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LOT MO DAU

Cuon sach marketing trong thuong mai dién tr ¢co ndi dung trong 9
chircng dé cdp cac kién thirc vé marketing danh cho cac doanh nghiép va khi
doan! nghiép co tham gia hoat ddng trong linh vuc thuong mai dién nr, duge
bién soan nhdm dap (mg sy thay 85 hanh vi tiéu dung ca dai b phin khach
hang lang gin lién cong viéc, cude song vai cic thiét bj dién tr thong minh
va cac thiét bi co két ndi Internet.

N&i dung cudn sach chia thanh hai phin chinh bam sat cac ndi dung co
ban cia marketing dong thoi phén tich s khac biét ciia hoat déng marketing
truyén théng va marketing dién nr, chién lugc marketing cho cac san phim
kinh coanh qua mang Internet va cac sin phim kinh doanh truc tuyén cia
doanh nghiép.

Phin I = Nhirng hoat déng marketing cia doanh nghiép co trong thi
trudmg dién 1, mang x3 hdi, & cip dén vi tri va vai tro clia marketing trong
hoat ding kinh doanh, cac phuong phap thu thap xi ly thong tin phuc vu cho
viéc nghién cir thi truong va méi truong hoat dong kinh doanh, tr 46 giup
céc doanh nghiép tim hiéu, lya chon thi truomg va khéng dinh vi tri cia minh
trong tim tri khach hang muc tiéu. Bao gém mét sé chuong sau:

Chuong 1. Téng quan vé marketing trong hoat ddng thuong mai dién
t, dé cp dén su ra dai va phat trién cua marketing, marketing dién n, cic
khai nigém co ban cia marketing, vin dung trong marketing dién tir va vai o
ciia nd 461 v6i su phét trién kinh doanh cia doanh nghiép.

Chuong 2. Hé thong théng tin va nghién ciru marketing cia doanh
nghiép, trinh bay sy cdn thiét phai hinh thanh hé théng théng tin, cic cong
cu, phuong phap thu thip thong tin dé phuc vu céc hoat dong nghién ciru
marketing cua doanh nghiép, (mg dung sy phat trién cla cong nghé dién ti,
mang internet, cac trang mang x3 hdi dé thu thip théng tin cho hoat dong
nghién ctru marketing.

Chuong 3: Méi truéng marketing, phén tich cac yéu td cé énh huéng
truc tiép Hodc gian tiép dén cac hoat ding marketing truyén thong, marketing
dién 1 cia doanh nghiép va nganh kinh doanh.



Chuong 4: Thi trudng va hanh vi mua cua khach hang trong thuong mai
dién tir, nghién ciru hai nhém khach hang chi véu la nguéi tiéu ding va cac
1o chirc, 1ép trung chil yéu & mé hinh hanh vi mua, cac yéu 16 co anh hudng
dén hanh vi mua clia ngudi tiéu ding va qua trinh thong qua quyét dinh mua
clia ngudi tidu dimg va khach hang 14 chic.

Chuong 5: Phén khiic thi truong va lua chon thi truéng muc tiéu, dé cap
chc nguyén tic phin khuc thi truong, nhitng cin cir chu yéu &é lua chon thi
truomg muc tiéu va chién luge dinh vi thi trudmg dé doanh nghiép co thé su
dung chién lirgc marketing dién tir ¢6 higu qua

Phan II - Nhimg quyét dinh marketing marketing truc tuyén ciia doanh
nghiép, la tat cd nhimg hoat d¢ng ma doanh nghiép co thé thuc hién dé dinh
hudng t&i cac khach hang muc tiéu. Cac hoat 46ng nay duoc chia thanh bén
nhom chinh, d6 la bon céng cy ciia marketing mix, duoc doanh nghiép thyc
hién déng thoi nhim dat duoc cac hiéu qua kinh doanh nhat dinh. Bao gém
cac chuong:

Chuong 6: Cic quyét dinh lién quan dén sin phim trong thuong mai
dién ni, phdn tich cdc quyét dinh vé sin phdm, gém loi ich sin pham, nhin
hiéu bao géi, chu ky sdng cua sin phim va marketing san phim méi trong xu
thé mua sim, tiéu ding tnrc tuyén hién nay.

Chuong 7: Cac quyét dinh lién quan dén viéc dinh gia ban sin pham,
céc yéu tb dnh hudng dén gia ban sin phim, tién trinh xdy dyng muc gis ban
dau cho san pham va cc chién lugc gia cho sin pham kinh doanh truc tuyén.

Chuong 8: Céc quyét dinh vé phin phéi truc tuyén, d€ cip dén cic trung
gian, cdu tnic, vai trd, hanh vi va td chirc kénh phén phdi, quan tr kénh phén
phdi, marketing ban budn la ban 1é cho sin pham kinh doanh truc tuyén.

Chuong 9: Céc quyét dinh vé truyén thong marketing tryc truyén dé
cdp dén cac céng cu ma doanh nghiép co thé sir dung la: Quing céo, PR, ban
hang ¢4 nhén, xtc tién ban va marketing tryc tiép nhim théng tin manh mé vé
sin phim, hinh inh doanh nghiép trén thi tnrémg vi déng thai thiic ddy hoat
dong tidu thy.

10



PHAN 1 - NHU'NG HOAT PONG MARKETING
TRONG MOI TRUONG DIEN TU

Chuong 1
TONG QUAN VE MARKETING
TRONG HOAT DPONG THUONG MAI BIEN TU

1.1. MARKETING VA MARKETING DIEN TU

1.1.1 Marketing

O day ching ta s& tiép cin marketing dién tr bit dau tir viée lam rd dinh
nghia va cac hoat ddng marketing dé tranh sy nham lin marketing véi nhitng
cong viéc tiép thi, ban hang, tiéu thu san pham - hoat d6ng thuong co cia
doarh nghiép nhung chi 12 phan nho trong ting bang tréi marketing.

Nguén goc ra doi cua marketing, mot nén kinh té hang hoa phat trién
@&u *hé hién & su phan cdng hoa sdu sic vé lao dong, vi vy miu thudn ldn
nhitcia no chinh 1a mau thuln gitra san xuét va tiéu dung do tén tai su cich
ly vé thoi gian, khéng gian, mat hang, théng tin va nhiing khac biét vé quyén
s& hiru, phuong thirc danh gid chat luong san phim dé thoa min nhu ciu cia
ngua tiéu ding. .

Théng thuang thi cac nha sin xudt va tiéu dung & céch xa nhau vé mit
khéne gian dija 1y, céc nha sdn xuat c6 khuynh hudng tdp trung lai thinh
ngam nghé & mot s ving hodc dia diém chuyén biét thuan tién cho san xuét
san thim, trong khi d6 ngudi tiéu ding lai rai ric khip mei noi.

Suwe cach ly vé thong rin, doanh nghiép sin xuft thuémg khong biét ai cén
@? Cdau? Cén khi nao? Sin sang chi bao nhiéu tién? Ngudi tiéu ding thi khdng
biét & loai hang hoa gi? Ban & dau? Khi nao ban va ban voi gia bao nhiéu?

Sur khac bigt vé edch danh gid, nha san xuat danh gia hang hoa va dich
vu theo chi phi sén xudt kinh doanh, tuy theo tinh hinh canh tranh trén thi
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trubng va nhimg myc tiéu cin dat duge. Ngudi tiéu ding thudmg danh gia sin
phim va dich vy theo loi ich kinh té va khi ning thanh toan cia ho.

Sw khac bigt vé quyén so hiru, nha san xuat muén ban hang hod cim ho
liy tién. Ngudi tiéu ding mubn mua va tiéu ding loai hing hoé va dich vu ma
ho khéng co.

Sur khdc biét vé mat hang, ngudi sin xuit thich chuyén mén hoa trong
viéc san xudt nhitng mit hang, gidi han vé san pham va dich vu. Ngudi tiéu
ding cin mdt bd mat hang va cac dich vu phong phu va da dang,

Do viy qué trinh kinh doanh tir sin xudt — trao 45i — phén phéi —
tiéu dung: Co khoang cdch tic san xudt dén tiéu dung lam cho kha néng cung
cdp hang hod va nhu cdu tiéu ding co khodng cdch hodc khac biét va can 1
cdc hoat dgng dé két néi va giam khodng cdch nay.

Khi nén kinh té cang phat trién, sy chuyén mén hoa cing siu sic, xuit
hién nhiéu d6i thu canh tranh tao ra &p luc lém d6i véi mdi doanh nghiép va ai
ciing mudn phin hon vé phia minh, canh tranh cing gay git thi ngudi tiéu
ding cang co nhiéu lya chon. Nhimg phuong thirc canh tranh ¢ dién nhu
canh tranh vé gia ban hay cdi tién sin pham ngay cing 16 r& nhilng nhugc
diém va khong con phit hop véi xu thé bién déi cang nhanh cia cic xu thé
tiéu dung hién dai, nhit 1a thoi ky phat trién nhanh vé céng nghé théng tin
nhu hién nay.

Nbing phuong thirc canh tranh mai chi yéu nhin manh vao 86 weng
phuc vu clia doanh nghiép, d6 1a khach hang va nhu cdu tiéu dung cia ho. Do
d6 doanh nghiép nio cling mubn minh 14 nguoi am hiéu khich hing nhit va
muén vdy cdn dén hé théng Marketing nghién ciru va tim hiéu nhimg déi
tuong khich hang ma doanh nghiép lua chon dé phyc vu.

Marketing ra doi chinh la giai quyét méu thudn gitea san xudt va fiéu
diing, va nhéam lﬁng cuvmg thé vi canh ranh ciia doanh nghiép trén thi triamg.

Marketing la gi?

Thuét ngit Marketing ngdy nay &8 rdt quen thuéc véi mai ngudi, di &
bat ky vi thé nio, ngudi ta thuéng khing dinh d3 gip Marketing thuong
xuyén, théng qua: Chuong trinh quing cdo trén ti vi; cdc hinh thire khuyen

12



mai nhim muc dich m&i chung ta mua san pham cta ho. cac nhén vién ban
hang tryc tiép di b cira timg nha . D& dang nhén thay nhat la cac hoat déng
lién quan dén thiic day tiéu thu, ho ludn ludn mudn tim cach ban cho chung 1a
mét cai @ 36, Do 80, khong hé ngac nhién khi nhiéu nguoi ¢a nham lan khi
déng nhat marketing vdi tiéu thu va kich thich tiéu thu

Trong thyc t& marketing duoc sir dung nir truac khi san xudt va keo dai
dén ca sau khi ban bang, doanh nghiép can nghién ciru thi truang 1 truoe khi
san xuat dé dam bao mat hang san xuét ra dap ing nhu cau cia khach, co sic
mua i 16n dé dim bao loi nhudn muc tiéu, bién phap phi hop dé thic day
phan phéi hang hoa, khi d3 dugc khach hang lua chon st dung san phim
doanh nghiép van phai tiép tuc theo ddi mic dd hai [ong cua ho va thuc hién
cac hoar dong sau ban hang.

Nhu viy co thé thay tiéu thu chi la mot chirc nang cia marketing ma
khéng phai la chire niing quan trong nhat, néu col marketing |4 mdt nui bang
trén dai duong thi tidu thu chi phan ndi cla tang bang — mdt phan rét nhod
nhung nguoi ta dé dang nhin ra nd hon cac phan khac. Muc dich cia
marketing la hiéu biét khach hing ky dén mirc 46 hang hoa s& dap ung ding
nhu cau thi hiéu cua khach hang va e no dugce khach hang lua chon.

Theo lich sit ra déi va phat trién cua marketing nhu & wén 43 trinh bay
thi cubi cung marketing la gi? Tra 101 cdu hoi nay cling rét khac nhau, nd tuy
thude vao muc dich d3 co rit nhiéu dinh nghia vé khai niém marketing cta
céc 14 chirc va cac tac gia khac nhau nhim dién dat duoc cac hoat dong clha
marketing © nhiéu thai dieém khac nhau

— Khdi niém ciaa Vién Marketing Anh quic (UK Chartered
Institute of Marketing): “Marketing la qua trinh 16 chirc va quan Iy 1oan
b¢ cdc hoat dgng san xudt kinh doanh tie viéc phat hién ra nhu cdu thuc su
cna nguedi tiéu ding vé mot m@i hang cu thé dén viée san xudt va dea hang
hba do dén nguwoi tiéu dung cudi cung nham bao dam cho céng tv thu duge
loi nhugn nhie di kién.

Khéi niém nay dé cap tuong doi 10an dién vé tim nhu cau, phat hién va
danh gia lugng cau, xac dinh quy mé san xuit réi phin phdi, ban hang mét
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cic hiu qui Vién Vién Marketing Anh qudc dd khai quat Marketing lén
thanh chién lugc tr nghién ciru thi truong dén khi thu loi nhudn nhu dy kién.

- Khdi niém cia Philip Kotler: “Markering la nén trinh qua do ca
nhdn va 16 chirc ¢6 thé dat thepe nhu cdu va woe mubn théng qua vige sang
1ao va trac d6i san phdm va gid tri giiea cac bén."

Khai niém nay duoc trinh bay dudi dang triét ly, phuong chim cua con
ngudi, dng xac dinh rd y tudng ¢di nguon cia Marketing 13 nhu ciu va udc
mubn va néi dung co ban clia Marketing 13 s trac 46 gia tri, Vi viy,
Marketing cin cho tat ci moi nguoi.

Ngodi ra con co hang loat cic dinh nghia vé khai niém marketing cia
nhiéu tac gia khic nita, so di ¢ nhiéu dinh nghia khac nhau nhu viy vi
marketing c6 ndi dung rat phong phi va mdi tac gia khi dua ra dinh nghia ciia
minh déu mudn nhan manh v nay hay y khac dé thé hién khia canh quan tim
ho#c cach thirc thyc hién. Tuy nhién cach dinh nghia nay déu co nhing diém
chung nhét dinh, 86 Ia thoa min khach hang va dat dugc muc tiéu cia doanh
nghiép théng qua cac hoat déng phéi hop. .

1.1.2. Khdi qudt vé thicong mai dién ti

Su phét trién nhanh chong cia céng nghé théng tin, ing dung Intemet
trong kinh doanh d& lam ndy sinh hinh thae kinh doanh mai, d6 la thuong
mai dién tr - hinh thirc mua ban hang hoa va dich vy thong qua mang may
tinh todn cdu. Ngay nay, thuong mai dién tr 4 phét trién md rong dén rit
nhiéu hoat ddng chir khéng chi dimg & mua ban hang hoa va dich vu qua
phuong tién dign nr nhir: giao nh@n cac ndi dung ky thudt sd trén mang,
chuyén tién dién tir, mua ban cd phiéu dién tr, vin don dién ta, ddu gia
thuong mai, hop tac thiét ké, tai nguyén mang, mua sdm cong cOng, tiép thi
tnyre tuyén &1 ngudi tiéu dung va cac dich vu sau ban hang ... Thuong mai
dién tir dang trd thanh mdt cude cach mang lam thay ¢di cach thic mua sim
cta ngudi tiéu diung cling nhu phuong thire kinh doanh cita doanh nghiép,

1.1.2.1. Cac die trimg cua theomg mai dién nr

Thuong mai dién tr c6 mot 56 diém khic biét co bin sau khi so sinh
véi hinh thirc thirong mai truyén thong:
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Khi tién hanh giao dich mong thuomg mai dign 1z, cdc bén tham gia c6 thé
khong tiép xiic truc tiép véi nhau va khéng doi hoi phai biét nhau tir trudre.

Dai vai thuong mai truyén théng, cac bén thuong gap nhau truc tiép dé
tién hinh giao dich. Cac giao dich dugc thyuc hién chi yéu theo nguyén tic
vit Iy nhu chuyén tién, séc hoa don, van don, gin bao cio. Cac phuong tién
vién théng nhu: fax, telex,... chi duoc st dung dé trao déi s& ligu kinh doanh
va théng tin mot cach trye tiép gilr hai ddi tac cia cing mét giao dich

Nhar sy hd tro ciia mang Internet 33 phd bién dén da 56 nguai dén trén
thé gidi, thuong mai dién tir cho phép moi ngudi cung tham gia tir cac ving
xa x&i héo lanh dén cic khu vure 46 thi lon, tao diéu kién cho tat cd moi ngudi
déu c6 co hdi ngang nhau tham gia vio thj truémg giao dich 1oan ciu va
khéng doi hoi nhat thiét phai co sy tiép xuc gip mat truc tiép.

Thiee hién giao dich thwomg mai truyén théng c6 thé gap han ché do sw
16n tai cua khai ni¢m bién gici quéc gia, con thiomg mai dién tir c6 thé thc
hi¢n dwge rong mét thi trucmg théng nhdt toan cau

Cic doanh nghiép tham gia thuong mai dién ti tryc tiép phai d6i mat
véi van dé canh tranh toan cau, cho du doanh nghiép c6 d3t co s& san xuat
& bat cu noi ddu. Cac thiét bi dién tir théng minh, may tinh ca nhén cé két
ndi mang tr thanh cia s6 cho doanh nghiép huéng ra thi truong trén khip
thé gidi.

Giao djch thwong mai dién e dién ra déu co sw tham gia cua it nhdt ba
chii thé, trong do e6 mét bén khong thé thiéu duge lé ngudi cung cdp dich vu
mang, cac co quan chimg thyc.

Ngodi cac chi thé tham gia quan hé giao dich giéng nhu giao dich
thuong mai truyén théng, d6i voi thuong mai dién tir 4 xudt hién mdt bén
thir ba 46 la nha cung cdp dich vu mang, cdc co quan chimg thyc. .. la nhimg
ngudi tao mbi truong cho cac gizo dich thuong mai dién nr Nha cung cip
dich vy mang va co quan ching thuc c6 nhiém vy chuyén di, luu git cac
théng tin giita cac bén tham gia giao djch thuong mai dién ni, ddng thai ho
cilng xac nhén 49 tin cdy cla céc thong tin trong giao dich throng mai dign 1
trong pham vi nhat dinh.
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Trong hogt déng thiomg mai truyén théng thi mang ledi théng tin chi la
phiromg tién dé trao doi dir liu, con déi voi thwong mai dién tie thi mang ludi
théng tin chinh la thi truong

Thuong mai dién tir A4 hinh thanh nhiéu cach thirc kinh doanh mai nhu:
céc dich vy gia ting gié tri rén mang may tinh hinh thinh nén céc nhé trung
gian do (1 cic dich vu méi gidi cho gidi kinh doanh vé tiéu ding) cic siéu thi
40 dugc hinh thanh dé cung cip hang héa va dich vu trén mang may tinh, céc
website kha ndi tiéng nhu Google déong vai tro quan trong cung cép théng tin
trén mang, cic “dai siéu thi" khong 16 wén Internet nhu Alibaba, Amazon,
Ebay, Lazada... Véi mdi lan nhiin chuét, khach hang c6 kha niing truy cép vao
hang ngan gian hang do khac nhau va ty 1é khach hang mua hang qua mang
Internet ngay cang cao. Ké ci nhimg mat hang dugc coi la rit khé ban online
nhu quén o théi trang khich hang 42 bit diu hudng Gng rong rdi, thim chi la
thiét ké may do cho timg khich hang theo véu ciu va sd do riéng. Céc chil
cira hing kinh doanh hang héa vit chét théng thuong ciing dang dua nhau dua
thdng tin én Website d€ tién ti khai thic mang thi truéng réng lon trén
Website bing cach mé cira hing 40, Nguoi mua sin sang chi tra thém chi phi
cho su tién loi, mua hang bét kv vao lic nio nhan rdi, thanh todn dé dang,
hang hoa c6 thé dugc chuyén toi tén cira, néu la hing hoéa va dich vu co thé sb
hoa thi cé thé tii ngay 18p tirc vé trén may tinh ca nhén.

1.1.2.2. Céc hinh thirc hogt d¢ng chii yéu ciia Thiong mai dién nir

Thuong mai dién tr cd thé hoat ddng dudi nhidu hinh thirc khac nhau
do sy phat trién cia co s& ha ting, cic phdn mém tmg dung chuyén nghiép
nén & duoc m& rdng dén rit nhidu hoat déng chir khéng chi dimg & mua bin
hang hoa vi dich vu qua phuong tién dién tr, sau ddy 1& mt sé hinh thirc
hoat déng chi yéu ctia thuong mai dién 1.

Thue dign nir, céc doanh nghiép kinh doanh, céc td chirc hoat déng nghé
nghiép, cdc co quan chinh quyén... sir dung thu dién tr dé gini thu cho nhau
mét cach “truc tuyén” thong qua mang, goi Ia thu dign nr (electronic mail,
viét tit Ia e-mail). Théng tin trong thu dign tr khéng phai tuén theo mét ciu
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tric dinh trude nao, d6 co thé 1a thu chao hang, dat hang, hop ddng thuong
mai... gitp cho cac bén cé dugc nhing théa thudn thuong mai twong 461 dé
dang va nhanh chong.

Thanh todn dién nr (slectronic payment), 46 la viéc thanh toan tién
thong qua thu dién tir (electronic message) nhu: tra luong bing cach chuyén
tién truc tiép vao tai khodn, tra tién mua hing bing thé mua hang, thé tin
dung v.v.. thuc chit déu la dang thanh toan dién nr.

Ngdy nay, voi su phat trién cia thuong mai dién tit, thanh todn dién tr
43 m& rong sang céc linh virc mai do 1a: Trao d6i dir liéu dién tir ti chinh
(Financial Electronic Data Interchange, goi tit la FEDI) chuyén phyc vu cho
viéc thanh toan dién tir gira cic cong ty giao dich véi nhau bing dién ur;
Tién 1é dién tr (Intemnet Cash) la tien mit duoc mua tir mét nai phat hanh
(ngin hang hodc mat 1d chire tin dung néo do), sau d¢6 duoc chuyén d6i wr do
sang cic dong tién khic théng qua Internet, Vi dién wr (electronic purse) 12
noi dé tién mat Internet, chi yéu Ja thé thdng minh (smart card), tién duoc trd
cho bét ky ai cé thiét bi k¥ thudt doc duoc thé d6; Giao dich dién nr cia ngén
hang (digital banking) nhu thanh toanvdi khach hang qua dién thoai, tai cac
diém ban |, chuyén tién dién uy, thé tin dung, thanh todn ndi b mdt hé thong
ngan hang, lién ngan hang

Trao doi dir ligw dién nr, trao d6i dit liéu dién nr (electronic data
interchange, viét tit la EDI) la viéc trao 4di cac dir liéu dudi dang “co céu
tric” (stuctured form), tr may tinh dién tr ndy sang may tinh dién nr khac,
gilra cac cong ty hodc don vj di thoa thuan budn ban véi nhau. Theo Uy ban
lién hop qudc vé ludt thuong mai qudc 1& (UNCITRAL), “Trao déi dir li¢u
dién e (EDI) la viée chuyén giao thong tin tie mdy tinh dién tie nay sang mdy
tinh dign nir khac bdng phwomg tién dién te, c6 sic dung mot tiéu chudn di
duge théa thudn dé cdu tric thong tin” EDI ngay cing duge sir dung rong
rdi trén toan cau, chi yéu phuc vy cho viéc mua vi phén phdi hang (g don
hang, cac xdc nhédn, cac tai liéu gri hang, hda don v.v. ), ngudi ta ciing ding
cho cic muc dich khac, nhu thanh toin tién khim bénh, trao d6i cic két qua
Xét nghiém v.v.
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Truyén dung liéu, 46 v6i nhimg hang hoa va dich vu c6 thé sb hoa thi
dung liéu (content) 1 ndi dung, gia trj cia hang hoa, co thé duge giao qua
mang nh& viéce truyén tai cac dung lugng d6. Vi du nhu: Tin nirc, nhac phim,
cic chuong trinh phat thanh, tuyén hinh, cic chwong trinh phin mém, cic y
kién tu vén, vé may bay, vé xem phim, xem hat, hop ddng bao hiém v.v.
Trudc iy, dung liéu dugc trao d6i dudi dang hién vit (physical form) duoi
dang xuit bin pham bing cich dua vio dia, vao bing, sich bao, thanh vin
bin, dong géi bao bi chuyén dén tay nguéi sir dung, hodic dén diém phén phbi
(nhu cia hing, quiy béo v.v..) & ngudi sir dung mua va nhén truc tiép. Ngay
nay, dung liéu duoc sb hda va truyén giri theo mang, goi la “giao gui sb hoa”
(digital delivery). Bso chi, cic tu ligu, ca-ta-lé sin phim lin luot dua lén
website, ngudi ta goi 1a “xudt bin dién 1" (electronic publishing hodc web
publishing), va hang trim nghin t& bao, bai viét 4 dang tii trén website goi
1a “sdch dién tr", cic chuong trinh phaét thanh, truyén hinh, gido duc, ca nhac,
ké chuyén v.v.. cling dugc s hoéa, truyén qua Internet, nguéi sit dung ti
xubng (download); va sir dung théng qua man hinh va thiét bj 4m thanh ctia
mady tinh dién nr, dién thoai théng minh.

