiét yéu, su khac biét gifta cac thuong hiéu khong dang ké. Do do, marketers can
tao cac chuong trinh khuyén méi tai diém ban dé “kéo” khach hang vé phia minh.
Hozc thiét ké san pham gié ca sao cho c6 su khac biét twong d6i dé thu hit khach
hang.

Mua hang théa hiép (Dissonance-reducing buying behavior): Péi voi
hanh vi mua hang nay, khach hang thuong trai qua qua trinh tim kiém, chat loc
thong tin vé& san pham nhung ho lai rat khé cam nhan dugc sy khéac biét cua ting
thuong hiéu ma ho chon. Cho nén khach hang thuong nga vé quyét dinh mua chd
nao thuan tién hoic gia ca phai chang. Dién hinh cho hanh vi nay 1a nhém san pham
dich vu. Vi tinh vé hinh cta dich vu nén khach hang khé nhan biét duoc su khac
nhau trir khi phai trai nghiém qua san pham. Vi du nhu dich vu Bao hiém. Vi vay,
viéc marketers can lam d6 13 tang niém tin cho khach hang, gitp khach hang bét lo
au khi mua phai san pham khong duoc nhu ¥ bang cach cho dung thtr, hodc tu van
nhiét tinh, ky cang, bao hanh, bao dam cho khach hang.

3.1.4. Tién trinh ra quyét dinh mua hang

Pé cd quyét dinh mua siam, khach hang thuong trai qua mot qué trinh can
nhic. Qué trinh d6 thuong dién ra theo mot trinh tu gém cac bude sau day:
3.2. Hanh vi mua hang té chirc

3.2.1. C&c loai thi trwong t6 chic

Thi trudng t6 chic gom ngudi mua la cac to chirc mua san pham dé san xuit,
ban lai hoic phuc vu cho cic co quan cong quyén. Mot sb thi truong té chirc nhu
sau:

» Thi truong cdng nghiép

Thi truong cdng nghiép bao gom tat ca cac to chizc mua san pham dé san
Xuat ra cac san pham khac nham muc dich cung tng cho nhiing nguoi tiéu ding.
Céc nha san xuat thuong c6 nhu cau rat 16n vé cac loai san pham bao d¢am cho hoat
dong san xuat kinh doanh dugc tién hanh lién tyc nhu: May moc thiét bi, phu ting
thay thé, nguyén vat liéu, nhién liéu. ..

» Thi truong nguoi ban lai

Thi truong nay bao gdm nhitng c& nhan hozc t6 chirc mua san pham dé ban
lai cho nguoi khéc véi muc dich kiém 10i.Khéi lugng tiéu thy san pham trong thi
truong nay thuong rat 16n
» Thi truong cac co quan chinh phu

Bao gom cac don vi chinh quyén tir ting wong dén dja phuong mua hay thué
nhitng mat hang can thiét dé thuc hién chic ning co ban theo sy phan cong cua
chinh phu.Viéc mua hang nhan danh cac co quan chinh quyén bao gém rat nhiéu
chung loai san pham va dich vu dé bao dam dat dugc nhitng yéu cau cua dat nuéc.

3.2.2. Nhirng dic tinh cuaa thi trweong to chirc

Thi truong té chire cling gidng thi trudng ngudi tiéu ding & chd nd bao gém
nhiig nguol mua san pham vé&i muc dich thda mén nhu cau nao do. Tuy nhién thi
trudng to chtc ¢d nhiéu su khéc biét voi thi truong tiéu dung ¢ cac dac diém sau:
> Két cau thi truong va cac dic tinh cua cau
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- Thi truong té chic ¢6 s6 ngudi mua it hon nhung khéi luong giao dich thi
I6n hon rat nhiéu so véi thi trudng ngudi tiéu dung

- Thi truong t6 chirc mang tinh tap trung vé mat dia ly nhiéu hon, chang han
nhu & khu cdng nghiép, khu ché xut, .. ..

- Cau ctia khach hang to chirc duoc phét sinh tir cau cua nguoi tiéu ding,
duoc goi do 1a cau phét sinh. Vi du nhu cau vé nguyén liéu giay da phu thudc vao
cau cua ngudi tiéu dung vé giay dép
» Cac dac tinh khac

- Tinh mua hang tryc tiép: quan hé mua ban giira cac cong ty cung &ng va
cdng ty mua thuong 1a quan hé truc tiép, khong qua trung gian

- CO6 tinh twong hd hay hop tac: khach hang mua tu liéu san xuat thuong
chon nhiing nha cung tng c6 quan hé hop tac kinh té véi minh (cap vén, mua bén
dau ra cua ho...)

- Cac doanh nghiép sir dung tu liéu san xuat c6 xu huéng thich cac hinh thirc
thué muén hop dong hon 1a mua dut. Biéu ndy mé ra co hoi thi trudng méi cho céc
nha cung ung tu liéu san xuat: cung &g céac dich vy tu lidu san xuat.

3.2.3. Hanh vi mua hang cia khach hang té chirc
» Nhitng nguoi tham gia vao qua trinh mua hang

- Nguoi st dung: La nhitng thanh vién tong doanh nghiép sé st dung san
pham hoic dich vy dugc mua. Trong nhiéu trudong hop, nhitng nguoi sir dung 1a
nhitng nguoi dua ra cac dé xuat mua hang va dinh ra cac quy cach san pham s& dugc
mua.

- Nguoi anh huong: La nhirng thanh vién trong doanh nghiép c6 anh huong
dén quyét dinh mua. Nhimng ngudi nay thuong trg giup xac dinh quy cach san pham
va cung cap nhing thdng tin can thiét cho viéc do Tuong cac lya chon. Céc ki thuat
vién ciing 1a nhirg ngudi ¢4 anh huong quan trong nhat dén quyét dinh mua.

- Ngudoi mua:La ngudi thuc hién cdng viéc mua hang. Pay la nguoi cd nhiém
vu lya chon nha cung cdp va chuan bi cac diéu kién mua hang. Nhimg ngudi mua
nay c6 thé giap dinh hinh cac quy cach san pham, tuy nhién nhiém vu chinh caa ho
|2 lya chon ngudi cung cap va dam phan

- Nguoi quyet dinh: La Nhimg nguoi trong doanh nghlep c6 quyén han trong
viéc lya chon va thong qua su lya chon nha cung C4p sau cuing.
> Céc loai quyét dinh mua va tién trinh ra quyét dinh mua

Khéach hang cong nghiép khi mua thuong ddi dién voi mot loat cac quyét
dinh. Sb lugng cac quyét dinh nay tay thudc vao dang tinh huéng mua. C6 3 loai
tinh huéng mua sau:

- Mua hang 1ap lai khong thay d6i: Day 1a tinh hudng ma ngudi mua giao
don dit hang 13p lai vé mot san pham d3 mua va khong kém theo bat c mét sy thay
d6i hay diéu chinh ndo ca. Ngudi mua lra chon nha cung cap theo mét danh sach co
san va sy lya chon nay tuy thudc vao mirc ¢ thoa man trong nhiing lan mua trudc.

- Mua hang lap lai c6 diéu chinh: Trong trudng hop nay nguoi mua dua vao
don dat hang lap lai c6 kém theo nhiing thay di lién quan dén tinh nang, quy cach
san pham, gia ca va nhiing diéu kién cung @ng khac hoic co thé thay d6i cac nha
cung ung khac.

- Mua méi: Pay la tinh hudng ma ngudi mua tién hanh mua san pham va
dich vu lan dau tién. Thong thuong doanh nghiép phai dbi mat voi nhimg doi hoi vé
san pham méi. O day yéu cau doanh nghiép phai théng qua nhiéu quyet dinh lién
quan nhu quy cach san pham, tim kiém va lya chon nha cung @ng, cac van dé vé gia
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c4, hinh thirc thanh toan, sé lwong hang dat, thoi gian giao hang va cac dich vu kém
theo.

CAU HOI ON TAP
1. Phan tich md hinh hanh vi mua hang ctua nguoi tiéu dung?
2. Nhitng nhan té anh huéng dén hanh vi mua hang cua ngudi tiéu dang 1a gi? Theo
anh chi nhan t nao quan trong nhat? vi sao?
3. Néu va giai thich cac dic tinh cua thi truong té chic?
4. Phan tich cac yéu tb c6 anh hudng dén hanh vi mua sim cua cac t chic?
5. So sanh su khac nhau cua hanh vi mua hang & thi truong cua nguoi tiéu dung va
thi treong té chic?
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Chuwong 4: PHAN KHUC THI TRUONG
Muc tiéu:

Chirong ndy gidi thiéu vé nhitng van dé co ban vé phan khiic thi truong, lra
chon thi trwong muc tiéu cua doanh nghiép. Hoc xong chwong nay, sinh vién, hoc
sinh ¢6 thé:

- Trinh bay dwoc khai niém vé thj truong

- Trinh bay duwoc cdac budc phan khic thi truong

- Dadnh gid va lya chon thi truong muc tiéu

- C4c chién lwpe dinh vi trong th trurong
4.1. Khai quat vé thij treong

4.1.1. Khai niém veé thij treong

Thi trwong 12 tap hop tat ca nhitng nguoi mua that sy hay ngudi mua tiém
tang d6i voi mot san pham.

Ho 13 nguoi cudi cing tidu dung san pham do qua trinh san xuat tao ra. Nguoi
tiu dung cé thé 1a mot cad nhan, mot ho gia dinh hoic MmOt nhom nguoi.
Ngudi tiéu dung rat khac nhau vé tudi tac, mac thu nhap, trinh @6 hoc van, thi hiéu,
tam 1y... Cac san pham cho tiéu dung c4 nhén ciing rat da dang nhu quan 4o, thtc
an, d0 dung gia dinh, xe ¢d, do trang stc, cac dich vu vui choi giai tri, giao Iuu tinh
cam... Nho tiéu dung céc san pham d6, con ngudi dap (mg dwoc cac nhu cau cé
nhan dé ton tai. Mt khac, cling qua tiéu dung, con ngudi ¢6 thé thé hién minh truéc
con mit cua cong dong. D6 chinh 1a van hod tiéu dung cua ho. Mdi quéc gia, dan
toc khac nhau thi van hoa tiéu dung khac nhau. Van hoa tiéu dung tao nén hanh vi
tiéu dung. Vi thé, mdi doanh nghiép cé thé chia nguoi tiéu dung thanh cac doan thi
truong nho dé dé phuc vu. Vi duy, thoi trang nam gidi, nix gidi, thoi trang phong céch
teen, thoi trang cao cép....

4.1.2. Phan loai thj trweong
Cic ciin cir dé phan loai thi trwdng bao gom:

- Theo diéu kién dia 1y: c6 thé chia thi truong ra timg mién trong nudc nhu mién
Bic, mién Trung, mién Nam. Ciing c6 thé phan chia thi truong ra timg ving nhu viing
ndi, trung du, dong bang, ving bién hay co6 thé phéan chia thanh thi truong trong nudc,
thi truong nudc ngoai...Nha 1am Marketing phan tich va théng ké cac dic diém ndi
bat cua tirng vung, mién dé lam co s& dinh hudng cac chién luoc Marketing cho hoat
dong cua cac doanh nghiép.

- Theo san phém: Thi truong dugc chia ra lam thi truong tu li€u san xuat, thi
truong hang tiéu dung va thi truong hang dich vu.

- Theo su canh tranh trén thi truong: Thi truong dugce chia thanh thi truong doc
quyén, thi truong canh tranh hoan hdo, thi truong ddc quyén nhom va thi truong canh
tranh doc quyén

- Theo vai trd quyét dinh mua cta ngudi mua va ngudi ban trén thi trudng: Thi
truong dugc chia thanh thi truong ciia ngudi mua va thi truong ctia ngudi ban.

- Theo kha nang tiéu thu san pham: Gom c6 thi truong tiém ning, thi truong
hang thay thé, thi truong hang bo sung. ...

- Trong kinh té thi truong hién dai con xuat hién nhiéu loai thi truong dic biét
nhu thi truong ching khoan, thi truong hdi doai, thi truong lao dong. ...

4.2. Phan khac thi treong
4.2.1. Khai niém phan khuc thi trueong

31



Phan khic thi truong 1a viéc phan chia thi truong rong 16n khong déng nhat
thanh cac thi truong nho hon, déng nhit hon dya trén cac nhu ciu, dic diém khéc
nhau, hoac hanh vi khac nhau.

Phan khdc thi truong 1a chia thi truong khong dong nhét thanh cac khic thi
truong ddng nhat dé 1am ndi rd 18n sy khac biét vé nhu ciu, tinh cach hay hanh vi.

4.2.2. Yéu cau vé phan khuc thij trueong
Khi phan khuc thi tredng phai dat cac yéu cau sau:

- Bo luong: Quy mo cua cac phan khuc phai do luong dugc.

- Tiép can: Céc khc thi trudng phai vuon téi va phuc vu dugc bang hé thng
phan phdi va cac hoat dong truyén théng.

- Hap dan: Céc phan khuc thi truong phai ¢é quy mé 16n va sinh 1oi duoc.

- Kha thi: phai c6 du kha ning vé nhan lyc, tai chinh, k§ thuat, marketing dé
dap ung dugc doi hoi cua cac khic thi truong da phan.

4.2.3. Cac tiéu thuc phan khuc thi trwong
% Phan khuc theo dia ly

Phén khuc thi truong theo tiéu chi dia ly chinh la phan khic dya trén noi ho cu
tra nhu tinh, thanh phd, viing, mién. Thi trudng thanh phd c6 nhu cau va kha niang
thanh toan khac vai thi truong ndng thon, thi truong trong nudc kKhac vai thi truong
nudc ngoai.

Phan khuc dia ly 1a pho bién vi n6 dé phat trién cac chién luoc quang céo
truyén thong vi nhitng ngudi cling séng trong 1 tinh hoac thanh phd cé nhimg diém
tuong dong vé dong co, hanh vi mua hang.

C6 nhitng nhdm khach hang cuing mét nhan khau hoc, cing 1 dia Iy nhung c6
cach cu xir khac nhau. Do mdi khach hang c6 nhirng dong co mua hang khéac nhau,
c6 muc thu nhap khac nhau va cam nhan vé san pham khéc nhau. Vi vay, khi phan
khuc thi truong can két hop thém mét vai chi tieu khac nita dé két qua phan khic
duoc chinh xac hon.

< Phan khtc theo nhan khau hec

Phan khc thi truong theo bién nhan khau hoc tac 1a phan loai thi treong theo
cac bién sb nhu tudi tac, gigi tinh, thu nhap. Phan khc theo tiéu chi nhan khau hoc
1a phwong phap phan khuc phd bién duoc nhiéu tac gia dung dé nghién ctu. Mot
trong nhirng nguyén nhan tao nén tinh phd bién nhu vay Ia do nhu cau, s¢ thich,
muc dich dat dugc cia khach hang thuong lién quan dén gigi tinh, tudi tac, thu
nhap...

- Giéi tinh: Phan khic thi trudng theo gisi tinh dugc &p dung lau doi déi voi
cac san pham quan 40, my pham. Chang han cong ty Unilever Viét Nam tao ra san
pham dau goi dau Clear men danh cho nam giéi. Cong ty Honda ciing dua ra nhitng
dong san pham khac nhau cho Nam va Nit nhu Cong ty Honda da thiét ké dong san
pham Lead danh cho nit. Loai xe nay c6 cac dic diém phu hop véi gigi nir nhu cop
xe rong c6 thé dé duoc nhiéu dd, c6 gam xe thap.Vi vay gidi tinh khac nhau, nhu
cau va loi ich mong mudn dat duoc tir nhitng san pham ciing khac nhau.

- Tudi: Nhu cau, mong mudn, s thich, hanh vi cia khach hang thay doi theo
tudi tac. Vi thé, mot sb cong ty st dung tudi tac dé phan khic thi trudng. Qua do
cung cap céc san pham khac nhau va xay dung céc chién lugc phat trién khac nhau.
O nhirng d6 tudi khac nhau, nhu cau vé loi ich dat duoc cua diém dén khac nhau.
Tuy nhién, cac nha 1am tiép thi can than trong trong viéc phan khac thi truong diwa
Vvao tudi tac. Vi c6 nhitng ngudi cing lta tudi nhung ho s& lya chon nhing san
pham khéc nhau cé nhing s thich, va nhu cau, cong viéc, thu nhap khac nhau.
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- Nghé nghiép: Nghé nghiép anh huong dén yeu t6 tam ly, so thich cua con
ngudi, tir d6 hinh thanh nén nhitng nhu cau vé san pham ma ho mong mUOn chang
han, nhu nhimg ngudi 1am nghé thuat thi nhu cau vé quan &o, kiéu toc cau ky va
nhiéu mau sic hon nhitng ngudi lam viéc van phong.

- Thu nhap: Phan khic thi truong theo thu nhap ciing duoc cac nha cung cip
m§y pham, quan 4o, dién tir, du lich cht y dén. Bai nhu cau cia con ngudi 12 vo han,
nhung dé dat dugc nhitng nhu cau mong muén cua minh thi can thém yéu té nira 6
la kha ning thanh toan dé dat duoc nhu cau dé. Nhu vay, khi thu nhép cang cao thi
kha ning thanh toan cang lén va nguoc lai. Hiéu duoc vin dé ndy nén cong ty
Samsung déd dua ra dong san pham c6 muc gia thap, trung binh dén mirc gia cao dé
phuc vu nhu cau cua khach hang & moi phan khdc.

% Phéan khuc theo tam ly

Phan doan thi truong theo tdm 1i hoc 1a mot trong bén co s chinh dé phan
doan thi truong trong marketing. Cac co s& nay déu la ngudn goc tao nén su khac
biét vé nhu cau, wéc mudn, cac dic diém vé hanh vi va nhitng doi hoi marketing
riéng.

Phan doan thi trwong theo tdm |i hoc la chia thi truwong thanh cac nhom
khach hang can ctr vao vi tri x hoi, 16i séng va nhan céach cua ho.

- Céc tang 1op xa hoi: Trong mot x4 hoi thuong c6 nhiéu tang 16p xa hoi nhu
ha luu, trung luu, thuong luu.... Mdi tang 16p déu c6 su khac biét vé tam Iy tiéu
dung.

- L6i séng: Su quan tdm cta nguoi tiéu dung ddi voi cac loai hang da chiu anh
huong caa 16i séng thé hién qua viéc lya chon mua hang.

- C4 tinh: Ca tinh ciing 13 mot tiéu thuc rat duoc chd y trong phan khic thi
truong dbi vai cac san pham nhu xe hoi, xe gan may, thoi trang, ruou bia. ..

¢+ Phan khuc theo hanh vi

Hanh vi la thuat ngir chi nguoi tiéu ding thé hién khi tim kiém, mua, sir dung,
danh gia va loai bo cac san pham, dich vu ma ho mong muén dé thoa man nhu cau,
muc dich cta minh.

- Ly do mua hang: Nguoi mua dugc phén khic theo nhiing ly do mua khac
nhau. Phan khuc theo ly do mua cd thé gilp cac doanh nghiép mé rong cong dung
cta san pham.

- Loi ich tim kiém: Theo quan diém cua khach hang cai ma ho tim kiém khi
mua mot san pham la loi ich san pham chir khong phai ban than san pham.

- Sb lwong va ti 1é tiéu dung: Tiéu thirc nay gidp cho ngudi phan khic c6 mot
khai niém dung din vé mot qui md thi truong “thich hop” bao gdm maot nhém nguoi
¢ nhu cau du 16n dé dam bao cho nhitng nd lyc Marketing. Theo tiéu thic nay, thi
truong duoc phan khic thanh nhitng nguoi tiéu dung nhiéu, dung vira, tiéu ding it,
va khong dung. Thang thuong cdng ty nham vao nhiing ngudi ding nhiéu, vi c6
nhiéu nghién ciru cho thay trén 50% doanh s ban ra cia cac san pham 1a do nhiing
nguoi tiéu ding nhiéu quyet dinh. Thinh thoang thi truong muc tiéu cua mdt so
doanh nghiép ciing nhim dén nhirng nguoi dung it hodc khong dung. Sau d6 ho
ding chinh séch ha gia dé 16i kéo nhitng khach hang nay, rdi ding céc chinh sach
Marketing khac dé bién ho tir nhitng nguoi dung it thanh ding nhiéu.

- Mtc do trung thanh. Phan khic theo tiéu thic nay, thi truong co thé chia
thanh cac nhém khac nhau can cir vao muc do trung thanh caa khéch hang ddi véi
san pham: khéach hang trung thanh, khach hang hay dao dong va khéach hang khéng
trung thanh.
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4.2.4. Cac bwoc phan khuc thi treong
% Buwoc 1: Xac dinh thi trwong kinh doanh

- Doanh nghiép phai xac dinh duogc thi truong kinh doanh dang hudng dén.
Thi trudng ndy sé bao gdm nhiéu nhom khach hang khong dong nhat. Chang han
nhu doanh nghiép xac dinh thi truong sita, thi truong hang may san. ..

< Bude 2: Xac dinh tiéu thire dé phan khuc thij trueong

Tim ra cac tiéu thie dé phan khic thi treong von khong dong nhat thanh céc
nhom khach hang dong nhat.

Vi du d6i voi san pham sita doanh nghiép thuong chon tiéu thic phan khic
theo do tudi, so thich, thu nhap.... Pbi véi quan &o, doanh nghiép ngoai chon phan
khuc theo do tudi, so thich, thu nhap con phai phan khic theo gigi tinh, nghé
nghiép...

< Buwdc 3: Tién hanh phan khc thij treong

Theo tiéu thirc da duoc lya chon, doanh nghiép s& tién hanh phan khic thi
truong.

Vi du: d6i véi san pham sita doanh nghiép phan khic theo lta tudi 0-6 thang
tudi, 6 thang tudi — 12 thang tudi....

4.3. Lua chon thi trwong muc tiéu

Thi truong muc tiéu 1a sy phan khiic khach hang vao tirng nhém nhét dinh phi

hop véi chién luoc va muc tiéu caa ban.
4.3.1. Panh gia cac khuc thj trudng
< Tiéu chuan 1: Quy md va mire ting trwéng caa khic thi truong

- Qui md thé hién ¢ doanh sé tai thi truong.

- Mic ting truong thé hién & toe do tang ctia doanh so.

Céc doanh nghiép thuong hay quan tim dén nhitng khic thi treong ¢ doanh
s6 16n, ty ¢ ting truong thi truong nhanh va lgi nhuan ngay cang tang. O nhiing
khtc truong ndy cac dbi thu canh tranh nhanh chong tham nhap va lam giam kha
nang tiéu thu va kha nang sinh 1oi & phan khuc nay.