Mua ban hang héa hiru hinh, ngay nay, danh muc cac hang hoa ban |é
gua mang d3 md réng, gin nhu tit cd moi thir tir quin éo, trai ciy dén G 13,
bat ddng san... déu co thé duge chio bin trén cac website thuong mai, rao
viit, Internet bit ddu trd thanh cong cu dé canh tranh ban 1é hing hoéa hitu
hinh. Tén dyng tinh niing da phuong ti¢n (multimedia) ngudd ban xay dung
trén mang cc gian hang do, khich hang chi c6 thé xem todn b quang cnh
cira hiang va cac hang héa chira trong d6 trén ting trang man hinh mét.

Dé ¢ thé mua - ban hang, khich hing tim trang Website cia cira hing,
xem hing héa hién thi trén man hinh, x4c nhdn mua va tr tién bing thanh
toan dién t, cach thirc 8it hang ciing dwoc céi tién cho thuén tién hon da co
nhimg phin mém méi nhu cing véi hing héa cia cira hang trén man hink da
co thém phan “gié mua hing” (shopping bag) giéng nhu gid mua hang thit
mé ngudi mua thudng ding khi vdo clra hing sién thi. Gié mua hang nar di
theo nguén mua sudt qua trinh chuyén tr trang Web nay dén trang Web khac
@é chon hang, khi tim dugc-hangvira'y, nguoi mua an phim “Hay bd vao gé”



(P-ut in into shopping bag), cac gié mua hang nay c¢6 nhiém vu tu dong tinh
tién (ké ca thué, cude vin chuyén) dé thanh toan voi khach mua Do diy la
hang hoa hiu hinh, nén sau d6 cia hing phai dung 1 cac phuong tién vin
chuyéa hang ¢én tay ngudi tiéu ding

1.1.2.3. Lgi ich cua thwomg mai dién tie (TMPT)

Lgi ich coa thwong mai dién tir véi doanh nghiép

Ma rong thi truomg, véi chi phi dau tr nho hon nhiéu so véi thuong mai
truyén thong, cac cdng ty co thé md rdng thi truong, tim kiém, tiép can nguoi
cung cép, khach hang va doi tac trén khép thé gioi Viéc ma rong mang ludi
nha cung cap, khach hing ciing cho phép céc 16 chirc co thé mua voi gia thip
hon va ban dugc nhiéu san pham hon

Giam chi phi san xudt, gidm chi phi gidy 13, giam chi phi chia sé thong
tin, chi phi in &n, giri vin ban truyén thong.

Cai thién hé théng phan phoi, giam luong hang luu kho va 49 tré trong
phin phoi hang. Hé thong cira hang gidi thiéu san phim dugc thay thé hodc
hé trg béi cac showroom trén mang, vi du nganh san xudt & td (Vi dy nhu
Ford Motor) tiét kiém duoc chi phi hang ty USD tir gidm chi phi luu kho.

Viept gion han vé thoi gian, viéc nr dong hoa cac giao dich thong qua
Web va Internet giup hoat ddng kinh doanh duge thuc hién 24/7/365 ma
khéng mat thém nhiéu chi phi bién ddi.

San xudt hang theo yéu cdu, con duge biét dén dudi én goi “Chién
luoe keo™, 18i kéo khach hang dén voi doanh nghiép bang kha nang dap ung
moi nhu cdu ctia khach hang: Mgt vi du thanh cong dién hinh la Dell
Computer Corp.

MG hinh kinh doanh méi, cac md hinh kinh doanh mdi véi nhitng loi thé
va gia tri moi cho khach hang. M6 hinh ciia Amazon. ¢om, mua hang theo
nhom hay déu gia nong sin qua mang dén cac san giao dich B2B l1a dién hinh
cua nhing thanh cong nay.

Téang toc dp ng san pham ra thi triomg, véi 107 thé vé thong tin va kha
néng phéi hop gidia céc doanh nghiép lam ting hiéu qua sin xudt va gidm thai
gian tung sin phim ra thi trromg.
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Gidm chi phi dsi voi mgt s6 hoat dgng, gidm chi phi théng tin lién lac;
giam chi phi mua sim: thong qua gidm céc chi phi quén Iy hanh chinh (80%),
gidm gid mua hang (5-15%); Gidm chi phi ding ky kinh doanh- Mt sé mudc
va khu vire khuyén khich bing cach giam ho#c khéng thu phi dang ky kinh
doanh qua mang. Thyc 1€, viéc thu néu trién khai ciing gip rit nhiéu kho khin
do &&c thu cia Internet.

Cung c6 quan hé khdach hang, théng qua viéc giao tiép thudn tién qua
mang, quan hé v&i trung gian va khich hang duoc cing ¢d dé dang hon.
Dong thoi viée ca biét hoa san pham va dich vu ciing gop phin thit chit quan
hé voi khach hang va cling co 1ong trung thanh,

Théng tin cdp nhdt, moi théng tin trén web nhw sin phim, dich vy, gia
ci... déu co thé dugc cip nhit nhanh chong va kip thoi.

Cac lgi ich khac: Néang cao uy tin, hinh anh doanh nghiép; céi thién
chét lugng dich vu khach hang; d6i tac kinh doanh méi; don gidn hoa va
chudn hoa cac quy trinh giao dich; ting ning sudt, giam chi phi gidy t&; ting
kha nang tiép cén thong tin va gidm chi phi vin chuyén; tang su linh hoat
rong giao dich va hoat dong kinh doanh.

Lgi ich d6i véi nguid tiéu ding

Puge dap img 16t hon nhu cdu theo timg nhom khdch hang, nhiéu lya
chon vé san phim, dich vu hon dé khach hang lya chon. Kha ning ty dng
héa cho phép chap nhén cic don hang khac nhau tir moi khach hang

Viegt gidi han vé khéng gian va théi gian, thuong mai dién nr cho phép
khach hang mua sim moi noi, moi lic ddi véi céc cira hang trén khip thé gidi

Nhiéu lwa chon vé san phdm va dich vu, thuong mai dién tir cho phép
ngudi mua cd nhiéu lya chon hon vi tiép can dugc nhiéu nha cung cép hon

Gid thdp han, Do thong tin thuin tién, d& dang va phong phu hon nén
khach hang co thé so sanh gia ca gilta cic nha cung cap thudn tién hon vi nr
d6 tim duoc mirc gid phi hop nhit

Giao hang nhanh hon véi cic hing héa s6 hoa duge: Déi véi cic sin
phim 56 hoa dugc nhu phim, nhac, sach, phin mém. ... viée giao hang dugc
thuc hién dé dang thong qua Internet
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Théng tin phong phi, thudn tién va chat heomg cao hom, Khach hing ¢
thé dé dang tim duoc thong tin nhanh chong va dé dang théng qua cac céng
cu tim kiem (search engines), dong thoi cac théng tin da phuong tién (im
thanh, hinh anh)

Ddu gia, M6 hinh diu gia truc tuyén ra doi cho phép moi nguoi déu cd
thé tham gia mua va ban trén cac sin diu gia va dong thoi cé thé tim, swu thm
nhitng mon hang minh quan tim tai moi noi trén thé gioi

Cong déﬂg thuong mai dién tir, Mt truémg kinh doanh TMBT cho
phép moi nguoi tham gia co thé phdi hop, chia sé théng tin va kinh nghiém
hiéu qua va nhanh chong

Lgi ich d6i véi xi hji

Hoat dpng e tuyén, thuong mai dién tr 120 ra méi ruong dé lam
viéc, mua sdm, giao dich _ tir xa nén giam viéc di lai, 6 nhiém, tai nan

Ndng cao mirc séng, nhiéu hang hoa, nhiéu nha cung cap 1ac ap luc
giam gia do 46 kha ndng mua sim cua khach hang cao hon, nang cac mic
song ciia moi ngudi

Lgi ich cho cac medec nghéo, nhimng nude nghéo co thé tiép can voi
cac san pham, dich vy tr cac nude phat trién hon théng qua Internet va
TMDT. Péng thoi ciing co thé hec tip duoc kinh nghiém, k¥ ning .. duoc
dao 130 qua mang.

Dich vu edng dere cung rﬁ}: thugn rign hem, cac dich va céng cdng nhur
y 1€, gidgo duc, cac dich vy cong cia chinh phi . dugc thue hién qua mang voi
chi phi thap hon, thudn tién hon. Cap céc loai gidy phep qua mang, tr van y
té..._ la cic vi du thanh céng dién hinh.

1.1.3. Marketing di¢gn tir

Trong thuong mai dién nr, ce doanh nghiép ciing 43 (g dung cong
nghé thdong tin cho cac hoat ddng marketing ciia minh, do vay hién nay
marketing dién nr khong con la 1dm va cing ludn luén gin lién voi nhimg
hinh thuc kinh doanh nay.
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Markenng dién nr 1a thudt nglt duoc dich tr electronic marketing hay
emarketing, 12 qua trinh Iap ké hoach vé san pham, gia, phin phéi va xuc
tién d6i voi san phim, dich vy va ¥ tuong dé dap img nhu ciu cia 1d chirc va
cé nhan dya trén cac phuong tigén dién tr va Intemnet

Joel Reedy va dong nghiép dinh nghia emarketing nhur sau: Marketing
dién tir bao gbm tdt ci cdc hoat ddng d¢ thod mén nhu cdu va mong muén cua
khach hang théng qua Internet va cac phuong tién dién or.

MGt 56 dinh nghia khic vé marketing dién o gém co:

E- markering la qua trinh Idp ké hoach vé san phdm, gia, phdn phoi va
xiic tién d6i voi san phdm, dich vu va y twomg dé dap img nhu cdu cua 16
chiec va ea nhdn - diwa trén cac phweemg tién dign e va hiernet.

Marketing dién rir la hoat déng img dung mang Internet va cdc phiorig
tién dign tir dé tién hanh cac hogt dpng marketing nham dat dwpe cac muc
tiéu ciia 16 chirc va duy tri quan hé khdch hang théng qua ndng cao hiéu biét
vé khach hang cdc hoat dong xic tién hinimg muc tiéu va cae dich vu qua
mang huwdimg 161 thoa man nhu cdu cua khach hang.

Marketing Internet la linh vwee tién hanh hoat dong kinh doanh gén lién
vai dong van chuyén san phdm tir nguot san xudt dén nguoi tiéu dimg, dia
trén co s wmg dung cong nghé théng tin internet. (Ghosh Shikhar va Toby
Bloomburg, Hiép héi Marketing Hoa Ky AMA).

1.1.4. Swr khdc bigt ciia marketing dign tie va marketing truyén thong

Téc do giao dich nhanh hom,thé hién théng tin vé sin pham dich vu
duoc tung ra thi truéng nhanh hon, khich hang tiép cin nhitng théng tin nay
ciing nhanh hon. Giao dich duge tién hanh trong mét sb truomg hop ciing
nhanh hon (46i vé&i hing hod 56 hod, viéc giao hing duoc thuc hién nhanh v
thuén tién hon). Théng tin phan héi tir phia khach hang ciing nhanh hon. .

Théi gian hoar dong lién tuc khong bf gidn doan, thé hién & viéc tién
hanh hoat d9ng Marketing trén Internet cé thé loai bd nhimng trd ngai nht
dinh vé sic nguoi. Chuong trinh Marketing théng thutmg, chwa cé img
dung Internet, du ¢ hiéu qué dén diu, cling khong thé phét huy tic dung
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24/24 gio mdi ngay nhung didu do lai hoan toan co thé dbi voi hoat 6ng
Marketing qua Internet.

Marketing qua Internet co kha nfing hoat dong lién mic tai moi thoi
diém, khai thac triét d¢é thoi gian 24 gio trong mot ngay, 7 ngdy trong mot
tulin, hoan toan khéng c6 khai niém thai gian chét (Death of Time) Vi du
nhar hé théng may tinh trén Internet ¢ thé cung cdp dich vu hd tro khach
hang moi lic va mgi noi. Cac don dat hang san phim hay dich vy co thé
droc thod man vio bat o lic nao, & bt ar noi diu. Do do, Marketing
Internet ¢6 mot uu diém hon hin so véi Marketing théng thuong la no da
khiic phuc dugc tro ngai ciia yéu té thoi gian va tin dung 16t hon nita cac co
hoi kinh doanh

Pham vi cia emarketing la pham vi toan cdu khong phu thuge vao
khong gian dia Iy, Marketing qua Internet ¢ kha nang thim nhap dén khip
moi noi trén toan thé gioi. Thong qua Intemet, doanh nghiép Viét Nam hoin
toan co kha nang quang ba san phim cua minh dén vdi nguoi tiéu ding M¥.
EU, Nhit, Uc vdi chi phi thdp va thoi gian nhanh nhét,

O day, Marketing Internet 2 hoan todn vugt qua moi trd ngai vé
khodng cach dia Iy (Death of Distance). Thi wruong wong Marketing Interner
khong co gidi han, cho phép doanh nghiép khai thac dugc triét dé thi truong
toan cdu. Diac trung ndy cia Marketing Internet bén canh nhimg loi ich ¢3
théy rd con n chira nhitng thach thirc ddi voi cac doanh nghiép. Khi khodng
cach vé dia ly gilia cac khu vyc thi truomg d& tr¢ nén ngdy cang mo nhat thi
viéc danh gia cdc yéu 16 cia mbi truomg canh tranh cling tré nén kho khan va
phire tap hon nhiéu, Méi truong canh tranh von d gay gét trong pham vi mét
quéc gia, nay cang trér nén khoc 1iét hon khi n6 mé rong ra pham vi quéc té
Chinh diéu nay doi héi cac doanh nghiép phai ludn sang sudt trong qua trinh
lap ké hoach Marketing ciia minh.

DPa dang hoa san phdm, gidi thiéu san phdm va dich vy trén cac cira
hang do (Virtual Stores) ngay cang hoan hao. Chi can ngdi & nha, trudc may
vi tinh két néi Internet, khong phai 1on cong di lai, khach hang vin co thé
thuc hién viéc mua sdm nhu tai cac cua hang that, Céc siéu th] may tinh do,
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cic phong tranh do, cdc cira hing truc tuyén, cic nha sich do... dang ngay
cing tré nén séng ddng va day thi vi. Chiing ta co thé ké ra rét nhidu dia chi
(trang Web ban hang trén mang) cla cac “cira hang 20" hoat dong kinh doanh
thanh cong trén mang trong rat nhiéu cac linh vuc khac nhau,

Giam sie khac bigt vé vén hoa, phdp ludt, kinh té, vé vin hoa, do khéng
con bién gidi dia ly va viéc sir dung ngén ngir clia trang web dan dén su khac
biét vé dic thu véin hoa gidm ding ké. Vé ludt phap, bé Luét miu vé Thuong
mai dién tir tao nén ting cho ludt thuong mai dién nr va ludt giao dich dién tir
chia cdc nuoe Cac quy dinh vé chit ky dién 11, va giao dich dién tir ciing co
su théng nhit cao trén thé gidi.

Tro ngai cua khdu giao dich trung gian di dupc loai b6, trong
Marketing théng thuéng, dé dén dvoc véi ngudi tidu dung cudi cung, hang
hoa thutmg phai trai qua nhiéu khéu trung gian nhu cac nha ban budn, béan lé,
dai ly, méi gioi . Trd ngai cua hinh thirc phin phoi nay la doanh nghiép
khong ¢6 duge mbi quan hé truc tiép voi nguoi tiéu dung nén théng tin phan
hoi thuong kém chinh xac va khong day di. Bai vy, phan ing cia doanh
nghiép trude nhirng bién ddng cua thi ruomg thuong kém kip thoi. Ngoai ra,
doanh nghiép con phéi chia sé I¢i nhudn thu dugc cho cac bén trung gian. .
Nhung véi Marketing Internet, nhilng can trd bdi khau giao dich trung gian
(Death of Intermediaries) dd hoan toan dugc loai bo. Nha doanh nghiép va
khach hang co thé giao dich trye tiép mét cach d& dang va nhanh chong théng
qua céc website, giri e-mail truc tiép, cic dién dan thio ludn

Ngudn gbc cia nhitng diic diém riéng cla e marketing 14 do. Internet
cho phép lién lac lién tyc, moi noi, moi lic. Thong tin s6 hda co thé trao ddi
gn nhu vd han Khi niing lién két véi moi phuong tién théng tin truyén
thong: dign thoai, fax, TV, v.v. Kha ning trinh bay théng tin hoén hdo: im
thanh, hinh anh, déng. ..

Ban chdt Marketing khong thay déi, vin 12 mét qud trinh qué trinh trao
46i thong tin va kinh té, tir viéc xac dinh nhu cdu dén 1ap cdc ké hoach 4Ps
46i voi san pham, dich vy, ¥ tudmg dén tién hanh va kiém tra dé thuc hién cac
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muc dich cia td chirc va ci nhin Tuy nhién, phuong thirc tién hanh
marketing dién tir khac voi marketing truyén théng Thay vi marketing truyén
théng cin rit nhidu cac phuong tién khac nhau nhu tap chi, 1o roi, thu tir, dién
thoai, fax... khién cho su phoi hop giira cac bd phan khé khan hon, ton nhiéu
th&i gian hon. Marketing dién tir chi can st dung Intemnet. ¢ tién thanh tat ca
cac hoat dong khéac cia Marketing Internet nhu nghién ciru thi truéng, cung
cip thong tin vé san pham hay dich vu, quang cao, thu thip y kién phéin héi tir
phia ngudi tiéu ding .. déu co thé thue hién théng qua mang Internet

1.2. NHUNG KHAI NIEM CO BAN CUA MARKETING BIEN TU

Pé vin dung cac hoat ddng marketing dién tir can lam rd cac khai niém
co ban cua marketing va xem xét sir dung wrong mdi truong thuong mai dién
tir. D4 co nhiéu tai liéu d3 lua chon dinh nghia cia Phillip Kotler dé gidi thich
vé Marketing - dinh nghia cho 12 tong quit va mang tinh chat xa héi kha
rong: “Marketing la mér dang hoar dong cia con ngwdi nhim thoa man
nhimg nhu ¢du va mong muon cia ho théng qua trao doi .

Co thé théy dinh nghia vé marketing xuét hién cac khai niém: nhu céu,
mong muon, trao d6i... Dé lam rd hon vé dinh nghia ta can xem xét cac khai
niém co ban sau

3 \
Nhu Gia trj, Trao
cu, Hang chi phi abi. i Marketing,
maong ho4 vé sy giso Thi Marketing
mubn thod dich tnrdng truc tuyén

chu | man
/ /

Hinh 1.1: Cdc khdi niém co bian cia marketing, marketing triyre tuyén
1.2.1. Nhu céu
Co s& hinh thanh marketing chinh 1a nhitng nhu céu ctia con nguéi,
ching rét da dang va phirc tap, chiing co thé hinh thanh tir ban tinh sinh
1y, nguyén thiy ciia con ngudi ma khang cin cé sy tic ddng cia cac nha
kinh doanh.
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Nhu céu e nhién (Needs) la cam gidc thiéu hut mot cdi gi 36 ma «con
nguwon cam nhan duge.

Nhu cdu tr nhién cé nhiéu cap 46 khac nhau, bao gém nhu cdu sink ly
co ban vé &n mic, sudi 4m va an toan tinh mang...dén nhu céu cao hom la
dugc hoa nhép, yéu thuong, tu thé hién minh. Nhing nhu cau nay khéng do
doanh nghiép tao ra ma no ton tai chinh trong tm thire, ndi tai cia mdi con
nguoi. Khi nhu cdu con nguoi dugc théa mén thi sé hudng dén nhimg bac
nhu cdu cao hon, khi khéng dwoc théa man s& cim thay khé sé, kho khin mén
ho s& chon hodc 1a im kiém phuong phép, d&i tuong dé thda man nhu ciu
hodc 1a théa hiép dé théa min mot phin hay kim ché nhu cdu d6.

Khi con ngudi duge gido duc co trinh 89 cao hon, tiép cin vin minh
hon va do sbng trong x3 hdi ngay cang phat trién thi nhu ciu cling s& tAng 1én
cd vé s0 lugng chit luong va cac biéu hién vé nbu céu sé& cang rd nét hon, dé
|2 dang nhu céu cy thé.

Nhu céu cu thé - Mong muéni Wants J: la nhu cdu co dang ddac thu,
teomg tmg vai trink dg van hod nhan cdch clia ca thé va kha néng co thé riép
edn duge due.

Céc nha kinh doanh s& tim moi cich cho théy mai lién hé gifta nhu cdu
44 t6n 1ai sin voi hang hoa ma minh cung cap, d6 la phuong tién co thé théa
mén mét hay mét s6 nhu céu dic thu cua khach hing.

Mong muén clia con ngudi 1a vé han trong khi d6 ngudn luc dé trao
46i lai ¢6 han nén ngudi ta s& lya chon nhimg hang hod nao thod min tét
nhit mong muédn cia minh trong kha ning tai chinh cho phép, va cac nha
kinh doanh s& danh sy quan tdm nhiéu hon dén nhu ciu c6 khi ning thanh
toan, do ludng du bao chiing dé lam co s& cho nhimg hoat dong kinh doanh
cta doanh nghiép.

Nhu cdu ¢o khd ning thanh todn - cdu( Demands ): l& mong mudn
diegre héu thudn boi kha nang thanh todn,

Dé thuc sy hiéu nhu céu cis khach hing, ngoai viéc ndm bit duoc nhu
cdu ty nhién, mong mudn théa man bing hang héa cu thé gi thi doanh nghiép
con cén phai biét ho sin sang chi phi bao nhiéu cho viée théa min nhu ciu do.
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1.2.2. Hang hod

Tir nhimg mong mudn, yéu ciu cu thé cin phai duge dap img bing
nhiéu hing hoa khac nhau, goi ¥ cho ngudi kinh doanh sing tao, cung img ra
thi truomg nhimg san pham cu theé, dich vu, ¥ tuéng. mét bing, loi ich |

Hang hod - la tdt ca nhimg gi ¢6 thé thoa man diwgc nhu cdu hay mong
muén va dwge cung umg trén thi truomg voi muc dich thu hit sw chi ¥ mua
sém hay tiéu ding.

Hing hoa ¢o thé dip ung mét phin hode hodn toan nhu cdu ciia ngudi
sit dung, ¢6 ba mic d6 thong thuong thod man nhu cdu cia hang hod

Nhu ="
chuY e

Hang hoa X kihdng thaa man Hang héa X théa man Hamng héa X naén tosn thda man
nhu chu ¥ midt phdin nhu chu Y nhu chu ¥

Hinh 1.2: Cdc mirc d5 théa man nhu céu

Khi ma hang hoa cang dap img diy di nhirng mong mudn cua nguai
tiéu ding thi ngudi san xudt cang thanh cong hon, mirc 4 dap (mg thé hién &
nhiéu khia canh nhu tinh ning sir dung, hinh anh, théi gian, khong gian, sé
lugng, chit luong. .

Khéi niém hang hoa khéng chi giéi han ¢ nhimg di twong hiru hinh cu
thé ma 14 14t c& nhong gi co thé thos man duge nhu cdu, nhi: dich vy, dia
diém, ¥ wong, loai hinh hoat dang ... va dic biét trong xu thé phat trién cla
thuomg mai dién tr hién nay, nhé ung dung ¢ong nghé thong tin cac doanh
nghiép con cung (g cac hang hoa va dich vy so hoa.