< Tiéu chuan 2: Sy hap din vé co ciu ciaa khuc thj treong

Mot khic thi treong c6 thé ¢ quy md va mie tang truéng mong muon, nhung
lai thiéu tiém nang sinh 16i. Pé danh gia mot khic thi truong hap dan vé loi nhuan
can xem xét mot sd yeu t6 sau:

- Méi de doa cua cac ddi tha canh tranh c6 trén thi truong.

- Mbi de doa clia cac ddi thi canh tranh méi.

- Méi de doa V& nhitng san pham thay thé.

- Ap lyc vé khéch hang.

- Ap lyc vé phia nha cung cap.

% Tiéu chuan 3: Muc tiéu va nguén luc ciaa doanh nghiép

Doanh nghiép can xem xét nhitng muc tiéu va nguon tai nguyén so vai khic
thi truong. Doanh nghiép chi nén xam nhap nhitng khac thi treong nao ma minh co
the thoa man duoc nhimg doi hoi cua khach hang vé s lugng va chat luong hang
héa, dich vy, gia ca phu hop. Piéu d6 doi hoi ngUOn lyc cua cong ty phai viing
manh vé ngudn vén, cdng nghé, nhan lyc, bi quyét va kha nang phan phdi san
pham.

4.3.2. Lwa chon thi trwong muc tiéu

Sau khi da phan khuac va danh gia cac khac thi treong, nhiém vu doanh nghiép

14 nén lya chon nhirng khuc thi truong.
% Marketing khéng phan biét
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C6 thé cong ty bo qua nhirng diém khac biét cua cac phan thi truong va chao
hang d6ng loat nhu nhau trén toan b thi trudng. Trong trudng hop nay céng ty tap
trung nd luc khdng phai vao chd nhu cau caa cac khach hang khac nhau ¢ diém gi
ma vao chd cai gi chung trong tat ca cac nhu cau d6. Cong ty s& nghién ctu hang
hod va chuong trinh Marketing c6 vé hip dan ddi véi déng dao ngudi mua nhat.
Cong ty dua vao cac phuong phap phan phdi dai tra va quang céo dai ching.
Marketing khdng phan biét rat kinh té. Chi phi san xuat hang, du trir va van chuyén
khéng cao. Cac chi phi cho quang céo trong truong hop Marketing khong phén biét
ciing & muc thap. Cong ty st dung Marketing khdng phan biét thuong dé san xuat
hang hoa cho nhitng khuc thi truong 16n nhat.

% Marketing phan biét

Trong truong hop nay cdng ty quyét dinh tham gia mot s6 khdc thi truong va
chuan bi chao hang riéng cho ting khdc thi truong d6. Thay vi viéc cung tng mot
loai san pham cho tat ca moi khach hang bing viéc cung tng nhitng san pham khéc
nhau cho tirng nhom khéach hang.

Marketing c6 phan biét thuong thuong dua lai doanh s6 cao hon Marketing
khong phan biét. “ That rd rang Ia tong doanh sb ¢6 thé tang 1én duoc nho san xuat
duoc nhiéu mat hang va ban ¢ nhiéu hé théng ctra tiém khac nhau hon”. Tuy nhién,
diéu nay ciing 1am tang nhiéu loai chi phi. Sau day Ia chi phi dé bj tang nhat:

- Chi phi cai tién san pham

- Chi phi san xuat

- Chi phi diéu hanh

- Chi phi kiém ké ton kho

- Chi phi quang céo

Vi cach Marketing c6 phan biét dua dén doanh sé va chi phi déu tang, nén
khong thé tién doan gi vé mat loi nhuan caa chién luoc nay. Mot s6 hang thay rang
ho @& phan khu vyc thi trudng cia minh mot cach qua mac va da dua ra qua nhiéu
mat hang. Ho thich quan ly mét s6 nhan hiéu it hon, va mdi nhan hiéu thu hat mot
nhom khach hang déng hon.

« Marketing tap trung

Nhiéu cong ty thdy kha niang Marketing thir ba phd hgp véi minh. N6 dac biét
hap dan ddi véi nhitng doanh nghiép c6 kha nang tai chinh han ché. Thay vi tap
trung nd luc vao phan nho ciia mot thi truong 16n cong ty tap trung nd luc vao phan
I6n ctia mot hay nhiéu thi trudng nho.

Nho Marketing tap trung cong ty d& ¢am bao cho minh mét vi tri vitng chéc
trén thi trudng, boi vi nd hiéu hon ai hét nhitng nhu cau cua cac khic thi truong d6
va dat duoc danh tiéng nhat dinh.

Tuy nhién Marketing tap trung gén lién véi muc do rai ro cao. Thi truong da
chon c6 thé khdng dén dap lai nhitng hy vong, khach hang c6 thé dot ngot ngung
mua. Cong ty co the bi ton that Ion. Ciing ¢ thé xay ra ca trudong hop la ddi tha
canh tranh ciing muén nhay vao phan thj truong ma cong ty da chon. Vi nhing Iy
do d6 nhiéu cong ty mudn da dang hoa cac hoat dong caa minh, bing cach chiém
linh nhiéu khuc thi trudng khac nhau.

4.3.3. Cac ciin cir dé lwa chon thi trwdng muc tiéu

Khi lra chon chién lugc chiém linh thi truong can chd y d&én nhitng yéu té
sau:

- Kha ning tai chinh cua cdng ty: Néu kha nang tai chinh cé han thi hop ly
nhét 1a chon chién lugc Marketing tap trung
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- Mtic d6 ddng nhat cua san pham: Chién luoc Marketing khéng phan biét phu
hop vé6i nhitng san pham don diéu nhu trdi bugi hay thép. Bi véi nhitng mit hang
c6 thé khéac nhau vé két cau, nhu may anh va 6td thi Marketing c6 phan biét hay
Marketing tap trung phu hop hon.

- Giai doan chu ky séng cua san pham. Khi cong ty dua mit hang méi ra thi
truong thi chi nén chao maot phuwong &n san pham méi. Trong truong hop nay hop Iy
nhat 13 st dung nhitng chién lugc Marketing khéng phan biét hay Marketing tap
trung.

- Mirc d6 ddng nhat cua thi truong. Néu ngudi mua déu c6 thi hiéu nhu nhau
thi ho s& mua cung nhitng s6 lrong hang hoa trong cling mot khoang thoi gian va
néu phan tng nhu nhau di vai nhirng bién phap kich thich Marketing giéng nhau,
thi nén st dung Marketing khong phan biét.

- Chién luoc Marketing cua céac dbi tha canh tranh: Néu céc dbi thu canh tranh
phan chia thi truong thi viéc st dung chién lugc Marketing khdng phan biét co thé
dan toi tai hai. Nguoc lai, néu cac d6i tha canh tranh sir dung chién luoc Marketing
khong phan biét thi cong ty co thé c6 loi khi stir dung cac chién lugc Marketing co
phan biét hay Marketing tap trung.

4.4. Pinh vi trong thi trwong
4.4.1. Khai niém vé dinh vi trong thi truong

Dinh vi trén thi truong 1 viée dua cac an tuong tét, diac sac, khd quén vé san
pham cua doanh nghiép vao tam tri khach hang bang céc chién lwoc marketing
mix hiéu qua.

4.4.2. Cac mire df dinh vi

- Pinh vi nganh: Mot doanh nghiép thuéc mot nganh nhat dinh va mdi nganh
déu co sy khac biét vé ki thuat, nguyén vat liéu, lao dong. ..

- Pinh vi doanh nghiép: M6t s6 doanh nghiép trong cung mot nganh, tuy san
Xut ra cac san pham c6 tinh ning st dung kha giéng nhau, nhung lai c6 nhiéu mit
khac nhau nhu lich sir hinh thanh va phat trién, qui mo va ki thuat san Xut, trinh do
cong nhan vién, von kinh doanh, thi phﬁn, muc dé da dang hoa san phém, chét
lwong san pham,...

- Pinh vi san pham: La viéc tao ra cic an tuong tot vé san pham cua doanh
nghi¢p trong tam tri khach hang béng cac dac diém nhu loi ich, chat lugng, gia ca,
cach phuc vy, thong tin, hé théng ban hang.

Céc dic diém nay dugc dung dé dinh vi phai dic sic, doc dao, hon han cac dbi
thu canh tranh.

4.4.3. Chién lwgc dinh vi san pham

- Doanh nghiép sé& dinh vi san pham véi chat lwong vuot troi hon ddi thi, dong
thoi day gia thanh caa san phiam cao hon nham tao dugc vi thé cao cip, sang trong
cling nhu la trang trai c&c chi phi da bo ra.

- Doanh nghiép sé& dinh vi san pham véi chat luong tét hon d6i thu nhung dinh
gia thanh ngang véi d6i thi nham tao loi thé canh tranh.

- Doanh nghiép s& dinh vi san pham véi chat lugng ngang bang ddi thi nhung
dinh gié thanh thap hon di thu nham tao loi thé canh tranh.

- Doanh nghiép sé& d6i tha dinh vi san pham véi chat lwong thip hon va dinh
mot mirc gia thap nhat c6 thé (di nhién 1a thap hon ddi th).

- Doanh nghiép cung cap ra thi truong san pham cé chat luong cao hon nhung
Vv6i mirc gia thap hon di thi, nham tao loi thé canh tranh tuyét ddi.
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4.4.4. Cac bwoc cua qua trinh dinh vi
+ Buwdc 1: V€ chan dung khach hang muc tiéu
Pay 1a budc dé xac dinh nhitng tiéu chi dinh vi sau nay. Hiéu dugc mong
mudn, dic diém cua khach hang muc tiéu s€ gilip cac nha lam marketing dua ra
duogc nhitng quyét dinh dinh vi chinh x4c nht.
Cong thirc 5W 13 cong cu hitu ich ma ban c6 thé st dung dé phan tich khach
hang muc tiéu trong budc nay:
Who: Nhiing ai 1a ngudi s& mua san pham caa ban? Ai s& sir dung ching? Ai
1 ngudi anh huéng dén quyét dinh mua hang?. ..
What: Khach hang muc tiéu tim kiém loi ich gi & san pham cua ban? Mong
mudn that su caa ho 1a gi?
Why: Tai sao ho mua san phdm? Tai sao ho lai quan tdim dén dic tinh/tinh
nang d6 ciia san pham?
Where: Ho sinh séng ¢ dau? Ho thudc tang 16p nao trong xa hoi? Ho thuong
mua héng o Siéu thi/cfra hang hay mua online’> Ho o dﬁu trén thé gidi online? Ho

When: H() thuong mua san pham khi nao? Vao nhirng dip nao?

< Budrc 2: Nghién ciru déi thi canh tranh

Truéc khi tién hanh dinh vi san pham trong marketing, cac marketing can thuc
hién nghién ciru d6i thu canh tranh hién tai va tiém an.

Nhitng thuong hiéu, san phdm cing nganh hodc san phiam thay thé trén thi
truong hién c6 1a nhitng san pham nao? Nguoi tiéu ding cam nhan vé chiing ra sao?
Céac dic diém vé tinh chét, chirc ning, bao bi mau ma, qua ting kém, phuc vu...nhu
thé nao? Chung ta dang & dau trong mdi twong quan d6?

Vi qué trinh dinh vi san phim thuc chat 1a v& 1én mdt “ca tinh” riéng cho
thuong hi€u trong tam tri nguoi ti€u dung, nén ching ta phai nhin xung quanh xem
d6i thii da co6 nhitng “ca tinh” nao, dé xac dinh duoc ca tinh dic biét nhat — 1gi thé
canh tranh cta thuong hi¢u so véi ddi thu.

Pay la nhitng ngudn thong tin quy gia, 1a co s dé 1ap ban d6 dinh vi san pham
sau nay.

< Budc 3: Nghién ctru thudc tinh ciia sin pham

Tat ca cac yéu t6 co anh huong dén quyét dinh mua cua khach hang déu phai
mang ra thao ludn va nghién ctru. Tir cac thudc tinh bén ngoai (mau sic, kiéu dang
bao bi, nhan mac, logo) dén cac thudc tinh bén trong (chat luong, tinh ning, mui
huong, d§ ngon...), hay cac dich vu thuong mai di kém (bdo hanh, khuyén mai,
chiam soc hd trg khach hang...).

Dé xac dinh duoc vi tri ciia san phém trén thi truong, ban can hiéu rd tit ca vé
né dé co thé dat ding chd. Lap mot danh sach cac thudce tinh cua san phém va danh
dau vao nhirng thudc tinh quan trong nhit, chic chin ban s& tim ra “k& hd” cua thi
trudng, noi ma dbi thu canh tranh chua cham dén, ban c6 thé tién hanh tan cong vao
khu vyc nay, dinh vi san phém mot cach khac biét.
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< Buéc 4: Lap ban do dinh vi san pham

HIGH QUALITY

LOW PRICE
3401dd HOIH

LOW QUALITY

Hinh 4.1. Ban d6 dinh vi san pham
So dd dinh vi san phém 1a cac truc toa do thé hién nhirng thudc tinh khac nhau
ctia cac san pham trén thi truong.
Vé mit 1y thuyét, mot biéu d6 dinh vi san pham c6 thé co bat ky bién sd nao, tuy
nhién dé don gian hoa, thuong cac nha lam marketing chi vé so d6 dinh vi c6 2
dong la tryc x va truc y.

More for
A Gia D thi o
canh tranh
More for

’ ; . the same

Less for .
much less . -
: More for
- The same less
for less >
Chat lugng

Hinh 4.2. So' d6 dinh vi san pham
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Truc x di tr trai sang phai va truc y di tir dudi 1én trén. Bat ky tiéu chi nao
cling c6 thé dugc sir dung cho ban d6, nhu gia ca, chit luong, trang thai, tinh ning,
an toan va do tin cay.

Khi hai dong nay dugc v& va gin cac tiéu chi nhat dinh, nhin cic san phim
hién co6 trén thi truong s€ dugc dat trén ban dd & vi tri phu hop, tuy theo murc d6 cuia
nhirng thudce tinh duoc hién thi.

% Budc 5: Quyét dinh lgi thé canh tranh- ké hoach dinh vi sin phim

Sau khi d3 nghién ctru vé khach hang, d6i thu canh tranh ciing nhu cac thudce
tinh cta san phém va thé hién no trén ban dd dinh vi, cac nha lam marketing can lya
chon ra loi thé canh tranh 16n nhit cua san phém/dich vu la gi, sau do 1én chién luoc
chung cho ké hoach dinh vi san phém.

CAU HOI ON TAP
1. Phan khuc thi truong 1a gi? Khi phan khuc thi truong can dat dugc nhitng yéu cau
nao? Tai sao?
2. Trinh bay cac tiéu thitc dung dé phan khuc thi trudng?
3. Trinh bay céc budc dé phan khuc thi truong?
4. Trinh bay cac can ctr dé xéac dinh lya chon thi treong muc tiéu?
5. Khi mot doanh nghiép méi xam nhap thi truong thi ho ¢é thé s dung chién lugc
gi? Cho vi du minh hoa?
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Chuwong 5: CHIEN LUQC SAN PHAM
Muc tiéu:

Chirong nay gici thiéu vé nhitng van dé co ban vé chién lwgc san pham cia
doanh nghiép. Hoc xong chwong ndy, sinh vién, hoc sinh cé thé:

- Trinh bay dwoc khdi niém san pham theo quan diém Marketing.

- Vin dung Iy thuyét 3 cap do san pham cho moi san pham, thiét ké dwoc 16p
dich vu cho san phcfm. '

- Trinh bay dwoc cdc giai doan ciia chu ky song san pham.

5.1. San pham theo quan diém marketing
5.1.1. San pham

5.1.1.1. Khai niém chung vé san pham

San pham 1a tt ca nhiing gi c¢6 thé thoa man duoc nhu ciu hay mong mubn va
dugc chao ban trén thi truong véi muc dich thu hut sy chtl y, mua st dung hay tiéu
ding. D6 c6 thé 1a nhitng vat thé hiru hinh hay dich vy, stic lao dong, mit bang, to
chtrc va y tuong.

Mon hang 1a mdt don vi riéng biét co thé phan biét dugc béng kich c0, gia ca,
hinh dang hay dac diém khac, doi khi né duoc goi 1a mot don vi luu kho hay mot
dang san pham. Trén co s& nhitng ddc tinh cta san pham, cic nha Marketing trong
khi hoach dinh va tim ra chién luoc Marketing cho cac san pham riéng 1¢, d phat
trién duge mot sé luoc dd xép loai san phém nhu sau:

- Hang xai khong bén: 1a nhitg hang hoa cu thé thudng chi duoc st dung
trong mot vai 1an. Thi du nhu mudi, xa phong, dau..

- Hang xai bén: 1 nhitng hang hoa cuy thé thudong dugc sir dung nhiéu lan. Thi
du nhu ti vi, ta lanh, qu?m ao...

- Céc dich vu: 1a nhitng hoat dong, ich dung hay nhiing cach thod man nhu
cacu khac dugc dua ra chao ban. Thi du nhu hét toc, sita xe dap,...

Tt sy phan chia nhu trén, ta c6 thé phan biét thanh hang tién dyng, hang mua
sam hang chuyén dung va hang nam. Sy sip xép nay dua trén co so thoi quen mua
sim cua ngudi tiéu dung nén con goi 1a hang tiéu dung.

Hang tién dung 12 loai hang ma khach phai mua sam thuong xuyén, tic thoi
va it bd cong ra so sanh hay tim mua. Thi du nhu cac loai bao chi, thuc phém...
Hang tién dung c6 thé chia thanh ba loai nho. Hang thiét yéu 1a loai hang ma khach
mua trén co sé thuong xuyén va déu din, nhu thit, ¢4, gao, mudi. Hang tuy hiing
thuong duoc mua khong c6 chu y hay tim klem nhu tap chi, 4o du lich, d6 luu
niém. Hang cdp bach thudng duoc mua lac nhu cau tré nén cap bach, nhu a0 mua,
non.

Hang mua sim 13 loai hang ma nguoi khach, trong qua trinh lya chon va
mua, ¢ so sanh vé dic tinh trén co sé nhu do phu hop, chat luong, gid ca va kiéu
dang. Thi du nhu quan 4o, xe hoi cii, 6 noi that. ..

Hang chuyén dung 13 loai hang c6 nhiing dic tinh doc déo hay dic diém
nhan hiéu danh cho mot nhém mua nao dé thudng sin sang bo cong tim mua. Thi
du céc loai xe hoi, dién thoai di dong, linh ki€én may moc, ti vi...

Hang nim (ngim) 1a loai hang khach khong biét t6i hay c6 biét rdi nhung
thuong khong nghi dén viéc mua. Thi du nhu bia mo, kim tir dién, bao hiém nhan
tho...

5.1.1.2. Nhitng thanh phan ciia san pham

Mot san pham ludén gdm c6 nhitng dic diém va thudc tinh hiru hinh ciing nhu
v6 hinh. Tong thé ctia mot san pham 1a sy két hop gitta cac dic tinh vat chat va phi
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vat chat. Nguoi tiéu dung nhin mot san pham nhu 13 mot tap hop phuec tap cac loi
ich thoa min nhu cau cia ho. Khi sang tao ra mot san pham nha thiét ké can phai
chu ¥ va nhan thirc dugc ba tang khac nhau ctia mot san pham:

San pham cot 16i: day 1a thanh phan ma nguoi tiéu dung dung thuc sy can
mua. Hay ndi cach khac 13 san pham s& mang lai nhitng loi ich ¢t 16i ndo cho
khach hang hang. Cung mot san pham c6 thé mang lai cac loi ich co ban khac nhau
cho cac khach hang khac nhau. P6i luc khach hang ciing khong biét duoc mot san
phdm mang lai cac ich loi co ban gi cho ho. Nha nghién ctru marketing can phai xac
dinh dugc loi ich co ban ndo can cho khach hang nao, dong thoi phai phat hién ra
cac loi ich tiém ning cua san phdm va mang nhimg loi ich d6 dén vé&i khach hang
cua cong ty.

San phim cu thé: bao gém nhimng yéu té phan anh s ton tai ciia san pham
nhu dic diém, nhan hiéu, bao bi, chat luong, kiéu dang. Thong qua cac yéu to nay
khach hang c6 thé phan biét duoc san pham cta cong ty v6i san pham cua dbi tha
canh tranh.

San pham gia ting: bao gom nhiing loi ich hodc dich vu thém vao nhu dich
vu khach hang, cao hon nita 1a dich vu cham séc khach hang nham gitp khach hang
phan biét cai ma cong ty dua ra so voi ddi tha canh tranh nhu: trang thiét bi cia co
s& san xuat, dich vu sau ban, bao hanh, stra chira, giao hang tan nha, cho huong tin
dung, lép dat, huan luyén... hoac thai do than thién, nhiét tinh, cd1 mo.

» San pham gia ting

_ San pham cy thé
Loi ich

co ban

San pham cbt 15

Nhan higu  Thiét ké

Giao hang Dich vu hau mai

Hinh 5.1. Ba mire @9 cau thanh cia san pham

5.1.1.3. Thudc tinh ciia san pham

Viéc phat trién mot san pham yéu cau phai xac dinh rd nhitng loi ich ma san
phém dé mang lai. Nhitng thudc tinh cta san phém nhu chét lugng, dac tinh va thiét
ké san phém chuyén tai nhimng loi ich do.

Chit lweng san pham la kha nang cua san pham trong viéc thyc hién nhing
chtrc ning ma ngudi ta giao cho nd. Piéu ndy bao gdm do bén, do tin cdy, do chinh
xéc, tinh d& van hanh, stra chita. Cac Doanh nghiép can xac dinh chét luong san
phdm ctia minh tir gidc d6 ctia khach hang. Doanh nghiép cin chon mirc do chat
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lugng sao cho vira dap tng duoc mong mudn cua khach hang muyc tiéu, vira it nhat
phai ngang bang vai chit luong san pham cua cac d6i thu canh tranh cta minh.

Pic tinh ciia sin pham 13 cong cu canh tranh cta doanh nghiép. Chang c6
thé lam cho san pham cta doanh nghiép khac biét voi san pham cua ddi thi canh
tranh. Do d6, nhitng doanh nghiép dau tién dua ra dic tinh méi cua san pham s&
gianh duoc loi thé canh tranh quan trong. Cach tdt nhat dé xac dinh nhiing dac tinh
moi cua san pham 1a tién hanh diéu tra y kién ciia khach hang da str dung san pham
d6. Néu mét dic tinh méi clia san phadm mang lai cho khach hang 16n hon muc chi
phi ma Doanh nghi¢p cua ban phai tra thi doanh nghi¢p nén dua thém dac tinh do
vao san pham cta minh. Mdi san pham c6 thé duge mo ta theo nhitng dic tinh khac
nhau.