Hing hod va dich vy s6 hos: Khac véi Marketing théng thuong, khach
thé rong Marketing Internet ¢ thé 1a hang hoa va dich vu sd hoa Chiing
thuong dugc phin phdi dudi cic hinh thirc nhu: cdc tai liéu (vin ban, sach
b#o...), cac dir lidu (s4 liéu thong ké...), cic thong tin tham khéo hay ¢dc phan
mém may tinh....
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Céc phiin mém, béo va dfa CD &m nhac rdi sé khong cén thiét phai dong
g6i va phéin phéi 11 cac kho hang, céc kibt ban hang hay dén nhi niva, ching
¢6 thé hoin toan dugc phin phéi qua mang Internet duci dang hang hoé s
hoa (digital goods). Va tuy cén han ché nhung cac nganh khac nhur dich vu tu
vén, giai i, ngin hang, bdo hiém, gifo duc va y té . cling dang sir dung
Internet dé lam thay 4&i phuong thirc kinh doanh cia ho. Khach du lich co
thé tim thay thong tin vé céc thanh phé ma ho dy djnh dén thim trén céc
trang web, tir nhimg théng tin huéng din giao thong, thoi tiét cho dén céc s6
dién thoai, dia chi ... Nhimg khach san co thé mé ta vé vi tri cliing véi cac birc
anh vé tién sanh, phong khach va cic phong ngl cia ho. Céc hing kinh doanh
ban vé méy bay co thé cung cép cac cong cu d&t chd thong qua cic trang web
cho khach hang sir dung.

Ngudn gbe cia nhitg diic diém riéng cla emarketing 12 do: Internet
cho phép lién lac lién tyc, moi noi, moi lic, théng tin s6 hoa co thé trao ddi
gin nhu vé han. Kha niing lién két voi moi phuong tién théng tin truyén
théng: dién thoai, fax, TV.vv. Khé ning trinh bay théng tin hoan hdo: im
thanh, hinh anh déng ...

1.2.3. Gid trj, chi phi va su thod madn

Khich hang thuéng kv vong hang héa minh lua chon dé mua sim, tiéu
diing ¢6 thé mang lai nhiéu nhét nhing lgi ich, tuy nhién ho lai danh gis mirc
46 cung cép loi ich cia cic hang héa la khéng gidng nhau, né co thé c6 wu
thé vé lgi ich ndy nhung d8ng thoi lai ¢ han ché vé loi ich khic. Khi lya
chon hang hoa ngudi tiéu ding phai xem xét dén kha nang cung cép loi ich cé
pht hop véi nhu cdu ciia minh & mirc 46 ndo, nhimg loi ich nio nhit dinh
phéi co, lgi ich nao ¢6 thém cang 16t va tham chi ¢4 ca nhimg lgi ich khéng
duoc danh gia cao.

Gia trj tiéu ding dbi voi mot hang hoa la su danh gia cia nguoi tiéu
diing vé kha nding clia né trong vigc thod man nhu cdu déi véi ho.

Mic dii c6 méi quan hé nhat dinh nhung gié trj tiéu dung khac so voi
gid trj tinh theo chi phi, gid trj tiéu dung la l¢i ich, cong dung, gidi phap... co
dugc khi ching ta tiéu ding sin phim .
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Theo quan nigm cia ngiwdi tiéu ding thi chi phi doi v6i mgt hang hod la
tdr ca nhimg hao 16n ma ngwon téu ding phai bo ra dé co dwoc nhimg lon ich
do tiéu dung hang hoa mang lai.

Minh hga: Chi phi dé sir hiru mgt ciin hj chung cir cao cip

Hién nay cic dir &n bit ddng san 43 cung cap trén thi truomg rat nhidu
cdc chung cu cao cap nhiam ddp (mg nhu ciu cho nhimg ngudi c¢d mic soéng
cao, vai cac dich vy tién di ich day dé s& hiru mét cin h chung cu cao cip
ngodi gia mua ban dau, con phai tinh dén thué, chi phi bao tri (thuang bang
2% gia tr] ¢&n ho), chi phi quan ly va sir dung hang thang, chi phi gini xe, chi
phi hao mon va xudng cép cin hd, chi phi trd 1 vay (néu phai vay ngin hang
dé thanh toan) ..

Khi sir dung hang héa, khach hang sé trdi qua trang thai hai long hay
khong hai long khi ho dugc kiém chimg hang hoa va mirc 46 dat duoc loi ich
that su cua hang hoa mang lai, khach hang hai long la thé hién sy thoa min
ciia ho d6i vdi hang hoa do.

Sie thoa man la mire dj cua trang thai cam gide cua ngwoi tiéu ding bar
nguon tir viéc so sanh két qua thu diepe tie viéc tiéu ding san pham véi nhimg
kv vong cua hg.

Trong thuong mai digén ur hién nay, khach hang thuong co ky vong cao
khi cin cir vao cac thong tin md t4, hinh dnh san phidm duoc sir dyng k¥ thudt
3D hodc xu ly Photoshop tao hiéu ing dep lung linh trén mang Internet va
khi nhan dugc san pham thit sy khach hang ¢ thé bj sde vi né khac xa véi
nhimg gi ho ky vong vi du nhu mét hang quan 4o thoi trang, do d6 khéng dat
dugc sy thoa min.

1.2.4.Trao 35i

Khi con ngudi ta quyét dinh thod man nhimg nhu céu va mong muén
clia minh théng qua trao 48i s& la co s& cho su ra ddi ciia Marketing,

Trao déi la hanh vi nhdn tie mgt ngueoi nao d6 thie minh muén va dwa
lai cho ngurcai do mér thne khdc.
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Théng qua trao 5i ngudi ta cé thé nhan dugc thir ma minh mudn, la
phuong thirc wu viét nhit dé théa min nhu clu, tuy thude véo sy thoa thudn
gilra céc bén vé nhimg diéu kién trao d6i. Khi thod thudn da duoc thiét lap thi
co thé két luin 14 do trao d6i tat cd céc bén tham gia déu o loi & mét mirc 46
nhét dinh.

Dé 8o luong cic hoat dong trac 40i nguoi ta sir dung dom vi giao dich.

Giao dich la mgt cuge trao d6i mang tinh chdt thuwomg mai nhitmg vt co
gid rri giiea hai bén.

Khi 1ng dung cong nghé thong tin trong kinh doanh cac hoat déng giro
dich trd nén thudn tién va d& ding hon nhd sy trao d6i théng tin, phuong thirc
thanh toin online va cac dich vy vén tii toan cau, dic biét cic sin phim sb
hoa s& con thudn tién hon khi giao dich khach hang chi viéc thanh toan, tai
sin phdm vé may tinh, cai 84t va sir dung.

1.2.5. Thi truemg

Trong mdt xa hdi phat trién thj trudng khéng nhét thiét phai 12 mét dia
diém cy thé, noi ma nguoi ban va ngudi mua truc tiép gip nhau vi giao dich,
khi cé nhing phuong tién thdng tin hién dai ngudi ta ¢o thé dit hang hang
thong qua dién thogl va g hang qua buu dién, ngudi ban va ngudi mua
khéng hé gip nhau,

Thj truimg la tdp hgp nhimg nguei mua hang hién ¢o va sé co.

Thi truémg co thé duge hinh thinh cho mdt thi hang hoa, dich vy nao
46 nhu: Thi truong tién t€, thi truomg stc lao dong... Khi thuong mai dién nr
phat trién thj truéng duoc mé rong vé khdng gian, nit ngin khoing cach dia
Iy cic hoat dong giao dich cé thé dién ra trén toan cdu va co thé hoat dong
lién tyc bét ké thoi gian théng qua sy hoat dong ciia mang Internet.

1.2.6. Marketing tricc tuyén

Bing viéc img dung Internet trong hoat ddng kinh doanh, doanh nghiép
dd tao ra dugc mét kénh Marketing hoan toan mdi mé, 46 la kénh Marketing
truc tuyén.
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Marketing truc tuyén la hinh thiec ap dung cong nghé thong tin dé thay
cho cac hink thicc théng thiemg dé nién hanh cac qua rinh Marketing, Ciling
thdng qua 46, doanh nghiép c6 thé nim bit duoc s lidu théng ké truc tuyén,
danh gia ngay duoc hiéu qua chién lugc Marketing cia doanh nghiép minh -
diéu khong thé nao lam duoe trong Marketing thong thuéng. Vi du nhu, trang
web cia doanh nghiép duoc lip dat hé thong dém s6 lan truy cip. Thong qua
486, doanh nghiép co thé thong ké duoc mét cach chinh xic s6 ngudi quan tim
dén trang web cua minh & bat ky thén diém nao,

1.2.6.1. Mgt 56 hinh thiec tiéu biéu ciia Marketing triec tuyén

Téi wu trang web trén céng cu tim kiém (Search Engine Optimization - SEQ)

Doanh nghiép sir dung hinh thirc marketing tryc tuyén nay bing cach sir
dung kv thuat cai tién hé thong thiét ke cua trang web cua doanh nghiép dé
phi hop nhit voi nhitng tiéu chi k¥ thuat do cic cong cu tim kiém dé ra (tiéu
dé trang, the meta, so 0 trang web...).

Ky thuat nay sé giup nang cao thu hang cua trang web doanh nghiép
trén trang két qua tim kiém. Va néu thuc hién tdt k§ thudt nay, khi nguai tiéy
ding tim thong tin bing cac tir khda c lién quan dén sén pham, dich vu holic
thuong hiéu doanh nghiép, thong tin cia doanh nghigp s& xudt hién ngay
trang diu tién hay c6 thé ngay vi tri thir nhit Vi vi tri nay, theo thol quen
cla nguoi sir dung, trang web cia doanh nghiép sé duge click vao nhiéu gip
5 lan so vai céc trang khac.

Diy ciing dugce xem hinh thirc marketing c6 chi phi thp nhét vi doanh
nghiép khong phai tra khoan chi phi quang cao nao cho cac kénh nay.

Marketing théng qua céng cu tim kiém (Search Engine Marketing — SEM)

Theo k¥ thudt nay, chuyén vién Marketing tryc tuyén s& ding cic
chuong trinh nhu Google Adwords dé mua cac tir khéa phu hop voi sén
pham, dich vu, céc chién dich quing ba... Khi nguéi tiéu ding tim théng tin
bing cac nir khéa o lién quan, thong tin cia doanh nghiép s& xut hién tai
khu vuc danh riéng cho quang céo trén trang két qua.

Déi véi SEM, doanh nghiép phai thanh toan mt khodn phi quang cao
wén kénh cong cu tim kiém Tuy nhién, s6 tién b6 ra cang nhiéu khéng co
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nghia mAu quang cdo cia doanh nghiép dat duoc vi tri téi wu. Néu doanh
nghiép va d6i thil canh tranh cuing mua mét tir khoa dé quang cao trén cung
mdt cong cu tim kiém & cing mdt vj tri, tdy vao khi néng chuyén mén cua
chuyén vién SEM, mirc gia CPC (cost per click) cua doanh nghiép va cic d6i
thi & rat khac nhau.

Chuyén vién Marketing truc tuyén s& dva trén kinh nghiém, kha niing
phin tich va phin dodn dé thiét ké mot chuong trinh SEM - tir viéc chon lua
tir khéa, phin logi tir khéa thich hop, dén viét mau quang céo — trong murc chi
phi cho phép nhung vin t6i da hoa két qua dat dugc.

Néu so sanh vé mit chi phi, SEM gitip tiét kiém dén SO - 80% chi phi
marketing tryc tuyén ma hiéu qua mang lai cao hon so vdi céc hinh thirc
quang cao khac nhu 43t banner trén cdc trang web.

Trén thuc té, SEO cin nhiéu thoi gian dé thuc hién va duy tri, vi viy dé
dat dugc hiéu qua cao nhét trén cic kénh cong cy tim kiém, cdc doanh nghiép
thuong thuc hién SEM song song vai SEO.

Marketing qua E-mail (E-mail Marketing)

Duya trén mdt co s& dir liéu khach hang (database), chuyén vién
Marketing truc tuyén & phin tich va phin nhém cac déi tuong khach hing c6
cing chung s& thich hofic nhu cdu dé phat trién ndi dung email va giri dén
timg nhém ddi nromg phis hop.

Ky thuit nay khong nhitng gitip doanh nghiép co thé tiép cén duoc
khach hang tiém ning, ma con cd thé gilr lién lac voi nhimg khach hang hién
tai voi ndi dung dugc thiét ké méi la, hip din, nhim cung cép nhimg thong
tin m&i vé san phim, dich vy hay chuong trinh khuyén mii ciia doanh nghiép.
Néu so sanh v6i hinh thirc marketing trc tiép truyén théng thong nhu goi
dién, gini thu, e-mail marketing gitp cit giam dugc khodn chi phi in 4n va
tiép cin khich hang.

Dé ¢ chién dich email marketing thanh céng cin c6 dugc mét co 0 div
ligu (database) chét lugng, phu hgp véi chuong trinh (vi du vé d6 i, thu
nhép, trinh 46, v.v... ), déng thoi hidu rd théi quen sir dung e-mail cia timg
khu vue dia ly cling nhu dyr kién trude nhitng sy ¢é k¥ thujt phat sinh,
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Marketing mang ¢ong déng (Viral Marketing).

Diy la hinh thirc tao ra cac hoat déng, chuong trinh hay lién két trong
céc céng ddng mang nhu dién dan, mang x4 hoi, blog v.v_. khong ndm ngoai
muyc tiéu |4 gioi thiéu sin pham va dich vu ciia doanh nghiép t&i ngudi tiéu
ding Pic diém cia hinh thirc nay 1a tgo ra hiéu ing lan truyén hay truyén
miéng ciia cic cu din mang vé sin phim hay dich vu ciia doanh nghiép. Mot
vi du cho hinh thic Viral Marketing la chuong tninh hop tac gilra
VietnamWorks va Yahoo! Héi Dap, VietnamWorks trd thanh d6i tac tri thirc
ddc quyén ddu tién clia Yahoo nhim wr van nghé nghiép cho doc gia wén
chuyén wrang Yahoo! Hoi va Dap.

1.2.6.2. L ich cia Marketing tryc tuyén

Khi sir dung marketing truc tuyén, doanh nghiép s& c6 thé tin dung
ngudn luc cia minh mdt cach t4i wu nhidm dat duge hidu qua cao nhét khi
phuc vu khach hang muc tiéu do nhimg lgi ich thiét thuc ciia marketing truc
tuyén mang lai, cac 1gi ich co ban ciia marketing tryc tuyén.

Riit ngén khoang cach dia Iy, vi tri dia ly khéng con 12 mét van dé quan
trong. Internet 43 rit ngén khodng cach, cdc doi tic co thé gip nhau qua
khong gian may tinh ma khong cén biét ddi tic & gin hay & xa Diéu nay cho
phép nhiéu ngudi mua va ban bé qua nhimg khau trung gian truyén thng.

Tiép thi 10an cdu, Internet 12 mét phuong tién hiu hiéu dé cac nha hoat
@dng marketing tiép cin voi céc thi tudng khach hang uén wan thé gioi.
Diéu ma cac phuong tién marketing thong thuong khac hiu nhu khéng thé.

Giam thoi gian,théi gian khong con |2 mot yéu 16 quan trong. Nhimg
ngudi 1am marketing tryc tuyén cé thé truy cép ldy thng tin ciing nhu giao
dich v&i khich hang 24/7 tai bét cir théi diém no.

Giam chi phi, chi phi Marketing thuéng chiém mét ty 1é khéng nhd
trong doanh thu nhung néu trién khai trén Internet s& khéng con 1a ganh ning
46i v&i doanh nghiép, chi phi s& giam di rit nhiéu, chi bing 1/10 chi phi
théng thuéng, Marketing tnyc tuyén cé thé dem lai hiéu qua glp déi.
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Yéu cdu doi véi ngwon lam Marketing triec tuyén

Su phat trién manh mé cia Internet dd Jam thay d6i bd mit cda toan
thé giagi. Cung voi nd 14 su thay ddi vé théi quen ciing nhy tip quin tidu
dung cua khach hang Dimg truéc nhing thay d6i do, nhimg ngudi lém
marketing truc tuyén ngoai nhitng phdm chat vén ¢é, can duoc trang bi
thém céc k¥ ning sau

KY¥ ndng quan Iy théng tin: Nhimng nha markering ¢o nhirng théng tin
hay vé khach hang va nhitng théng tin hay hon cho ho. Trong thé gidi dién tr,
thong tin vé khach hang rdt dé tim kiém v&i mét khodn chi phi khéng dang
ké. Nhimmg nha quan Iy marketing co thé cé nhiing théng tin réng lén mang
tinh 10an cdu. Do véy, ho phai c6 nhimg k¥ ning quén ly cac théng tin nay dé
co thé nit ra dugc nhimg thang tin thit sy hiru ich, gitp cho céng viée kinh
doanh cia doanh nghiép.

Hiéu biét vé cong nghé thong tin. Cac nha marketing tryc tuyén can
phii hiéu biét vé cac ky ning cong nghé théng tin dé img dung trong céng
viéc ciia minh. Vi du nhu cac nha marketing truc tuyén cin phai hiét s dung
céng cu tim kiém (Search Engines) dé co thé tim kiém théng tin mot cich
nhanh nhét va hiéu qui nhat trén Internet. Hodc khi khach hang tién hanh
mua hang tai mot website, nguoi lam marketing truc tuyén phai biét cach xdy
dung cdc gidi phap tiép nhén va tu ddng x Iy cic don dit hing, cling nhu ty
dong theo ddi qua trinh ban hang cho dén khi ngudi mua nhin dugc sin phim
hodc dich vu ma ho it mua, tat ¢ déu khong cd su ngit quing. Thyuc hién
duoc didu A6 s& tiét kiém duoc chi phi va gir dugc khach hing tiép tuc quay
lai mua hang Do vy, cac nha marketing truc tuyén cén phai ¢é su hiéu hiét
vé cong nghé thong tin dé thanh cdng,

Vén tri thirc: Tri tudng tuong, su sang tao va kha ning kinh doanh la
nhiing yéu to quan trong hon cd von bing tién. Vi ching ta dang & trong thé
ky 21 noi ma su gidu co vé tién 1é dang din dugc thay thé bing nhimg sing
kién, sdng tao c6 ¥ nghia. Nhimg tai sin v hinh nhu von tri thic hay cic
kién thirc chuyén mén 1a ngudn tai sin vd gid ma ngudi lam marketing ¢in
phéi ¢o.
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Kha nang xir Iy théng tin nhanh: Thai gian ma mot nha marketing kiém
soat duge khach hang cia ho qua man hinh may tinh 1a 30 gidy, no duoc bit
&iu bing viée luat qua cic kénh, kiém tra va nhén chudt Tat ci nhimg ngudi
mua 1 cic ci nhin hay cac doanh nghiép déu dang rat khit khe va kho tinh
bai vi dang c6 mét sd luong rt I6n cac nha canh tranh trén todn chu, tt ci
deéu dang canh tranh rat khoc liét Do vdy, kha nang xur |y thong tin va dua ra
nhing giii quyét kip thai 1a yéu td vd cung quan trong.

Nhiéu nha marketing d3t ra nhimg muc tiéu cu thé hon trong chién lugc
marketing trén mang la s dung Internet thuc hién marketing truc n'ép_
Internet tiét kiém 1di thiéu chi phi va dem lai hiéu qua lon hon nhiéu so vai
phuong phap gl quang cao biing thu truyén thdng. khang tem, khéng phong
bi, khéng tén gidly va cac chi phi khac. Trén co s¢ dif ligu vé nguani tiéu dung,
nha marketing c6 thé gini hang triéu e-mail bang mot lan nhan chudt, hodc co
thé sir dung chuong trinh ty ddng giri email cho timg nhom khach hang hodc
tirng khach hang nhitng néi dung phu hop vai dic diém nhom nay.

HO trg tiéu ding va khach hing la mét trong nhimg uu diém quan trong
clia Marketing dién tir ma nhiéu cong ty khong chi v dén. Hién nay, hd g
tiéu ding mai chi ding lai & dang so khai dudi hinh thue cae cau héi khach
hang thuong hoi (FAQs-Frequent Asked Questions). Nhimg hinh thuc khac
doanh nghiép co thé ap dung 14 trd 1&1 thic mic cia khach hing, email tré 16i
tr déng, thong tin cdp nhat, dién din nguoi tiéu dung, tan chuyén trén mang

1.3. CAC PINH HUONG 901 VOI THI TRUONG VA PHUONG
THUC VAN DUNG MARKETING DIEN TU CUA DOANH NGHIEP

1.3.1. Viin dung marketing dign tir khi doank nghiép dinh hicémg sin xuit

Tép trung vio san xuat mét rong nhing quan diém chi dao hoat dong
kinh doanh 18u dbi nhét, quan diém tén tai som nhét va thim chi hién nay vin
ton tai & mot s6 nganh nghé kinh doanh, vi du nhu san xuét hang hoa nong san.

Quan diém nay cho réng ngwdi tiéu ding sé wa thich nhimg san phdm
deve ban réng rai voi gia ca phai chang, vi thé cdc nha quan tri can phai 1dp
frung vao viée 1ang quy mo san xudi va mo rng pham vi tiéu thu.
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Quan diém niy pht hop, gitp doanh nghiép thanh céng khi gip cac tinh
hubng sau:

Thir nhét, khi nhu cdu vugt cung, trong truéng hop niy nhing ngudi
qun ly phéi tip trung tim kiém nhitng phuong thirc day manh san xuat.

Thir hai, khi gia thinh sin xuét san phdm hién tai qua cao lam cho nhu
cu phai gidm xuéng, vi vy cin phai tim cach ting niing suat.

Kinh té xa hdi va k¥ thut sin xuét phat trién manh nhu hién nay sé
khong con nhiéu nganh nghé sir dung quan diém tiép cén thi truong nay nira
va budc doanh nghiép phai xem xét dé tiép cén cic triét ly kinh doanh mai.
D6i vai nganh sin xuat ndng sin dat tiéu chun chit lugng nhu Viét gap,
ndng sin sach hodc sin xuét theo cbng nghé hiru co vin con kha hiém, chua
c6 nhiéu va chua dat su tin ruéng ciia khach hang din dén sin lugng con it,
gid ban cao va nhiéu khach hang chua thé tiép cin Ké ca nguoi sin xuit ciing
chua dém d4u rr quy mé 16m dé giam gid thanh san xut do con e ngai nhiéu
vén dé trén, tiép cdn quan diém trong sin xudt 1a cin thiét trong xu thé nay.

Khi trién kbai cic hoat déng marketing trén Internet s& giGp doanh
nghiép m& rong thém cac d6i tuong tidu thy hang hoa 1& nhimg khach hang
online, ddng thavi tiét kiém t6i da chi phi ban hang dé tip trung ngudn luc cho
hoat déng san xudt.

1.3.2 Vian dumg marketing dign tic khi doanh nghi¢p dinh hucdng
hodn thign sdin phim

Rit nhiéu doanh nghiép hién nay dang tip trung vao viéc ning cao chit
lugng sin phdm hién c6, thuomg xuyén tim céch hoan thién ching vi ho tin
ring: Ngwoi tiéu ding € wa thich nhimg san phdm cé chat heong cao nhdt,
c6 tinh ndng sie dung 161 nhdt, 8y | quan diém hoan thién sin phim.