- Dic tinh ky thuat, 1y hoa: gdm céng thirc, thanh phan vat liéu, kiéu dang,
mau sic, c& kho, vat lidu. ..

- Déc tinh st dung: gém thot gian st dung, tinh dac thu, do bén, an toan, hiéu
nang...

- PBiac tinh tam 1y: gdm vé dep, vé tré trung, thoai mai, sy viing chic. ..

- Pic tinh két hop: gém gia cd, nhan hi¢u, sy dong gobi, tén goi, cac dich vu...

Marketing quan tam nhiéu nhat dén mdi quan hé cac dic tinh ndy voi cac nhan
thire, thai do, tap quan tiéu dung cua nguoi tiéu thu. Chinh nhimg déc tinh cua san
pham 13 nhing yéu to quyét dinh nhéat dén su lva chon cua nhiing nguoi tiéu thu so
v6i cac san pham canh tranh khac.

Thiét ké san pham 1a qua trinh thiét ké kiéu dang va chtic ning ctia san pham.
Thiét ké tot s& lam ting ca vé dep va tinh hitu dung ciia san pham. N6 13 mot khau
trong qua trinh tao ra mot san pham hap dan, dé sir dung, an toan, chi phi sir dung
va sira chita thap, tiét kiém trong sir dung va phan phdi. Thiét ké san pham lam gia
tang 1oi ich cho khach hang va cho phép cong ty san xut ra san pham dap tng yéu
cau cua khach hang theo nhimg phuong thic riéng, qua do san pham cia cong ty
khac biét v6i san pham cta ddi tha canh tranh.

5.1.2. Nhén hiéu

5.1.2.1. Khéi ni¢m nhén higu

Nhian hiéu 1a tén, thuat ngir, diu hiéu, biéu twong, hinh v& hay sy phdi hop cua
chung, c6 cong dung dé xac nhan hang hoa hay dich vu ciia mdt nguoi ban hay mat
nhom nguoi ban va phan biét ching voi hang hoa va dich vu cua cac dbi tha canh
tranh.

Tén nhén hi¢u la mot b phén cua nhan hi¢u ma ta co thé doc dugc, vi du:
Sony, Mekong, P/S... Tén can phai dé doc, dé nhé, tao ham ¥ vé chét luong, loi ich
cua san pham va phan biét véi cac san pham khac.

DAu hiéu ctia nhéan hiéu 1a bd phan ctia nhan hiéu ma ta co thé nhan biét duoc,
nhung khong thé doc duge, vi du biéu tuong, hinh v&, mau sdc hay kiéu chir dac
thu.

Dau hiéu thwong mai hay nhan hiéu dugc dang ky bao ho ban quyén 13 nhin
hi¢u hay mot bé phén cua né dugc bao vé vé mit phap ly. Dau hiéu hang hoa bao v¢
quyén tuyét d6i ciia ngudi ban trong viée sir dung tén nhan hiéu hay du hiéu nhan
hiéu. Tén nhin hiéu dugc ding ky bao ho ban quyén thudng c6 chit TM hodc ® &
bén canh (R c6 nghia la dugc dang ky - Registered).

Quyén tac gia - 1a quyén tuyét dbi vé sao chup, xuét ban va ban noi dung ciing
nhu hinh thirc ciia mot tac pham van hoc, am nhac hay nghé thuat ma bat ky ai
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mudn st dung phai co su déng ¥ cua tac gia. Dau hiéu © cho biét quyén tac gia
(copy right).

5.1.2.2. Vai tro caa nhan hi¢u

Nhan hi€u c¢6 nhiing vai tro sau:

- B6i v6i nguoi tiéu dung:

« Giup dién ta dugc rd rang yéu cau ctia minh.

« Phan biét cac san pham, thu hut su chi ¥ cia khach hang téi san pham

« Gitp ngudi tiéu thu thé hién tinh cach ca biét

* Tao sy thich th noi nguoi ti€u thu. Hay tuong tugng mdt xa hoi chi c6 mot
nhin, moi ngudi sir dung nhitng moén d6 gidng nhau thi that budn 14 té.

« Sy bao dam: tén nhan goi cho nguoi mua biét vé chat lugng san pham, doi
khi vé cong ty.

- P6i v6i cong ty:

« Nhén tét gitp gia ting an tuong vé cong ty: bang cich mang tén cong ty
nhan sé& giup quang cao quy mo, chat lugng cong ty.

» Cac cong ty co cac nhan hi¢u noi tiéng thudng dat gia cao hon cac san pham
it noi tiéng, mac du co khi ca hai san pham dé cung chat luong.

5.1.2.2. Chire nang caa nhan hiéu

Nhan hiéu c¢6 nhiing chtrc ndng sau:

- Chirc nang thyc tién: nhan hiéu cho phép ghi nhd dé dang két qua cia qua
trinh lwa chon trudc ddy, nhd d6 gitp nguoi tiéu thu cd thé tim lai dugc nhanh
chong cac nhan hiéu ma ho cho 1a thich hop.

- Chtrc ning bao dam: d6i voi ngudi tiéu thu, mot nhan hiéu quen thudce 13 mot
dam bao cho chién lugc tt.

- Churc nang ca thé hoa: khi nguoi ti€u thy lya chon mot nhan hi¢u nao do tuc
1a khang dinh nét doc ddo, nhan cach cia ho.

- Chtrc nang vui thich: nguoi ti€éu thu cam théiy vui thich khi dugc chon lya tha
hd trong nhiéu san phim cé nhin hiéu da dang. Piéu nay khong c6 duoc trong mot
ctra hang khong c6 nhiéu nhan hiéu.

- Churc nang chuyén biét: khi nhan hiéu phan &nh mot hinh dang doc nhat cac
dac trung cua san ph:flm, vi du nhan hi¢u xe hoi thuong la con thi, ngdi sao, dong
s6ng, con chim dé chi su di chuyén nhanh.

- Chtrc nang phan biét: khi nhan hiéu 1a diém duy nhat dé nguoi tiéu thu bam
vao trong viéc chon mua san pham d6 nhét 1a nhimg san pham c6 mau sic giong
nhau rat kho phan biét bang mat.

5.1.2.3. Quyét dinh vé tén nhan higu

- Sén pham khong nhan: hang hoa c¢6 nhan dugc tuyén truyén, quang cio tich
cuc hon, n6 gan nhu dé in séu vao tiém thic con ngudi, vi vay khi nguoi tiéu dung
c6 nhu cau vé viée gi, ho thuong vu tién chon san phidm c6 nhan hiéu. Tuy vay,
hang hod khéng nhan lai thuong 1a nhimg san pham duoc dong goi don gian va
khong dé cap nha san xuét nén c6 loi thé 1a dugc ban véi gia re.

- Nhan chinh va nhan phu: nhan phu dugc dac cho san phém cO chat lugng
thap hon hodc c6 vi tri thap hon so v6i san pham cing loai.

- M4t nhan duy nhéat cho mot ho san phém: cac san phém trong mdt ho san
phém dugc dat cung mot tén.

- Tén nhan dugc thay ddi mot chut cho khac biét: cac san phém khéc nhau déu
¢6 chung mot phan tén nhian.

- Tén nhin riéng biét cho mdi san phadm: mdi san pham c6 mot tén riéng.
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- Tén riéng cho mdi dong san pham: mdi dong san pham dugc dit mot tén
riéng.

Cac chu y khi lya chon tén nhan

- D& thay d6i mot phan tén nhan.

- Tén nhén cin chu y sao cho d& phat 4m, d& ghi nhd, dé phan biét, d& gay 4n
tuong.

- Pdi v6i san pham duoc ban tai nhiéu nude thi tén nhan phai: dé s dung,
nhan biét & nhiéu nude va tranh dung tir xdu & cac nudc.

- Lya chon mot nhén hiu duy nhat cho ca doanh nghiép: thuc hién nguyén tic
nay co tac dung bao dam sy ndi tiéng nhanh chong cua san pham nhung c¢6 nguy co,
trong trudng hop that bai, s& 1am hai dén tit ca cac san pham.

- Phan biét hoa cac nhan hiéu cho cc san pham ctia doanh nghiép: nguyén tic
nay cho phép phan khiic thi trudng manh hon nhung khi dua san pham ra thi trudong
can phai ting thém chi phi quang céo.

- Lva chon mot nhin hiéu méi nham dem lai mot su biét hoa manh hon cho
san pham dé gitp cho viéc tiéu thu duge nhiéu hon.

5.1.3. Bao bi

Bao goi 1a cac hoat dong thiét ké va san xuét vat chira hay vat bao goi cho san
pham. Vit chira hay vét bao goi san pham dugc goi 12 bao bi.

Phéan loai bao bi

Bao bi o thé gém 3 murc d6 vat chét:

- Bao bi chinh yéu: 13 phan bao bi gan nhit ctia san pham va ton tai vi san
pham tai diém st dung.

- Bao bi thtr yéu: 13 phan vat chat bao vé bao bi co ban va nd dugc vt di khi
san phém dugc st dung.

- Bao bi van chuyén: bao bi can thiét cho viéc luu kho, nhan dang hoac
chuyén cho. Ngoai ra viéc ghi nhan 1a mot phan cia viéc bao bi va bao gom viée
trinh bay cac thong tin trén bao bi dé mo ta san pham.

Chirc nang cia bao bi

- Phép 1y: Bao bi phai thich ting véi cac tiéu chuan, luat 18 va cac quyét dinh
ctia thi truong muc tiéu; phai phu hop viéc quang cdo san pham, gia ca phan phdi va
cac chién lugc tiép thi khac. Bao bi phai thich Gmg voi tp quan tiéu thy va thi hiéu
nguoi tieu dung trén thi truong muc tiéu do.

- Bao vé: Muc dich chinh ctia bao bi 13 phai bao vé dugc san pham bén trong.
Bao bi phai bao dam cho san phim khoi hu hong trong qua trinh trung bay, bao
quan ¢ kho.. . d¢ hang hoa téi tay ngudi tiéu dung trong dleu kién nhu duoc thiét ké.
Pé ting cuong kha nang bao vé trong van chuyen bao bi can phai bén va phu hop
v6i yéu cau chuyén cho timg mon hang trén mdi toa tau, toa xe. ..

- Nhén biét: bao bi gitip cho viéc nhan biét san phdm nay véi san pham khac.

- Tang gia tri: vdi cac dac tinh ddc bi¢t, bao bi mang lai gia tri tang thém cho
san pham. Khi thiét ké bao bi nguoi ta rat quan tim dén tinh thAm m§y cua bao bi vi
n6 c6 anh hudng dén viée thu hut khach hang, pha v& sy ngan ngai cta ho dé di dén
quyét dinh mua. Bao bi can hép dan, dep mat dé thu hat sy cha v cua khach hang,
tao 10ng tin cho ho trude khi mua hang.

- Truyén dat: khi tiép xtc truc tiép véi khach hang, bao bi c6 co héi to 1on dé
truyen dat. Bao bi phai c6 nhiing thong tin chi dan vé ngay thang, nhiing yéu cau cu
thé trong qué trinh chuyén chd boi vi hang hod dung trong bao bi trong sudt qua
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trinh dai xung quanh nguoi phan phéi va nguoi str dung. Bao bi ¢6 nhiém vy huéng
dan, dic biét 1a bao bi thuce pham.

- Huy bo: bao bi rdng phai ¢ tinh chat 1a c6 thé duge huy bo an toan, nhat 1a
trong xu hudéng bao vé moi truong.

Quyét dinh vé bao bi

Quyét dinh bao bi dua trén cac yéu té nhu: kich ¢&, hinh dang, vat liéu, mau
sic, noi dung va dau hiéu nhan. Khi dua ra cac quyét dinh vé bao bi, cong ty can
phai can nhic vé:

- Cac chirc nang cua bao bi.

- Hiéu ning: t6i thleu khéi lwong hodc chi phi vat liéu duoc sir dung dé dat
dugc két qua mong mudn.

- Pdng bo: bao bi chinh yéu phai phan anh tat ca gia tri; trén hét, chung phai
phan anh thyc chat san pham. Bao bi thir yéu nén mang cing thong diép nhu bao bi
chinh yéu, cung cdp 1 sy bao vé thém cho san pham. Bao bi van chuyén phai bao
dam cho bao bi thir yéu va chinh yéu dugc bao vé va cho phép nhan dinh dé dang,
cung cap hudng dan bdc dd bang hinh anh ciling nhu bang thuat ngit.

5.1.4. Nhirng dich vu gan lién véi san pham

Céc dich vu gin lién véi san pham 1a cac thanh t6 dich vu khach hang trong
chién luoc san pham. P6 1a nhiing dich vu ma cong ty cung cip cho khach hang dé
ho ¢6 thé thu huong dé dang hon cac loi ich ma san pham dem lai. Chung c6 thé 1a
kénh di¢n thoai cung cép thong tin mién phi, dich vu tin dung hodc cac dich vy bao
hanh, bao dudng. Cung cip dich vy hd tro nhiéu hon va tét hon ciing 1a mot cach
tao nén loi thé canh tranh. Dich vu khach hang tot s& mang lai g1 nhuan cho doanh
nghiép.

5.2. Chién lwgc san pham
5.2.1. Khai ni¢m

Chién lugc san pham 1a tong thé cac dinh hudng, cac nguyén tac va cac bién
phap thuc hién trong viéc xac 1ap mot mat hang hay mot ching loai san phim sao
cho phu hop v6i timg thi trudong va phu hop timg giai doan khac nhau trong chu ky
song ciia san pham do.

5.2.2. C&c chién lwgc san pham

5.2.2.1. Chién lwoc chiing loai

Trong kinh doanh it c6 doanh nghiép nao chi c6 mot san pham duy nhat ma
thudng c6 nhiéu ching loai san pham, béi vi chung loai san pham cang dai thi
thudng phan bd rai ro cang tot. Vi thé doanh nghiép can c6 mot chién luoc ching
loai san pham bao gom:

- Chién lugc thiét 1ap chung loai: dé viéc kinh doanh dugc an toan, c6 hiéu qua
can thiét 1ap mot chung loai san phém thich hop va ting budc cing ¢ chung loai
d6 vé chat cung nhu vé luong dé thé lyc cua doanh nghiép ngay cang tang.

- Chién luoc phat trién ching loai: viéc phat trién chung loai san pham khi
doanh nghiép kéo dai mat hang hon tam muc hién tai. Dé thuc hién diéu d6 doanh
nghiép co thé dan 1én, din xudng hoic din theo ca hai chiéu. Nhiéu doanh nghiép
ban dau on dinh & dau cao cua thi truong roi sau d6 dian xudng hay nguoc lai doanh
nghiép nam & khoang tdm trung trong thi trudng cé thé quyét dinh din mat hang
cua minh theo 2 hudng.

- Chién lugc han ché chung loai: trong qua trinh kinh doanh, canh tranh trén
thi truong chic chan doanh nghiép s& phat hién nhitng san pham khong con hiéu
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qua nira va phai nhanh chong tir bo cac san pham 4y dé dén moi tiém luc phat huy
nhitng san pham dang con co hiu qua.

- Chién luoc bién cai chung loai: trong chién lugc nay, cac san pham hién co
duoc stra d6i it nhiéu nhu cai tién vé hinh dang, co khd, vat liéu, mau sic, bao b,
nhan hiéu tir d6 lam cho khach hang ti€u dfmg ua chudng hon.

5.2.2.2. Chién lwgc thich &ng san pham

Trong qua trinh ton tai san pham trén thi trudng, doanh nghiép can quan tam
dén viéc nang cao chit lugng san pham va ha gia ban dap ung su cho doi. Dé nang
cao chit luong san pham can quan tdim dén viéc cai tién cong nghg, tay nghé,
nguyén vat li¢u, kiém tra chat ch& chat lugng san pham. Pé ha gia ban, doanh
nghiép can tién hanh phuong phap phan tich gi tri loai bo chi phi vo ich.

5.2.2.3. Chién lwge ddi méi san pham

Chién luwoc nay nham tao ra nhiing san pham méi dé ban ra trén thi truong
hién ¢ hodc thi truong méi day 1a mot chién luoc khd mao hiém va muc do thanh
cong va mirc d thanh cong cua d6i moi thudong khoéng cao, do d6 nguy co rui ro la
rat 16n. Theo J.M. Choffray va F. Dorey, co6 hai chién luge doi méi san pham:

- Chién lugc d6i méi phan tng: day la chién luoc duoc thuc hién khi c6 su
thay ddi cua thi truong, tirc 1a trén thi truong da c6 mot san phém moi dugce tung ra.
Thuc chat day 1a chién luoc bat chude nhanh cua ngudi tha hai (Fast Second).
Muén thue hién dugce chién lugc nay can c6 2 diéu kién:

« Doanh nghiép phai c6 kha ning 16n vé Marketing.

« Doanh nghiép phéi c¢6 su mém déo cao vé co cau td chirc va san xuét.

- Chién lugc d6i méi chu dong: day 1a chién luge thuc hién khi chua c6 su
thay d6i cua thi truong nhung doanh nghiép vi mudn tim kiém mét muc phat trién
cao hon, bao dam sy thanh cong boi ndm trong tay mot bang phat minh va sin sang
¢6 nguodn von 16n nén da mao hiém d6i méi san pham.

5.2.2.4. Chién lwoc bit chwéc san pham

Chién lugc nay dugc thyc hién khi doanh nghi¢p khong dam doi méi vi SO’ rui
ro nhung lai khong mudn dé san pham ctia minh bi gia cdi di. Vi vay, nhiéu doanh
nghiép tim cach thay d6i cac san pham ciia minh bang cach bat chudc cac san pham
moi ma cac hing khac phat hanh c6 hiéu qua. Sy bét chudc co thé mang tinh chit
d6i moi, boi vi day khong phai la sao chép nguyén xi cac san pham khac ma nd tap
hop toan b nhitng uu diém sin c6 trong moi san pham canh tranh. Do d6 san pham
bat chudc s& hoi tu tat ca cac wu diém cila cic san pham canh tranh d6. Tuy nhién:
chién luoc nay can dugc thuc hién tuong ddi nhanh chong boi 1€ néu bit chude
chdm qué chi lam tang lén su o dong hang hod ma thoi.

5.2.2.5. Chién lwge dinh vi san pham

Day 1a mot chién lugc nham:

- Tao cho san phélm mot vi tri dac biét trong tri nhd nguoi mua va khach hang
tuong lai.

- Lam cho no dugc phan biét 1 rang véi cac san pham canh tranh.

- Tuong Gng voi nhitng chd doi quyét dinh nhét cua thi trudng muc tiéu trong
viéc Iya chon dé tiéu thu.

5.3. Chu ky sbéng san pham
5.3.1. Khai niém

Chu ki séng san pham la thuat ngit mo ta trang thai van dong cua viéc tiéu

thu mot loai san pham trén thi truong ké tir khi nd xuat hién dén khi nd khdng ban
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dugc nita. Pay ciing 12 qua trinh bién doi cua doanh thu, chi phi va lgi nhuan theo
thoi gian cua loai san pham.

Chu ky séng mé ta sinh dong cac giai doan trong lich st tiéu thu ctia mot loai
san pham.

Trong sudt thoi gian tdn tai clia san pham, nhu cau vé san pham va céac diéu
kién kinh doanh trén thi tredng san phim déu bién d6i. Nguoi kinh doanh phai nhan
biét dé kip thoi diéu chinh chinh sach va bién phap marketing cho phu hop.

Dic diém |

- Cac san pham déu co thoi gian ton tai hiru han trén thi treong.

- Moi giai doan ton tai trén thi truong c6 lugng san phém ti€u thu khac nhau,
diéu kién kinh doanh, mtrc d6 canh tranh... Tao nén nhiing thudn loi hay dét ra
nhirng thach thirc khac nhau déi véi ngudi ban.

- Mtc loi nhuan do san pham mang lai ciing khac nhau giita cac giai doan cua
chu ki song.

- Mbi giai doan cuia chu ki séng san pham doi hoi cac chién lugc marketing,
san xuat, tai chinh va nhan sy khac nhau.
5.3.2. Cac giai doan chu Ky séng san pham

MJ3i san pham déu c6 mot chu Ky song va trai qua cac giai doan khac nhau tir
khi xuat hién cho dén IGc bi thi truong tir chéi. Mot chu ky song dién hinh caa mot
san pham dugc biéu thi bang mot dudng biéu dién hinh chit S gém c6 4 giai doan:
mé dau (hay gidi thiéu), ting trudng, trudng thanh va suy thoai.

Doanh s6 4
& )
Lot nhudn \ / Doanh sb
~~

$ Thot gian

G Tang  Truong Suy
thiku  truong thanh thoai

Hinh 5.2. Chu Ky séng cia san pham

Trong chu ky séng san pham, mdi giai doan déu c6 dic diém riéng cu thé:

Déi véi giai doan mé dau (gii thiéu) Trong giai doan nay khéi lwong hang
hod tiéu thy ting mot cach cham chap vi Iy do nhiéu ngudi chua biét, chua cé nhiéu
d6i chang trong viéc tiéu thu nd. Cong ty phai bo ra nhiéu chi phi 16n dé hoan thién
san pham, thtr nghiém thi truong va thir nghiém san pham. Chi phi tiép thi, dic biét
la quang cdo cao. Loi nhuan thu duoc con rat nho bé, tham chi con chua ¢ hoac 19.

Trong truong hop do:

« San pham
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- Phai hiéu chinh k§ thuat va thuwong mai san pham

- Tang cuong Kiém tra chat lugng san pham

« Phan phoi

- Phan phéi c6 gidi han: doc quyén hay chon loc, phu phi cao.

*Giaca

- Gia khu vuc: mdi noi c6 gia khac nhau

- Gi4 ha thap nhat thoi

- Gi& tham nhap dbi vai san pham phd bién

- Gi& hot vang ddi véi san pham doc dao

« Xtic tién

- X(c tién hiéu biét vé san pham va nhitng loi ich cua né. Uu tién nham toi
ngudi tién phong va khuyén khich tiéu dung. Phuong tién ban hang ca nhan hay tap
mau catalogue.

Poi véi giai doan ting truwéng Trong giai doan nay khdi luong hang hoa ban
ra ting 1én nhanh chong, chi phi san xuat va gia thanh san pham giam dang ké do do
cong ty c6 kha nang thu duoc lgi nhuan cao, cd thé bu dap dugc chi phi. Viéc mé
rong khu vuc thi truong khi d6 13 twong d6i thuan loi. Lic nay cong ty cé thé dat
85% tong doanh sé sudt thoi gian ton tai caa chu ky séng.

Trong truong hop do:

« San pham

- San xuét hang loat, da dang hoé san pham

- Tang cuong cai tién ky thuat

- Tiéu chuan hoé san pham dé& dang mé rong ban ra.

« Phan phi

- Phan phéi mg rong va manh

- Ton kho du trix I6n va nguon tiép té nhanh chong

« Gia ca: Xu huéng giam gia nham ma rong thi truong. St dung thang gia
rong theo cac dia ban khac nhau.

« Xuc tién: Tao su wa thich cao nhit cua da s khach hang. Phuong tién sir
dung manh nhitng phurong tién thong tin dai ching.

Poi véi giai doan truéng thanh: Trong giai doan nay khéi luong hang hoa
ban ra ting cham lai vi san pham da duoc hau hét khach hang tiém niang chap nhan.
Loi nhuan cho phép dat dugc mirc cao nhat.

Khi do:

« San pham: Phan biét san pham nham dap ang véi viéc phan khic thi truong
bang cach da dang hoa nhan hiéu va kiéu dang.

« Phan phdi: VAan con mé rong va manh.

« Gia ca: Canh tranh manh mé vé gi4, su co gidn chéo rat cao. Vi vay c6 xu
huéng di dén thoa thuan ngam hoic cdng khai giira nhitng nguoi ban chong lai
nhitng ngudi ban khac hay chong lai nguoi mua.

« Xuc tién: Cung cb long trung thanh vai nhan hiéu bang cach st dung thong
tin dai ching hay ting cuong thuyét phuc, khuyén méai, quang céo nham dén cac thi
treong phan biét.

Poi voi giai doan suy thoai: Trong giai doan nay khdi luong béan ra: giam
xudng, nguy co ton kho ting nhanh. Canh tranh gay gat. Su bién dong cua gia ca va
nhu cau twong d6i 16n.

« San pham: Giam bét cac mat hang xét ra khdng con hiéu qua nia.

« Phan phdi: Chon va chuyén mén hoé (thuc hién luat 20/80).
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» Gid ca: Giam, doi khi tang gia va chi phi tang do giam khdi lwong san xuat.
« Xtc tién: Giam cac chi phi dén it nht.
CAU HOI ON TAP

1. Quan diém san pham theo Marketing c6 gi khac so véi quan diém thong thudng
khong?
2. Khéch hang mua san pham hay thuong hiéu?
3. Tim mot san pham va thao luan vé san pham cét I8i, san pham cu thé, va san
phidm gia ting cta san pham d6?
4. Ai c6 loi trong viéc sir dung nhan hiéu. Hay giai thich ngan gon?
5. Phan tich cac quyét dinh vé chién luoc phat trién chung loai san pham?
6. O giai doan nao trong chién lugc phat trién san pham mai thi bat dau co tiép xdc
véi khach hang. Hay giai thich ngan gon?
7. Hay thao luan vé vai trd va tam quan trong cua chi phi quang céo trong mdi giai
doan thudc chu ky séng caa san pham?
8. Hay thao luan vé chu ky séng ciia san pham ndng nghiép va ¢ nhan dinh gi vé
nguoi ndng dan Viét Nam trong qué trinh san xuat va tiéu thu caa ho?
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Chuwong 6: CHIEN LUQC GIA CA
Muc tiéu:

Chirong nay gidi thiéu vé nhitng van dé co ban vé chién lwoc gid ca san pham
ciia doanh nghiép. Hoc xong chwong nay, sinh vién, hoc sinh c¢é thé:

- Trinh bay dwoc khdi niém gid theo quan diém Marketing

- Néu va phan tich dwoc cdc nhén t6 anh hwong dén viéc dinh gid cia doanh
nghiép.

- Trinh bay 3 phwong phap dinh gia co ban.

- Vdn dung cdc phwong phdp tinh gid vao bdi tdp cu thé.

- Gidi thich 3 chinh sach gia.

- Lwa chon dwoc phwong phdp dinh gid va chinh sach gid t6i wu duwa trén muc
tiéu kinh doanh ciia doanh nghiép.

6.1. Gia ca trong marketing
6.1.1. Khai niém vé gia ca

Gia ca 1a s6 tién ma nguoi mudn ban va ngudi mudn mua thoa thuan véi nhau
dé trao d6i hang hoa va dich vu trong diéu kién giao dich binh thuong, hodc gia ca
la so tién hay san phdm ma ta yéu cau dua ra dé doi lay cai gi khac (quyen sO hiru,
quyén str dung...). Trong quan hé hop tac va canh tranh, ngudi san xuat nguoi luu
thong va nguoi tidu dung chi dong mua ban thoa thuan véi nhau vé gia ca va hinh
thanh nén gia thi truong.

6.1.2. Vai tro cua gia trong marketing

Trong kinh doanh, gia ca Ia linh vuc thé hién su tranh gianh loi ich kinh té va
vi tri doc quyén cua céc thé lyc. Nhu vay gia ca co cac vai tro:

- Gia ca c6 mot vai trd dac biét quan trong trong qué trinh tai san xuat vi né 1a
khau cudi cling va no thé hién két qua cua cac khau khac.

- Mic du nhin chung trén thi truong thé gidi, canh tranh gia ca chuyén sang
canh tranh chat lugng nhung nhiéu noi nhiéu ldc va trén nhiéu linh vyc, canh tranh
gia ca van dién ra gay gat.

- Nghién ciru gia 1a mot trong nhitng hoat dong cia Marketing nham thuc hién
muc dich ban hang. Gia ca la yéu t6 co ban caa Marketing. Gia giit vai trd quyét
dinh trong viéc chon mua san pham nay hay san pham khéc khi c6 nhitng san pham
tuong tu nhau.

- Ladon bay hoat dong cd ¥ thic ddi vai thi truong (thdng qua quy luat cung
cau).

- Thi truong tac dong dén qué trinh tai san xuat chu yéu théng qua gié ca.

- Gi& ca la mot bo phan duy nhat cua pha tron Marketing mang lai thu nhap
cho cong ty; con tat ca cac bo phan khac chi sinh ra nhitng dau tu va chi tiéu vi thé
gia dic biét quan trong dbi vai cong ty.

- Viéc xac dinh gia can phai gan bo chat ché véi viéc lua nhitng bién sé khéc
cua pha tron Marketing.

- Blen s6 gia (chién luoc gia) cling gay ra nhirng tdc dong tirc thi hon ca nhiing
bién sé khéc cua Marketing —mix. S6 cau va ca nhirng nguoi thay doi gia ca hay la
nhitng thay d6i vé san pham, quang céo...

- Gi4 ca biéu thi muc d6 thich hop cua cac hoat dong kinh té caa cong ty véi
cac yéu cau cua moi trudong gilp thoa man nhu cau tiéu thu va danh gia hiéu qua
kinh té cua cong ty.
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6.2. Nhitng nhan té anh hwéng dén viée dinh gia

Di voi mot sé nguoi, gia don gian chi 1a s6 tién dé mua mot san pham hay
dich vu. Nhirg ngudi khac lai coi gia nhu thé hién tong ich lgi ma khach hang nhan
dugc tir san pham.

Gia thuong 1a yéu té chu yéu trong quyet dinh mua hang cua khach hang.
Diéu nay dic biét dung véi cac nhu yeu pham va luong thue hang ngay, nhung khi
khach hang da c6 nhiéu loai san pham dé lya chon thi nhitng yéu té ngoai gia ca lai
c6 anh huéng 16n hon téi quyét dinh mua hang. Viéc dinh gia phu thudc vao nhiing
yéu t bén trong va nhiing yéu té bén ngoai khac.

6.2.1. Nhitng yéu té bén trong

6.2.1.1. Cac muc tiéu Marketing caa cong ty

Cac cong ty phai xac dinh chién luoc Marketing cua minh truée khi dinh gia
san pham. Mudn tro thanh mot cong cu marketing hiru hiéu thi gia phai phuc vu dic
luc cho chién lugc marketing hdn hop cho thi truong muc tiéu va dinh vi san pham
Clia cong ty. Cong ty cang xac dinh rd muc tiéu thi cang dé dinh gia. Thong thuong
cong ty ¢ thé theo dudi mat trong cac muc tiéu sau:

- Téi da hod loi nhuan hién tai: Dé thuc hién muc tiéu téi da hoa loi nhuan
hién tai, cong ty dé ra mot mac gia sao cho c¢6 loi nhét trong trugc mat. Dya vao
nhu cau thi truong céng ty c6 thé dinh gia kiéu hét vang tire dinh gia cao nhat néu
c6 thé dé tdi da loi nhuan cong ty. Néi chung ddi véi muc tiéu nay cong ty chd
trong dén loi nhuan trudc mat hon 1a 1au dai.

- Dan dau vé thi phan: Dé thuc hién muc tiéu din dau vé thi phan, cong ty
dinh ra muc gia thap nhat c6 thé dé thu hat khach hang nham dan dén t6i da hoa 1oi
nhuan dai han va ting truong thi phan. Cong ty thuc hién muc tiéu nay khi can mot
s6 luong tién 16n dé dau tu vao muc tiéu nao do.

- Dan dau vé chat luong: Doi véi muc tiéu dan dau chat lugng, cong ty thuong
dinh gia cao dé dam bao chi phi cho viéc dau tu chat luong san pham va tao ra an
tuong tét vé san pham ddi véi khach hang.

- Toi da hot vang thi truong: Do voi myc tiéu hot véng thi truong, cong ty
dinh ra muc gia rat cao nham vao nhém khéach hang tién phong hay nhiing phan
khuc thi truong ndo cd thé chap nhan mot muc gia cao d6 dé co duoc mot san pham
doc dao.

6.2.1.2. Chién lwgc Marketing hén hop

Gia chi thuc chat 1a mot trong nhitng cong cu trong Marketing hdn hop ma
cong ty sir dung dé dat duoc muc tiu Marketing ciia minh. Do dé, gia phai phuc vu
cho muc tiéu marketing cua cong ty. Néu cong ty muén ¢ mot chuong trinh
Marketing nhat quan va hiéu qua thi viéc dinh gia phai duoc phéi hop véi viéc thiét
ké san pham, cach thuc phan phoi t6i khach hang cudi cling, cach thirc khuéch
truong va quang cao. Thong thuong dau tién nguol ta quyet dinh vé gia va sau d6
hhing quyét dinh vé cac dic diém cua san pham, phan phéi san pham va quang cao
déu dua trén muac gia nay. Gia sé quyét dinh thi truong, su canh tranh va mau ma
cua san pham. Quyét dinh vé gia s& quyét dinh dic diém cua san pham va chi phi
san xuat caa doanh nghiép. Gia con phu thudc vao cac giai doan cua chu ky séng
san pham ma cong ty cung cap cho thi truong.

6.2.1.3. Chi phi (cost)

Chi phi 1a can cir dé cong ty dinh gia san pham. Khi dinh gia, cdng ty can phai
quan tam dén chi phi cho mot don vi san pham, bai vi chi phi cho mot don vi san
pham 14 mic gia thap nhat ma cong ty dat ra dé c6 thé du bu dap cac chi phi can
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thiét khac. Hon nira, néu quan Iy tot, cong ty c6 thé xéc dinh dugc mic 1ai 16 cho
tirng loai san pham khac nhau giup cong ty dinh hudng cac quyét dinh kinh doanh
khac nhau ddi véi ting loai san pham.

6.2.1.4. C4c yéu t6 khac

Tuy vao dic diém cua san pham cong ty cé thé dinh gia khac nhau nham tao ra
lgi ich t6t nhat cho cong ty. Chang han nhu nhitng san pham dé hong thi cong ty
phai giam gia ban dé tiéu thu nhanh, nhitng san pham mang tinh thoi vu thi gia ban
s& khong phu thugc vao gia thanh, san pham 15i thoi can giam gia dé thu hoi vén
nhanh. Nguoc lai, c6 thé dinh gia cao cho nhitng san pham c6 chat lugng cao, hoic
san pham hop thoi trang, ...

6.2.2. Nhitng yéu té bén ngoai

6.2.2.1. Thi trwdng va nhu ciu

Tinh chéit canh tranh trén thi truong

Chinh sach gi4 ca caa cong ty phu thudc vao céc kiéu thi truong khac nhau.
Cac nha kinh té hoc chia thi trudng ra thanh bén loai nhu sau:

- Canh tranh hoan hao: thi truong bao gém nhiéu ngudi mua va nhiéu nguoi
ban trao d6i nhau mot thir hang hod thuan nhat nhu lua mi, ddng, thép xay dung,
duong, vv. Trén thi trudng ndy ngudi ban va ngudi mua phai chap nhan gia chi
khong phai 1a nhitng nguoi 4n dinh gia va co thé ban hét san pham cia minh theo
gié thi truong.

- Canh tranh doc quyén: thi truong bao gom nhiéu nguoi mua va nguoi béan
giao dich véi nhau trong mot khoang gia rong chir khdng phai la mét gia thi truong
thong nhat. Cac doanh nghiép c6 quyén dinh gia trong mot khung gia nao d6 gan
véi gia cua cac dbi thu canh tranh tuy theo su khéc biét vé chat luong, mau ma, céc
dich vu khach hang. Néu cong ty dat gid qua cao so véi cac doi thi canh tranh thi s&
bi mat khach hang. Nguoc lai, néu dinh gia thap qua thi cong ty s& bi thiét hai.

- Poc quyén nhom: thi truong bao gom mot so it nguoi ban, rat nhay cam voi
nhitng chién lugc Marketing cua nhau. Mdi ngudi ban déu canh giac trudc nhiing
chién lugc va thay doi caa ddi tha canh tranh. Ho hét st chii y dén phan ¢ng cua
dbi thu canh tranh cling nhu thai do cua khach hang.

- Poc quyén hoan toan: trong trudng hop nay thi truong chi c6 mét nguoi ban,
ngudi ban dé co thé 1a mot cong ty doc quyen Cua nha nudc, mot cong ty doc quyén
tu nhan c6 diéu tlet hay to chic doc quyén tu nhan khong diéu tiét. Nguoi tiéu thy
s& la nguoi quyét dinh xem gla ca cua mot san pham c6 phu hop hay khong. Khi
dinh gia, cong ty phai xét dén nhitng cam nhan Cua nguoi tieu thy Vvé gi4 ca, va
nhitng cam nhan 4y anh hudng ra sao dén cac quyét dinh mua cua ho. Khi mua mot
san pham, nguoi tiéu dung s& doi mot gia tri (gia ca) dé lay mot sé gia tri khéac
(nhitng loi ich tir viéc c6 va s dung san pham). Vi vay, viéc lap gia dinh huéng
theo nguoi mua bao ham chuyén hiéu dwoc gia tri gi nguoi tiéu dung mudn cé qua
nhitng loi ich ho nhan duoc tir san pham. Viéc dinh gia dinh huéng theo nguoi mua
khong c6 nghia 1a nha 1am Marketing c6 thé thiét ké mot san pham va chuong trinh
Marketing, roi ctr thé ma dinh gid. Ma viéc dé ra gia hiéu qua can bat dau bang su
phan tich nhu cau ctia ngudi tiéu dung va nhitng cam nhan vé gia ca cua ho. Gia ca
phai dugc xem xét cung véi nhitng yéu té bién ddi khéac thudc phéi thie Marketing,
true khi dé ra chwong trinh Marketing.

Nhu ciu

Chi phi quy dinh muc gia téi thiéu, con muc gia ma khach hang san sang tra sé
quy dinh mac gi4 toi da. Nguoi chu va ngudi quan ly céng ty phai hiéu méi quan hé
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giita gi4 va nhu cau vé mot san pham trudc khi tién hanh dinh gia. Xét cho cing thi
chinh khach hang 13 nguoi quyét dinh xem gié cua san pham c6 phu hop hay khong.
Cong ty thay kho co the biét duoc gia tri ciia san pham theo con mat cia khach
hang Chang han khach hang ¢ thanh thi danh gia cao cho gia tri riéng minh dé can
nhic vé mic gia cua san pham. Ho s& khong mua san pham néu gid cao hon gia tri
ma ho thu duoc. Ho chi mua san pham néu né cho ho gid trj it nhat ciing phai bang
muc gia mua. Va khong phai khach hang nao cing do luong gié tri theo cung mét
cach.
6.2.2.2. Péi thia canh tranh

Viéc tim hiéu chi phi va gia caa d6i thi canh tranh 1a rat quan trong vi nguoi
tiéu dung danh gia vé gia ca va gia tri cia mot san pham duya trén nhirng gia ca va
gia tri cua nhitng san phim twong duong, trong khi chién luogc dinh gia cua cong ty
c6 thé anh hudng dén ban chat cia su canh tranh ma cong ty dang doi dau. Ciing rat
can biét xem cac d6i thu canh tranh s& phan tng nhu thé nao ddi véi nhiing
thay d6i vé gia san pham cua ban. Vi dy, mot khach hang mua d6 go s& can nhac vé
gia ctia san pham va so sanh véi gia va gia tri ciia cac san pham d6 g tuong tu cua
cac cong ty khac. Khi dinh gia ban san pham caa minh, céng ty phai luén dit minh
trong mdi twong quan vai cac ddi thu canh tranh dé diéu chinh cho phu hop (dic
biét 1a cac ddi tha canh tranh quan trong). Mot chién luoc gia cao, mac 1oi cao ¢6
thé thu hat sy canh tranh, trong khi mot chién luoc gia thap, mac 10i thap c6 thé 1am
nan cac doi tha canh tranh hay 1am ho rat lui khoi thi truong.

6.2.2.3. Nhitng yéu té bén ngoai khac

Mot cong ty ciing phai nghién ciu nhitng yéu té khac trong madi trudng bén
ngoai c6 thé anh huong dén thi tredng, nhu cau, canh tranh, hay cac hinh thic kinh
doanh. Nhirng diéu kién kinh té nhu thinh vuong hay suy thoéi, I3i suat va ty Ié dau
tu trong nudc s& anh hudng téi ca chi phi san xuat va quan niém cua khach hang vé
gia tri cua san pham.Chinh phu ciing c6 thé gay anh huong dén quyét dinh vé gia
khi danh thué vao céc giao dich kinh doanh phuc vu san xuat, phan phdi va ban san
pham. Luat thué gia tri gia ting chang han da anh huong téi chi phi san pham va
phai dugc thé hién trong gia ban. Cong nghé mai cling anh hudng téi viée dinh gia
thdng qua viéc glam chi phi san xuat va tao ra san pham méi c6 gia tri cao, voi
nhitng dac tinh va cdng dung dac biét. Mot Ti-vi man hinh phang s& cho chat lugong
cao va gia cao hon so véi Ti-vi thong thuong. Nhiing yéu té bén ngoai khéac ciing
anh huong t6i viéc dinh gia nhu thién tai, i lut S& anh huong dén gia vat liéu xay
dung. Ngoai ra vi tri trén duong biéu dién chu ky séng mot san pham 1a co s quan
trong d6i vai viéc dinh gia mot san pham. Mdi giai doan khac nhau cua duong biéu
dién nay kém theo nhiing thay doi trong su co gian cua sé cau gay ra nhiing hau qua
trén chinh sach vé gia. O giai doan mé dau, quyét dinh su thing lgi vé& buén béan va
tai chinh ctia san pham.
6.3. C4c loai chién lwgc gia phé bién

6.3.1. Cac phwong phap dinh gia

6.3.1.1. Binh gi& dwa vao chi phi

Phuong phép dinh gia nay hudng vao muc tiéu chi phi va lgi nhuan caa
doanh nghiép. Py 1a phuong phap pho bién nhat va hop phép nhét.

Pinh gia céng chi phi: Theo d6 nguoi ta s& cong mot mac 1o tidu chuan vao
phi t6n cua mot san pham.

Cong thuec:

G=Z+m (6.1)
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Trong do:

G: gia

Z: Chi phi méot don vi du kién

M: Mc Iai du kién

binh gia theo muc tiéu lgi nhuén: Day la phuong phap dinh gia dya vao
cong cu phan tich tai chinh, d6 la phan tich diém hoa vén.

Khi nghién ciu dinh phi va bién phi nguoi ta di dén xéac dinh diém hoa vén.
Diém hoa vbn (giao diém giita dudng tong doanh thu va tong phi ton) 1a diém ma
tai 0 tién ban hang chi da bi d4p cac chi phi, 1ai bing 0. Véi gia ban Ia P thi khdi
lwong san xuat va ban ra dam bao hoa vén duoc tinh theo cong thic:

N: Khéi lwong san xuat va ban tai diém hoa vén.

F: Binh phi.

V: Bién phi mot don vi san pham.

P: Gi4 ban mot don vi san pham.

N = —— (6.2)

Viéc hoach dinh phi tén c6 lién quan dén khéi lwong ban ra, ma khéi luong
ban ra rat kho tinh toan duoc. N6 ciing khong tinh dén nhu cau hién tai va van dé
canh tranh, do d6 gia dé ra c6 thé khéc rat nhiéu so véi gia thi truong. Vi vay né
mang tinh chii quan nhiéu hon.

6.3.1.2. Binh gi4 dwa vao ngwoi mua

Gia tri ma khach hang cam nhan duoc d6i vai san pham s& la chia khoa dé
dinh gia san pham, vi quan trong nhét chinh 1a sy chap nhan cua khach hang chir
khong phai 1a chi phi cia nguoi ban. Nguoi ta thay rang khi nguoi mua bo ra mot
gia tri (tién) 1a ho mudn doi lay mot gia tri khéc tic 1a nhitng loi ich tir viéc so hitu
va str dung san pham. Céc loi ich bao gém ca hiru hinh va vé hinh. Nhitng gia tri
nay sé khac nhau véi nhitng nguoi tiéu ding khéng giéng nhau. Néu nguoi tiéu
ding cam thay gia ca cao hon gié tri cua san pham thi ho s& khdng mua san pham
d6. Cho nén néu ngudi ban dé ra gia cao hon mirc gia tri dwoc cam nhan thi doanh
sb s& sut giam. Piéu nay giai thich tai sao ciing mot loai san pham nhu nhau nhung
ban ¢ cac cira hang khéac nhau thi gia ca ¢ thé cach biét nhau. Do d6, dya vao
phuong phap nay cdng ty co thé tao ra gié tri cam nhan trong nhan thac khach hang
bang céach tao ra cac bién sb phi gia ca trong phéi thirc marketing hdn hop cia minh
nhu bao bi san pham, dia diém ban hang, trang tri noi that cira hang, doi ngii nhan
vién ban hang, quang céo, vv. Mudn vy cong ty can phai nghién cau thi truong dé
tim hiéu nhan thuc cua khach hang vé gia tri san pham trong cac diéu kién khéc
nhau.

Vi du: Cliing mot d6i gidy chat lugng nhu nhau, nhung néu duoc ban trong mot
ctra hang sang trong thi cdng ty c6 thé dit gia cao gip may lan cta hang binh
thuong.