Trong tinh hinh hién nay, khi ma chit lugng sin phim con thip cic
doanh nghiép Viét Nam quan tim dén ning cao chét lugng sin phim dé ting
cudmg kha niing canh tranh trong hdi nhép 14 diéu cén thiét

Tuy nhién néu chi quan tim dén vén dé chit luong va loay hoay vdi
san phdm cia minh ma bd qua nhu cdu cia khich hing va kha ning thanh
toan cia ho, doanh nghiép kho c6 thé thanh cong khi ddi thu canh tranh ¢é
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nhirng sén pham thay thé hiéu qua hon Hién nay rit nhiéu doanh nghiép lon
tham gia vao cudc chién canh tranh din cho sin phdm smariphone cia
Apple va Samsung, doanh nghiép Judn tdp trung phin l6n ngudn luc cia
minh dé nghién ciru, thiét ké phdm mdi ngay ca khi sin phdm chua kip
mang lai lgi nhuin muc tiéu cho doanh nghiép, khach hang con chua khai
thac hét tinh niing cia san pham hién co thi doanh nghiép 42 phéi tiép tuc
nghién ciru, thiét ké dua ra cac san phim ké tiép dé duy tri vi thé trén thi
truong (khodng cach ra doi gitta cac san phiam Iphone 3- Iphone 4 — 4s -
Iphone 5 - Iphone 6 - Iphone 7 - Iphone 8 ngay cang nit ngin), Hodc doi
khi cdc tinh ndng céi tién, tinh ning mé&i cia sén phiam chura dép (ng duoc
mong doi cia s déng khach hang.

Hién nay cic doanh nghiép thuc hién quan diém tip trung vio hozn
thién san pham ciing rét tich cuc sir dung cac hoat ddng thuong mai dién tr
trong hoat dong kinh doanh, phan phéi san phim, do phuong thic nay dat
dwoc muc tiéu cia doanh nghiép véi mire chi phi kinh té nhat, dong thai co
thé truyén théng manh mé vé tinh nng, su wu viét cia sin pham 16i dong dio
lue lugng khach hang.

1.3.3. Vin dung marketing dign tic khi doanh nghigp djnh hirding
bin hang

Quan diém tap trung vao ban hang khing dinh: Ngwoi tiéu ding thomg
bao thu, co swc y voi vai thai dg ngdn negai, chdn chir rrong viéc mua sam
hang hod néu doanh nghiép khong né lwc dang ké vao viée thiic ddy tiéu thu
va khuyén mdi.

Quan diém ndy co thé gitip cho doanh nghiép thanh cdng trong nhiing
truomg hop kinh doanh nhimg san pham it co kha ning bién d6i vé chit lugng
va cac dac tinh hodc nhirng san phidm c6 nhu ciu thu dgng, tirc 1a nhirng hang
hod ma ngudi mua it nghi dén viéc mua sim ching hodc ¢o nghi dén ciing
khdng thay birc bach vi ho khéng nhan thiy chiing co lién quan dén lgi ich tryc
tiép cia ho, vi dy nhu: bach khoa toan thy, bao hiém . Hodc trong truémg hop
doanh nghiép vin con du thira cong suit sin xudt, cin phai thic ddy téu thy
san phim dé doanh nghiép téi wru hoa cong sult san xudt san phim.
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Céc doanh thyc hién quan diém tiép cin thi trubng nay déu khuyén
khich d¢i ngd nhin vién ban hang tiép cén truc tiép, thudng xuyén voi khéach
hang muc tiéu va tin dung cac tién ich cia Internet dé chao hang vé tiép cén
khach hang tiém ning nhu: viéc ban hang trén cac website thuong mai, trang
s0 sanh gid, trang rao vil, cdp nhat bang gia va cac chuong trinh wu 4 qua
email cho khach hang, giri tin nhén, quang cdo qua trang cong cu tim kiém.

1.3.4. Vin dung marketing dign tic khi doank nghiép dinh hwong
marketing

Quan diém marketing khdng dinh diéu ki¢n ban ddau dé dat deoe muc
tiéu cia doanh nghiép la xdc dinh duge nhimg nhu cdu va mong muébn cua
nhimg thi trwomg muc tiéu va dam bao thod man ching bang nhimg phuemg
thire ¢6 higu qua hom so voi déi thi canh mranbh,

Nhitng cach thirc tdp trung, ting cudng nd luc thuong mai dé tiéu thy
hang hoa la tp trung vao nhu cdu cia ngudi ban dé nhim bién hang hoa cia
ho thanh tién mit, con marketing 4 sy tip trung vio nhu ciu cha ngudi mua
12 chim lo dén mét loat cic yéu 1t cb lién quan dén viéc tao ra, cung mg vi
tiéu ding hang hoa do.

Trong thyc tién quan diém marketing dugc vin dung ¢ cac doanh
nghiép san xudt hang tidu ding nhiéu hon & cic doanh nghiép sin xudt hing
tr lidu san xudt, & cac doanh nghiép lém sir dung nhiéu hon cac doanh nghiép
nho do viéc thire hién quan diém nay cin co su phdi hop, ddng bé nhiéu hoat
dong tac dong 1Gi thi truomg, nhiéu b phin chic ning trong doanh nghiép
do 46 kha tén kém vé chi phi ciing nhw cac ngudn lyc khac Hién nay, viéc
vén dung tién ich cia thuong mai dién nr va marketing truc tuyen da giup cho
hau hét cac doanh nghiép hoat ddéng & linh vuc nao, ¢cd quy md ra sao déu co
thé tiép cdn quan diém marketing lam triét ly kinh doanh cho tim, 18i wru hoa
phuc vu khach hiang muc tiéu, do doanh nghiép co thé thyc hién cic hoat
dong emarketing nhu sau:

Tiép cén khach hang & thi truémg muc tiéu rat dé dang va nhanh chéng
du & gin hay xa vé khoang cach dia ly, tiép cin thong tin dé dang qua céc
website chi din, sit dung nghién ciru thi truong truc tyén dé ndm bit am
hiéu nhu cdu cy thé ctia khach hang.

38



Thuong mai dién tir toan ciu ciing giup cac doanh nghiép cé nguén luc
han ché tim kiém phuong thirc san xuat t6i wu nhu: tim kiém nguyén vat liéu
sin xuit gia ré, cac dich vu hd tro kinh doanh thuan tién va kinh té nhu thué
lao dong mua vy, van tai hang hoéa... hodc thué cac xudng gia cong san phim
hop ly

Marketing tnee tuyén sé gitp doanh nghiép truyén théng manh mé &
khach hang thong qua céic website, trang mang xa hoi dién dan cdng ddng
quan tdm toi san pham, giup ban hang va phan phéi cé hiéu qua thong qua 16i
wu héa céng cy tim kiém sin, cic gian hang do gioi thiéu san phim, website
thuong mai va qua email ci nhin cia khach hing ciing nhu viéc duy tri méi
quan hé vai khach hang

1.3.5. Van dung marketing dién v khi doanh nghiép dinh hiedng
marketing dao dirc - xa hi

Diy la mjt quan diém mdi mé nhat, quan diém marketing dgo dirc - x4
hoi khing dinh ring nhiém vu cua doanh nghiép la xdc dinh ding dédn nhimg
nhu cdu, mong mudn va lgi ich cua cde thi truomg muc tiéu mrén co so do dam
bao thoa man nhu cdu va mong muén dé mét cach cé hiéu qua hem déi thu
canh tranh déng thei bao 1oan hodc cing ¢6 muc song sung nic cia nguwdi
tiéu dimg va xa hoi.

Quan diém nay doi hoi nha kinh doanh phai két hop trong khuén khé
chinh sach marketing ba yéu t6 -

+ Ban ddu cac doanh nghiép da lay yéu cau thu loi nhudn |4 nén tang
cho cac giai phap thj truémg coa minh.

+ Sau 46 ho & thdy dugc ¥ nghia cba viéc thoé min nhu cau cua nguoi
mug, lam ra déi quan niém marketing,

+ Khi thye hién cic hoat dong marketing cic doanh nghiép bat dau nghi
dén cac lgi ich x& hoi nhu: ngudn tii nguyén cho hoat ddng kinh doanh han
ché cin phai c6 phuong thirc tai tao, béo 16n; suc khoé cong ddng va cic gia
tri khac ciia x3 héi can phai duge quan tim, c6 chién luge phat trién lau dai. .
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XA HOI
{Mire sung tie cliia x& héi)

NGUSI TIEU DUNG DOANH NGHIEP
(thod man mong mubn) (Loi nhuan)

Hinh 1.3: Ba yéu t6 co bin cos quan nigm marketing dgo dirc - x& hji

Nhur vay quan diém marketing dao dirc x3 hoi 461 hoi phai cin béng ca
ba yéu t6: 1¢i nhuén cta doanh nghiép, nhu cdu cia nguoi mua va lgi ich cia
x& hdi. Nha thure hién theo quan diém nay ma nhiéu doanh nghiép danh duge
thién cam cia khach hang, ning cao nang luc canh tranh va gia ting ding ké
khoi luong hang hoa ban ra.

Hién nay cac doanh nghiép theo quan diém marketing vi x& héi dang rat
tich cwc truyén thdng gid tri, tim nhin, véin hoa ciia minh qua Internet thong
qua nhiéu cong cu nhu: cac bai viét mang tinh nhan van cao, cic hoat ddng
hudng 161 cing dong mang tinh dao duc,thire hién cac trach nhiém tich cuc,
bao vé méi trromg..  Céng dbng dé dang tiép cin cac doanh nghidép niy trén
cac, rang mang x4 hdi c6 nhu sb lugng ngudi sir dung cao facebook,
twirter... hodic & cdc cong cu tim kiém chira tir khoa

1.4. VAI TRO CUA MARKETING VA MARKETING TRONG
THUONG MAI DIEN TU

1.4.1. Vai trd déi voi doanh nghigp

Theo thoi gian, vai tro clia bd phén marketing trong doanh nghiép di co
nhiéu thay 46i Ban déu, marketing dugc xem la cé tim quan trong ngang voi
nhitng bd phén chirc ning khéc trong doanh nghiép nhur 12 san xvat, tai chinh,
nhén luc,
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Khi cac nd lyc cia timg bd phén 12 riéng r&, nhimg san phim va dich vu
ciia doanh nghiép khong thé thoi min khach hang mdt cach c6 hiéu qua
dugc. Diéu nay lam nay sinh nhu ciu phai cd mét bd phén co chirc ning tich
hop hoat déng ciia nhimg bé phan khac trong doanh nghiép Chic chin la
khong ¢o bé phén chuc ndng nao trong doanh nghiép thich hop hon la
marketing, vi nhilng nha marketing thuong xuyén tiép xtc vai khach hang
nén co thé dién gidi mot cach chinh xac nhing nhu cau, mong mudn cla ho,
cling nhu biét rd vé mirc 49 thoa man cua khach hang va hidu qua cia nhing
dé nghi ban clia doanh nghiép.

C6 thé nai la su canh tranh khéc liét 43 budc cac doanh nghiép phai
nhan thirc vé tim quan trong cla viéc thoa man khach hang va vai tro dlic biét
clia marketing. Nhitng nha lanh dac doanh nghiép 44 thiét lip cac phong
marketing, tuyén dung cac tai ndng marketing, ting cuomg ngin sach cho hoat
ddng marketing va dua vao cac hé thong 1ap ke hoach va kiém soat marketing
tién tién

1.4.2. Vai tro di véi cdc té chire phi lgi nhudn

Marketing ngay cang thu hit sy quan tim cua cac 16 chirc phi lgi nhudn
nhu cac truong dai hoc, bénh vién, cic co quan nha nudce, cic 16 chic ton
gi40 va phi chinh ph, hiy xem xét nhitng su phat trién sau ddy:

D6i mat vai chi phi leo thang, lugng hoc sinh giam, nhiéu truong dai
hoc din 1ap dang sir dung cac hoat dong marketing dé thu hit cac sinh vién va
gdy quy. Ho pha: xac dinh rd rang hon thi truéng mue tiéu, 1@ng cuong hiéu
qui truyén thong, ning cao chit luong phong hoc va gido trinh, c6 ging dap
(ng nhanh cac nhu cdu, mong mudn cia sinh vién.

Nhiéu td chirc phi lgi nhudn 1au d&i nhu Hoi chit thip d6 d& mét nhiéu
thinh vién & Singapore va dang hién dai hoa sir ménh va "sin pham" dé thu
hit nhiéu thanh vién v nha tai trg hon.

Cac co quan nha nuoc va cic 1o chic xd hdi dang si dung nhiéu
chuong trinh marketing x3 héi dé giam s6 nguoi hat thude 14, udng nrou
nhiéy, st dung ma tuy, ké hoach hod gia dinh vi tinh duc khéng an toan.
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Trong bbi canh khung khoang tai chinh bt ddu tr 1997, cic co quan
quan |y nha nudc vé du lich & nhiéu quéc gia chiu A 43 thuc hién cac chuong
trinh quing ba du lich nhim hip din cac du khich t6i cic quéc gia do.
"Amazing Thailand" 14 mét chuong trinh kha thanh céng ciia Téng cuc Du
lich Thai lan.

Chinh phit Viét nam @3 lam rét nhiéu dé quing ba cho su kién Pai hoi
thé thao P6ng Nam A 2003 duoc 14 chire tai Viét nam.

Nhin chung, tat ca cac t chirc trén déu d6i mat véi vin dé thj trudmg,
6 14 1am sao thay ddi dugc thai 46 cla khach hiang trong gigi han vé ngudn
lyc tai chinh. Va ho 42 chip nhan sir dung quan tri marketing nhu 14 gidi phap
t5t nhit cho nhitng van dé gip phai. Ho budc phéi quay trd lai nhing nguyén
ly co ban trong marketing, d6 12 xdc dinh thi truong myc tiéy, xac dinh nhirng
nhu cdu va mong mudn clia thi trrang muc tidy, tao ra sy khac biét va dinh vi
sin pham trong tm tri ctia khich hang.

1.4.3. Vai tro ciia Marketing di¢n tir

1.4.3.1. Déi vai cac doanh nghiép

Thir nhat, img dung Internet trong hoat dong Marketing sé giup cho cic
doanh nghiép co dugc cac théng tin vé thj truong va déi tac nhanh nhat va ré
nhét, nhim xdy dung duoc chién luge Marketing 16i tru, khai thac moi co héi
cda thi truéng trong nudc, khu vyuc va qubc té.

Thir hai, Marketing Internet giup cho qua trinh chia sé théng tin gita
nguol mua va ngudi ban dién ra dé dang hon. D6i voi doanh nghiép, didu cin
thiét nhat 14 lam cho khéch hang huémg dén sin phim cia minh Diéu do
#éng nghia véi viéc quing cdo va marketing sin phim, déng nghia véi vige
cung cip dit liéu cho qua trinh thu thip théng tin cia khach hang, Trong qua
trinh nay, khach hang c6 dugc thong tin vé cac doanh nghiép va cc sin
phém, va bin thin doanh nghiép ciing tim hiéu dugc nhiéu hon vé thi truong,
tiép cén khach hang tt hon.

Thir ba, Marketing Internet gitip doanh nghiép gidm dugc nhiéu chi phi
maé trude hét 1a cac chi phi vin phong. Vai viéc ing dung Intemet, céc vin
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phong khang gidy 10 (paperless office) chiém dién tich nhé hon rit nhiéu, chi
phi tim kiém chuyén giao tai liéu giam nhiéu lin vi khong gidy 1o, khéng in
in. Nhu vdy, cac nhin vién co ning luc duoc giai phong khoi nhiéu céng
doan gidy to, co theé tip trung vao khau nghién ciru va phat trién, dua dén céc
loi ich 1o lon l&u dai cho doanh nghiép.

Marketing Internet con giam thiéu cac chi phi ban hang va giao dich
Théng qua Internet, mét nhin vién ban hang co thé giao dich duoc vai rat
nhiéu khach hang Céic catalog dién nr (electronic catalog) trén web phong
pht hon nhidu va thudng xuyén duoc cip nhat, trong khi cac catalog in &n c6
khudn khé bj gici han va rit nhanh 13i thoi. Theo théng ke, chi phi giao dich
qua Internet chi bing khodng 5% chi phi qua giao dich chuyén phat nhanh,
chi phi thanh todn dién tir qua Internet chi bing khoang 10% dén 2% chi phi
thanh toan thong thudng. Ngoai ra, viée giao dich nhanh chéng, som nim bit
duoe nhu cdu con giup cit gidm duge chi phi luu kho, cling nhu kip thoi thay
461 phuong an sin phim, bam sat duoc voi nhu cau cua thi trueng, Diéu nay
dac biét co v nghia to 1én d6i vai cac doanh nghiép kinh doanh cac mat hing
tuoi song nhur rau qua, thiy héi san. .

Marketing Internet con giGp doanh nghiép xay dung mét chién lugc
Marketing toan cu véi chi phi thdp vi giam thiéu duoc cac phi quang céo, 16
chic hdi cho xic tién thuong mai, trumg bay gioi thiéu san phim. . nhu
thuomng thdy trong chién lugc Marketing tién Intemet cia cic doanh nghiép
khi mudn ban sin phim ra thi trudng nuéc ngodi.

Thir tir, Marketing Internet da loai bo nhimg tro ngai vé mat khong gian
va thi gian, do d6 gitip thiét lap va ciing ¢d cée quan hé 4o tac Thong qua
mang Internet, cic thanh vién tham gia co thé giao dich mét cach truc tiép
(lién lac “tnzc tuyén") va lién tuc v&i nhau nhu khéng c6 khodng cach vé mit
dialy va thoi gian nira. Nho d6, su hop tac va quan ly déu duge tién hanh mét
cach nhanh chong va lién we. Cac ban hang méi, cac co hdi kinh doanh mai
dugc phat hién nhanh chong trén pham vi toin québc, toan khu wyre, toin thé
gio1 va ¢6 nhiéu co hdi hon cho doanh nghiép lua chon.

43



Thie ndm, nho giam chi phi giao dich, Internet tao cho cac doanh nghiép
vira va nho nhiéu ¢o hdi chua timg co @& tién hanh budn ban voi thi trudng
nude ngodi. Chi phi giao dich thap ciing gitp tao ra co héi cho cac cong ddng
& viing siu, néng thon cai thién cac co sd kinh té. Intemet c6 thé gitip ngudi
néng dén, cic doanh nghiép nhé va cic cong dong gidi thiéu hinh dnh vé
minh ra toan thé giéi.

Thir séu, ca biét hoa san phdm dén ting khach hang: Véi cong nghé
Internet, doanh nghiép c6 thé dap img yéu céu cba cdng ddng ngudi tiéu dung
rong lom; dong thai van c6 thé “ca nhin hoa” timg khach hang theo hinh thirc
Marketing mét 151 mt (Marketing One to One).

Dé thu hut déng dao khach hing hudng t6i cac sin pham, cic phong
chat, cac cudc thdo ludn nhiéu bén, cac nhom tin (Newsgroups).. thuong
dugc doanh nghiép ap dung dé khuyén khich sy quan tim vé doanh nghiép va
san phim. Puong nhién, cic trang Web ciing duoc phat huy hiéu qua dé tiép
xuc vdi cong ddng khach hang

Ngoai ra, Marketing Internet con giup cho cac doanh nghi¢p xdy dung
dugc céc co s dir liéu théng tin rat phong phu, lam nén tang cho loai hinh
giao dich “mét 1&1 mét” ma céc hing hang khéng hién nay dang ap dung rét
phé bién.

1.4.3.2. Déi voi ngudi néu ding

Bén canh cic lgi ich nhu trén vé gidm chi phi va tiét kiém thoi gian,
Marketing Internet con gitp ngudi tiéu dung tiép cén dugc nhiéu sin phim dé
so sanh va lya chon. Ngoai viéc don gian hod giao dich thuong mai gilra
nguéi mua va nguéi ban, sy cong khai hon vé dinh gia sén phdm va dich vy,
gidm sy cén thiét phai sir dung ngudi mdi gioi trung gian... c6 thé 1am cho gia
cd trd nén canh tranh hon.

Ngoai ra, Marketing Internet con dem dén cho nguoi tiéu dung mét
phong cdch mua hing mdi v&i cdc cira hing “d0” trén mang, vira tiét kiém
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duopc thot gian, vira tiét kiém dugc chi phi di la, giam duge ndi lo ach tic
giao thong & cac 46 thi 1ém, vira cung cap kha ning Jua chon cac mit hang
phong phu hon nhiéu so v@i cach thirc mua hang truyén thong.

Marketing dién tir khuyén khich nguén tiéu dung tham gia tich cuc vao
phat trién thuong hiéu, doc thdng tin vé san phdm, hudng din cu thé cach sir
dung. Hiéu qua phat trién thuong hi¢u cia nhimg tap doan lon nhu Fedex,
Charles Schwab, The New York Times, Nike, Levi Strauss, Harley Davidson
da chimg minh vai tro ciia marketing dién t trong chién lugc marketing thé
kv XX1L
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Chuong 2
HE THONG THONG TIN MARKETING
VA NGHIEN CUU MARKETING

Trong qué trinh thi hanh nhiém vu cia minh, ngu&i quan trj Marketing
cén nhiéu thdng tin va thuong ho khéng ¢ sin, khéng &G hodc cham tré,
khdng ding tin cdy. Ngay cang nhiéu doanh nghiép nhin ra ho luén thiéu sét
théng tin ddi véi hoat dong va dang tim moi cach hoan thién hé thong thong
tin ciia minh. Théng tin s& gitip cdc nha quin ly cic tr liéu can thiét dé tién
hanh phin tich, bao cao, két ludn .. hinh thanh lén hé nghién cira Marketing,
la co s6 dé nha quan 1y ra cac quyét djnh Marketing thanh céng.

2.1. CAC HE THONG THONG TIN MARKETING

2.1.1. Su hinh thinh h§ thing thong tin Marketing

Khi cac doanh nghiép con nho bé, chi phuc vu duge mét lugng khach
hang vira phai trong mét pham vi dja Iy nho, dé tiép cdn do vay cic nhin vién
cia doanh nghiép biét rd g khach hang Khi mudén thu thip thong tin
Marketing nguoi quan tri co thé giao tiép gip g6 moi ngudi, quan sit, trao
db6i va dat cau hoi cin thiét Trong nhiing nim gin ddy, sy phét trién kinh té -
x3 hdi 42 ndi 1&n nhimg xu thé sau day khién cac doanh nghiép phéi thu thap
théng tin Marketing siu réng hon chét lugng hon, c6 hé thong va can phai
ung dung céng nghé théng tin trong thu thip va xir ly théng tin.

Tuy riing hién nay doanh nghiép cin ngay cang nhiéu thong tin dé xiy
dung ké hoach va ra céc quyét dinh chinh xic nhung ho vap phai nhimg vin
dé thiéu théng tin cin thiét, trung thye, duge cip nhit thuong xuyén, dugc xir
1¥... Do vy c6 thong tin cdp nhit va c6 hiéu luc, nhiéu doanh nghiép da ton
nhiéu cong sirc dé xdy dung nén hé thong théng tin marketing

46



Thir nhat la, cic doanh nghiép thuong xuyén tim moi cach mo rdng,
phat rién thi truong ca ¢ phuong dién dia ly va 46i tong khach hang, hoat
déng trén thi trudng toan cau, din xoda bé ranh gioi vé mét 1anh tho nén cac
nha quan tri khong con biét tat ca khach hang mét cach tryc tiép nira, cén
phai cé cich thirc khac dé thu thap théng tin marketing

Thir hat la,rinh 85, kha ning tiép cdn xu thé tiéu dung hién dai cang
cao nguoi mua cang trd nén kho tinh hon khi lva chon hang hoa. Nguoi ban
hang cang kho du doan, tién luong duoc phan ung cia ngudi mua doi voi
nhitng dac trung khac nhau, hinh thirc va cac dic diém cia hang hoa, dic biét
ho s& kho co hdi quan sat, thiam do truc tiép hanh vi mua cia khich hang mua
online vi vy ho cin phéi hudng dén viéc nghién ciru Marketing phu hop

Thi ba la,cic doanh nghiép ngay nay chuyén sang sir dung phd bién
cac cong cy marketing phi gia ca nhu: su khéc biét vé hang hoa, quang cio,
kich thich, tiéu thy, cac dich vu hd tro thudn tién cho ngudi mua. . thay cho
cach thire canh tranh vé gia ban nhy trude ddy va ho cin phai ¢o thong tin vé
sy phan irng cda thj ruong khi st dung cac cdng cu nay

2.1.2. Cde bj phin cdu thanh hé thong thing tin Marketing

Hé théng théng tin Marketing la mot hé thong lién hé gua lai giira
ngwi, thiét bi va cac phieomg phdp, hoat ding thwomg xuyén dé thu thap
théng tin, phan loai, phdn tich, danh gia va phé bién théng tin chinh xdc hién
dai va cdp thiét dé ngudi diéu hanh no sie dung linh viec Marketing vao muc
dich cai nén viée lgp ké hoach, thic hién va kiém tra viée thiee hign cac bign
phap Marketing.