6.3.1.3. Pinh gia dwa vao canh tranh

Theo phuong phap nay, gia ca dugc xac dinh tuy vao tinh hinh canh tranh trén
thi trudng dé dat duoc doanh thu muc tiéu. C6 hai cach chinh dinh gia theo phuong
phap dinh gia trén co s¢ canh tranh, do6 1a (1) dinh gia theo canh tranh hién hanh va
(2) dinh gia dau thau kin.
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Pinh gi4 theo canh tranh hién hanh: Theo phuong phap nay, cong ty dua
hoan toan vao gi4 cua ddi thu canh tranh dé lam co s& dinh gia ma it quan tam téi
chi phi san xuét ciing nhu cau trén thj truong. Tuy theo loai thi truong va dic tinh
cua san pham, cong ty c6 thé dinh gia bang, thip hon hodc cao hon gia cua di thi
canh tranh.

- Binh gia ngang bang véi gia ciia cdc doi thi canh tranh. Puoc &p dung khi
thi truong canh tranh gay gat, trong khi san pham cua cdng ty khong c6 su khéc biét
dang ké so véi san pham cua ddi thu canh tranh.

- Dinh gia thap hon so véi gia ciia cdc doi thi canh tranh. Puogc &p dung dé
nham vao nhitng khach hang nhay cam vé gia. Tuy nhién, dé khdng kich thich cac
dbi tha canh tranh phan ung lai bang viéc giam gia, cong ty c6 thé giam bét cac
dich vu khach hang, hay dudi hinh thic tu phuc vy, dong thoi mac chénh léch gia
khong 16n so vai gia caa cac doi thi Khac.

- Dinh gid cao hon so véi Véi gia cia cde doi thi canh tranh. Puoc &p dung
trong truong hop san pham co6 chat luong khéc biét so véi dbi thii canh tranh, uy tin
cao hon hay dich vu khach hang tét hon,....

Pinh gia dau thiau kin: Pay la kiéu dinh gia ma cong ty dya vao dy doan
cach dinh gi4 cta dbi tha canh tranh hon 13 chi phi va cau trén thi truong dé quyét
dinh muc gia cua minh sao cho thang thau. Pinh gia dau thau kin thuong thay dugc
&p dung & cac co quan chinh phii, cac doanh nghiép nha nudc khi mua sim cac hang
hoa cd gia tri cao. Dé dau thau thanh céng, cdng ty phai nam rat rd cac ddi tha va
dua ra mot muc gia phi hop nhat.

6.3.2. C4c chién lwoc gia

6.3.2.1. Muc tiéu chién lwgc dinh gia

Muc tiéu cua chién lugc dinh gié Ia:

- T6i da hoa doanh s6: Tang doanh s va tang thi phan

- T4i da hoa loi nhuan théng qua viéc nang cao hé sé hiéu qua trén vén dau tu

- Gitr 6n dinh thi truong: Chap nhan gia canh tranh va thyc hién canh tranh
khéng dua trén gia ca

- Muyc tiéu khac: Dan dau chat luong san pham va ngin ngira d6i thi tham gia
thi truong.

6.3.2.2. C4c chién lwge dinh gia

Chién lwgc gia hét vang: Hét vang, con goi la hot phan ngon. Theo chién
luge nay, cong ty dinh gia trén han gia phi hay gia canh tranh dé thu loi nhuan cao
va hi sinh doanh sé cta san pham. Nguoi ta thuong dinh mot muac gia ban cao cho
nhitng san pham c6 wu thé. Muc tiéu caa cong ty la chi nham vao nhitng phan khuc
thi tredng nao 6 thé chap nhan mot gia cao dé c6 dugc mot san pham doc déo. Khi
muc tiéu thu giam xudng thi cong ty lai giam gia dé thu hat thém khéach hang &
doan thi truong thap hon. Tuy nhién, khi sir dung chién lugc nay, cong ty phai dia
vao nhiing diéu kién sau:

Chi phi: Chién lugc phi hop khi bién phi chiém ti Ié cao trong tong chi phi, va
khéng c6 qui md c6 hiéu qua kinh té.

Khéach hang: Chién lugc phl hop khi nhu cau hién tai cao va do nhay gia ca
cuia khach hang thap do mirc do khac biét cua san pham cao.

Canh tranh: Chién luoc phi hop khi gia cao ban ddu khong thu hit cac ddi thu
canh tranh tham gia vao thi truong. Cong ty cd thé bao vé kha ning canh tranh cua
minh bing cé4ch tao ra nhirng san pham c6 su khac biét 16n, khé bat chude, va duoc
phap luat bao Vg, ....
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Chién lugc gia tham thau thi trwong: Tham thiu con goi la tham nhap. Theo
chién luoc nay cong ty dinh ra gia thip hon nhiéu so véi gia tri cua san pham nham
muc dich tang s6 luong Ion khach hang va dat duoc doanh s béan hang cao. Tuy
nhién, cong ty s& phai hi sinh loi nhuan caa san pham khi ap dung chién lugc nay.
Ciing gidng nhu chién lugc hét vang, chién luge nay phu hop véi nhimg diéu kién
cu thé sau;

Chi phi: Nguoc lai véi chién lugc hot vang, chién lugc nay phu hop khi bién
phi trong tong chi phi chiém ty 18 thap va thi trudng ¢6 qui md hiéu qua kinh té.

Khéch hang: Chién luoc pht hop khi d6 nhay vé gia ca caa khéch hang cao.
Tuy nhién, d6i véi cac san pham duoc dinh vi cao cap, thi 4p dung chién lugc nay
s& lam ton hai dén thuong hiéu cia san pham trén thi truong, vi du nhu nuéc hoa
hay my pham.

Canh tranh: Chién luoc phl hop khi ddi thu canh tranh khong quan tam dén
cong ty (vi cong ty qua nho) hay khi dbi thu khong du ngudn luc de canh tranh vé
gia véi san pham cua cong ty. Nguoc lai, néu ddi tha canh tranh ¢ tinh khong cho
phép cong ty dinh gia tham thau thi ho s& tiép tuc giam gia dé ngan can sy xam
nhap cua san pham vao thi trudng hay mét khic cua thi truong.

Chién lwoc gia trung hoa: Khi thi truong khong cho phép str dung chién luoc
gia hot vang hay gia tham thau thi chlen lugc gia trung hoa sé duoc lya chon. Theo
chién lugc nay, cong ty dua vao da so khach hang dinh ra gla ca tuong xung Voi gla
tri ciia san pham. Cong ty s& khong sir dung chinh sach gia dé dat muyc tiéu thi phan
va cling khong tap trung vao vai trd cua gia ca ma chi yéu chu trong dén céc phoi
thirc khac ciia marketing hdn hop. Diéu kién pht hop dé ap dung chién lugc gia
trung hoa la:

Chi phi: Chién lugc phi hop khi ti 18 giira bién phi va tong chi phi khdng qué
cao ciing khong qué thap va tuong tu nhu thé ddi véi qui mé hiéu qua kinh té.

Khéach hang: Chién lugc phd hop khi méi tung san pham vao thi truong.
Khéch hang kho xac dinh duoc gia tri caa san pham. Vi thé khi gia qué cao hay qua
thap s& kho thuyét phuc duoc khach hang.

Canh tranh: Chién Iuoc phi hop khi d6i thu canh tranh luon tim cach déanh
VA0 gié ca va rat nhay véi doanh sé.

CAU HOI ON TAP
1. Phan tich nhiing yéu t6 anh huéng dén viéc dinh gia san pham ctaa doanh nghiép?
2. Trinh bay va phan tich cac chién luoc dinh gi&?
3. Trinh bay cac phuong phap dinh gia?
4. C6 khi nao doanh nghiép dinh gi& cac san pham dudi muc gia thanh khéng?
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Chwong 7: CHIEN LUQC PHAN PHOI
Muc tiéu:
~ Chuong nay gioi thiéu vé nhitng vin dé co ban vé chién lwoc phan phéi sdn
pham cia doanh nghiép. Hoc xong chwong ndy, sinh vién, hoc sinh cé thé:

- Trinh bay dwoc khdi niém kénh phdn phoi.

- Trinh bay ddc diém ciia thanh vién trong kénh phan phoi.

- Gidi thich dwoc ddc trung ciia cdc loai cdu triic kénh phdan phéi co ban.

- Trinh bay 3 chinh sach phdn phéi, phén tich dwoc wu nhwoc diém cia moéi
chinh séch.

- Lwa chon dwgc cdu triic kénh va chinh sach phdn phoi phit hop véi muc tiéu
kinh doanh va san pham cu thé.

7.1. Phan phéi trong marketing
7.1.1. Khai niém

Phdn phoi 1 hoat dong lién quan dén qua trinh dua san pham tr ngudi san
xudt dén nguoi sir dung cudi cing. Phan phdi trong Marketing khong phai 1a phan
phdi tong san pham xa hoi hay phan phdi thu nhap qudc dan. Phan phdi 1a mot bo
phan quan trong cta pha tron Marketing.

Chién liroc phan phoi la qua trinh t6 chiic cac hoat dong lién quan dén viec
diéu hanh va van chuyén san pham hoac dich vu caa cong ty, dén nguoi tiéu ding
nham tiéu thu duoc nhanh, nhiéu véi chi phi thap nhat.

Hé théng phan phéi cua céng ty gom:

- Nha san xuat (hoac nhap khau), nguoi tiéu dung.

- Cé&c trung gian (cac ban bubn, ban l¢, dai ly).

- Hé thdng co s& vat chat nhu nha kho, cira hang, phuong tién van tai, boc xép,
do luong, ....

- B6 phan phuc vu khach hang dé thuc hién cac dich vu bao hanh, bao tri. ..

7.1.2. Vai tro ciia phan ph()i

Chién luoc phan phOI cO vai tro quan trong trong hoat dong Marketing. Chién
lugc phan phoi gial quyét viéc chuyén dua san pham dén ngudi tiéu dung. Mot
chién lugc phan ph0| hop ly, thuan tién cho ngudi mua s& gop phan cho san pham
lwu thong thong sudt, san pham s& dé dang nhanh chong dén véi ngu:cl mua. Cong
ty s& ban dwoc nhiéu san pham, tang sic canh tranh va gop phan chiém linh thi
truong cho san pham.

Chién luoc phan phdi tét s& 1a mot cong cu quan trong dé san pham xam nhap
vao thi truong xa va méi la. Nguoc lai, néu chién lugc phan phdi khéng hop Iy thi
qua trinh luu thong s& khdng thong sudt, ton kém nhiéu chi phi, két qua tiéu thu
khong cao hoic c6 khi 15 mit co hoi ban hang.

Phan phdi c¢6 vai tro nhu 13 “mét chiéc cdqu néi” giira san xuat va tiéu dung.
Bat ky nha san xuat nao ciing nd lyc thiét 1ap hé thong phan phdi hang hoa dén
ngudi tiéu ding mot cach truc tiép hay gian tiép théng qua céc trung gian hay cong
ty chuyén phan phéi nao dé. Viéc sir dung trung gian trong hoat dong cua kénh
phan phdi s& anh hudng dén viéc kiém soat va ban hang cua cong ty. Tuy nhién,
cong ty ciing dat dugc nhirng thuan loi sau:

- Cong ty co diéu kién dau tu va chuyén mon hod san xuit cua minh.

- Trung gian s& ganh chiu mét phan chi phi trong viéc ban hang truc tiép dén
nguoi tiéu dung.
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- Trung gian lam giam sé luong cac méi quan hé va lam ting hiéu qua cua
phan phdi trong xa hoi.

- Trung gian tao diéu kién cung cap san pham bé sung

7.1.3. Chikc ning cia phan phéi

- Nghién czzu: thu leom tin tic can thiét cho viéc 1ap ké hoach va 1am cho viéc
trao ddi thong tin duoc d& dang.

- Két hop: thao ra va dap tng cac don dat hang theo yéu cau, doi hoi cua
ngudi mua. Viéc ndy bao gom nhitng hoat dong nhu: ché tao, lya chon, phan loai,
lip rap va bao goi.

- Dam phdn: c6 gang dat dén nhing thod thuan cudi cling ve gia ca va nhirng
diéu khoan khéc cua don dit hang nham chuyén nhuong quyen s& htu.

- Chuyén vdn va phan tan san pham lam cho san pham tir noi san xuat den tay
ngudi tiéu thy duoc rai rac khap noi. Bé thuc hién chirc nang nay san pham can phal
duoc van Chuyen va luu kho. Néu van tai duoc coi la © ‘chiéc cau ndi khong gian”
giita san xuat va tiéu thu thi luu kho duogc coi 1a “cau néi thoi gian”.

- Tai tro: thu thap vbn va phan phat vén dé trang trai cac chi phi cua hoat dong
phan phéi. Trung gian phan phdi tai tro cho cac xi nghiép san xuat bang cach mua
Va ton trir hang da san xuat trong mot thoi gian nao d6. Trung gian d6i khi con phai
tra tién trudc cho ngudi ban hang va ban chiu cho ngudi mua hang.

- Chap nhdn rui ro: thira nhan nhing rai ro lién quan dén viéc thuc hién hoat
dong phan phéi. Chic niang nay con bao gom ludn ca viéc van chuyén trong kinh
doanh cho ngudi Khac.

- Ban hang: trong khi ban hang, ngudi phan phéi c¢é thé cung cap thong tin c6
van dé tao su dé dang va 1am sang to cac lua chon cua khach hang.

- Th&du gom va phén chia 16 hang:

Thau gom: 1a tap hop vao mot noi cac san pham dé khach hang c6 thé mua
nhiéu mon ma it phai di lai nhiéu noi, ddng thoi c6 thé so sanh va lya chon nhiéu
san pham dap tng cho mét loai nhu cau nhat dinh.

Phan chia: do san pham duoc van chuyén qua kénh phan phdi, mot don dat
hang thudng dugc thu nho dan va mdi trung gian s& chia 16 hang cua minh thanh
nhitng 16 nhé hon.

7.1.4. Cac muc tiéu cia mdt chién lwgc phan phoi

Phan phéi trong marketing lam thay d6i s& hitu san pham tir nha san xuat dén
nguoi tiéu dung thdng qua cac thanh vién trung gian

Phan phdi trong marketing lam cho cung va cau hang hoa in khép voi nhau

Phan phdi 14 sang tao ra dich vu

Phan phdi 1a dua san pham téi thi truong muc tiéu
7.2. Kénh phan phi

7.2.1. Khai niém vé kénh phan ph()i

Kénh phan phai 1a mot hé thong C4C 6 chic hoac ca nhan cé quyén so hiru san
pham hogc giup do trong viéc chuyén giao quyen s& hitu san pham nao d6 khi no di
chuyén tur nguoi san Xuit dén nguoi mua cudi cung.

7.2.2. Céu tric kénh phan phdi

C6 nhiéu kiéu cau tric khac nhau, nhung nhin chung cac kénh phan phéi déu
c6 c4u trac chung nhu sau:

- Bé phdn dau kénh: ddy 13 noi hang hod bit dau ra di. O day thuong la nha
san xuat, nha nhap khau hay nha cung cp.
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- Bé phdn gizza kénh: gém céc trung gian hay khong c6 trung gian. C4c trung
gian thuong la cac nha budn, nha dai ly hay moi gidi.

- Bg phdn cugi kénh: noi hang hoa két thiic sy van dong. D6 1a nhitng Nguoi
tiéu dung. Nguoi tieu dung ¢ ddy 14 c nhan hoac la nhitng nha san xuat khac, hoic
la céc to chuc.

Duya vao ciu tric chung cua kénh phan phdi, hé thdng té chtc kénh phan phéi
cd the chia thanh cac dang sau: (1) kénh phan phoi truyen thong; (2) kénh phan phoi
doc: (3) kénh phan phéi hgang; va (4) hé thong da kénh.

7.2.2.1. Kénh phan phol truyen théng

Kénh phan phdi truyén thdng thuong 12 tap hop ngau nhién cua cac to chic, ca
nhan doc lap véi nhau. Cac thanh vién trong hé thong kénh phan phéi truyén thdng
hoat dong doc lap véi nhau vai muc tiéu cuc dai héa lgi nhuan caa minh, do vay cé
thé gay ton hai cho ca hé thong trén phuong dién lgi nhuan. Khéng thanh vién nao
c6 thé kiém soat hanh vi cling nhu khéng cé nhitng rang budc nao vé vai trd va
trach nhiém trong viéc xu ly cac tranh chap.

Kénh phan phai truyén thong cé cac loai nhu sau:

- Kénh khéng cdp: Con goi 1a kénh tryc tiép vi khdng c6 trung gian. Nha san
Xuat ban san pham truc tiép cho nguoi tiéu ding. Viéc mua ban nay cé thé thong
qua ctra hang tryc thudc cua nha san Xuat nhung ciing c6 thé khong thong qua cta
hang nao. Kénh nay co the rat ngan duoc thoi gian luu thong va tiét kiém duogc chi
phi, c6 thé ap dung khi s6 luong mua du 16n dé mang lai hiéu qua cho nha san xuat
khi phai mang hang dén tan noi tiéu ding; quy cach ching loai hang hoa khong
phirc tap 1am; nha san xuét biét r6 nhu cau va dia chi cia ngudi mua; nhiing mat
hang chuyén dung, vv. Vi du: cong ty san Xuat bé tong tron san (bé tong tuoi) chd
trong nhitg xe chuyén ding dén bom sin vao két cdu cua céc cdng trinh xay dung;
ba con nong dan dem ndng san ciia minh dén cho ban cho nguoi tiéu dung.

- Kénh mét cdp: Pay 1a kénh c¢6 kha ning phd bién san pham rong réi. Vi nha
san xuat phai st dung rat nhiéu nha béan 1é¢ va mot nha ban 1é ¢6 rat nhiéu khach
hang. Kénh nay c6 thé ding dé tiéu thu nhiéu loai hang hoa khéac nhau, va hay ap
dung nhét Ia cho nhiing hang tiéu dung thong thuong trong doi sdng hang ngay cua
ngudi dan.

- Kénh hai cdp: La kénh gian tiép dai vi hang hoa phai qua hai trung gian la
nha ban bubn va nha ban 1é. Pay la kénh vira c6 thé tiéu thy dugc nhiéu hang hoa
vira ¢6 kha niang pho bién san pham rat rong réi. Kénh nay &p dung dé tiéu thy cho
nhiéu loai hang hod va nhicu thj truong khac nhau.

- Kénh ba cdp: Kénh nay c6 kha nang phd bién san pham rat rong réi. Mot dai
ly & day duoc sir dung dé phéi hop cung cap san pham véi sb luong 16n cho nhiéu
nha bén si khac nhau. Do vay kénh ba cap con c6 kha ning dua san pham xam nhap
thi trrong xa, mai la. Tuy nhién chi phi hoat dong cho kénh la kha cao.

He thong phan phéi cang nghiép c6 dic diém Ia khdng c6 cap ban I¢ vi khéch
hang cong nghiép thuong mua voi s6 luong 16n. Do d6, kénh nay chi cé kénh hai
cap gom kénh tryc tiép; kénh thong qua nha phan phdi 'cong nghiép; kénh thong qua
dai Iy roi dén khach hang hoic qua tiép nha phan phéi cong nghiép roi dén khéch
hang, va kénh qua chi nhanh dén khach hang hoic di tiép qua nha phan phdi cong
nghiép rdi dén khach hang.

7.2.2.2. Hé théng kénh phan phéi dec

Hé théng kénh phan phéi doc con duoc goi 14 marketing theo chiéu doc. Hé
théng ndy gém nha san xuat, mot hay nhiéu nha ban si va mot hay nhiéu nha bén Ié
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hoat dong nhu 13 mot hé théng thdng nhat. Trong hé théng nay, mot thanh vién caa
kénh c6 thé kiém soat cac hoat dong con lai cua kénh, hodc c6 co ché dé toan bo
kénh hoat dong thong nhat cho mot muc tiéu chung.

Hé théng Marketing theo chiéu doc ra doi khic phuc dugc cac nhuoc diém cua
hé thng phan phdi truyén thdng. N6 c6 kha ning ngin chin duoc cac mau thuin
gitra cac thanh vién trong kénh. Hé théng Marketing doc da trd thanh mot cach thire
phan phéi hang hoa phd bién.

Hé théng marketing doc bao gdm ba hinh thirc phan phéi, (1) hinh thic s¢
hitu, (2) hinh thic hop dong, va (3) hinh thic quan ly:

- Hinh thizc sé hizu: Céc giai doan san xuat va phan phéi thuoc vé mot chi so
hitu duy nhat. Hé théng kiéu nay duogc hinh thanh do qué trinh lién két vé phia trudc
hodc vé phia sau trong day chuyén gia tri cua mot san pham. Nha san xuat c6 thé
mua c&c nha phan phdi, hoic nha phan phéi ¢ thé mua nha san xuat dé kiém soat tix
khau san xuat dén luu thong. Vi dyu: Hé thong cac ngan hang thuong mai Viét Nam
la mot hé théng Marketing doc, vi né hang la cha so hitu cac chi nhanh trong ca
nuéc tir thanh thi dén néng thon.

- Hinh thirc hop déng: La mot hé théng gbm nhiéu cong ty doc lap, nhung
hop tac voi nhau thdng qua quan hé hop dong phéi hop hoat dong nham dat dugc
hi¢u qua cao hon so véi khi ho hoat dong riéng l¢. Pé canh tranh, cac nha san xuat
va c4c nha ban I¢é da tu to chac lién két lai véi nhau dudi cac hinh thie khac nhau.
C6 ba hinh thirc caia hé théng phan phéi doc theo hop dong.

+ Lién két tw nguyén cua nhitng ngudi ban lé dudi sy bao trg ciia nha bén si.

+ Hop tac x& cua nhitng nguoi ban 1é trong d6 cac nha ban 1¢ ty t6 chuc thanh
hop tac xa doc lap dé thuc hién viéc ban hang va tham chi cd thé san xuét.

+ T6 chite nhwong quyén trong d6 thanh vién 1a chu s¢ hitu cua to chuc
nhuong quyen cd the lién ket nhicu giai doan cua qua trinh san xuat va phan phoi.
Hinh thae nhuong quyén co ba loai: (1) nhuong quyen tur nha san xuat cho cac nha
ban l¢. Day la hinh thirc nhuong quyén phd bién nhat va thuong gap trong nganh
san xuat xe hoi; (2) nhuong quyen tir nha san Xuat cho céc nha ban budn. H¢ théng
nay thuong pho bién trong nganh giai khat; va (3) nhuong quyén tir cong ty dich vu
cho céc nha béan I¢.

- Hinh therc quan ly: La hé thong phdi hop céc thanh vién trong kénh nho quy
mo va siic manh cua nha san xuat hoic nha phan phdi ¢é uy tin. Vi dy nhu cong ty
“Unilever” phdi hgp hoat dong cua nhitng nha budén ban trung gian nhu t6 chic
trung bay, khuyén mai, quang cdo, gia ca,

7.2.2.3. Hé thong kénh phan phoi ngang

Khi khong c6 kha ning to chtc cac he thong Marketing theo chiéu doc do
khong du ning lyc (von, ky thuit, ning lwc san xuit, ....), hoic so rui ro thi céc
cong ty khong c6 lién hé véi nhau trong cling mot cép cia kénh phan phdi c6 thé
lien két, hop tac v6i nhau dé cung nam bat cac co hoi marketing. D6 chinh 1a hé
thong kénh phan phol theo chiéu ngang hay marketing theo chiéu ngang. Cac cong
ty co thé lién két nhau trén mot sé phuong dién nhu tai chinh, marketing, san
XUAt, .... ma mot cong ty don 1é khong co dugc. Vi du nhu hé théng siéu thi Metro.

7.2.2.4. Hé théng da kénh

Thudng cac cong ty chi sir dung mot kénh phan phéi cho mét thi truong. Tuy
nhién, véi sy xuat hién cua nhiéu khic thi truong doi hoi cac cong ty phai sir dung
hai hay nhiéu kénh phan phdi dé tiép can céc khlc thi truong khac nhau d6. Pay
chinh 1a hé thong da kénh phan phbi, gitip cong ty bao quéat duoc thi trudong va giam
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chi phi trong phan phdi, dong thoi dé thich ung véi nguoi tiéu dung. Tuy nhién,
trong hé théng da kénh, cac kénh c6 thé cing phuc vu cho mét thi truong, nén dé
dan dén su xung dot hay mau thuin giita cc thanh vién trong kénh. Py ciing chinh
1a nhuogc diém cua hé thong kénh nay.

7.2.3. Céc trung gian trong kénh phan phéi

Trung gian c6 vai tro vo cung quan trong trong Marketing. Vi mot nén kinh
té c6 san xuat phat trlen khong phai bat ky trong truong hop nao Viéc mua ban truc
tiép gitra nguoi san xuét va khach hang sau cung déu c6 hiéu qua kinh té cao. Trung
gian khdng chi dam nhan viéc t6 chac leu thdng hang hoa théng qua hoat dong mua
ban ma con thyc hién viéc giam b6t dau mdi, cac quan hé trén thi truong.
Trung gian co hai loai: trung gian thuong nhan va trung gian dai ly.

7.2.3.1. Trung gian thwong nhén

La nguoi cO quyén s hitu d6i voi san pham dang phu trach, ho c6 quyen trong
mua ban. Trung gian nay thuong la nhitng ngudi mua di ban lai san pham. Chang
han nhu nguoi ban si, ban I¢.

Nguwoi ban si

Nguroi ban si con goi 1a ban bubn la ngudi mua va ban lai hang hoa cho nguoi
ban I¢, cac thuong nhan khac va cho nguoi st dung céng nghiép, nguoi st dung co
quan, nguoi st dung thuong mai, nhitng nguoi ban si khong ban cho nguoi tiéu
ding cudi cung.

Nguoi ban si c6 vai trd quan trong trén thi truong va trong cac kénh phan phéi.
Qui md cua ngudi béan si rat 16n, ho thuong c6 vén 16n, phuong tién kinh doanh
nhiéu va hién dai, kha nang chi phéi cac quan hé thi truong Ion.

Mgt s6 logi hinh don vi ban si:

Cura hang ban si hang hoa téng hop: 1a nguoi luu chuyén hai hay nhiéu hang
hoa thugc nhom hang riéng biét va khong lién hé véi nhau.

Cura hang ban si tgp pham: 1a ngudi luu chuyén nhiéu loai hang hoa thugc
ciing mot nhdm hang duy nhat, nhung ho ciing ¢6 thé dam nhan viéce luu trit ¢6 gidi
han nhitng mat hang co lién quan.

Ngueoi ban si chuyén biét: 1a ngudoi chi luu chuyén mot phan nhém hang, trong
pham vi gigi han cho phép, ho c6 rat day du cac loai hang.

Nguroi ban si dich vu: 13 nguoi thuc hién tat ca hay hau hét cac hoat dong gan
chung véi kinh doanh béan si. Cac hoat dong nay la mua, lap rép, ban, dy tri,
van chuyén, chiu rai ro tiép thi, tai tro tiép thi, thdng tin tlep thi.

Nguoi ban si déit hang qua thu tin: ho goi cubn mau hang cho ngudi ban ¢,
nguoi tiéu dung cong nghiép va nguoi tiéu dung co quan. Ho kinh doanh chu
yéu cac mat hang nhu: nit trang, my pham, thuc pham dic biét va cac mat hang
nho khac.

Hop tac xa san xuat: thudc quyén so hitu cia cac thanh vién 1a nha ndng, tap
hop san pham ndng nghiép dé ban trong thi truong dia phuong. Loi nhuan thu
dugc chia cho cac thanh vién vao cubi nam.

Nguwoi ban 1é

Nguoi ban lé la mot thuong nhan, hoac doi khi 1a mot dai ly, céng viéc kinh
doanh chi1 yéu cua ho 1 ban cho ngudi tiéu ding cudi cung.

Nguoi ban 1é tuy ¢6 qui md khong 16n, khdng nhiéu vén nhu ngudi ban si
song ngudi ban 1é lai co cac phuong tién budn ban da dang hon, cd hé théng cira
hang pht hop va tién loi. Nguoi ban 1é thuong xuyén tiép xtc véi khach hang cudi
cuing nén ho hiéu rat ki nhu cau thi truong. Kha thich ang véi thi trudong caa nguoi

61



ban ¢ nhiéu hon va ngudi béan 1é nang dong hon ngudi ban si. Mic du nguoi ban si
va ngudi ban 1é c6 nhiéu khac biét, tuy nhién trén thuc té khdng nén hiéu ngudai béan
si s€ khong c6 ban I¢ va ngudi ban ¢ sé khdng ban si.

Mot s6 logi hinh don vi ban lé:

Cua hang tong hop: 1a mot don vi ban I 16n, kinh doanh nhiing hang hoa rat
khac nhau ve hang hoa mua sim va hang hoa dac biét, bao goém quan 4o may
san va cac vat liéu di kém, dd vat nho do trong nha.

Hé thong ciza hang lién Idp: 1a mot nhém ngudi cac ctra hang ban 1é can thiét
cung mot loai, sé hitu tap trung va véi cing mac do didu hanh tap trung céc
hoat dong.

Siéu thj: céc tinh chat co ban va triét Iy hoat dong cua siéu thi 12 mot don vi
kinh doanh ban 1& I6n, ban cha yéu 1a nhitng mit hang thuc pham, tap pham
trén co s& suc 16i cudn cua bién té thap, doanh sb cao, sy da dang cac loai hang, tu
phuc vu, va ch trong strc 16i cudn cua hang hoa.

May ban hang tw dong: ban hang ty dong thdng qua cac may hoat dong khi bo
tién vao. May ban hang ngay cang duoc sit dung nhiéu trong cac dich vu giai
tri nhu tro choi dién tir, may hat tu dong, phuc vu cho cac khach hang cua ngan
hang vé cac van dé tai khoan, goi tién va rat tién...

Hop tac xa tiéu dung: 1a mot hang ban lé do mot s6 nguoi tieu dung lam chu.
Céc x4 vién dugc chia loi theo s6 tién dong gop cua ho.

Té chitc doc quyen: 1a mot hiép hoi dugc thanh lap bang hop dong giita mot
bén 1a nguoi cap doc quyen va mot bén 1a nguoi nhan doc quyen.

Trung tdm mua sam: la mot nhém cac co s¢ thuong mai duwgc hoach dinh
duoc phat trién, duoc thira nhan va duoc quan 1y nhu 1a mot don vi ¢d quan hé Véi
dai phwong. Trung tim mua sam viing giéng nhu mot khu budn ban nho.

7.2.3.2. Trung gian dai ly

La nguoi chi phuy tréach viéc tim kiém khach hang, dam phan mua ban nhung
khong co du quyén sé hiru d6i véi nhirng san pham dang phu trach.

Céc trung gian dai ly bao gom:

M@i giéi: La mot dai 1y dai dién cho nguoi mua hay nguoi ban dé dam phan
mua hodc ban ma khéng cé sy kiém soat vat chat doi véi hang hoa. Dich vu chu yéu
cua moi gioi la dem ngudi mua va ngudi ban lai voi nhau, lam dai dién cho nguoi
ban hoic nguoi mua dé tim doi tac Mdi gidi nhan hoa hong tir ngudi ma ho
dai dién. Khéng c6 gi rang buoc méi quan hé gitra mdi giéi va nguoi trong céc
thuong vu tuong lai.

Pai ly

- Dai Iy hoa héng: 1a mot dai ly thuc hién viéc diéu hanh vat chat hang hoa va
dam phan hang tuy theo ngudi uy thac. Pai ly hoa hong c6 nhiéu quyén ddi véi gia
ca, phuong phap va cac diéu khoan ban hang, mic du ho phai tuan theo sy chi thi
cua nguoi uy thac.

- Pai Iy dac quyeén: 1a hinh thizc phan phdi ma trong d6 nha dai 1y huéng duoc
mot s6 dic quyén tir nha san xuat nhu dic quyén duoc tai trg, dugc bao ho theo 1anh
tho... va nguoc lai nha dai ly chi duoc phép phan phdi nhitng san pham theo céch
thizc do nha chii quyén qui dinh ma théi.

- Pai Iy déc quyén: hinh thic nay ciing twong ty nhu trén, tuy nhién trong
truong hop nay ngudi dai 1y 1a ngudi duy nhat tiéu thu toan bo san pham cia ngudi
chu quyén trén thi truong.
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Uu dlem clia vigc sir dung trung gian dai ly

- Péi véi nha sdn xudt (ngueoi chu quyen)

Thuc hién duoc kiém soét trong phan phdi.

Cac san pham méi duoc gidi thiéu trén thi treong dé dang hon.

D& thyuc hién cac ¥ dd vé tiép thi cua cong ty khi phan phoi.

- P6i Véi nha dai ly:

Duoc tai tro rui ro.

Huong dugc uy tin cia ngudi chu quyén.

Huong duoc loi ich cua hoat dong qua cao do ngudi chu quyén thuc hién.

Khuyét diém cia viéc sir dung trung gian dai ly

- Poi véi nha san xudt:

Mt d6 ganh chiu rui ro trong phan phéi cao.

Thoi gian thu héi von thuong kéo dai.

- P6i Vi nha dai Iy:

Thu nhap 6n dinh (hoa hong) va thuong ¢ muc thap.

Doi khi bi rang budc kha khat khe tir nha san xuat.

7.2.4. Lwa chon kénh phan phéi

7.2.4.1. Cac can cu lya chon

Cin cir VAo muc tiéu can dat dwoc khi tiéu thu: Thong thuong khi tiéu thu
san pham, cdng ty can dat dugc muc tiéu sau day:

- Bdn dwoc nhiéu san pham dé c6 doanh thu cao, cong ty phai chon nhiing
kénh va trung gian c6 kha nang tiéu thu Ion.

- Thu dwoc nhiéu loi nhugn. Pay 1a myc tiéu bao trim va xuyén suét qua trinh
kinh doanh. D4i véi hoat dong phan phdi, cong ty nén lya chon kénh va trung gian
nao vira c6 thé tiéu thu dugc nhiéu san pham va tiét kiém chi phi tiéu thu gop phan
tryc tiép tang loi nhuan.

- Thoi gian. Lac nay cong ty phai nhanh chong ban hét san pham do can phai
thu hoi von sém hoic dé tap trung vao viéc san Xuat 16 hang méi, hodc do thoi vu
tiéu dung sip két thic... dé dat duoc muc tiéu nay, can chon kénh ngan, kénh truc
tiép hoac kénh c6 kha nang tiéu thy nhanh, nhiéu.

- Chiém linh thi truong. Qua trinh tiéu thy dong thoi cung la qua trinh gidi
thiéu va pho bién san pham, chiém linh thi trudng. Pat myc tiéu nay thi san pham s€
c6 mat khap moi thi truong, hoic chiém dwgc nhitng vi tri thuan loi dé dé dé cao
hinh anh caa san pham. Pé san pham c6 thé tham nhap thi truong xa, c6 thé chon
nhitng kénh dai va nhitng trung gian cé kha niang pho bién san pham rong rai nhu
cac dai ly ban 1¢, cac nha ban lé va dac biét quan tdm vi tri thuan loi cuaa céc trung
gian, cua céc cua hang.

Cin ctr vao dic diém caa san pham: Bdi voi nhitng san pham dé hu hong,
kho bao quan, ton nhieu chi phi thi nén dung kénh truc tiép hoac kénh ngan. Vi du:
thuc pham twoi sdng nén dung kénh O cap, kénh 1 cap; ddi vai nhitng san pham dé
bao quan, hoic bao quan ton it chi phi va can ban rong rai nhu bot giat, mi goi, kem
danh rang... thi nén dung nhiéu kénh, nhiéu trung gian.

Cin cir vao dic diém cia thi trwong: Doi véi nhiing thi truong ¢ nhu cau
I6n tap trung nhu & cac thanh phd 16n nén dung kénh truc tiép, kénh ngan thi mang
lai hiéu qua cao, con dbi vai thi trudng phan tan, khach hang mua véi ) luong nho
thi dung kénh dai. B4i véi viing xa, va & cac tinh nén ding kénh 2 cép, kénh 3 cap.

Cin ctr vao kha niing quan Iy kénh: Néu c¢6 di nang luc quan ly, cdng ty cé
thé ma nhiéu kénh, st dung nhiéu dai 1y va nguoc lai. Khi st dung nhiing kénh gian
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tiép dai cong ty nho phai tir bo mot sé yéu cau diéu khién viéc tiéu thu san pham
trén thi trudng. Do vay cong ty 16n thuong st dung nhiéu kénh, nhiéu trung gian,
cdng ty nho sir dung it kénh, it trung gian.

Can cir vao cdc giai doan cia vong doi san pham: San pham sau khi dugc
tung vao thi truong, thuong trai qua nhiéu giai doan phat trién khac nhau. O mbi
giai doan phat trién déu c6 nhitng dic diém riéng. Dé thich tng ,mdi giai doan do,
cong ty phai c6 nhitng kénh phan phéi khac nhau. O giai doan gici thiéu san pham,
cong ty can st dung nhitng kénh va trung gian c6 kha nang phd bién san pham mot
cach rong rai; ¢ giai doan ting truéng can phai phat trién va mé rong hé théng phan
phdi trén nhidu kénh, nhiéu trung gian; ¢ giai doan suy thoai thi nén st dung kénh
va trung gian nao dé nhanh chong béan hét hang.

Niang luc caa cac trung gian: Tuy theo nang luc cua cac rung gian ma cong
ty c6 thé giao nhiing chire ndng phan phoi khéc nhau thdng qua ky hop dong lam
tong dai ly, dai ly doc quyén, dai ly ban 1é. Nang luc cua trung gian tuy thuoc vao
nhiéu yéu t6 nhu: kha nang tiéu thu san pham; uy tin trén thi truong; ning luc, trinh
d6 cuia doi ngii nhan vién; hé thong cira hang, stc chira ciia kho hang, kha nang tiép
nhan, bao quan hang ho&; vén va kha ning thanh toan; vi tri kinh doanh. ..

Cin cir vao cac quy dinh va rang budc cia phap luat: Néu luat phap khdng
cho phép thiét ké kénh co xu hudng triét tiéu canh tranh va tao thé doc quyén thi
cong ty khong dugc thiét 1ap kénh nhu vay.

Cin cir vao doi thii canh tranh: Nha san xuat c6 thé chon kénh phan phéi c6
cung dau ra ban ¢ véi doi thu canh tranh hay hoan toan khac vai kénh cua déi thia
canh tranh. Nhin chung canh tranh cang manh thi thuong c6 kénh c6 cung dau ra
véi doi thi canh tranh.

7.2.4.2. Céc chién lwgc phan phoi

C6 rat nhiéu kiéu phan phéi khac nhau, nhin chung thuong gap 3 kiéu phan
phdi sau day:

Phan phéi rong rai: Cong ty sir dung nhiéu kénh trung gian de tiéu thu san
pham va sir dung nhiéu dai ly béan 18, trung gian ban 1é cang tot. Kiéu phan phol nay
thuong &p dung cho nhitng san pham théng dung lién quan dén cudc song hang
ngay cua ngudi tiéu dung. Vi du: thudc 14, bot giit, dau goi dau, kem danh ring.

Phan phéi chon loc: Cong ty luc chon mét sé trung gian & mo sd noi nhat
dinh dé tiéu thu san pham, ma khong can phan tan luc lwong ra nhiéu diém bén,
nham gianh dwoc phan thi truong can thiét vaéi sy kiém soat chat ché va tiét kiém
chi phi tiéu thu. Hinh thirc nay thuong ap dung cho loai hang hoa cé gia tri cao,
khach hang thuong suy nghi tinh toan nhiéu hon véi quyet dinh mua.

Phan phéi déc quyeén: 'Cong ty str dung mot sb trung gian rat han ché & mot
khach hang vuc thi truong dé tiéu thy san pham. Trung gian nay thuong 1a dai ly
doc quyén. Nha san xuét yéu cau dai ly chi ban dwoc hang cua minh khong duoc
ban hang cua ddi thu canh tranh. Kiéu phan phdi nay cé thé gilp nha san xuat kiém
soat chat ché hon trung gian 1am dai ly vé c4c mat hang gi4 ca, thanh toan ... Vi
cach phan phdi nay gop phan d& cao hinh anh caa san pham va c6 thé mang lai
cho nha san xuét nhiéu thanh cong hon, va thuong &p dung cho nhicu mat hang
khac nhau, thuong 1a xe hoi, d6 dién gia dung... Dai ly doc quyén vé viéc ban hang
con ¢6 thé thuc hién mét sé dich vu duoc uy quyén nhu quang céo, tra thuéng cho
khach hang hoic bao hanh, bao tri san pham.
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CAU HOI ON TAP

1. Tai sao can phai str dung nhitng trung gian Marketing? Hay giai thich va lay mot
vi du minh hoa?

2. Céc kénh phan phdi thi trong tu nhau cho ca hang hod cu thé (san pham vat chat)
1an céc dich vu. Ban hay binh luan ciu noi trén?

3. Hay chon mat cong ty va phan tich kénh phan phéi cua cong ty d6?

4. Ngay nay vai cong nghé thong tin, nguoi ta d@ sir dung internet trong quan hé
mua béan. Hay cho biét may tinh d tao tién loi cho viéc phan phéi hang hoé bang
nhirng cach nao?

5. Hay phan tich va danh gia kénh phan phdi hién nay cua néng dan vé mat hang
ndng san. Ban c6 dong gop gi cho viéc cai thién kénh phan phdi cua ho?

6. Gia st ban 1a giam déc cua mot Hop tac xa kinh doanh nong nghiép, hay cho biét
quyét dinh lya chon kénh phan phéi cua ban 12 gi? Tai sa0?

7. Thuong mai dién tir anh huaong nhu thé ndo dén kénh phan phdi cia cac doanh
nghiép?
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Chuong 8 : CHINH SACH XUC TIEN YEM TRQ
Muc tiéu:

Chirong nay gidi thiéu vé nhitng vin dé co ban vé chinh sdch xiic tién yém tro
ciia doanh nghiép. Hoc xong chwong nay, sinh vién, hoc sinh c¢é thé:

- Gidi thich dwoc ban chat cia hoat dong xuc tién hon hop.

- Trinh bay dwoc 5 cong cu cia xiic tién hon hop.

- Phan tich dwoc wu nhwoc diém ciia cdc cong cu xXuc tién hon hop.

- Védn dung dwoc chinh sach phéi hop céng cu xiic tién hon hop trong 2 truong
hop xem xét giai doan san sang mua ciia khédch hang va chu ky song ciia san phéam.
8.1. Xuc tién trong marketing

8.1.1. Khai niém

Xuc tién 1a nhitng nd luc cua doanh nghiép dé thong tin, thuyét phuc, nhic
nho va khuyén khich khach hang mua san pham ciing nhu hiéu 18 vé doanh nghiép.
Nho xiic tién ma doanh nghiép ¢6 thé ban ra nhiéu hon va nhanh hon.

Hay “xuc tién thuong mai 1a hoat dong thic day, tim kiém co hoi mua ban
hang ho4 va cung tng dich vy, bao gém hoat dong khuyen mai, quang cdo thu:cmg
mai, trung bay, gidi thi¢u hang hod, dich vu va hoi cho, trién 13m thuong mai."

8.1.2. Muc dich ciia xuc tién

- Thong bao cho khach hang muyc tiéu vé su c6 mat clia san pham trén cong ty
trén thi truong. Piéu nay rat quan trong vi kénh phan phdi thuong dai , gitra nguoi
san xudt va nguoi tidu ding phai trai qua nhleu trung gian. Nha san xuat phai théng
bao cho trung gian va nguoi tidu dung vé san pham cung cap. Tuong tu cic trung
gian-ban budn, ban 1¢ ciing phai thong tin cho khach hang. Do khach hang tiém
nang ngdy cang tang va ranh gi6i thi trudng ciing ngay cang dugc md rong nén
nhiing van dé truyen thong ciing ngay cang dugc coi trong. Nhing san pham t6t
nhat van s& that bai néu khong ai biét chiing dang c6 trén thi truong. Cho nén mot
trong nhitng muc tiéu chinh cua xuc tién 13 tim cach thong tin lién tuc trén thi
truong.

- Xtic tién con dung dé khuyén khich khach hang mua san pham, thuc diy mua
nhanh hon va nhiéu hon.

- Xtc tién con dung dé so sanh cho khach hang thiy dugc san phim cta doanh
nghiép khac voi san pham cua d6i thu canh tranh khéc.

- Xtc tién con 1a cong cu ding dé thuyét phuc khach hang. Su canh tranh giira
cac nganh, gitta cac doanh nghi¢p trong cung nganh ngay cang tang tao nén ap luc
cho cac chuong trinh xtc tién.

Nguoi tiéu ding can duoc nhic nhd vé sy co san va nhiing loi ich cia san
pham. Nhitng doanh nghiép tung ra hang ngan thong diép trén thi truong nham 16i
kéo khach hang va hinh thanh nén thj trudng méi cho san pham. Do vdy, ngay ca
nhitng doanh nghiép da thanh coéng ciing phai thudng xuyén nhic nhé khach hang
vé san phém vé cong ty dé duy tri thi truong.