Nguti ta thu thap va phan tich thong tin bing bon hé thong bd tro hop
lai thinh hé théng thong tin Marketing

Méi quan hé ciia cac hé thong nay dugc thé hién trong so 46 2.1, trong
d06 dong thong tin di 161 nha quan tri marketing gitip ho thyre hién cdc chire
néng quén tr trong hoat dong marketing. dong théng tin nguoc lai thé hién
nhimg quyét dinh hodc cic chi dao trong kinh doanh 161 pham vi méi trudng
hoat d6ng clia doanh nghiép.
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myc tidu marketing
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.thdﬁlgluqnhwanh H8 théng thy He théng ~Thue hién
- Céng ching nhép théng tin phan tich "
- Thaing tin ndi by marketing <— théng tin - Ki8m soat qué
- Cac yhu td coa mai thuémgxuyén markstingg trinh thuc hign.
tredrng Vi mé, bén ngoal

K

So db 2.1: H thdng théng tin Marketing trong doanh nghigp

2.1.2.1. Hé thong bao cao ngi b

M3i doanh nghiép kinh doanh déucé hé théng ché 45 bio céo ndi bd
ghi chép, phin anh nhimg chi tiéu tiéu thy hang ngay, tong chi phi, khéi
lwgng vét tu dir trit, su vén dong cia tién mit, nhimg bién s6 vé cong no. ..
theo yéu cdu ciia co quan thué, cuc dim bio chét luong, quan ly thi truong
hodc dé phyc vu cho yéu cdu nghiép vu ciia doanh nghiép.

Co & dit liéu khach hang dang nim trong hé théng béo cdo ndi duoc
cic doanh nghiép coi trong, cé cin dugc bao mit, ho yéu ciu cic nhin vién
ban hang ghi chép va bdo céo thudng xuyén cac théng tin vé khach hang, cu
thé I& quy md hoat ddng, dja chi, s dién thoai, email lién hé cho dén cic
théng tin c4 nhén khac, cang chi tiét cang tot, b phan Quin ly méi quan hé
khich hang (CRM) thuéng xuyén phén tich va xir Iy c4c théng tin nay kip
thoi cung cép cho cic nha quan ly khi ho ra cic quyét dinh kinh doanh cé lién
quan dén khach hang.

Cac thong tin nay duoc ghi chép hwu trir vai su tro giup cua cong nghé
thong tin qua cac phidn mém luu triy, phén loai, tong hop sén da gitp cho cac
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nha quén Iy thu thap, xi 1y va sip xép thong tin duoc dé dang, thudn tién theo
yéu céu cia cdng tac marketing Day cling co thé coi 1A yéu td ning cao kha
nang canh tranh gilra cac doanh nghiép vi doanh nghiép nao cang xir ly duge
théng tin ndi bd chi tiét thi cang dé dang c6 duoc nhimg quyét dinh (mg phd
kip thot vai su bién doi ciia moi trudmg

2.1.2.2. HE thong thu thdp théng tin Marketing thuimg ngay tir bén ngoai

Hé théng nay cung cip cho nguoi linh dao thong tin vé cac sy kién
moi nhat, dién ra thuong ngay trén thuong truong, phan anh kip thoi tinh chat
thai sy, trong kv nguyén phat trién Internet hién nay cic thong tin vé nganh,
vé thi trwang, d6i tha duoc xuat hién, cip nhat trén cac trang mang réat nhanh
chong tuy nhién vai sy quan ly con lang leo nhu hién nay & Viét Nam, cac tin
tirc ndy cén phai dugc doanh nghiép thim dinh lai vé tinh trung thyc

Ngoai ra cac théng tin nay duge thu thip thong qua nhirng phuong
phap truyén théng nhu: Sich bao, tap chi chuyén nganh, cac trang tin thai
su, giao tiép voi khach hang, nguoi cung ung, nguoi phin phoi va cac cong
chiing ho2c cac nhan vién trong doanh nghiép. Huan luyén cho cac nhan
vién va khuyén khich ho ghi chép, luu trix théng tin va théng bao lai,
khuyén khich nhimg nguoi phin phdi, ban l¢, nguoi dong minh théng bao
lai nhig tin trc quan trong va cir nguoi di thu thdp chung. Doanh nghiép
cling c6 thé biét nhiéu vé dbi thu canh tranh théng qua: khi mua hang hod,
tham quan trién 1am, doc bao céo, noi chuyén véi nhin vién cia ho, thu thap
quing céo...Mua tin tirc clia nhimg ngudi cung cip théng tin,cir bd phin
chuyén trich dé thu thdp va phd bién thong tin hang ngay, bién soan va
danh gia cac théng tin nay.

2.1.2.3. Hé thdng nghién cieu Marketing

Trong m6t s6 hoan canh nha quan trj khong thé cha doi thong tin duoc
bao cdo & mdi ndi dung riéng r&, mdi phan cin phai nghién ciru ti mi dung
cach bing nhimg nguai chuyén trach va phuong phap huén luyén phu hop, do
46 phai nho dén nhitng ngudi nghién clru Marketing
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Nghién cuu Marketing la xac dinh mér cach co hé !hr.fng nhimg nr liéu
cdn thiét do tinh huéng Marketing dat ra cho doanh nghiép, thu thdp phdn
tich chiing va bdo cdo két qua.

Doanh nghiép c6 thé tién hanh nghién ciru marketing bing nhiéu cach,
nhy: ¢d thé nhé sinh vién hay gido vién & cdc truomg dai hoc & dia phuong
1&p ké hoach va tién hanh nghién ciru hofic thué mot tdchire chuyén mén thuc
hién cdng viéc 46 hay 1dp hin mét bd phan nghién ciny marketing clia riéng
doanh nghiép minh thim chi la mua ludn thong tin cia cdc 1 chic chuyén
nghién ciru va cung cap thong tin.

Nhiéu nguoi nhim 1in nghién ciru marketing voi nghién cima thi truong,
thyue ra nghién ciru thy truong chi 12 mét ndi dung cua nghién curu marketing,
Theo quan diém marketing, nghién ciru thi truéng chi la nghién ciu khich
hing, marketing con phii nghién ciru nhiéu 86i tugng hiru quan khac nhu: déi
thil canh tranh, cdng ddng c6 dnh hudng, cic ddi tugng chiu tac 46ng cia cac
quyét dinh kinh doanh va cd d§i ngl lao dong cla doanh nghiép va ca cac ca
quan nha nudc.

2.1.2.4. Hé thong phédn tich théng tin Marketing

HE théng phan tich thong tin Marketing la tép hop nhimg phieomg phdp
phdn tich, hodn thié¢n nhimg sé liéu va nhimg vdn dé Marketing.

Co s& clia hé théng niy dya trén

Ngén hang théng ké, la tip hop nhiing phuong phép hién dai xir Iy
thong ké cic thong tin, phat hién diy 4G cac mdi quan hé phy thude lin nhau
trong khuon khd lua chon 86 lidu va xdc dinh mie dd tin c8y thong tin théng
ké ciia ching. Nho nhitng théng tin nay doanh nghiép nhén dugc ciu tra l&i
cho céc van dé nhu:

- Yéu t6 nao anh hudng dén két qua tiéu thy sin pham X & thi trudmg A
cia doanh nghiép.

- Dic diém nio cua san pham dugc khach hang danh gia cao hon hon
46i thi canh tranh va la cin cir 8¢ ho lya chon san pham cia doanh nghiép.

Ngén hang md hinh, 14 tép hop cic md hinh toan hoe giup céc nha quin
tri théng qua cac quyét dinh Marketing t6i wu hon. M&i md hinh gbm mét tip
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hop cac bién lién hé qua lai voi nhau, biéu dién duge thanh hé théng hay qua
trinh nao d6, nhu mét s md hinh sau’ Mo hinh hé théng dinh gia; mé hinh
xac dinh 16 hop cac phuong tién quang cao; md hinh xit ly ngén sach cho
quang cao

2.2. QUA TRINH NGHIEN CUU MARKETING

Cac nha kinh doanh, nha hoat dong thi trirong mudn hiéu duge khach
hang cia minh, ddi thu canh tranh .. thi khdng thé bo qua nghién cim
Marketing Cac cbng ty 1an hang ndm voi hang hoa dac biét déu tién hang cac
cudc nghién ciru Marketing déu din hang ndm, & cac cong ty nho thi viéc
nghién ciru ¢6 thé it hon. Ching han mét ¢dng ty kinh doanh hang tiéu ding
dua ra mot chién luge san pham mai va mudn xem phan Ung clia ngudi tiéu
dung chap nhin no nhu thé nao?

Cac t& chuc phi thuong mai cling tién hanh nghién ciru marketing;
cac bénh vién mudn tim hiéu mic dd hai long cia bénh nhin hogc din cu
trong khu vyc phuc vy, Cac truong dai hoc mudn xem hinh anh, vi tri caa
minh trong con mat cac hoc sinh trung hoc chuén bi phai dinh huang
nghé nghiép

Khi sit dung nghién ciru Marketing, cic nha quan trj cin phai str dung
cdc nha nghién ctru ¢6 chuyén mon cao va cin biét rd quy trinh nghién ciru dé
thu thap théng tin cén thiét, chi phi phi hop tir 86 ¢6 két qua dung din Quy
trinh nghién ciru Marketing gom $ giai doan chinh sau -

e | [ | [rwow | [ | e
xicginh |, o8O L) ONSEN L thuthap Ll th duee
muyc tiéu e duge

nghién ctru

Hinh 2.2: Quy trinh nghién ciru marketing
2.2.1. Phat hi¢n vin dé va xdc dinh muc tiéu
O giai doan nay, ngudi quan tri Marketing cling v&i ngudi tién hanh
nghién clru can xac dinh rd van dé va thong nhét y kién vé cac muc tiéu

nghién ciru dé tranh nhimg hao tén vo Iy bai vi mét van dé lén co nhiéu
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van @& con va nhiéu tham $6 phan anh ching. Néu dua ra vin @é la. “Hay
thu thap s liéu vé thi truéng xe buyt” thi chic chin két qua cong viéc duoc
s& khong dat vi co thé nghién ciru thj truong theo rét nhiéu théng sé khac
nhau ma co thé sé ching lién quan gi dén véan dé cap thiét ma doanh nghiép
cin gidi quyeét.

Viéc thu thap théng tin 12 rat tdn kém néu xac dinh vin dé khéng rd
rang holic sai van @& s& din dén nhing hao tdn vo ich, do vay “Xac dinh rd
van dé co nghia 12 gidi quyét duge mdt nira cong viée (van dé do)”. Ching
han doanh nghiép Ha Lan trién khai kinh doanh xe buyt trén wyén QL3, cic
nha ]am Marketing d3 thong nhét van dé la khong du hang khach. Tir ddy co
hai van dé nho can gidi quyét :

- Hanh khéch lya chon phuong tién di lai nhu thé nao ?

- Lam thé nao &é thu hit hanh khéch sir dung phurong tién vén ti cng
cong(xe buyt)?

Sau d0 nguai quan tri phai xac dinh cac muc tiéu nghién ciu Cac muc
tidu ndy c6 thé 1a gi? Myc tiéu 14 tim kiém thdm do, tirc 1a dy kién thu thip
nhirng s6 ligu so bd nao d6 lam sang 10 van dé va co the gitp dua ra céc gid
thiét; myc tiéu 1d md té, tirc la dy kién md 1a nhilng hién nrong nhit dinh,
nhu: xac dinh s6 ngudi sir dung xe buyt holic nghe néi vé doanh nghiép xe
buyt Ha Lan; muc tiéu | thir nghiém, wre 1a kiém tra mét gia thiét vé moi
quan hé nhin qua nao 46, nhu: gidm gia vé xe buyt xuéng 10% s& lam ting
lugng khéch sir dung xe buyt 1én 15%.

2.2.2. Lap ké hoach nghién ciru

O budc nay cin xic dinh loai thong tin ma ngudi nghién ciru cdn quan
tdm va nhing bién phép thu thép théng tin ¢6 hiéu qua C6 hai ngudn tin ma
nha nghién ciru ¢o the thu thip 1a nhitng 6 liéu so cdp hodc sé liéu thy cip.

2.2.2.1. Nguén s liéu

Nhirng s6 liéu thir cap la thong tin 4 c6 sin & diu d6 va truée diy duoc
thu thdp cho cc myc tiéu khac, gi dy chiing ta c6 thé tan dung mét sb chi
tiéu thong s6 44 co sn, 4 dugc xi 1y tong hop va cong b qua céc béo cdo,
bin danh gia holic co s dix liéu,
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Thu thép cde 56 liéu thir cdp, viéc nghién cuu duoc bit diu tir viéc thu
thép théng tin thir cdp. Céc thong tin nay duoc thu thap tir nhiéu ngudn hién
ké ci ngudn ndi bd ( bao cdo vé tinh trang kinh doanh, cic bio cdo téng
két. .) va ngudn bén ngoai (dn phaim nha nudc, tap chi, ..) trang mang xi
héi, website cia doanh nghiép, cta nganh hodc co quan chi quan.

S6 liéu thir cép la diém xudt phat ¢ nghién cuu va dinh hinh vin dé,
ching ¢6 wu diém la ré tién va dé kiém Nhung chung co thé di lac hiu,
khong chinh xac, khdng day di va khong dang tin cay Trwong hop nay nha
nghién ciu s& phai dau tu thai gian va tién bac dé thu thip cac so liéu so cap
s& cip nhat va chinh xac hon Nhimg 0 liéu so cap |4 théng tin duoc thu thap
lin dau cho mét muc tiéu cy thé nao do

Thu thdp cdc 56 liéu so cdp, phan lom cac cudc nghién ciru Marketing
@6i hoi phai thu thip sé liéu so cip, mudn thu thip nhitng s6 liéu so cip ¢ ¥
nghia cn phai lap mot ké hoach dic biét co ddy du cic phuong phap nghién
ciry, cong cu nghién ciru, ké hoach chon miu, cac phuong phép lién lac vai
cang ching thé hién trong bing 2.3
Bang 2.3: Céc yéu to cin lya chon trong khi lip ké hogch can nghién ciru

Quan sat phu hgp véi nhimg nghién cuu tham do, tim kiém.
Thye nghiém phi hop véi viéc tim méi quan hé nhin qua
Diéu tra thudin tién khi nghién ciru mé ta

Phuong  phap
nghién ciru

Céng ey nghién

Phiéu cdu hot; Thiét bi, mayv mée
ciru

Ké hoach chon

i Pon vi miu; Quy mé miu; Trinh tu chon miu

Phuong phap tiép | Dién thoai; Thu tin; Email; Phong vdn c& nhin hodc nhém
xue tryc tiép hodc hdi thao phong true tuyén.

2.2.2.2. Cac phwomg phap nghién cuu

Doanh nghiép cd thé sir dung cac phuong phip nghién ciru dé thu thip
dix 54 liéu so cap la: quan sat, thue nghiém va diéu tra
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Quan sat |a phuong phip duoc nguéi nghién ciru tién hanh theo dai,
quan sat trrc tiép ngudi va hoan canh.Cac nha nghién ciru c6 thé tién hanh &
cac diém dumg, nha chd xe buyt dé quan sat thai 4 cua hanh khich, nghe
xem hanh khach ndi gi vé tuyén xe buyt clia doanh nghiép Ha Lan va déi thu
canh tranh. Ho c6 thé di trén tuyén xe buyt Ha Lan (Thanh phé Thai Nguyén
~ Song Cong) va xe buyt cia dbi thi canh tranh (xe buyt Viét Vinh) dé tim
hiéu chét lugng phuc vu va ling nghe 1&i binh luén cia khach hang . Tur
nhitng cudc quan sat nhu véy ho co thé ggi ra y twéng ma doanh nghiép Ha
Lan can danh gia.

Thire nghiém 14 phuong phap nay dugc nha nghién ciru tuyen chon cac
nhém d6i tugng (chon méu) co thé so sanh dugc véi nhau, tao ra cho nhém
6 cic hoan cinh khic nhau, kiém tra cac thanh phén bién 46ng va xéc dinh
mirc 4 quan trong cla cac dic diém dugc theo ddi. Myc tiéu cua viée nghién
ciru nay Ja dé tim ra cic mi quan hé nhin qua bing cdc két qua thu duoc.
Céc nha nghién ciru cia doanh nghiép Ha Lan ¢6 thé ding thuc nghiém dé
céu trd |& cho cac cdu hoi nhu:

- Néu tao ra mét hinh dnh mai vé xe buyt Ha Lan thi ¢4 Iam cho hanh
khach ¢6 thién cam hon vé&i doanh nghiép khéng?

- Doanh 50 sé tang lén bao nhiéu néu doanh nghiép phét hanh vé thang
wu d3i cho sinh vién (giam 10% so voi gia vé thong thuong)?

Minh hoa: Céng ty duong sit lua chon ba chuyén tau du lich toc hanh
déu co 40% so khach phat biéu thich di tau du lich téc hanh va bé tri ba mire
&n khac nhau: thirc &n nong tiéu chuén, thirc &n nhanh va thic an ngon thi
thiy & chuyén tau c6 thire &n nong cé 40% khach hang hai 16ng, & chuyén tiu
&n nhanh c6 30% khéch hang hai long con & chuyén tau thir 3 c6 50% khich
hang phét biéu 1t vé cdng ty. Nhu vy c6 thé két luin viée &n udng c6 dnh
hudmg toi sy quan tim ciia khach vdi diéu kién trong qua trinh thuc nghiém
céc yéu b khc gilt nguyén khong thay ddi nbu thai 43 in cin cla nhén vién
phuc vi.
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Cac nha quan trj Marketing co thé tin vao nhirng két luin ciia cudc thuc
nghiém, va nhimg 56 liéu ding thuyét phuc nhét

Diéu tra: Cac doanh nghiép tién hanh diéu tra dé co duoc nhimng théng
tin vé tri thirc, chinh kién va s& thich cua con nguoi, vé mirc d6 thoa mén cia
ho... Nhu: C6 bao nhiéu nguoi biét vé doanh nghiép Ha Lan? 43 di trén xe
buyt ciia Ha Lan? Bao nhiéu ngudi va thich xe buyt Ha Lan hon xé buyt cua
cac hing khac?

2.2.2.3. Cac cong cu nghién ciru

Khi thu thap céc sd liéu gde cac nha nghién ciru ¢6 thé chon mét trong
hai cong cu nghién ciru la - phiéu diéu tra va thiét bi may méc.

Phiéu diéu tra — bang cdu hoi 13 mot cong cu nghién ciru phé bién nhét
khi thu thap cac so liéu so cap, né thuc chat 1a mét loat cac ciu hoi ma nguai
duoc hoi phai tra lot.

Phiéu diéu tra 1a mot cong cy rat linh hoat co thé dua ra cac cdu hdi
bing nhiéu phuong thirc khac nhau. Bang cdu hoi nay, déi hoi phai soan thio
k¥, thir va sira chira nhing sai sot trude khi dem su dung rong rai .

Vé ngi dung: Trong qua trinh soan thao phiéu diéu tra nha nghién ciru
Maketing cin thén trong lua chon nhirng cau hoi cdn dua ra, Iua chon hinh
thitc ctia cac cdu hoi, cach dién dat va sip xép thir e cau héi logic

Cac cau hoi duge dat ra khéng duoc pham nhimg sai 1am thong thuong
nhu: khdng thé tra loi duoc, khdng mudn tra 161, khong cén tra 1i va thiéu
nhimg céu héi can thiét phai tra 1oi... M&i cau héi 45t ra cln phai kiém ua su
dong gbp cha no vao két qua nghién ciu, ludn quan tdm dén cau héi cén
thiét, bd qua nhimg cau hdi di qua xa chi dé

VEé hinh thize: C6 hai logi ciu hai 14 cau hoi dong va ciu héi mé

+ Céu héi dong: cé chira dung tit c cac phuong &n tra 16 c6 thé co va
nguoi duoc hoi chi viée lua chon mét trong s6 cac phuong an 46 .

+ Cau héi m&: cho phép ngudi duoe hoi co thé tra 1o bing lai 18 va y
kién clia minh, né dugc 43t dudi nhiéu hinh thie khic nhau. Céu héi mé
thuéng dugc dua ra nhiéu hom, béi vi nguoi duge hoi khéng bi g6 bo vao ciu

55



tra 161, Cau hoi nay d3c biét hiru ich, trong thi gian nghién ciru thim doé, khi
can xac dinh nguoi ta nghi g chir khéng phéi do luong xem o bao nhiéu
nguoi suy nghi thé nay hay thé khac.

Viée tir ngir, hinh dnh: 46i hoi phai hét sic cin thin, phéi s dung
nhimg tir don gian, rd rang khéng bao gém hai nghfa va giy anh hudng toi
hudmg tra 1&i. D&i véi bang héi tnre tuyén sit dung giao dién hinh inh bit mit
phu myc tiéu nghién cuu

Viéc sdp xép thir tw cdu hoi: Cén phai chi y; nhing cdu hoi ddu tién
phai co kha nang kich thich, 161 kéo dugce sy quan tam cta nguol duge hai.
Nhimg ciu hoi kho mang tinh chit ca nhin phai ¢é & cubi cudc phong van khi
ngudi dugc phong van chua kip thu minh lai Nhitng cdu hoi phan loai nguéi
dugc hoi thanh nhém duec da ra cudi cing vi ching mang tinh ca nhin va it
ly thu 86i vai ngudi tra i .

Thiét bi may moc: ciing co thé dugc sir dung trong nghién ciru
marketing mic di ching khéng phé bién bing phiéu diéu tra, Do 14 cac thiét
bj dic biét ghi lai va do dugc dd quan tim, hinh anh hay tinh cam cta ngudi
dugc héi, ching ¢ thé ghi lai cia inh mit véi muc dich xac dinh céi nhin
diu tién hudmg vao chd nao, dung lai bao lau. .

Ching han nhu thiét bi dang camera ghi lai dugc anh mit khach hang
dirng lai & sin phim nao dau tién? Trong bao nhiéu gidy? C6 thé luu nho
nhimg hinh dnh nhu thé nao? Hoic thiét bi dién tir gln vao tivi dé ghi chép
vé nhimg lan va céc chuong trinh khich hang thutmg xuyén xem.

Néu khach hang sit dung céc trang mang xa héi dé tim kiém cic sin
phim ma ho quan tim thi cic phdn mém théng qua duyét trinh website cling
co thé nim bit dugc, do luong dugc va ngay lap tirc khach hang cd thé thiy
xuit hién cic thdng tin vé hing héa ma minh quan tim trén duyét trinh web
hodc xudt hién cic trang thuong mai chao ban,

2.2.2.4. Ké hoach chon mdu

Méu ia mét bo phan ddn cw c6 thé dai dign cho 1oan thé th treomg cdn
nghién ciru.Nha nghién ciru phai soan thdo mét ké hoach liy miu dé co thé
tap hop, myén chon dap ung dugc nhiém vu. Vi viy cén co ba quyél dinh:
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Thir nhat: Hoi ai? Déi twong can hoi la nhimg khach hang nhu thé nao?
Co cin cir gi dé lua chon ngudi can hoi cing mot tiéu chuan gi hay td hop
ctia cac tiéu chuéin d6

Thir hai: S6 lugng ngudi can héi Ia bao nhiéu? Thuong thi mau cang
1én do tin cdy cang cao nhung s& kéo theo su phirc tap, ton kém hon, nhiéu
khi dé co céu tra 107 chinh xac noi chung thi ciing khong cén mau qua lén,

Thir ba: Phii lua chon thanh vién ciia mau nhu thé nao? O diy co thé
lua chon theo phuong phip ngau nhién hodc dua theo dic diém cia | nhom
nhét dinh (VD! lira tudi hay noi cu tni) dé co thé thu dugce théng tin 16t .