8.1.3. Tam quan trong cua xuc tlen

Xuc tién 1a mot yéu td trong yéu ctia Marketing — mix. Mot hdn hop xuc tién
hiéu qua s& c6 nhiing dong goép quan trong cho sy thanh cong ciia chién lugc
Marketing — mix . Tao sy khac biét cho san pham phan khuc thi truong, thuc day
tiéu thy, xay dung nhan hi¢u.. . tat ca déu can dén xuc tién. Doi véi nhing san pham
moi, trude hét can phai thong tin vé kiéu dang va nhiing dic trung dé xay dung thai
d6 tbt ctia khach hang d6i véi chung. Pdi véi nhitng san pham d3 dugc khach hang
nhan biét can tap trung thuyét phuc thay doi nhan biét dé dugc wa thich hon. Péi
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v6i nhitng san pham thong dung cin su nhic nho dé gia ting su tin cdy di c6 cua
nguoi tiéu thy.

Nhirng ddi tugng tiép nhan nhing nd lyc xtic tién cia mot doanh nghiép rat da
dang nhu: cac gidi tiéu thu, c6 dong, nhitng nhom bao vé ngudi tiéu dung, cac thanh
vién phan phéi, ‘nhan vién, d6i thu canh tranh va nhimmg gii cong chung khac. Sy
giao tiép véi mdi ddi tugng khach hang s€ khac nhau do nhiing khac biét vé muc
tiéu, su hiéu biét va nhu cau.

Mot ké hoach xuc tién ciia doanh nghiép thudng nhan manh dén san phim va
cong ty nham dan khach hang dén ¥ dinh mua hang. Tuy nhién cong ty cling c6 thé
l@)ng thém vao hinh anh cong ty, quan diém phuc vu, hoat dong hd trg cong déng
hay nhitng hiéu qua mang dén cho xa hoi.

Nhirng loi ich cia xuc tién:

- Xay dung hinh anh cho cong ty va cho san pham.

- Tim duogc cho cong ty nhiing khach hang, thi truong 16n va 6n dinh.

-ThongtnlvedacUUngcuaSMJphmn

- Xay dung nhan thtrc vé san pham moi.

- Quang ba san pham hién co.

- Tai dinh vi hinh anh hodc cong dung cua nhiing san phém ban cham hay bao
hoa.

- Tao su hing hai cho cc thanh vién phan phbi.

- Gi6i thiéu c4c diém ban.

- Thuyét phuc khach hang thay d6i san pham.

- Thuc day khach hang mua.

- Chtrng minh sy hop 1y ctia gié ban.

- Giai dap thic méc ctia khach hang.

- Xay dung mbi quan hé chit ché v6i khach hang.

- Cung cép dich vu sau khi ban cho khach hang.

- Duy tri sy trung thanh nhan hiéu.

- Tao thé thuan lgi cho cong ty so v6i dbi thu.

8.1.4. Pac trung cua mot ) cong cu xUc tién

Mot s6 dic trung cua cha yéu cua cac cong cu xUc tién co ban dugc trinh bay
tom tit trong bang 8.1 nhu sau:

Bang 8.1. Mt sb diic trung cia chii yeu ciia cac cong cu xuc tién co ban

Yéu to Quang cao | Tuyén truyén, Béan hang Khuyén mai
QHCC truc tiép
Nguwoi nhan | Dai ching Pai chlng Mot vai mat | Thay doi khac
ddi mat nhau
Théng diép | Thong nhat Thong nhat Riéng biét Thay ddi khéc
nhau
Chi phi Thap tren mdi | Mién phi trén | Cao cho méi | Trung  binh
nguoi nhan | mot s6 phuong | khach hang cho mdi khach
duoc tién hang
Nguwoi tai trg | Cong ty Khéng c6 nha | Céng ty Cong ty
tai  trog trén
nhitng huong
tién mién phi
Tinh linh | Thap Thap Cao Trung binh
dong

67




Kiém soat ngi | Cao Khong Cao Cao

dung vi tri

Sw tin cay Trung binh Cao Trung binh Trung binh

Muc tiéu chi | Thuyét phuc | Pén voi cac | Giai quyét van | Kich thich

yéu khéch hang vé | gidi cong | d& véi  ting | mic ban trong
chi phi hop ly, | ching  bing | khach  hang. | ngin han, mua
xay dung nhan | nhitng  théng | Xay dung | sim tuy hing
thire va thai @6 | diép  rueeng | quan hé ban
thuan loi biét hang chat ché

8.2. Mot s6 yéu to anh hwéng dén xuc tién
8.2.1. Loai san pham
Gid tri don vi ciia san pham: Céac san pham gia tri thip nham vao thi truong
quang dai. Do vay st dung quang céo 1a thich hop. San pham c6 gia tri cao phu hop
v6i ban hang truc tiép.

Tinh ca biet cua san phdam: Quang cao phu hop voi cic san pham tiéu chuin
hod. Ban hang truc tiép phu hop v6i san phim ca nhan hoa.

Cac dich vu trudc va sau ban hang: Cac dich vu nay cang nhiéu thi cang phu
hop véi ban hang truc tiép, vi chi ban hang truc tiép méi co thé cung cap dugc cac
dich vu khach hang day du.

8.2.2. Ngwoi mua

- Sw san sang mua: Thi truong muc tiéu c6 thé & mot trong sau giai doan sin
sang mua. Do la: nhdn biét, hiéu biét, cé thién cam, wa chuong, tin twong, hanh
dong mua. Vi du nhu ¢ giai doan nhan biét, nguoi ban can thong tin cho khach hang
biét vé san pham qua mot chién dich quang cdo. Dé tao ra su ua thich can phai so
sanh véi cac san pham canh tranh dé khach hang thiy su vu viét cia san pham cta
minh o v&i san pham canh tranh.

- Pham vi dia Iy cua thi truong: Ban hang truc tiép phu hop v6i mot thi trudng
c¢6 dia ban nho. Con d6i voi cac dia ban rong thi quang céo 1a phi hop.

- Loai khdch hang: Cac loai khach hang khac nhau thi can sir dung cac cong
cu truyén thong khach nhau, ndi dung va hinh thirc truyén thong khac nhau. Vi du
nhu doi véi khach hang cong nghiép, thi ban hang ca nhan c6 hiéu qua hon.

- Mikc d6 tdp trung cia khdch hang: Néu khach hang cang dong thi quang cao

¢6 tic dung hon. Néu it khach hang, thi ban hang c nhan 1a phu hop.
8.2.3. Giai doan hién tai ciia chu ky séng san pham

Cac giai doan khac nhau cua chu ky song san pham thich ung véi cac phuong
tién truyén thong khac nhau.

- Giai doan gi6i thiéu hoat dong quang céo va tuyén truyén 1a rat thich hop
nham tao ra sy nhan biét, sau do 1a xtic tién ban va ban hang ca nhan.

- Giai doan ting truéng quang céo va tuyén truyén 1a thich hop dé thuc day
ban hang.

- Giai doan bao hoa hoat dong xuc tién ban co tac dung nhat, cac hoat dong
khac c6 thé duy tri & mirc vira du.

- Giai doan suy thoai cac hoat dong truyen thong déu giam, mot s6 bi loai trtr,
quang c4o chi duy tri & mic nhic nhd, xtc tién ban con cé thé phat huy duoc tac
dung.
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8.2.4. Sw lwa chon chién lwoc kéo hay day

Chién lugc kéo: Doanh nghiép sir dung bién phap marketing tac dong dén
khach hang, thu hit khach hang vé phia san phdm cta minh qua cac nha phan phdi
trung gian (quang cao manh, tang qua, thuong d6i voi khach hang, tuyén truyén).

Chién lugc diy: Nham day san pham Ve phia khach hang qua cac trung gian
(cac bién phap marketing tap trung nhiéu vé phia trung gian: Chiét khau, hoi nghi
khach hang, hoi chg...).

8.3. Céc cong cu xUc tién
8.3.1. Quang céo

8.3.1.1. Khai niém

Quang cao la hinh thirc truyén théng va trinh bay phi ca nhan vé ¥ tuong hay
san pham duogc hudng dan théng qua su trg gilp co tra tién.

Quang cé4o la noi dung quan trong nhat caa chiéu thi. Théng qua quang cao
ngudi san xuat dinh truéc mot cach chinh xéac cai gi s& phai 1am, 1am & dau, khi nao
va biét chinh xac duoc ca tong chi phi ma ho phai ganh chiu. Qua quang céo, nguoi
ban hang hiéu dugc nhu cau thi truong va sy phan ang cia thi truong nhanh hon.

Quang cdo 13 phuong tién hd trg dic lyc cho canh tranh. San xuat hang hoé
cang phat trien, tién b cua khoa hoc ky thuat cang nhanh, nhu cau cia nguoi tiéu
dung cang da dang, phuc tap thi quang cao cang tré nén quan trong. Su phat trién ky
thuat, van hod — xa hoi, nghé thuat va trinh do dan tri 12 nhitng yéu té quyét dinh su
phét trién caa no.

8.3.1.2. Yéu cau va chirc ning ciia quang c4o

Xac dinh dung yéu cau va chirc ning ciia quang cao c6 y nghia quan trong dé
nang cao hiéu qua quang céo.

- Yéu cau:

+ Luong thdng tin cao.

+ Hop ly.

+ Bao dam tinh hgp phéap cua céc tin quang céo.

+ Bao dam tinh nghé thuat.

+Pong bo va da dang.

+ Phu hop véi kinh phi danh cho quang céo.

Chirc nang:

- Tao ra sw chit y déi véi khach hang: Quang céo tac dong truc tiép dén tam
ly ctia ngudi nhan tin. Qué trinh dién bién cua nguoi nhan tin dién ra phic tap va no
trai qua cac qua trinh tam ly (AIDA):

+ L&i cuon s chli y (Attention): chu v 1a giai doan dau tién cua qua trinh dién
bién tam ly cta khach hang (ngudi nhan tin), day 13 co s& quan trong tao ra y thich.

+ Lam cho thich th (Interest): thich tha 1a co so dé quyét dinh va hanh dong
tao ra y thich (thich tha) déi véi san pham khéng chi 1a goi mo nhu cau ma con la
chiéc cau ndi dé bién nhu cau ¢ dang kha ning thanh quyét dinh mua hang.

+ Tgo ra 1dng ham muén (Desire): Quang c&o vira gilp cho khach hang dé
quyét dinh hon trong qua trinh tinh toan truéc khi quyét dinh mua san pham bai vi
quang cao tao ra duoc sy chi y va thich tha.

+ Ddn dén hanh dong (Action): Hanh dong mua hang cua khach hang 1a muc
tiéu cua quang co va ciing 1a muc tiéu cua tiép thi.

- Thong tin: Quang cao la mét loai thong tin thi treong, quang cao lam cho
théng tin thi trudng thém phong phl song quang cao khong thé thay thé chirc ning
thong tin cua thi truong. Thong tin cia quang céo c6 mot s6 dic diém sau:
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+ Quang céo chu yéu thdng tin vé hang hoa va dich vu (thdng tin vé san
pham). C4c nhan té x& hoi, chinh tri c6 lién quan t&i viéc san xuit va tiéu dung
khong dugc thé hién trong chiic nang cua théng tin quang céo.

+ Théng tin cua quang cao 1a théng tin khai quét. Cac thdng sé trong théng tin
vé chat luong hang hoa, vé hié qua ky thuat, cac ngdn ngit va chi tiét sir dung trong
cac phuong tién thong tin diéu chi ding lai & mac do khai quét.

+ Théng tin mang tinh cuc bd, con chu quan, chua cé sy thira nhan cua thi
truong. Hoat dong cua quang céo duoc thuc hién bang cac phuong tién quang cao
va cac kénh quang cao.

8.3.1.3. Phwong ti€én quang cao

Khi chon hinh thirc thdng tin phai biét kha ning cua cac loai phuong tién
thdng tin va pham vi tac dung, vé su thuong xuyen, vé muc do tac dong. Cac
phuong tién théng tin chu yéu duoc sap xép theo thu ty doanh s quang céo: bao
chi, truyén hinh, thu tin... viéc lra chon phuong tién phai can nhic nhiéu yéu té
khac nhau:

- C4c thoi quen suir dung phuong tién ctia nguoi nhan tin muc tiéu.

- San pham: quan &o phu nir quang co trong cac tap chi mau thi tot nhat, méay
anh thi quang cao trén truyén hinh. Cac loai phuong tién c6 nhing tiém nang khac
nhau vé su chi dan, su hinh dung, su giai thich, kha niang tin tuéng, mau sac. .

- Théng tin: thdng tin théng bao ban san phNm thi nén chon quang céo trén
truyén thanh va béo chi, con céac dir kién ky thuat thi quang cdo & cac tap chi chuyén
dé hay goi qua buu dién. Tuy theo diéu kién cu thé ma cong ty quyét dinh diing mot
hay két hop nhiéu loai phwong tién trong cling mot khoang thoi gian quang cao nao
do.

(1). Béo chi: La mot phuong tién quang cao, bao chi thi linh dong va ding lac.
Chung c6 thé dugc sir dung dé bao phu thanh phd, hoic mét vai trung tam do thi.
- U diém:

+ Khai thac duoc triét dé chir nghia, hinh anh va mau sic.

+ Tao ra dugc su cha y.

+ Linh hoat va kip thoi.

+ Uy tin trong cong dong dia phuong.

+ Murc bao phu cao.

+ Tham khao dé dang.

+ Puoc budn ban.

- Khuyét diém:

+ Quang thoi gian kiém tra ngan.

+ Doc voi va.

+ Sao chép lai cd chat lugng thap.

+ Khong dat duoc ngudi doc muc tiéu mong mudn.

+ Chat luong ban in khdng cao.

+ Ton tai ngan.

(2). Tap chi: La mot phuong tién quang cao tuyét voi khi mét bang quang cao can
su in 4n va mau sac véi chat luong cao.

- Uu diém:

+ Khai thac duoc triét dé chit nghia, hinh anh va mau sic.

+ Tao ra dugc su chi y cao.

+ Kha ning lua chon vé dia Iy va doanh sé cao.

+ Chon loc.
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+ Sao chép lai c6 chat lugng cao.

+ Ban in c6 chat lwong cao.

+ Tn tai lau.

+ Uy tin dbi v&i mot s6 tap chi.

+ Céc dich vu phu troi.

- Khuyét diém:

+ Thiéu linh hoat.

+ Muc quang céao thuong phai dai..
(3). Truyén hinh: La mot phuong tién méi va phét trién nhanh nhét so véi tat ca
nhitng phuong tién duoc sir dung dé quang céo khac.

- U'u diém:

+ Téc dong cao.

+ Bao phu dong dao.

+ Lap di lap lai.

+ Linh hoat.

+ Uy tin.

- Khuyét diém:

+ Bj anh huong nhiéu vé ky thuat truyén hinh.

+ Thong diép mang tinh tam thoi.

+ Chi phi cao.

+ Muc do chét cao ddi véi quang cdo thuong mai.

+ Thiéu su lya chon cong ching.

+ Thoi gian chiéu ngan. Néu thoi gian quang cao kéo dai quéa s& gay nham
chan, khéng hiéu qua.

+ Luu lai su cha y it hon quang c&o qua bao chi.
(4). Truyén thanh: La mot phuong tién quang cao co chi phi twong dbi thap.

- U'u diém:

+ Tuc thoi.

+ S6 ngudi nhan thong tin lén.

+ Linh ddng.

+ Chi phi thép.

- Khuyét diém:

+ Phén tan.

+ Thong diép mang tinh tam thoi.

+ Thiéu su lya chon thinh gia.

+ Théng tin nghién cau it.

+ Chi gidi thiéu duoc qua &m thanh.

+ Ton tai trong thoi gian ngén.

+ ft gay chii y hon truyén hinh.
(5). Quang c&o ngoai troi: La mot hinh thac quang céo ré tién va sinh dong.

-Uu diém:

+ Truyén dat y nhanh chéng va don gian.

+ Lap di lap lai.

+ C6 kha nang thuc day san pham gan noi ban.

+ D& phoi bay.

+ Linh hoat.

+ Chi phi thap.

+ [t canh tranh.
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- Khuyét diém:

+ Ngén ngui cta théng thong diép.

+ Quan tdm cua cong dong dén tham my.

+ Khéng chon loc dugce nguoi xem, chi ¢6 tac dung d6i v4i nguoi di qua khu
vuc quang cao.
(6). Phim anh: La mét hinh thuc quang cao sinh dong.

- Uu @iém: + Phuong tién quan trong nhat cua quang cdo chuyén dé.

+ Khéng nhitng gidi thiéu san pham ma con gigi thiéu duoc ca quéa trinh san.
xuit, luu théng va tiéu dung san pham.

+ Khai thac tot cac loi thé vé mau sic, hinh anh, 4m thanh, moéi trudng.

- Khuyét diém:

+ Rat tén kém vé kinh phi.

+ T6 chuic vé quang c4o rat phuc tap.

+ S6 ngudi tiép nhan théng tin khong 16n.
(7). Buu dién va giri tay: La mot hinh thic quang cdo mang tinh chét ca nhan rat
cao.

- Uu diém:

+ Chon loc.

+ Nhanh chong.

+ Linh hoat vé hinh thuc.

+ Thong tin day di.

+ Cac nhan hoa.

+ Khéng canh tranh trong cung mét phuong tién quang cao.

+ Lua chon dugc ngudi nhan.

- Khuyét diém:

+ Chi phi trén dau nguoi cao.

+ Phu thudc vao chat luong danh sach guri thu.

+ Phan ddi cua khach hang.

+ [t gay an tuong khi giri qua buu dién.
(8). Sach quang cao nién giam

- Uu diém:

+ Chi phi thap.

+ CO thé tdn tai ca nam.

- Khuyét diém:

+ Théng tin han ché.

+ Phai canh tranh manh.

+ Chi ¢ tac dong nhat thoi ddi véi tri nha.

8.3.1.4. Cac bwoc thuc hién mgt chu trinh quang céo

(1). Xac dinh muc tiéu quang c4o: Dinh rd muc tiéu quang co 1a van dé chu
yéu dé quang céo co hiéu qua. C6 nhiéu ké hoach quang céo khong xac dinh muc
tiéu quang cao mot cach rd rang. Ho dua ra qua nhiéu chi tiét va cach tién hanh
quang cdo nhung lai dwa ra rat it tin tic can duoc quang céo va it chd trong nhitng
muc tiéu can dat. Nhitng muc tiéu quang céo phai xuat phat tir nhitng quyét dinh
trude d6 vé thi truong cha dich, su dinh vi trong thi truong, va hdn hop Marketing.
Viéc dinh vi va chién luoc hdn hop céc thu phép Marketing s& chi r6 cdng viéc ma
quang cao phai lam trong toan chuong trinh Marketing. Nhiéu muc tiéu chuyén biét
ve doanh so va truyén théng duoc giao cho quang cao. Nhirng muc tiéu quang céo
c6 thé duoc xép loai tuy theo ¥ muén 1a thdng tin, thuyét phuc hay nhic nho.
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(2). Quyét dinh vé ngan sach quang céo: Sau khi xac dinh nhitng muc tiéu
quang céo, doanh nghiép can thiét 1ap ngan sach cho tirng san pham. Nhiém vu cua
quang céo 1a 1am cho muc cau vé san pham ting 1én qua d6 doanh nghiép s& dat
duoc muc tiéu vé doanh s6. Bé dat dwgc muc tiéu vé doanh sé, doanh nghiép can
phai chi sé tién can thiét cho quang céo. Bén phuong phap thudng dung dé xéc dinh
ngan sach quang cao la:

- Phwong phdp tuy kha nang: 1a doanh nghiép s& quyét dinh ngan sach quang
céo theo mac ma ho c6 thé chi dugc. Tuy nhién, phwong phap nay hoan toan bo qua
sy tac dong cua viéc co dong trén lugng tiéu thu. N6 dan dén ngan séch quang céo
hang nam khong 6n dinh, gy tré ngai cho viéc hoach dinh thi truong dai han.

- Phwong phdp phan tram trén mirc tiéu thy: 1a doanh nghiép sé dinh kinh phi
quang cao theo mot ty & phan trim nao d6 dua trén muc tiéu thu hién tai hay mac
tiéu thy dy kién, hoic trén gia ban. Phuong phap nay c6 mot s6 wu diém:

+ Ngan sach thay di theo chitng muc ma doanh nghiép c6 thé chi duoc. Piéu
nay lam céc nha quan tri tai chinh hai long, ho cam thay chi phi quang céo gan lién
Voi su chuyén dong doanh s6 cua doanh nghiép trong chu ky kinh doanh.

+ Khuyén khich cdp quan tri suy nghi trong khuén khd tuong quan gitra cho
phi quang cao, gia ban, va loi nhuan tinh tén mdi don vi san pham.

+ Khuyén khich 6 dinh canh tranh, trong chimng muc cac hang déu cing chi
mét ti Ié trén doanh s6 danh cho quang céo 1a nhu nhau.

- Phwong phdp ngang bang canh tranh: 1a doanh nghiép dinh ngan sach quang
cao cua ho ngang vai muc chi cua cac hang canh tranh.

- Phuong phap muc tiéu va cong viéc. Phuong phap nay doi hoi cac nha lam
Marketing 1ap ngan sach quang cao caa minh bing cach:

+ Xac dinh cac muc tiéu riéng ctia minh.

+ Xac dinh nhitng cong viéc phai lam dé dat c4c muc tiéu trén.

+ Udc tinh chi phi dé hoan thanh cdng viéc d6. Tong céc chi phi nay chinh la
ngan sach quang cao dé nghi.

Uu diém coa phuong phéap nay la budc cac nha quan tri phai trinh bay rd cac
gia dinh cua minh vé moi tuong quan gitra s6 tién chi ra, mic do xuat hién cua
quang céo, ti 1& thir va s sir dung chinh thac. Tuy nhién, thuc hién duoc nguyén tic
nay khong phai 1a chuyén dé dang.

(3). Xay dwng ndi dung quang cao: Noi dung quang cao dugc xac dinh dua
trén nguyén tac AIDA. Mot khi khach hang da biét san pham thi can phai lam cho
ho thich san pham d6, va khi da ndm duoc y thich cua khach hang, ngudi quang céo
phai ¢ nhitng tin tic chi tiét hon vé san pham dé ting 10ng ham mudn khéach hang
moét cach manh mé, budc khach hang phai quyét dinh mua hang hoic it nhat
la c6 y dinh mua. N6i dung quang cao tuy thudc vao muc tiéu quang cao, né thuong
bao gom:

- Nhitng déic diém cua san pham: dac diém ky thuat, nguyén vat liéu va cac bo
phan khéc cta san pham.

- ich lgi cua san pham: chirc ning, cong dung cua san pham, mui vi hay hinh
thirc bé ngoai cua no.

- Suc quyén ri cua san pham: mac do thoa man dbi voi nguoi st dung.
Nhitng dot quang cdo khong thanh coéng thudng cd nhitng thiéu sét sau: thiéu rd
rang, khong néi 1én duoc dic diém va lgi ich cua san pham, don diéu, khéng nhat
quan.

Thong thudng quang c4o mang nhitng tinh chét sau:

73



- Quang cdo mang tinh théng tin: dua ra nhirng sy kién cé tinh so sanh va
huéng dan khach hang biét san phNm, ngudi ban.

- Qudng cdo dé nang cao hiéu biét: dua trén tinh tinh, tri tuong tuong va chi
yéu ting stc hap dan ddi véi khach hang.

- Qudng cdo dé tang toc dg ban hang: thuong cé hira hen truc tiép mot khoan
tién, mot wu thé, mot loi ich hay dua ra nhitg chao hang dic biét cho khach hang.

(4). Ké hoach vé phwong tién quang cao: Cong ty can phai dé xuat ra chién
lwgc vé phuong tién quang céo, trong dé ham chira nhirng ndi dung sau:

- Muc dich quang céo: 1a dé gidi thiéu san pham mai, gisi thiéu lai san pham,
hay dé thuc day ban hang, ....

- Muyc tiéu can dat: ¢6 phai la chiém linh thi trudng, ting luong ban hang, hay
gay anh hudng, ....

- C4c yéu t6 anh huong nhu sy thay doi khu vuc, su canh tranh hay nhitng Iy
do thwong mai, .... Tiép dén cong ty can phai lya chon phuong tién quang céo, chon
mot phuong tién hay nhiéu phuong tién ¢ phan biét phuong tién chinh va phu, va
quyét dinh thyc hién nhu thé nao. Trong budc nay nhiing van dé can tién hanh Ia:

- Quyét dinh vé chon nhan hiéu, hinh tuong;

- Quyét dinh vé tim anh huong, tan sé va su tac dong;

- Chon ra nhitng phuong ti¢n truyen théng chinh;

- Tuyen chon nhiing co sé truyén thong chuyen biét;

- Quyét dinh thoi diém va thoi khoang cho mdi 1an quang céo, mdi giai doan
quang cao.

Trong quang cao thudng co6 mot sé tiéu thirc quang cao sau:

+ Quang cao hang ngay, lién tuc: thuong dung cho quang cdo ngoai troi.

+ Qudng cdo dinh ky: Trong mot khoang thoi gian nhat dinh lai quang céo
mot lan.

+ Quang cdo dét xudt: thuong st dung khi hang hoda bi 130 hoa nhung khong
du bao trude duoc.

+ Chién Iwoc quang céo: thuong sir dung khi san pham méi tung ra thi
truong, khi cé canh tranh manh mé, hay khi thi truong c6 bién dong 16m, .... Thuc
hién chién dich quang cao thuong doi hoi tén kém nhiéu chi phi nhung bu lai cac
muc tiéu quang cao duoc thuc hién nhanh hon.

(5). Panh gia hiéu qua quang cdo: Chuong trinh quang cdo can duoc danh
gia lién tuc. Cac nha nghién ctu dung nhiéu k§y thuat dé do luong hiéu qua vé
truyén thong va ddi vai doanh sé cua quang céo.

- Nghién ciru higu qua truyén thong nham tim cach xac dinh mot mau quang
C40 CO truyén dat hiéu qua hay khong. Dé lam duoc dicu nay ngudi ta su dung ndm
phuong phap tric nghiém, trong d6 ba phuong phap thudc vé trac nghiém vin ban
quang cao dugc thuc hién trudc va hai phuong phap con lai sau khi dua van ban
quang cao vao phuong tién truyén thdng thuc sy s& dugc thuc hién sau.

Ba phwong phdp chinh dé tric nghiém trwéc 1a:

+ Panh gia truc tiép.

+ Trac nghiém cap giay.

+ Trac nghiém trong phc‘)ng thi nghiém.

Hai phwong phap tric nghigm sau phé bién:

+ Trac nghiém hoi tuéng.

+ Trac nghiém xac nhan.
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- Nghién ctu hiéu qua doanh sé. Hiéu qua cua quang cdo trong doanh sb
thuong khé do luong hon higu qua cia truyén thong. Doanh s6 chiu anh huong cia
nhiéu yeu t6 ngoai quang céo, nhu dac diém san pham gié ca, hoat dong canh tranh
nhu thé nao, .... Nhitng yéu to nay cang it va dé kiém soat thi viéc do luong hiéu
qua quang cao trong doanh sé lai cang dé dang. Cac nha nghién ctu ¢ ging do
ludng doanh sé bang nhitng phan tich thuc nghiém Ian phuong phap phan tich lich
str tuy thudc vao dac tinh kinh doanh cua cac doanh nghiép.

8.3.2. Tuyén truyén va quan hé céng chiing

8.3.2.1. Tuyén truyén

Tuyén truyén 1a hinh thic truyén thong khong mang tinh ca nhan cho mot san
pham hay cho mot doanh nghiép bang cach dua cac tin tirc c6 ¥ nghia thuong mai
vé ching trén cac phuong tién thong tin ma khong phai tra tién.

Céc hinh thirc tuyén truyén nhu: viét bai gidi thiéu san pham ding trén cac
bao, mang,...

Dic diém cia tuyén truyén:

- t ton kém
Do tin cay cao
Nhiéu doc gia hon
Kip thoi
Khé diéu khién

- S 1a dua tin c6 gidi han

8.3.2.2. Quan hé cdng chuing

“Quan hé cong chung la qua trinh giao tiép mang tinh chién luoc nham xay
dung mdi quan hé cung c6 loi gitta to chire/ doanh nghiép va cong chung”.

Muc tiéu caa xay dung cac mbi quan hé cdng ching 1a tao ra 10ng tin cuaa ho
d6i voi cha hang va hang hoa, tranh thu ung ho va tao ra su rang budc cua ho doi
véi cha hang. Cong ching cua cha hang khéng phai chi la cac khach hang, cac ban
hang ma con la nguoi quang cdo va nhirng nguoi ma trdch nhiém co lién quan téi
cong tac kinh doanh cua chi hang. Muc tiéu nay duoc tom tit theo ba tiéu dé:

(1). Sw tin nhigm: Nang cao va duy tri sy tin nhiém, thu hat sy quan tdm cua
moi ngudi véi cac hoat dong cdng cong nham tao diéu kién thuan loi cho sy hoat
dong hay ma rong cac cong viéc.

(2). Pam bao danh tiéng: Xem xét bén trong to chuc, loai trir nhitng phong
tuc tap quéan xuc pham téi du luan cong chling va anh huong toi su hiéu biét noi bo
cling 1a van dé quan trong.

(3). Moi quan hé ndi bd: Str dung cac ky thuat quan hé véi cong chung trong
noi bé nham lam cho nhan vién va ngu:ol lam cdng cua to chic biét gan quyén loi
cua ho véi ban quan tri dai dién cho to chuc.

Cong cu xay deng quan h¢ cﬁng chang:

(1). Hop béo: Phuong thirc nay thuan lgi & chd chi ¢ nhitng thanh vién bao
chi thuc sy quan tam dén chii d&é mai dén du va sau d6 cé nhitng bai bao, ban tin ra
doi.

(2). Hoi nghi khach hang: Hoi nghi khach hang phai cé mat cac khach hang
I6n, c&c ban hang quan trong. Trong hoi nghi khach hang cong ty phdi co ndi dung
goi y dé khéch hang noi vé uu nhuoc diém cua san pham nhimg vusng méc trong
mua ban, yéu cau cua khach hang vé& San pham va nhu ciu trong thoi gian téi...
cling trong hoi nghi khach hang céng ty cong bé cac du &n caa minh.
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(3). Hoi thao: Khac véi hoi nghi khach hang, hoi thao chi can dé cap téi mot
hay mot vai khia canh cua kinh doanh. Thanh vién caa héi thao khdng chi c6 khach
hang ma quan trong hon 1a phai c6 cac nha kinh doanh céc khach hang 16n. Can
khai thé4c triét dé cac phuong tién thong tin dai chung dé khuéch truong cac két qua
cua hoi nghi khach hang, hoi thao.

(4). Phim tai liéu: Phim tai liéu tir 1au da dugc moi ngudi wu chuéng vi no cé
stc manh cung cap cap thdng tin, tin tac cho khan gia.

8.3.3. Khuyén mai

“Khuyén mai la hoat déng xiic tién thiong mai ciia thwong nhdn nham xiic
tién viéc mua bdn hang, cung g dich vu bang cdch danh cho khach hang nhitng
loi ich nhdt dinh”.

Muc tiéu ciia khuyén mai

e Pi véi nguoi sir dung

+ Thu hut ngudi mua mai va kich thich mua 1dp lai.

+ Gidi thiéu san pham méi.

+ Chéng cac hoat dong canh tranh.

e D6i v6i trung gian phan phdi

+ Mo rong hé thong phan phbi.

+ Dinh gia méi, hd trg thuong mai.

+ Gia tang hoat dong kinh doanh theo mua, theo khu vuc.

+ Giam hang ton kho.

+ Pong vién kénh phan phdi, kénh trung gian va luc luong ban hang.

Cac cong cu khuyén mii: Pwoe tom tit qua bang sau

Bing 8.2. Cac cdng cu khuyén méi

Trung gian phan phéi | Ngudi tiéu diung cudi Nha sir dung cong
cung 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 ban | - Tang s6 lugng san - Trinh dién céc dang
- Huén luyén nhan vién | pham san pham
- Trinh dién san pham - X6 sb - Giam tién
- H6 trg ban hang - Thi va tr6 choi trung
thudéng
- Dung thtr mién phi
- Trung bay
- Trinh dién san pham
- Thé vip

8.3.4. Ban hang ca nhan

8.3.4.1. Khai niém

Béan ca nhan 1a mot hoat dong khuyén thi tat yéu nham tiang khdi luong bén
san pham, tiép can voi nguoi mua, nam bit duoc cu thé hon nhu cau va phan anh
cuia khach hang vé san pham cua ho.

8.3.4.2. Nhiém vu cia ban

(1) Xir Iy don dat hang: Thuong dugc nhan ra bang viéc ban véi nhitng mic
ban bubn va ban I¢. Mai vién thuc nhiém vu nay nhu sau:
- Nhan dinh doi hoi caa khach hang.
- Chi ra doi hoi cho khach hang biét.
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- Hoan chinh don dat hang.

(2). Ban sang tao: Khi khach hang ra quyét dinh mua cé phan tich mot cach
dang ké, nguoi ban phai st dung k¥ thuat nay. San pham maoi thu:cmg doi hoi muac
ban sang tao cao. Nguoi ban phai lam cho ngudi mua thdy duoc gia tri cia nhiing
mit hang. Béan sang tao 1a nhiém vu quan trong nhét trong ba nhiém vu.

(3). Ban nhiém vu: La mét loai ban gian tiép, ngudi ta ban thién chi caa mot
cong ty va cung cap cho khach hang nhiing trg gitp ki thuat hay hoat dong. Bén
nhiém vu dugc thuc hién thdng qua viéc cung cap dich vu sau khi ban. D¢ 1a cac
dich vu duoc ngudi san xuat va nguoi phan phdi cung cap thém cho ngudi mua san
pham cua ho, hoac doi khi nguoi cung cap con mo mot |0p huéng dan khdng mat
tién trong mot thoi gian ngan vé cac thao tac va stra chira may mac c6 lién quan toi
viéc cung cip san pham cua ho. Hoat dong nay la phuong tién gitip cho nguoi su
dung c6 duoc wu thé ddi voi nhitng di thi canh tranh khac, do d6 ting mai luc du
chi 12 ban cac san pham khong khac nhau chit nao. Hoat dong cua nhitng nha phan
phdi, nhap khau... bao gdm viéc cung cap cho ngudi ban 1é nhitng ki thuat s dung
cac kho cua ho dé chira san pham, c6 dich vu quan 1y kho tu dong, cach bé tri kho,
cach du trii va cung cap. K& hoach hd trg gdbm ca viéc dua ra cac bo phan thay thé,
dich vuy sira chira, dao tao ngudi diéu khién va dich vu tu van ki thuat cho viéc &p
dung va str dung dic biét. Mdi thuong mai vién s& thuc hién ca ba nhiém vu nay
chung véi nhau, tuy theo hoan canh ma ho tap trung thuc hién nhiém vu nao nhiéu
hon.

8.3.4.3. Qua trinh ban

(1). Trién vong va @i tiéu chuan

- Trién vong: nhén dinh khach hang tiém nang. Day la cong viéc kho khan va
mat nhiéu thoi gian, nd lec. Trién vong cd thé dén tir nhiéu ngudn: cac khach hang
cti, ban bé, hang xém, nhirng ngudi ban lai. ..

- Pu tiéu chuan: xac dinh trién vong cé thuc su 1a khach hang tiém ning
khong. Khach hang du tiéu chuan 1a nhiing ngudi c6 du tién va quyén ra quyét dinh
mua san pham.

(2). Tiép can: Mot khi nguoi ban nhan dinh mat trién vong du tiéu chuan thi
s& di thu thap tat ca cac thong tin sin c6 lién quan dén ngudi mua tiém nang va 1ap
ké hoach tiép can, su tiép xuc ban dau gitta ngudi ban véi khach hang cé trién vong.

(3). Trinh bay: Khi nguoi ban cung cap thong tin ban cho khach hang c6 trién
vong, anh ta dd lam mot sy trinh bay. Thong tin ban nhu: dac tinh chinh cua san
pham, mit manh cta no... Muc tiéu 1a néi vé loi ich cua san pham hon 13 néi vé dic
tinh k¥ thuat.

(4). Bleu dién: Biéu dlen dong vai tro danh gia trong qua trinh bay ban. Biéu
dién cung cap thém, cung cb va ang hd cai ma ngudi ban d nodi véi ngudi mua tiém
nang.

(5). Xir ly cac y kién: Mot phan thiét yéu cua ban 1a xu ly cac y kién. Nguoi
ban tét nén sir dung 10i phan d6i nhu 13 11 goi ¥ cung cap thong tin thém cho khach
trién vong. Mot cau hoi cua khach hang thé hién su quan tim dén san pham, né cho
phép nguoi ban c6 co hgi mé rong su trinh bay hon.

(6). Két thac: Thoi gian thuc su trong ban 13 két thic, boi vi day 13 khi nguoi
ban yéu cau don dat hang & khach trién vong. Cac phuong phap két thuc nhu sau:

- K¥ thuat quyét dinh thay thé dit ra co hoi cho khéch trién vong ma diéu nay
lai ¢6 lgi cho khach trién vong.
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- Két thiic cam dong: ¢6 giang dan dat ngudi mua ra quyét dinh théng qua sy
16i cubn nhu: s héi, kiéu hanh, 1dng man, sy chap nhan x4 hoi. ..

- Im lang: c6 thé duoc str dung nhu 1a mot ki thuat két thic bai vi mot sy
khong tiép tuc cua su trinh bay ban budc khach trién vong phai ¢ hanh dong.

- Két thic khuyén khich phu troi: 12 phan thuong dic biét dé thic ddy mot cau
tra 1oi ¢6 loi tir ngudi mua. Khuyén khich phu troi c6 thé 1a giam gia khi mua nhiéu,
cung cap viéc phuc vu dic biét hay dit coc dé gitr san pham.

(7). Theo ddi: Cac hoat dong hau mai ma n6 thuong xac dinh mot ngudi s€ tro
thanh khach hang nira hay khong dugc goi 1a theo di ban. Nguoi ban thuong tiép
xuc khach hang cua ho dé tim xem su mua c6 thoa man ho khong. Diéu nay co tac
dung tdm ly ddi véi khach va né ciing cho phép nguoi ban sira sai dé thoa man tét
hon nhu cau cia ngudi mua. Theo ddi hiéu qua cling c6 nghia 14 ngudi ban nén 1am
giam nhirng phé binh tr phia khach hang.

8.3.4.4. Cbng cu cta ban ca nhan

Hoat dong ban ca nhan cé thé duoc thuc hién théng qua viéc s dung hoat
dong cua trinh bay ban hang. Cudc hop ban hang, chuong trinh khich 1¢, mau hang,
trinh dién thwong mai va hoi cho.

(1). Cira hang giéi thiéu san pham: Cta hang gioi thiéu san pham c6 thé:
quang cdo, yém trg va ban hang. Quang cdo théng qua cira hang gisi thiéu san
pham khdng phai chi don thuan la gioi thidu mat hang ma quan trong hon 1a thong
qua d6 khuéch treong mat hang bang viéc goi mé nhu cau. Thong qua cic noi nay
dé yém trg cho san pham yém trg cho quang céo, yém trg cho ban hang...

Yéu cau déi véi cira hang gioi thiéu san pham:

- C6 dia diém phu hop véi yéu Cau quang cdo (thuong 1a cac tu diém mua ban,
c4c thi tran, cac dau méi giao thong...).

- To chirc quang cao tot & cac cira hang, gian hang. ..

- Trong cua hang trinh bay nhirng mat hang cuaa cong ty, va ca nhirng mat
hang can thiét phai c6 khi st dung c4c mit hang cta cong ty... chi ¢ lam nhu vay
méi c6 thé thyc hién yéu cau goi mé nhu cau. Viéc trinh bay va ban hang phai
théng nhat véi nhau.

- Cac diéu kién mua ban phai thuan tién, thu hat khach hang. Cira hang ciing 1a
noi ting cuong quan hé giao tiép.

(2). Hoi chg: Hoi cho 1a mot hinh thirc t6 chirc dé cho céc nha san xuét kinh
doanh quang céo hang hoa, ban hang va nam bat nhu cau, nhan biét cac wu nhugc
diém & mat hang caa minh. Hoi cho 1a kinh doanh cac mit hang kinh doanh. Hoi
chg mé ra dé ban hang hay giai thich gigi thiéu nhitng ky thuat méi. Khi tham gia
hoi chg cong ty phai:

- Khai théc triét dé loi thé quang cdo dé quang cdo cho mat hang caa minh.
Ngh¢ thuat quang cao ¢ hoi cho 6 vai tro vo cung quan trong.

- Nang cao uy tin cua cong ty, cua san pham va bang nhitng bién phap dé
khuéch truong nhitng uy tin do.

- Nam bit chinh xac nhu cau, tim hiéu k§ ludng, chinh xac c4c ban hang, day
la mot trong nhitng co hoi tot nhat dé tim hiéu ban hang.

- Tan dung nhimg diéu kién c6 thé co6 dé ban hang, boi vi ban hang ciing 1a
mot chirc nang quan trong cuaa hoi cho.

- Thong qua hoi cho dé ting cudng quan hé giao tiép.
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8.3.5. Marketing truc tiép

Marketing truc tiép 1a bat ky mot hoat dong truyén thdng truc tiép nham tao ra
mot phan ing dap lai caa khach hang.

Phan tng dép lai thé hién o:

- bat hang truc tiép.

- Boi hoi thong tin.

- Hoic t6 chire viéng tham nham: ding tha, mua sam va dich vu cung ung,
thiy mai tin.

Marketing truc tiép cung cip lei ich cho ngudi ban:

& Thong qua céach thac nay tiép can thém nhiéu khach hang tiém ning.

& Thong diép ban hang duoc dugc ca nhan hoa va khach hang hoa.

& Marketing tryc tiép cd thé xay dung nhiing quan hé lién tuc voi mdi khach
hang.

& CO thé chon dén vai khach hang tiém ning vao nhitng thoi diém thich hop
ma kha ning dugc tiép nhan cao.

& Qua Marketing truc tiép c6 thé thir nghiém nhiing thay doi vé cach quang
cdo, tiéu dé, gia, loi ich,...

& Doi tha canh tranh khong xem dugc nhitng chién lugc cua cong ty danh
riéng cho khach hang.

& Danh gia duoc hiéu qua vi c¢d thé do luong phan tng caa khach hang.

Muc tiéu cia Marketing truc tiép:

Muc tiéu caa Marketing truc tiép (Direct Marketing) muén dat dugc 13 1am
khéch hang tiém niang mua ngay. Su thanh cong ciaa mét chién dich thé hién qua ti
I¢ dap tng (response rate).

Ngoai ra, Marketing truc tiép (Direct Marketing) con c6 nhitng muc tiéu sau:

& Tac dong dén nhan thac va du dinh mua sau d6 cua khéach hang.

& Tao co hoi cho nhan vién ban hang.

& Gui nhiing thong diép nhan manh dén hinh anh va su ua thich cong ty.

& Thong tin va huéng dan khach hang dé chuan bi cho lan mua sau.

Marketing truc tiép bao gdém cac cong cu sau:
1. Marketing bang catalog.
2. Marketing bang thu truc tiép.
3. Marketing qua dién thoai — Trung tam lién lac/ Dich vu khach hang.
4. Marketing dap ng truc tiép trén truyén hinh.
5. Marketing qua internet.
6. Ban hang tryc tiép.
7. Marketing dap ung truc tiép trén truyén thanh, tap chi va béo chi.
CAU HOI ON TAP

1. Hay ap dung cac cdng cu chiéu thi chinh thudc hdn hop truyén théng Marketing
dé phan tich mot san pham?

2. Mot cong ty c6 thé st dung nhiing kénh truyén thdng chi yéu nao?
3. Mét cong ty c6 thé 1am thé nao dé xac dinh ngan sach khuyén thi? Hay thao luan
vé nhitng thuan loi caa mdi cach xac dinh ngan sach?

4. Hay cho biét ai phai cd trach trach nhiém vé viéc hoach dinh céc truyén thong
Marketing. Tai sa0?
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5. Néu nhitng thuan loi va han ché cua tirng phuong tién truyén théng va thao luan
xem chdng c6 thé dugc sir dung nhu thé ndo 1a tét nhat. Nhiing phuong tién truyén
thdng mai ndo s& xuat hién trong vong 10 nam tai?

6. Hay binh luan ciu néi sau: “Muc tiéu chu yéu cua quang céo 13 thong tin”.
7. Nhitng cdng cu khuyén méi ndo dwoc st dung rong rdi nhat cho cac san pham
ban & siéu thi. Tai sao?

8. Hay thao luan xem ban sg& trién khai chién dich quan hé cdng ching nhu thé nao
vé viéc thu hat sinh vién vé 1am viéc cho doanh nghiép ¢ dia phuong?

9. Chon mat san pham theo tri tudng tuong cua ban. Hay trinh bay mét tiéu pham
vui vé quang céo san pham cua ban?
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