2.2.2.5. Cac phieomg thiec lién hé voi céng ching

Dé tiép xUc véi thanh vién cia miu co thé bing phong vin qua dién
thoai, qua phiéu diéu tra giri by dién hodc phong van truc tiép

Phang van qua dién thoai: La phuong phap tat thu thip thng tin nhanh
nhat, viéc phong vin truc tiép nhu thé nay khién nguoi phong van co thé giai
thich rd nhimg céu héi kho hiéu d6i vai nguai duge hoi.

Véi su phat trién cia Internet thi ¢ thé ap dung duoc phuong thire
phong vén online. Tuy nhién s& co nhimg nhuoc diém la: thei gian noi chuyén
ngin va khéng dugc mang tinh chit qua riéng tu, khéng quan sat duoc nét
mit nguai dugc hoi dé kiém tra mue 46 chin thit cua cdu tra loi.

- Phiéu diéu tra giri qua duong buu dién: 1a phuong tién 16t nhat dé tiép
xtic véi ngudi khong mudn phong van truc tiép hodc ngudi phong van co thé
anh hudng téi cdu tra 16 cia ho. Hinh thuc nay ciing nén ap dung voi nhig
ngudni ¢6 it holic kho bé tri dwoc thai gian danh cho nha nghién ciru. Hién nay
co thé giri phiéu diéu tra thong qua thu dién tr néu nhu doanh nghiép cd dia
chi mail coa ngudi duge hoi.

- Phong vén tryc tiép: 12 phuong phép tét nhét rong ba phuong phap,
ngudi phong van ¢o thé dua ra thém cdu hoi va quan sat tryc tiép thai ¢ cua
ngudi duoc hoi. Dy la phuong phap ton kém nhit va doi héi phai co ké
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hoach chuin bj kiém tra chat ché. Phong van tryc tiép o hai logi, 14 phong
vin ca nhin va phong vén tip thé

- Phong vin ca nhin d6i héi nguoi phong van phai di gip gd tirmg ngudi
1ai nha, noi 1am viéc holic mot dia diém 43 chuén bi sin va phai nhan dugc su
ddng v hop tac cia ca nhin 6. Trong mét so truémg hop s& phai tra thu lao
hoc ting phim cho ngudi duge méi phong van 4é bu dap cho thai gian ho 43
bdra

- Phong van nhém tdp trung 12 hinh thirc meéi tr mét nhém tr 6 - 10
ngudi dd dugce chudn bj trude vé ndi dung trong mét khoang théi gian. Nguoi
chii tri phdi nim chic chi & va co kinh nghiém vira di ding ndi dung lai tao
ra khéng khi trao d6i théa mai. Vi dyu nén bit d4u biing cac cdu hoéi chung
nhu: Anh/chj eé cim gidc nhu thé nao khi di xe buyt? Sau 46 s& la y kién
riéng clia moi ngudi vé chét lugng phuc vu clia xe buyt Ha Lan va cdm nghf
cia hanh khach d6i véi cic hing xe buyt khic.

Nguoi chil tri can phai khich 1é trao d6i y kién ty nhién, thoa mai gitra
nhimg tham gia phong vin voi y d6 1 trong hanh vi clia tap thé sé cho phép
phat hién tinh cim va y nghi chan thuc ciia hg, can phai ghi chép lai hoic ghi
&m dé Juu trir théng tin

2.2.3. Thu thip thong tin

Sau khi soan thdo xong ké hoach nghién ciru thi phai tién hanh thu thap
théng tin - ddy 1a giai doan quan trong nhit va cling d& din dén sai 14m nhat
do gdp phéi 4 tro ngai cén phai kiém soat duge ddi véi mot s6 ddi tuong can
hai la:

- Khéng thé gip mit, khéng lién hé duoc i trong cin hoi nhu di
ving, khang lién hé duoc qua dién thoai, email ...

- Déi twong cin hdi tir chéi tham gia, khdng quan 1adm dén cudc didu tra

- Nguai dugc hoi khéng thanh thit, cé y thién vi 1am sai 1éch két qua

- Ngudi chi tri cude phéng vén vi Iy do chi quan lam dnh hudng dén
chu tra 161 hodc khéng thanh thit
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Truomg hop doanh nghiép thu thap thong tin bing nghién ciru thyc
nghiém thi phai chuin bj chu dao 8¢ nhom thi nghiém va nhom d6i chimg
phi hop vdi nhau, néu ngudi nghién clru ¢6 mét & do thi khéng anh huéng téi
hanh vi cia ngudi tham gia thire nghiém.

2.2.4. Phan tich thong tin thu thip diege

O budc nay hudmg téi la co thé rit ra tir tip hop s6 lidu nhimg tu ligu
va két qua quan trong nhat, trong tim nhét cua cude nghién clru. Céc sé lidu
thu thip ducc can phai dugc tong ket thanh dang bang biéu, tir ddy co thé suy
ra hay tinh toan ra cac chi tiéu nhu sy phin b tan sudt, mic trung binh va
mirc 46 phan tan. Nhimg ngudi nghién ciru co thé xem xét dén quy mé cia bd
sO liéu dé co thé si dung dén phan mén xu ly s liéu hién dai hodc cac
phuong phap théng ké co ban, cac mé hinh ra quyét dinh trong phin tich
thong tin marketing

2.2.5. Trink bay két qua thu dwpc

Két qua ma cac nha nghién ciru thu dugc cin duge trinh bay rd rang dé
chc nha quan tri khéng bi réi tri vi s liéu va phuong phép trinh bay, diéu d6
dé dén dén nham I&n . Cin phii trinh bay nhitng két qua chi yéu, tap trung va
van dé quan tim dé gitip doanh nghiép thong qua nhimng quyét dinh marketing
cdt yéu va quan trong.

Mbi cudc nghién ciru cé quy md khach nhau nén doi héi ¢o cic cach
thirc bio cdo khac nhau néu chi la cude diéu tra thim do chép nhodng vé
doanh nghiép cin théng tin nhanh thi cé thé bao cao so bd trudc khi viét bio
cao diy @u.Cac két qua cén phai thé hién cin than, diy 40 co s, chat ché
trong trong bao cao néu 46 12 mdt cudc nghién ciru co quy md lon.

Viét bio cdo can theo trinh tw nhit dinh, diu tién 12 néu van dé, béi
canh va myc tiéu nghién ciru, cac gid thiét va sau do 13 két ludn. Di sdu vao
phén tich trinh tw va két qua nghién ciu, sau ciing nén néu ra nhitng han ché
cua ket qua nghién ¢t do ¢6 nhimg Iy do.
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2.3. MOT SO UNG DUNG CUA MARKETING DIEN TU VAO
HOAT DPONG NGHIEN CU'U THI TRUONG

Khi tng dung marketing dién tr vao hoat ddng nghién ctru thj trudng
vai d3c trung 13 khi néng twong tic véi khach hing théng qua giao tiép tryc
tuyén, lam cho hiéu rd hon khach hang, thj truéng va cac d6i trong cén thu
thép théng tin Nghién ciru thi truéng truc tuyén (E-market research) bao gom
tat ca cac hoat ddng nghién ciru thi tnrong dugc tién hanh trén Internet, voi
loai hinh nghién ciru tiéu biéu la théng qua khio st diéu tra truc tuyén (paid
survey) trén céc trang web.

Khao st truc tuyén duge xem nhu la nhimg cudc phong van tu hoén
thanh, trong 40, cac ciu héi s& tu xudt hién trudc cic ddi tuong diéu tra thay
vi céc hinh thic truyén théng nhu phong vin mat 46i mat hay qua dién thoai.
Ngudi tham gia co thé dugc thanh toin mot khoan phi twong ty nhur khi tham
gia cac hinh thirc tra 161 khao sat truyén thong, cé mét sb ing dung nghién
ciru tnre tuyén tiéu biéu nhur:

- Nghién ciru théi d¢ va thdi quen sir dung

- Theo ddi quang cao/thuong hiéu

- Thir nghiém sin phim mai

- Thir nghi¢m ban thao quang cao

- Do luong mue d¢ hai ldng cia khach hang

- Tham do y kién nguén tidu ding

- Gidm sdvban hang. ..

Phéng vdn nhoém khach hang (Focus group):Khi si dung phong van
nhém khach hang qua mang Internet dugc cac nhuge diém cia Focus group
truyén théng (phu thudc nguai diéu khién (moderator/ guider), mat 46i mat
han ché sy tu do dua ra y kién. )Bang cich st dung cdc k¥ thudt nhu. Chat
room, Video conferencing, Forum: training, discussion gitp ngudi nghién
ciru thanh 13p nhom mot cach linh hoat, thudn tién khi cac thanh vién cua
nhém online & moi dia diém déu co thé tién hanh, linh hoat vé mat thoi gian,
Céc thanh vién cé thé suy nghi ddc lép khi dugc hoi nén ngudi phong van cb

&0



thé thu duge nhiéu théng tin hon. Tuy nhién phuong phap nay ciing co mot sb
nhuge diém nhu: kho theo d&i duge tinh chin thuc do khéng truc tiép doi
mit, tién d6 cham hon do khong co su diéu khién truc tiép.

Phong van cac chuyén gia (Indepth Interview): Tuong tu nhu phong
vin nhom khach hang, nguai nghién ciru ciing ¢6 thé tién hanh phong vn cic
chuyén gia qua mang. Phuong thic nay co thé tip trung dugc nhidu ciu hoi
tit phongvin vién va ngudi theo doi ddng than, co thé két hop dé phong vén
duge nhiéu chuyén gia giup thu thip duoc cac thong tin chi tét

Diéu ra bang bang cdu hoi qua mang Internei: Co thé thuc hién bing
hinh thire thiét ké bang hai tnge tuyén trén website, khi khach hang truy cép
website d6 s& thuc hién tra 161 cic ciu hai bing cach click chudt chon trong
s6 cac phuong an co sin hodc tra 161 cac ciu hoi md mét cach ngén gon.
Phuong phap nay co uu diém thuc hién nhanh chong, thudn loi, cac ciu hoi
duge trd 101 rd rang, chinh xéc, tiét kiém cdng sirc nhip di lidu, két qui 1ong
hop dir liéu duoc cdp nhat ngay, pham vi diéu tra m& rong dén nhiéu doi
tugng khach hang khi doanh co the giri duomg link vé bang céu hoi qua email
c¢é nhén cua khéch hang ma khong can chor dén khi khach hang truy clp
website. Cach thac dién tra nay co han ché 13 mic 46 phan héi thép néu
khdng co cac bién phap hé trg, kich thich nguai duoc héi tham gia.
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Chuong 3
PHAN TiCH MOI TRUONG MARKETING

3.1 KHAI QUAT VE MOI TRUONG HOAT DPQNG MARKETING

Ta nhin thiy cdng ty kinh doanh 14 mét hé théng md, né ¢6 rat nhiéu
moi quan hé trong quét trinh san xudt kinh doanh, chiu inh huéng cla nhiéu
véu 1d, tép hop cic véu td nay va sy anh hudng clia nd tao nén mdi trudng
hoat dong Marketing.

M&i trisémg nhiin khilu hoc Mai trireng viin hod X8 hdi

Céc dbl thil canh tranh

MT
MT Nha Doanh chinh
vit cung nghiép Trung glan Khach tr] va
chit mg | kinh »| Marketing | hing phip
doanh lujt

Céng chiing va céc nhém b dnh huémg

M&i trirng kinh té Méi trusdmg khoa hoe
obng nght

Hinh 3.1: Nhimg yéu t6 ciia méi trudng Marketing

Co the khai quat méi trudmg nhu sau:

MGbi truimg Marketing ciia mt doanh nghiép la 1dp hop 14t ca cdc chi
thé, cac luc haomg bén trong va bén ngodi doanh nghigp c6 dnh hweing dén
kha ndng chi dao bo phdn Marketing, thiét Idp va duy tri méi quan hé hgp téc
16t dep voi khdch hang muc tiéu.

C#n cit vao pham vi tic déng ngudi ta co thé phin chia méi truémg
Marketing thanh;
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Méi truong Marketing vi md la nhimg luc luong. yéu 10 co quan hé tryc oép
véi timg doanh nghiép va tac dong dén kha ning phuc vu khich hang cia no

Méi truomg Marketing vi mé Ia nhitng luc luong trén binh dién x3 hoi
rong 16m. No tac ddng dén quyét dinh Marketing ctia cac doanh nghiép trong
toan nganh, do 46 né anh huong dén ¢4 cac luc lugng thude md trudng vi mé.

Doanh nghiép cin xem xét su anh hudmg cia timg véu td trong méi
truomg 151 quyét dinh marketing ciia doanh, cac bién phép khic phuc nhimg
nguy co va kho khin do cac yéu td niy tao nén Ngoai ra doanh nghiép cling
cin phai xem xét 1i xu thé phat trién thuong mai dién tr va ing dung
Internet trong cac hoat déng kinh doanh s& gdp phai nhiing anh hudng, tac
ddng gi khac so vai hoat ddng thuong mai truyén thong thong thuong.

3.2. MOI TRUONG MARKETING VI MO

Nhing nha quan ly khong thé wr giai han hoat dong ciia minh trong nhu
cdu cua khach hang muc tiéu ma con phai chi y dén tat ca véu td trong moi
truomg vi md. Chung ta s& nghién ciu luc luong nay va minh hoa vai tro va
anh huéng cia ching qua vi dy vé cong ty lién doanh san xuat xe may Honda
Viét Nam.

3.2.1. Cde yéu 16 npi by doanh nghigp

Hé thong marketing co nhiém vu co ban 12 sang tao ra cac san phﬁm
hang hoa va dich vu dé cung cip cho thj trurdng muc tiéu. Tuy nhién khi span
thao cac ké hoach marketing cac nha lanh dao clia céng ty phai cin nhic dén
len ich va sur hop tac chit ch& van ¢ae dom vi khac trong edng ty vi hoat déng
clia tit ci nhing bd phan nay déu inh huong dén nhimg ké hoach va hoat
dong Marketing.

Céc nha linh dao sé guyét dinh muc tiéu cia cong ty, phuong chim
chién luoc chung va sich luge, nhitng nha Marketing phai dua ra nhimg
quyét dinh khong trii véi nhimg ké hoach cia ban lanh dao, nhimg dy in
Marketing cta ho phai dugc ban lanh dao cong ty phé duyét.

Céc phong ban khac cia cong ty; phong nghién ciru thiét ké, phong tai
chinh ké toan, phong cung irng vét tur, b phan san xudt. .. di thé nay hay thé
khic déu anh hudmg dén hoat ddng clia phong Marketing.
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O cong ty Honda Viét Nam & Ban lanh dao s& co Hdi ddng quan tri
vé ban giam d6c bd phin sin xuit xe may. Ban linh dao nay s& quyét dink
muc tiéu, phirong chim chién lugc chung cua cong ty. Két cdu cua cong ty
¢6 mot $6 bo phin sau: B phan tai chinh, ké todn; bd phin marketing; bo
phan nghién ciru thiét ké, bd phén cung Ung vit tr; bd phén nhin s, bd
phén san xudt,

Trudc hét cac quyét dinh do bd phin marketing dua ra phai chiu nhirng
ring budc muc tiéu, chién lugc, phuong chim. .. cia doanh nghiép, cic quyét
dinh nay phai trd thanh nhimg hoat ddng co gop phan vao su thanh cong, dat
dugc muc tiéu, chién luge, phuong chim do Ban ldnh dg0 dé ra. Co nhu viy
cAc quyét nay mdi nhan duoc sy ting hd ciia Ban Ianh dao.

B¢ phin marketing con phai hop tac chit ché vai cac bd phin khéc nhu
Bo phén i chinh ké toan s& quan tdm dén nhimg van dé ngudn von va sk
dung von cin thiét dé thue hién ké hoach marketing cho sin pham xe may vi
theo ddi thu chi khi trién khai cic quyét dinh marketing; BS phén nghién ctru
thiét ké thir nghiém sé& thyc hién cac cong viéc mang tinh ky thudt dé thiét ké
duge nhitng chiéc xe méy an toan, dep phi hop véi théi quen sir dung cia
ngudi tiéu ding & Viét Nam; Dé co di 56 luong phu tung va chi tiét cho ké
hoach sin xuit xe may s& 1 cdng viée ciia bd phin vit tw; B phin san xudt
¢4 trach nhiém sin xuat mét s6 lugng san phim can thiét

D¢ thuc hién thanh cong nhiém vu thi quyét dinh Marketing phai tuin
thi nhiém va, chién luge, mue tidu cy thé, chinh sach chung cua céng tv ma
ban lanh dao 4 dé ra. Clng voi d6 bd phin Marketing phai 1am viéc ddng b
chét ché véi cac bo phén chire ning khac trong qué trinh kinh doanh.

3.2.2. Cde nha cung teng

Nha cung img la cdc 16 chizc hodc ¢a nhdn cung cdp cho doanh nghiép
va cac ddi thi canh tranh nhimg ngudn vdt i can thiét dé san xudt ra nhimg
hang hoa va dich v nhét dinh.

Vi dyu dé sin xuit xe may, cdng ty Honda phai mua hdp 58, vo xe, dng
bd, nhdng, dia va cac vit tu khdc tir cac nha cung ung.
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Cac nha quan tri Marketing phai lubn quan tim cac thong tn vé sb
lugmg, gia ca, chat luong. . ciia cc yéu td nguon luc cho san xuit hang hod
Thém vao d6 con cin phai quan tim tGi thai d5 cta cic nhé cung cip 46i vai
doanh nghiép minh va d&i thu canh tranh, bat ki mdt su bién déi nao tir phia
ngudn cung ung s& gy anh huomg dén hoat ddng Marketing ciia doanh nghiép.

Ngay nay nhiéu doanh nghiép khang thuc hién dy trir vat w trong kho
doi dén lic dung vi nhu thé phai can von lén, lam tng chi phi kho bi, vin
chuyén. Doanh nghiép cin phai t6i thiéu hoa chi phi - ddy la mét chién luac
canh tranh, thém vao 46 "giam mét dong chi phi 13 ting mdt déng loi
nhudn”. Viéc thiéu vt wr san xuét san xuat hay gia ca ting s& lam nhd thai
gian giao hang cho khach dd dat hang, tir 46 dan dén 1& mét co hdi tiéu thy
1én - d6i vdi ké hoach ngin han, lam mat di thién cdm cia khach hang -
trong ké hoach dai han.

3.2.3. Cic nha trung gian Marketing

Nhimg nguon trung gian marketing la cac (6 chiee hodc ca nhén hé g
doanh nghiép trong viéc 16 chirc 161 viéc tiéu thu va phé bién hang hoa dén
khdch hang. D6 la: nhimg ngudi méi gici thuong mai, cac doanh nghiép 16
chize heu théing hang héa, cde 16 chire dich marketing va cde 16 chire tai chinh
tin dung.

Nhimg ngwoi rung gian thwong mai 1a nhimg 1§ chirc hé tro doanh
nghiép tim kiém khach hang v/ hay truc tiép ban san phim cho khach hang.

Céng tv Honda phai cin dén nhimg nguoi méi gidi thuong mai vi
nhing té chirc ndy co thé dim bio cho ngudi dat hang co nhing diéu kién
thudn loi vé dia diém thai gian va thi tuc mua hang vai chi phi it hon so véi
chng ty tr lam.

Nhimg cira hang nay tao duge nhimg diéu kién thudn loi vé dia diém
bﬁng cach tich trir xe may & ngay nhiing noi cd khach hang, do I3 & mdt $0
tinh, thanh pho.

Tao duoc thudn tién vé thoi gian do trung bay va bio dam ludn co xe vio
thai ky ngudi tiéu dung mudn mua hang hoa nhu vio dip cudi nim Tao thuin
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tién cho thi e mua hang Ja sau khi ban déng théi chuyén quyén sd hiru cho
khach hang (khdng cdn phai cho doi phiéu xuét kho, hoa don thanh todn...).

Néu cong ty Hon da muén tu dam bao nhimg diéu kién thuén loi trén né
phéi fur dau tr cho hé théng cac diém ban hang trén toan qude va cong ty thay
hop |y nhat 1a duy tri hgp tac véi nhimg nguoi méi gioi thuong mai.

Viéc lya chon ngudi méi gidi thuong mai vé to chitc lam viée véi ho
khéng phai la diéu don gian vi cung véi sy phat trién kinh té, trinh 49 chuyén
mén hoa cao thi ho khéng chi la cac cia hang nhé bé, quiay hang don gian
ddc lap ma co nhitng 16 chirc méi gioi 1on khang ngirng phat trién, ho duoc
huéng nhitng quyén wu dai thuong mai, ho c6 tém luc lon va co the ap dat
diéu kién ciia minh khong cho ngudoi san xudt xdm nhdp vao thi truong co
dung lugng Idm.

Dé gianh mdt chd ditng trén gia trung biy cla cira hang ngudi sén xuit
phéi mit khéng it céng sirc.

Cdc doanh nghiép chuyén 14 chirc heu théng hang hoa & cic doanh
nghiép kinh doanh vén tai va kho vin.

Kho tang 1a nhitng noi dém bao tich trir 4 lugng xe may cin thiét va
trung chuyén trén dudmg dua hang 161 noi cén thiét. Cac doanh nghiép vén tai
g6m cé: doanh nghiép duang sit, duong bd, duong khéng, dudng thiy. Sau
khi cén nhic cac yéu 16 nhu gia ca, khoi lugng, téc ¢d cung (mg va diéu kién
an toan cho hang hoa déng thoi dat hiéu qua kinh té trén thj ruong Viét Nam,
cong ty Honda sir dung chii yéu la vén tai hang bang 6t tii t&i cac diém ban.

Cac 16 chirc dich vu marketing 1a cic doanh nghiép nghién ciu
marketing, cic doanh nghiép quing cdo, nhimg td chirc phuong tién quing
c4o va cac cOng ty tu van marketing gitp ¢cbng ty dinh hudng chinh xic hon
va dua hang hoa dén thj tnrong thich hop.

Doanh nghiép nén can nhiic xem c6 can sir dung cac dich vy niy khéng
hay tr dam nhiém 1At ca céc cong viéc.

Céng ty Honda 43 quyét dinh sit dung mét sd dich vu nay, nhu: thué
mét bién higu quing cdo dién tir trén dudmg cao toc Thing Long - Noi Bai va
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tra chi phi theo nam, hodc thué cong ty quang cao thiét ké mdt video clip cho
san phim mdi la xe may Air Blane

Cdc 16 chire tai chinh — tin dungla cac ngén hang, cong ty tin dung, bio
hiém va cic 16 chic khac hd tro doanh nghiép ddu twr cho cic thuong vu hoac
bao hiém chong lai rii ro c6 lién quan dén viéc mua hay ban hang. Céin phai
thiét 1ap mdi quan hé v6i nhirng td chirc tin dung o quan trong nhat d6i véi
doanh nghiép minh

3.2.4. Khach hang

Khach hang |4 d6i tagng ma céng ty phuc vu. la véu té quyét dinh sy
thanh céng hay that bai ciia cong ty, khach hang tao nén thi trong bao ham
nhu cdu vé mdt loai hang hod.

Gifra cac nhom khéch hang nhu cdu khéng giéng nhau, né thusng
xuyén bién 46i, no chiu chi phdi ciia nhidu yéu t6. Nhu cdu va su bién déi nhu
céu nay ¢ anh hudng dén quyét dinh Marketing cua céng ty, vi vy céng ty
phai thuomg xuyén theo ddi nim théng tin vé khach hang va du bao nhimg
bién d6i nhu cdu cua ho,

Thuéng thi khach hang cta cdng ty tp trung vao nim loai thi truong sau:

Thy trueomg ngueon tiéu dimg, 1a nhimg ngudi va hg dan mua hang hoa va
dich vu dé sir dung cho myc dich tiéu ding ¢ nhén.

Thi truomg cde nha san xudt, 14 cac 16 chirc va cong ty mua hang dé gia
cong ché bién thém hodc dé s dung vao mdt qua trinh sin xuft khac.

Thy truomg buon ban rrung gian, \a cic td chue va ca nhan mua hang
hod sau 46 ban lai dé kiém 151,

Thy truemg cde co guan nha meoc, Mua hang cho muc dich sir dung
trong linh vize quén |y va hoat d¢ng cong cdng.

Thj triomg quoc 1é, Bao gém khach hing thudc 4 thi truémg trén &
quoc gia khac.

Nhu véy cong ty cdn xem xét minh hoat d6ng trén nhiing thi truomg
nao, nghién ciru dé ¢ hoat ddng Marketing phu hep, vi nhu ciu va cic yéu t6
tic dong dén nhu cdu ciia khach hang trén céc thi truong khong gidng nhau.
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Cong ry Honda ban xe may ciia minh trén nhimg thi truong nay. Mét s6 xe
duoc ban truc tidp cho ngudi tiéu dung & cac cia hang ban va tnmg bay san
phim cia cdng ty. Mot sb lugng xe khac dugc ban cho nhimg cira hang ban lé dé
ho ban lai cho nguon néu ding Cong ty con ban xe cia minh cho céc co quan
Nha nude ¢ sir dung vao viéc cong va co mét s0 xe di dugc xudt khiu

3.2.5. Doi thii cank tranh

Tai sao ching ta phai xem xét nghién ciru d6i thi canh tranh trong khi
46 ching ta con rat nhiéu cdng viéc phai lo cho ban thin cia cong ty? tai vi
thuong truong 14 chién truong mi cong ty cdn phai gianh théng l¢i trong binh
phap Tén Tir 42 dé ra "Biét nguoi biét ta trdm trén tram théng” Viy ngodi
biét ban thin minh, céng ty cin phai biét 44i thi cia minh.

Co s& gdy nén canh tranh )4 ai ciing mudn phén hon vé phia minh. Binh
thuong khi dat mét cau hoi: "D&i thi canh tranh cia Cocacola 12 ai 2" Rét nhiey
nguoi da tra 16136 14 Pepsi” Day chinh 1a mét diéu khang ddy d0, bit cir mat
cong ty nao déu phai 461 dau vai rit nhiéu dbi thi canh tranh khac nhau.

Ta xem xet cac cap 49 canh tranh khac nhau qua vi du sau: Gia sir mt
ngudi mudn tiéu mét man tién nhit dinh va 43 co cac phuong an sau

Tl mudn thod T8l mudn cil T4l mudn mua Tél mubn mus
min mong »i  thign phuomg e miy gl —  xemiy higu
mudn ndo 2 Ugn 1 lgi 2 nao? nao?

v A 4 k4
Nhng mong Ciic logl hing Nmm Nhirng nhin
mudn canh cpnh tranh; hifu cpnh tranh:
tranh; Xa hot. Wave 110
-Mua phurerng -Xa miy :.uce Viva 110
Bén 1 lpl —" X dpp — Ke 100 c¢ Sirius 110
i du lich Xe 110 ¢c
Mua din miy ="
ngha nhgc.

{f)Canh tranh (@) Canh tranh {3) Canh ranh {4) Canh trash
mong mudn gi0r cic logl ciing logl sén gifkw cac nhin
sin phiim véi phim. i,
ek
miin mgt
mangmu&n




Theo quan diém cia Marketing: Moi cong tv phai d6i dau vdi cac doi
thii canh tranh khac nhau, chiing dugc xem xét & 4 muc 46 trén. Bén loai
canh tranh nay s& ting dan va rd nét t# mot dén bon Hiéu duoc nguoi tiéu
dung thong qua quyet dinh nhu the nao cong ty sé dé dang phat hién tat ca
cac doi thi canh tranh cia minh va co quyét dinh ding din hon cho sin
phém cia minh.

3.2.6. Cong chiing va cdc nhém c6 anh hircmg

D6 1a bit ky mét nhom, mét 18 chue nao ¢o quan tim thye sy holic co
thé s& quan tdm hay anh huéng dén kha ning dat dugc cic muc tiéu cua
doanh nghiép.

Cac gioi cong chiing s& ang hé hodc chong lai cac quyét dinh Marketing
ciia doanh nghiép, do do co thé tao thuin loi holic géy kho khin cho doanh
nghiép

Hinh 3.2: Ciic cong chiing tryc tjép cua doanh nghiép

Bit ky mft céng ty nao ciing hoat ddng trong mdi truomg gbm 7 cong
chung tryc tiép:

- Gidi tai chinh: La hé théng cac ngan hing, cac cong ty tai chinh, cic
10 chirc tin dung, nha d&u tr. . ching co anh huong dén kha nang dam bao
ngudn von cho doanh nghiép.
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- Céc td chirc phuong tién thong tin dai ching: Bao chi dai phat thanh,
déi truyén hinh, 46 )a nhimg té chirc lién quan dén viéc phd bién tin tic cia
doanh nghiép. Céng ty Honda d4 ludn quan tdm dén hoat ddng nay dé cac 1o
chirc nay dua tin vé doanh nghiép nhiéu hon va tdt dep hon théng qua chuong
trinh phd bién an todn gizo théng "Téi yéu Viét Nam" va cac hoat dong nr
thién khac cua cong ty nhu:

- Céc co quan chinh quyén thong qua hé thong ludt, qui ché qui dinh, .
dé ring budc hoat déng Marketing ciia doanh nghiép. Céng ty Honda phai
hudng (ng cac van dé an toan vé hang hoa, han ché 6 nhiém méi truéng, tiét
kiém niing lugng va cong din phai 40 18 tudi trd 1én méi duoc phép sir dung
xe m6td phan khoi 16n.

Céc nhém cong din hanh d6ng: Nhimg quyét dinh marketing cia cong
ty Honda c6 thé gdy nén nhimg nghi vén tir phia cac td chic ngudi tiéu ding,
nhom bao vé moi rudmg, dai dién cho cac nhom khach héng, vi dy nhu cdng
dbng otofun ..

Cic 1 chirc quén chiing truc tiép dia phuong: cic doanh nghiép khi d&t
<o s& kinh doanh ¢ dia phuong nao s& cé quan hé vél cdng ching ruc tiép &
dia phuong, gom nhiing ngudi din & dia phuong va céc to chic dia phuong,
dé lam viéc vai dja phuong cin cir nguoi chuyén trach dam nhin cac cong
viéc d6 nhu: tham gia, déng gop, ung hd cac hoat dong cuz dja phuong...

Quién ching dbng dio: doanh nghiép can phéi theo dai chit ché thai 4o
cia quén ching ddng ddo d&i véi hang hod va cac hoat ddng cia minh tuy
ring nd khang phai 12 mét lyc lugng co td chirc nhung théng qua du luin, tin
d6n s& co st lan truyén rét nhanh s& co anh hudng dén hoat dong thuong mai
ciia doanh nghiép. Céng ty Honda di tao cho minh mét hinh dnh vimg chic
vé quan diém “an toan" trong quﬁn chiing @3ng ddo bing cic hoat ddng
hudng o1 luc lugng nay,

Cén bd cong nhan vién chirc trong ndi bd doanh nghiép, thé hién thai 46
ctia ho d6i vai doanh nghiép qua cung cach phuc vu khach hang Do viy cic
cong ty Honda cén phai lubn quan tdm dén cic nhin vién ctia minh.

Céc quyét dinh cla cong ty ngodi viéc hudng vao khach hang cén
budng vao cdng ching nhim nhén duge nhitng tic ddng tich cye, thu hit
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duoc sy chu y va cac moi quan tdm chung cua xa hoi ddi vdi san phim ma
cong ty kinh doanh, nang cao dugc uy tin hinh anh

2.2.7. Phadn tich maéi truomg marketing vi mé véi marketing dign ti

So voi hoat dgng thuong mai truyén thang thi tac ddng cia cac véu 16
trong mdi treong marketing vi md dén hoat ddng thuong mai dién nr ciing s&
chiu nhitng dnh hudng trong tu tuy nhién néu doanh nghiép ndo chi déng va
{mg dung tt nhitng tién ich cua Internet dén cac quyét dinh marketing thi sé
co nhitng gidi phap 16i tu nhim han ché nhitng bat lgi tir méi truong vi md
va phat huy lgi thé kinh doanh cia doanh nghiép minh.

Dé cac quyét dinh marketing thanh cong va cin 191 su tng hd cla cac
bd phan chirc ning trong doanh nghiép, bd phan marketing cin phai xem xét
k¥ cac chién lugc tdng thé, muc tiéu hudng 16 cia doanh nghiép dé dim bao
cac quyét dinh dua ra khéng trai vai dinh huéng chung cia doanh nghiép.
Ung dung mang lién két cac bo phan chirc ning, sir dung cac dir liéu luu wix
trong hé thong théng tin ndi bd cho phép bd phin marketing dy tri duroe
nguon luc danh cho hoat ddng, xic dinh dwoc nhiém vu, muc tiéu cho ting
thoi ky cu thé dé phu hop vai chién Juge tdng thé cia doanh nghiép.

Vé cic nha cung (mg cia doanh nghiép ciing s& tiém &n nhimg anh
hurong bat i dén cdc quyét dinh marketing dién tir bing xu thé ting gia cac
yéu 16 ddu vao hodc su khan hiém & timg théi ky cy thé anh huong dén muc
46 phuc vu khach hang, uy tin ciia doanh nghiép nén can thiét phai ra soat,
cap nhat cac thong un vé yéu 16 dau vio thuang xuyén, cd ke hoach tich trix
khi cin thiét, d6ng thoi thuong mai dién tr giip doanh nghiép co6 thé trién
khai hoat ddng san xudt hang hoéa trén thi toan cau thi ciing co thé tiép can
cac ngudn luc kinh doanh, cic yéu 16 san xuét & pham vi toan céu, md réng
hon méi quan hé voi nhiéu nha cung img, tranh phy thude vio mdt ngudn duy
nht, phan tan bt cac nii ro, tim kiém nhimg phuong 4n thay thé 16i wu hon
nhu; lién két ciing cdc doanh nghiép trong nganh dé cing nhip s6 lugng Ién
nguyén liéu sé dugc huéng wru dai nhiéu hon do mua sé luong 16n gia ré hon,
tin dung dich vu vin tai tdi ru cing cac thu tuc khac hodc cd su chia sé gilta
nhig doanh nghiép dang gip su khan hiém va doanh nghiép dang du thira
nguén lire sin xudt.
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Nhé pham vi hoat dong 1ém cia thuong mai dién tir ma doanh nghiép dé
dang tim kiém lyya chon va cdng tic vai cac trung gian marketing c6 hiéu qua
hon, nhu xem xét xép hang truc tuyén qua danh gia cia khach hang cho cac
trung gian phin phdi, nhing ngudn than tin khach hang tiép cén khi tim hiéu
vé san pham; tiét kiém chi phi truyén thang khi cac cong tac vién trong phén
phdi hang hoa cia doanh nghiép dd tin dung dang ké cdc website ban hang,
trang mang xa hoi dé gidi thiéu hang hoa (nhu facebook, zalo); nim bt cic
thong tin dit hing, xi ly cic don hing, nhanh chéng @é co thé chi déng
chuin bi ngudn hang, dap ung nhu ciu cic 46 wrong khach hang .. Céc trung
gian tham gia véin tai hang héa cia doanh nghiép ciing dugc quan ly bing
phén mém riéng gitip doanh nghiép hoan toan co thé kiém tra duoc tinh trang
hang héa vén chuyén trén dudng, lwu kho tai diu dé co nhimg quyét dinh
nhim dam bao t&i vu vén dé chi phi, tdc 46 va sy an toan cia hang hoa 151 tay
khach hang

Marketing qua Internet 42 x6a bo ranh gigi vé mat dia ly da glup doanh
nghiép dé dang tiép cdn cac khach hing muc tiéu & pham vi toan cau, md
rong thi truéng, 1am gidm sy khic biét vé vin hoa trong tién dung cung véi
da doanh nghiép cén xdy dung co sd khach hang, xay dung cac dién dan cgng
d6ng vai chu dé phi hop dé dang theo sat sy bien déng thay ddi vé nhu ciu
ciia tirmg d6i nrgng khach hang dé c6 ing x phi hop.

Internet co sirc lan truyén va sy anh hwong rit lon dén céng ching truc
tiép, do viy doanh nghiép phai cén trong khi st dung céng cu nay nhim tgo
nén anh hudng tch cyc dén yéu té ndy cia méi truing vi md. Dé cdng ching
truc tiép quan tdm tdi doanh nghiép voi thai thién chi, truyén miéng tich cuc
cén phii ¢ ké hoach chu ddo @€ truyén thong hip ddn, xdy dung va chd tri
céc dién dan co tinh khach quan, cdc b viét trén didn dan truyén i gid tri,
théng diép va khat vong doanh nghiép muén huéng 16i, mang tinh nhén vin
cao, tinh ty hao din toc manh mé& minh chimg bing cac hoat déng, thyc hién
cac nghia vy, trach nhiém x& héi ddy du, tién phong Vi du ca phé Trung
Nguyén khoi goi léng tr hao dédn tdc trong qua trinh dung nudc va van dyng
trong tinh thin khdi nghiép trong thanh nién hién nay; FPT hudng céc hoat
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dong dé xay dung vin hoa doanh nghiép sang tao, co dic tung riéng théng
qua cdc 1€ nghi va hoat ddng tip thé,

3.3.MOI TRUONG MARKETING Vi MO

Mo tnuomg Marketing vi mé la nhimg luc luemg trén binh dién xa héi lon
hom, thuong ¢6 anh hudng gian tié'p dén hoat dong kinh doanh ciia cong ty

Tit ca cac yéu t6 cia moi truong vi md: Cong ty nha cung ung, khach
hang .. déu hoat dong trong khudn kho mdi truong rong 16n hon - 46 la
nhimg luc luong khéng khéng ché dwoc ma cong ty cdn phai theo di ¢6 phan
ing kip théi. Nghién clu cac yéu 16 cla mdi truong marketing vi quy md,
yéu ciu doanh nghiép phai xem x&t tdi nhitng xu theé ndi bat hién nay co thé
anh hudng cac quyét dinh marketing trong doanh nghiép

3.3.1. Mi trieomg nhin khau hpc

Nhin khéu hoc 14 mét mdn khoa hoc nghién ctru din cu theo quan diém
din s6 va mét 40 dén s6 .. cung nhitng van d¢ vé con ngudi & mot quoc gia
hay khu vuc nhit dinh Cac nha lam Marketing rit quan tim 161 yéu td nhan
khau hoc, bai vi thi truong 14 do con ngudi hop lai ma thanh Trong tinh hinh
hién nay co mot s xu thé nhin khau hoc quan trong nhur sau-

Quy mé va tée d 1ang ddn sé 1a khia canh quan trong tac ddng dén quy
md nhu céu, tit ca cac cong ty kinh doanh déu bi hip din boi thi truong c6
quy mé din sb lon. Téc &6 ting din sb 1a quy md dan sd duge xem xét &
trang thai dong Dain so ting nhanh, chim hay giam sut déu du bao trién vong
wong ung cua quy mo thy truong,

Tuy nhién xu thé nay tac dong dén cac nganh nghé la khéng giong nhau
nhir viéc gidm ty 1é sinh dé & cac nude phat trién sé tao ra nguy co cho cic
doanh nghiép kinh doanh hang hoa gianh cho tré em do d0 cic doanh nghiép
nay cin chuyén huéng dé phu hop véi nhu céu x3 hdi nhi: Kinh doanh béo
hiém cho ngudi gia hodc thuyét phuc ngudi 16n ding cac sén pham cia ré em
nhu; dau géi dau, phan rém véi loi khuyén cao - khong giy di ing cho da...

Hién teymg gia hod ddn ce 1a két qua cia sy gidm ti 1€ sinh dé va dén
cu ¢o woi tho cao hon, s& lugng thiéu nién giam di din dén nhu cdu vé mét
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so san pham nhu: Xe may thé thao, xe phan khéi lon giam @i nhiéu. Céng ty
Honda chic chin s& gap kho khan néu kinh doanh cic san pham xe may nay
& cac qudc gia co din so gia

Tinh trang hén nhén véa gia dinh, xu thé két hén va sinh con mudn hon
vi it con hon lam gidm nhu cdu vé d6 choi, quan 4o, dich cu cho tré em Cac
cude ly hén két thiic nhiéu hon din dén gia dinh chi ¢4 bd hodc me lam cho
gia dinh tiing nhu cdu vé 46 ding sinh hoat.

Phu nit di lam nhiéu hon, cé thu nhip cao hon, ngudi chdng ganh vac
cbng viée néi trg nhiu hon - 1a 46 tuong quan tdm méi ciia cic cdng ty san
xudit thyc pham vé 40 ding gia dinh.

Sw dich chuyén ddn cw, do nhiéu nguyén nhan ma sir dich chuyén din
cur ngay cang nhiéu hon, 46 14 do nhu cdu cla cong viée, do mudn thudn tién
viéc hoc hanh cia con céi, do sic khoé... 1am cho ngudi din c6 quyét dinh
thay d48i chd & ciia minh

Rat nhiéu gia dinh & ndng thon chuyén lén thanh phb cong véi sy 46 th
hoé manh mé tao nén nhimg khu phd ven d6 c6 nét dic tnumg riéng: ¢6 16i
song tr do hon, c6 nhiéu théi gian ngoai tréi, quan hé ling giéng gin bo hom.
Cac céng ty mudn xam nhap vao thj truong nay (kinh doanh dung cu lim
vuon, ban ghé dé ké ngodi ngodi vudm . ) s& cén phéi quan tim hon dén viéc
thoi quen tiéu dung cua ho.

Vigc ndng cao trinh dg hoc vdn va sw gia tdng vién chiee, su gia ting sb
ngudi ¢é hoc vin lam ting nhu cdu vé nhimg hang hoa chét luong cao, sich
v0, bao chi, va nhimg chuyén di du lich... Nhitng ngudi cé hoc vin cao ¢
46i hoi cic tién chufin hoi cic san phim ho tiéu ding cao hon va cu thé
hon Theo théng ké ngay nay s& ngudi lam viée ting & mdt sb nganh nghé
sau; Ky thudt cong trinh, k¥ thuét may tinh dién tr, khoa hoc x& héi, thuong
nghiép, kinh doanh, xdy dung, dich vu cé nhén.Trong mot pham vi nao 4o thi
nhimg xu thé nhin khiu nay 12 nhitng yéu 16 tin cdy va quan trong cho su
phat trién. Cac cong ty can co ban danh sach cac xu huong nhan khau chi yéu
va xdc dinh xem nd co dnh huong nhu thé ndo, mic 46 bao nhiéu d6i véi hoat
dong kinh doanh cia cdng ty.
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3.3.2. Mbi tricomg kink 1é

Trong mbi treéng nhén khau hoc ching ta da xet vé ban than con ngudi
tuy nhién suc mua cia con nguoi cling quan trong khong kém - kha nang mua
sim cuia khach hang. Mirc 46 sirc mua chung phu thude vao mie thu nhép
hién tai, gia ca. sd tién tiét kiém, va kha nang vay no . Su suy thoai kinh té,
tv 1€ that nghiép. 13i suat vay tin dung ting déu anh hudng dén sirc mua.

Thu nhdp cia nguoi Viét Nam hién nay do nhimg ngudén sau mang lai:
Tién luong, thu nhip ngoai lwong, thu nhip tir 14 suat tét kiém, . Trong cac
nguon trén thi thu nhap tir luong ting lén rat chdm, tham chi chdm hon cé chi
56 gia nén néu ta danh gia sirc mua dya vao mic luong sé thiy 1ang 1én rit
cham. Trai lai vGi nguén thu nhip tir luong thi nguon thu nhip ngoai luong
cita mot s6 b phin dén cur la rét lon va rét kho kiém soat dugc, ngoai nhivng
nguoi di lam thém gio dé co thém thu nhip ngoai luong nhung dang ké nhat
12 nhirng ngudn thu phi phap khéng chinh dang hodc ngudn tr viéc “danh
qua" trong budn ban kinh doanh do c6 lgi thé vé dia vi cong viéc va théng tin
da ting rat nhanh Nhirng nguén nay tao nén sirc mua rat 16n va gy 1én sy
phan ting rat dir ddi trong thu nhdp ciing nhu co ciu tidu dung va mua sim
nhur xu thé choi hang hiéu, di du lich nuéc ngoai, sim xe hoi, choi golf... d&
dugc hinh thanh ngay cang nhiéu.

Phén (rng cia ngudi tiéu dung hién nay d6i vai nén kinh té hién nay la
thai 46 than rong hon khi mua hang, ho dé danh nhiéu tién hon cho viéc hoc
hanh va lo nghé nghiép cho con cai. Dya trén diéu 46 mét sd cong ty da san
xudt cac mat hang nhdn manh tinh hip d&n vé gia ca hon cdc tidu chi khac.

Mot sb nguoi tiéu ding di gac lai viéc mua sim nhimg hang hod idu
bén nhu: Ho sin long mua mét chiéc xe may Trung Qudc vi gié ca hdp dén
thay vi dé danh hodic vay muon dé mua mét chiéc 16t hon... Mot s6 khéc thi
voi v3 mua sim 6 td vi so trong nhimg ndm 11 gid ¢ co thé tang do mdt 56
chinh sach kinh 1& méi cia nha nuéc.

Tuy nhién khi nghién ciru phén bd chi phi vé tiéu ding trong cic ndm
qua &3 co nhin xét: phan trim chi phi vé thuc &n d6 ubng, vé sinh ca nhén,
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quén 0 db trang suc quy gidm, phén trAm chi phi vé chd &, di lai, y té, chi
phi cho riéng ¢4 nhén ting 1én trong tong thu nhip.

Cic nha hoat dong thj truémg cén phai quan tim dén sy phén bd thu
nhip khéng déu, d3c biét la & cac nudc phat trién. Déu tién la ting 16p thugng
luru, cac su kién trong nén kinh té khong hé anh hudmg dén tiéu dung cia ho
va ho vin tiéu ding nhimg hang hoé xa xi.Tiép theo la nhimg ngudi thude
ting |6p trung luu tuy cé thiy han ché chut it rong chi tiéu nhung vin thoa
mai hon. .. Nhiing ngudi lao dng chin tay thi thuc té chi mua sim nhimng thir
cin thiét va hét sic tiét kiém. Cudi cing la tang 16p ha lwu cta xa héi ludn
phai tinh toin timg xu khi mua sim nhiing thir thiét yéu.

3.3.3. Mbi trwong tw nhién

Viéc quan tAm dén sy thay d6i cla mdi truong ty nhién khéng chi la
cong viéc clia cac co quan Chinh pht, mac du da dua ra nhiéu Bo ludt lién
quan dén viéc bdo vé mdi truomg mé yéu 1o nay con co anh hudng dang ké
dén cac hoat dong marketing cia doanh nghiép khi ma ngudi tidu dung da
chi y nhiéu dén nhimg san phdm xanh - sach, thin thién v&i méi truong va
c6 kha niing gitip ho chéng lai duac su tin pha ciia méi trrong.

Noi lo ling vé cic hoat dng cong nghiép s& pha hoai mdi truong
nhién 43 dan dén s xuét hién cic 16 chirc bio vé mdi trudng, nhiimg bién doi
trong moi truong déu ¢o dnh huéng dén hing hod ma céc cong ty sin xuft va
dua ra thi truomg. Sau diy 1a mét s& vin dé dang dugc quan tim cla méi
trudng or nhién .

Nan khan hiém m¢t s6 loai nguyén vdt liéu: Ching ta vin thuong cho
ring nudc va khong khi la dang tai nguyén thién nhién vo tin nhumg céc
nhém bdo vé mdi truéng 43 nhin thdy méi de doa ciia chung trong tuong lai-
ting d zon cua khi quyén bj xam hai, nuée bj 6 nhidm hodic can kiét.

Dit tréng ning va cdy cong nghiép bi thu hep do xdy dung nha & va
muc dich khac din dén khan hiém gd vé cung cp luong thuc cé nhiéu kho
khin Tuy viy diy li nhimg tii nguyén cé thé phuc hdi, con mét sb tii
nguyén khéng phuc hdi nhu dau md, than da va cac loai khoing san khdc
dang can kiét va tr& nén khan hiém.
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Nhu vy viéc thiéu nguyén ligu dé hoat dong lam cho cac cong ty kinh
doanh rit kho khan do chi phi qua cao v& Khdng thé trit 1én vai ngudi tiéu
ding Céc ¢ong ty thim do lam cong tac nghién cuu tim ra nhimg ngubn
nguyén lidu moi thay thé dugc cic nguyén liéu khan hiém, nhu gd céng
nghiép da duoc thay thé dan cho céc loai g5 tr nhién hodc déu tu day chuyén
cdng nghé tién tién dé tiét kiém nguyén liéu

Tang gid nang hegmg: Cling gidng nan khan hiém mot s& nguyén vit
liéu khac s& din dén viéc gia thanh san pham ting cao. Viéc gia ning lugng
tang nhu dau mé 12 mot loai khoang san kho thay thé va gy kho khin cho
cac nudc cong nghiép sit dung nhiéu dau mo. Hiép héi cac nude déu mo
OPEC sé dua ra cac quy dinh cit giam lugng xuft khau khi gia ha.

Trén thi truong thé gioi gia diu mo ludn thiét ldp nhimg ky luc mai vé
tAng gi4 dd lam cho nhiéu cdng ty phai dong cira san xuat hofic thua 16 ning.
Ngay tai thi truong Viét Nam, sau 5 n&m (nr 2002 dén 2007) gia xdng 43 ting
1én gin gdp 3 14n 4 khién nguoi dan @3 phai cin nhiic k¥ khi mua mét chiée
xe may lam phuong tién di lai thuong xuyén, phan lan ho déu mong muén co
mét chiéc xe tiét kiém xang khi sir dung va xe méy cia céng ty Honda da
dugc dinh gia cao va lya chon nho dic tinh tié: kiém nang luong,

Gia tdng 6 nhiém mdi mwomg. ngay nay rat nhiéu 1é chic 1én tiéng bao
déng vé cac chat thai ddc hai gay anh hudng xéu dén doi song con nguoi nhu
ham lugng thuy ngin trong nuéc bién ting, thuc phim bj nhiém Dioxin
v v.Nhirng ndi lo ling clia x3 hoi ¢i tao ra mot co hoi kinh doanh méi cho
chc nha sin xuat nhay hén véi tinh hinh Ho tung ra thi truimg céc thiét bi loc
khong khi va nude, cac thiét bj lam sach thuc pham Thém vao o cac cong
nghé téi sinh nhitng nguyén lidu ban dAu ra déi déi voi mdt 56 sin phim.

Cac sin phidm xe may noi chung hién nay dang bj danh gia 1a mét trong
nhiing tac nhin lam gia ting & nhiém méi wruong boi lugng khai thai 1 xe
may 43 tAng cao qua mirc cho phép dic biét & cac thanh phd Ion nhu: Mexico
city (Mexico), Thanh phé Hé Chi Minh, Ha Néi (Viét Nam)... Do véy, cong
ty Honda ciing nhu cac cong ty sin xuat xe may khac can phai nghi 19i nhiing
san phim it 4nh hudng dén moi truomg hon nhir xe dap dién hay xe may ¢6
thiét bi xir Iy lam gidm t6i thiéu luong khi thai ra méi trudmg. .
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Sw can thiép kién quyét ciia Nha muedc vao qud trinh sic dung hop Iy va
1di san xudt cac nguédn (i nguyén thién nhién.

Ngutni lam Marketing cén phai chu ¥ dén vén dé nay dé co thé tim kiém
ngubn tai nguyén can thiét cho hoat ddng kinh doanh ciia cong ty ma khéng
géy hai cho mdi truong, khéng lam trai phap ludt ; ho ciing phai chiu su kidm
soit nghiém ngit nr phia cdc co quan nha nuée Vi du: Céc cong ty kinh
doanh 46 gb trong tinh hinh hién nay phii thé hién 3 nhat khi tai nguyén
ngay cang khan hiém va bi cim khai thac theo qui dinh ctia Chinh phi, ho s&
dén phai thay thé bang gd cong nghiép (g6 van dam).

Céc cdng ty sin xufit bao bi bing nhya d@ giy 6 nhiém méi truang vi:
cac sin phim kho tiéu huy, néu @bt giy & nhiém méi truomg, bén canh do
ching 1am cho dat cin bi can tré nuéc... Cac chinh phi budc phai sir Iy kién
quyét hon bing cich ciAm san xuit holic dong thué bio vé méi trudng cao
ho#c phéi tim cong nghé sin xuft mdi thay thé dé dua ra san phim hop hon.

3.3.4. Mbi truomg khoa hoc ki thudt

Vigc umg dung cac thanh tyu khoa hoc ky thuit vao cude sc‘mg 43 dem
lai nhiéu didu ky diéu cho con ngudi; Jam d&i séng cua ho tot hon: thude
khing sinh, thubc ngira thai, phuong phap md ndi soi...

Bén canh 46 moi k¥ thudt mai déu thay thé vi tri k¥ thudt cii vé co thé
gdy thiét hai cho nhau nhu:

Su ra @di cia xe hoi @ lam gidm bot luong khach ciia nganh duong skt
Cén & Viét Nam viéc sin xuat va ban ra nhiéu xe miy lam gidm bot luong
ngudi di xe buyt, xe dap, tdu dién, sy ra doi cia may photocopy, may in trong
may vi tinh &2 1im thiét hai dén nganh sin xuét gidy than, may danh chi...

Tuy nhién cac nganh khoa hoc k¥ thudt ciing gdy ra nhitng héu quai 1o
1én ma ching ta khong thé nhan biét ngay dugc ma phéi trii qua mét thoi
gian dai nhu: Cong nghé sin xuét bao tii nilon; Thudc khang sinh co hai dén
mét 56 bd phén trong co thé, tic dung phu; Céc thirc &n qua ché bién sn ciing
gy mot 54 bénh cho con nguai; Bét ngot truée diy duoc cac ba ndi tro tich
cure tao hiéu qua vé vi gidc cho cdc mén &n nhung gén déy ho duoe khuyén
cdo nén dung it hodic th@m chi khong dung.
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O Viét Nam, & 16, xe may dang gép phéan lam cho cudc song clia ngudi
din ngay cang sung tic hon nhung di cing véi su gia tAng vé luong xe may
nay la s6 luong cac vu tai nan do 6 16, xe may gay ra hang ngay cudp di vai
chyc sinh mang khién nguoi din tham gia giao thng déu ném ndp lo so

Do do cac nha Marketing can phéi quan tdm toi cac xu the chua chot cua
khoa hoc k¥ thudt dé diéu chinh hoat déng ciia cong ty phi hop vai thai cude
va diéu chinh dugc tinh hai mat ca khoa hoc k§ thudt . Hién nay cé mét xu
thé khoa hoc quan trong, dang chi y nhur sau:

Ddy nhanh tién bg khoa hoe kv thudi, ¢6 rit nhiéu sin pham quen thude
véi chiing ta hién nay ma cich 43y vai chuc n3m chiing chua ton tai. Vi dy
Dién thoai di déng, may vi tinh két ndi mang, truyén hinh cap, .

Nhu viy nhip d6 sang tao phat trién rét nhanh, dugc ap dung rong rai
trén pham vi toan cau, khoang cach gitra xuat hién v twéng vé ap dung vao
cudc song it ngin hon nén ching lam cho cac san pham méi nhanh chéng
lac hdu voi théi cude. Didu niy budc cdc cong ty kinh doanh phai cai tién va
46i méi san phim ctia minh.

St xudt hign nhimg kha ndng vé tdn, cac nha khoa hoc ngay nay di
nghién ciru duoc nhiéu cong nghé mai 6 kha nang bién ddi tan gdc hang hoi
vi qua trinh san xuit ra ching. Céc cdng nghé duge nghién clru sin xuat ra
nhiing sén pham ma con ngudi mong mudn nhu: R&bot gitip viée, san pham
ding ning luong mit tréi, thudc chita ung thu va cic bénh nany .. Tuy
nhién cic sin pham nay can mang tinh chat dé chip nhan ci vé gia ca va ky
thudt s dung

Tang cuwimg dau ne cho nghién cieu khoa hoc, thiét ké thie nghiém, do sy
d6i mdi cac cong nghé san xudt va ky thuit thao tic ma cac cong ty phai bo ra
chi phi kha lém @é d3u tu nghién ciru thiét ké nay Tuy theo ning nganh ma
khodn chi phi bo ra chiém it hay nhiéu trong téng doanh thu.

Chi phi thuémg 1a nhiéu cho cic nganh: Cong nghiép hang khong, tén
lira vii tru, k¥ thut dién, cong nghé thong tin lién lac, cong nghiép hoa chit,
ché tao may, cong nghé vén tii 616 chiém 5- 10% doanh thu,

Chi phi it cho mdt s6 nganh: may mic, tu liéu tiéu ding hang ngay, gd,
gidy, vii, va cdc sin phém ra dai tir ching. .. thuong chi dudi 1% doanh thy .
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Trung binh m&i cdng ty chi cho nghién ciru thiét ké thir nghiém khoing
2—3 % doanh so.

Quan tdm hom dén viéc umg dung nhimg cdi tién nho cho hang hod hién
cé, viéc dua ra thi truong hang hoa méi la kha mao hiém ké cd véi nhitng
cong ty co tén tudi thay vao d6 cac cong ty dd tién hanh nghién ciru dé co
thém nhiing tién ich hién co .

Xiét chdt sw kiém tra ciia nha nude d6i véi chat haomg va tinh an toan
ciia hang hod, cic nha hoat déng thi truong can phai biét 15 nhirng yéu cdu
vé an toan va vé hai ctia hing hoa. Cac co quan Nha nude nghién ciru hang
hod va cim nhimg thir ¢o thé gy nguy hiém Tién bd KHKT vip phai su
chong 4i tir phia nhimg ngudi nhin thiy méi de doa voi thién nhién, xim
nhdp vdo doi tu, vao nr nhién va ban tinh con ngudi nhu: Sinh san vo tinh by
cim & mot sd nudc

Do viy cic nhi hoat ddng thi trudng cin phéi hidu rd nhing bién dbi
dang bién ra trong méi truomg KHKT va can phai lam thé nao dé k§ thut va
cong nghé méi c6 thé phuc vy viée thod min nhu cdu cda con nguéi Ho cin
phai cdng tic chit ché véi nhimg chuyén gia trong linh virc ndy va khuyén
khich ho hudng vao thj truong sao cho khong giy thiét hai cho ngudi sir dung.

3.3.5. Méi trieomg chinh tri

Mbi truomg nay bao gdom nhimg ludt 1&, co quan nha nudc, cac nhém
xa hdi ¢d uy tin dnh huong va han ché cac cong ty trong khudn khé xa hoi.
Nhitng dién bién cia yéu td nay dnh hudng rit manh va tryc tidp dén cac
quyét djnh marketing ciia doanh nghiép

Lugt phap diéu tiét hoat dgng kinh doanh,cac nha marketing phai biét
rd cac dao ludt nha nudc biao v§ canh tranh lanh manh, Igi ich ngudi tiéu ding
va lgi ich toi cao cia xd hdi, ngudi kinh doanh ciing cén biét ludt phap cia
dia phuong - noi tién hanh céc hoat ddng marketing dé chip hanh.

Tai sao cin phai co ludt didu tié hoat ddng kinh doanh?

- Cén phai bao vé cdc cng ty voi nhau ngén chin su canh tranh khong
lanh manh.
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- Can bao vé ngudi tiéu dung trude thuc tién kinh doanh khéng lanh
manh. Mét sé cong ty co thé san xudt hang hoa kem phim chat, quing céo
gian déi, danh lira khach hang bing thi doan dong goi hodc gia ca, néu nhu
khong co sur giam sat

- Cin phai bao vé loi ich t6i cao ciia xi hai chong lai su 16ng hanh cia
cac nha kinh doanh, d&c biét la kinh doanh trong méi truémg déc quyén va
nha nude phai 4t ra mirc gid trin.

Nang cao yéu cau déi vdi cdc ca quan nha meoc theo doi vige 16n trong
phdp ludt, dé kiém tra viéc ton wong phap luit cin cd mét loat cac co quan
diéu tiér . Hoat ddng cua cac co quan nay co the anh huong quyét dinh dén
hiéu qua cac bién phap marketing cua cong ty.

Gia tang cdc nhom bao vé quyén loi xa héi, nhimg ndm gén day sb
luong cia cac nhém bio vé quyén loi ting 1én rd rét (nhém bao vé quyén loi
ngudi tiéu ding, nhom bio vé méi truomg. ) Ho dd d4u tranh phan doi va
tdy chay nhing san pham xdm hai dén quyén loi cia ho

3.3.6. M trieomg vin hod

Thubng thi con ngudi I6n 1én & x3 hd nao thi xd hgi do wo cho he
nhitng g4 tri, niém tin va chuin myc dao dirc twong Gng véi vin hod @ xi héi
d6. Bén canh d6 ho vin tiép thu cac nén vin hoa khac va ty quyét dinh thai
d6 clia ho dai véi ban thin va cac moi lién hé khac nhau. Cac nha quén ly
marketing néu hiéu duoc, nhén thirc dung din cac gia 1 vin hoa ho ¢6 thé
van dung dua ra nhimg quyét dinh marketing ding dn, nguoc lai ho co thé
pham phai nhirng sai Iam khén luéng,

S& la rat kho khan dé liét ké duge hét nhitng &nh hudng cia cic véu to
viin hoa i nhitng quyét dinh Marketing cia doanh nghiép. Cin cir vao mirc
43 dn dinh holc thay ddi cia cic chudn muc gid tri ¢6 lién quan dén van hoa,
ta c6 thé chia viin hoa theo ba mirc 43 sau:

Nhimg gia tri van hoa friyén thdng co ban, 1a nhitg chuan myc gia trj
phin dnh ban sic van hoa ciia mdt quéc gia, cia mdt ving, mién hodc mot
dén 1jc. Do viy, thai 4§ cia con ngudi voi nhitng gid tri ndy thudng cé su
trung thanh sit son do cé tinh bén vimg cao ca veé thoi gian va hoan cinh, ¢o
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dic thu anh hudng dén nhimg bidu hién cu thé trong img xir d8i véi ban than
minh, d6i voi nguoi khac, d6i vai cac thé ché cia xa hdi, méi truong nhu:
cudc song thudng ngay trong gia dinh, truong hoc, cong s& va ludt phép. ..

Nhimg nhanh van hoa trong khudén khé mét nén van hod théng
nhdt,trong bat kv x& hdi ndo cda co nhimg nhanh vin hoa, ddy 1a chudn myc
@i tri cia mét nhom, mét bd phin ngudi co didu kién va hoan cinh song
gibng nhau nhu: chung mét tén gido, nhom thanh thidu nién thich phong cach
hip hop, gidi nghé si... Ho c6 thé ¢6 chung su tin ngudng, s& thich, niém tin
va din dén c6 nhimg hanh vi tiéu ding gin gidng nhau . Cac nha hoat déng
thi trudng co thé lya chon mdt nhinh vin hod nao dé lam muc tiéy, cin cu
vao nhiing nhu cau va dic tinh hanh vi mua ban cia nhimg nguoi thude
nhanh vin hoé 46, ty nhién nhing nhanh vin hod ndy c thé bién doi theo
théi gian va hoan canh, thi du: xe may Vespa timg 1 biéu twong vin hod mdt
s bd phin ngudi tiéu ding

Nhimg thay doi tam thoi cia nhimg giG tri van hod thie phat, mét sé
chuén myc gia tr van hoa co thé thay d6i rit nhanh theo tirng tinh hudng,
timg phong trao 43 tao ra nhing co hdi marketing rit lén cho doanh nghiép,
nhu: phong céch théi trang Hong Kéng, Thai Lan, Han Quéc. .. theo lan song
phim anh du nhép vao Viét Nam d2 156i kéo dugc kha nhiéu ngudi tiéu ding
Viét Nam, Hodc cic nhin vét trong xi hdi d3 co dnh hudng kha 16n dén 16i
séng, hanh vi va cach in mac ciia mét b phin thanh nién

Cac nha hoat d6ng thi trudng heét sirc quan tdm dén viéc du doan nhing
chuyén bién vén hoa dé phat hién kip thai nhimg kha nAng marketing mai.

3.3.7. Phan tich cdc yéu t6 mbi truimg vi mé véi hoat dgng marketing
dién tir

Hién nay hé théng Iuét phép d& din hoan thién, gbp phin diéu chinh
hanh vi cuia céc chi thé tham gia thuong mai dién ti, ¢ anh hudng dén quyét
dinh trién khaicac chién lugc marketing dién tir nhu gin day nhat la théng tu
47/2014/ B Cong Thuong quy dinh quéin |y website thuong mai dién 1, quy
dinh trach nhiém cia cd nhin, doanh nghiép s& hitu san giao dich thuong mai
dién nr vé cac thong tin ding i, phai ¢6 k¥ thudt loc bo nhing théng tin vé
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hang gia, hang cam kinh doanh va hang kinh doanh co diéu kién va s& xur
phat vi pham hanh chinh d6i voi nhimg hoat déng kinh doanh khong duge
cho phép, vi pham théng tr, mdt s6 hoat dong kinh doanh thudc cac linh vuc
nhir: trung gian thanh toan, ban hang da cap, tro choi trc tuyén .. thude loai
hinh kinh doanh ¢d diéu kién nén s& ¢o thém nhing quy dinh riéng quan ly,
theo ddi va cap phép.

Yéu 10 tiép theo !a su anh huong clia méi truong KHKT, cong nghé
thang tin phat trién nhanh nhung chura dap img duoc yéu cau cua phat trién
thuong mai dién cd anh huong kho khin nhit dinh nhu. toc 48 duong truyén
cham, hay gip van dé vé 181, qua tai lam gian doan giao dich trong kinh
doanh, gdy kho khan trong qua trinh phuc vu khach hang, cung véi tac djng
46 yéu céu vé diu w cong nghé rit ton kém do yéu cdu cia sy tich hop cia
cac phuong tién truyén thong da phuong tién tde dd cao, sir phat trién ciia cac
phén mém cin thiét cho hoat ddng kinh doanh .. Yéu 18 nay ciing mang lai
nhiéu lgi ich cho doanh nghiép cho lam giam chi phi hoat déng (chi phi thué
nhén vién, gidy & hanh chinh), tiép cin khich hang thudn tién, ciip nhét
théng tin va truyén théng tai khach hang.

Sy anh hudng cia yéu to nhin khau hoc thé hién ¢ s6 lugng nguoi tiéu
dung sir dung va chip nhin Internet cao, ting 46 phin hoi va lién hé i
doanh nghiép nhanh chéng, dé dang hon, cde dich vu khach hing thyc hién
déy du, tét hon bén canh d6 cung ndy sinh vin dé bao mat thong tin ca nhin
khach hang, vi pham tu do ca nhin trén mang, tiét 19 thong tin khach hang. O
thi truong 16 chire khi thuong mai dién wr phat trién cho phép cac doanh
nghiép chia sé cic thong ftin va co s& dir liéu dung chung, lam thay d6i cau
tric cung img hing (giam sb ngudi ban 1€), phai quan tim ci khach hang
ngoai tuyén va khach hang truc truyén, d6i mir vai sy canh tranh gay git khi
pha v& khai niém bién gisi quéc gia.
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Chwong 4
HANH VI MUA CUA KHACH HANG
TRONG THUONG MAI BPIEN TU

Nhimng nguéri mua sin phim cia doanh nghiép c6 thé chia lam 2 loai’
Ngwot tiéu ding. bao gbm cic cé nhin, mua san phim vé ¢é dung
khéng phai dé ban lai, khong dua véo qua trinh kinh doanh dé lam gia ting
gié trj holc thuce hién cac muc dich cong cong khac.

Khdch hang 16 chirc: bao gbm cac doanh nghiép san xudt (muz sin
phim vé dé dung trong viéc sin xudt ra sin phim khac), cic co quan Nha
nuac va cac 1d chire phi lgi nhuén.

4.1. NGHIEN CUU HANH VI KHACH HANG LA NGUOI TIEU
DUNG (B2C-BUSSINESS TO CUSTOMER)

4.1.1. Khdi qudt vé khdch hang Ia nguéi tiéu diing

Céc doanh nghiép thuémg gip nhiéu kho khin trong viéc thoi mén
ngudi tiéu ding do nhu ciu ciia ho rit phirc tap va thuong xuyén thay dbi, dic
biét trong xu thé hién nay nguéi tiéu dung cé nhiéu co hdi tiép cén thong tin,
s0 sénh d&nh gia vé céc sdn phim khac nhau tr khip moi noi trén thé gidi.

M@t chuong trinh marketing duge cang ty trién khai rét co higu qué
ngay hom nay, nhung ngay mai cb thé khéng con hiéu qua ndra. Do do, nha
marketing cén thuéng xuyén hoan thién nhing hiéu biét cia minh vé nguoi
tiéu dung dé co thé nhin biét dugc:

Ai mua ? (Khach hang)

Ho mua gi? (San phim)

Tai sao ho mua 7 (Muc téu)

84



Nhitng ai tham gia vao viéc mua ? (T4 chirc)

Ho mua nhu thé nao ? (Hoat ddng)

Khi nao ho mua ? (Co hai)

Ho mua ¢ dau ? (Noi ban).

Doanh nghiép hiéu biét siu sat nguoi tiéu dung phan ung ra sao trudc
céc dic trung ciia sin pham, gia c4, thong diép quang cio, 14 co dugc loi thé
hon hin cac ddi thu canh tranh clia minh. Dé hiéu dwoc ngudi tiéu ding
huéng ing nhu thé nao trudc nhimg tac nhin marketing khac nhau ma doanh
nghiép co thé sir dung dén md hinh hanh vi mua cia nguai téu ding,

Cackich | cackich Hop den Phan (g cua
marketing thich khac ctia hguéri mua —»| khéch hang
San phém Chen san
Gid ca Kinh té Cac a§c Q:m{'h phém
Phan phéi | K§ thuat tinh cia dinh cia Chon nhéan
Truyén Vinhéa [, ngwdi ngud) —p higu
théng Chinh trj mua mua Chon noi mua
$6 lwgng mua

Hinh 4.1. Qué trinh ra quyét dinh mua cia nguéi tiéu ding
Nhiém vu cét yéu cia ngudi lam marketing la tim hiéu cac tic nhin
duge chuyén thanh nhimg dap ung ra sac & bén trong "hép den" cua nguon
mua. Hop den gom hai nhém yéu td: Mt la nhimg dic tinh clia ngudi
mua, tac ddng dén viéc ngudi do dd cam nhin va phin img ra sao trudc
cac tac nhan; thir hai, tién trinh quyét dinh cia nguoi mua ty anh hudng
dén cac két qua.
4.1.2. Cdc yéu t6 anh hieomg dén hanh vi mua
Qué trinh mua sim cia nguoi tidu ding chiu tic dong manh mé cia
nhitng yéu 16 vin hoa, x4 hdi, ca nhan va tim 1y,
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Vén héa X8 hoi C nhan
L T
Chu ky séng gia
Thuvinhéa |\ iveva e o e | Nawsi
Nghé nghiép mua
Giai tAng xa dja vj x& hji Kién thirc
héi 9 :I‘nln canh kinh Nidm tin va
Cé tinh quan diém
Sir nhiin thire

Hinh 4.2: Ciic yéu t6 dnh hwémg dén hanh vi ciia ngudi tidu ding

* Céic yéu 16 viin hod

Nén vén hod (vén hod qud'c gia)

Vin hoé la hé thong cic gia trj, tu tudng va cic hé thong cod v nghia
biéu tuong khic dugc tao nén va truyén gita cic thanh vién trong mét cong
d6ng, no hinh thanh niém tin, thai 46, va hanh vi clia cic thanh vién.

Céc gid tri viin hod la phén c&n ban trong mét nén vén hoa hay nhinh
van hoa, no bao gdm cdc niém tin, cac chuin myc, cac quy tic dugc chép
nhin rong rii boi cic thanh vién trong mét cong dong

Mt ca nhin 16n 1én trong mét qudc gia thuong bj anh hudng manh béi
nép sinh hoat (dn, &, di lai, cu xr, ), cAch suy nghi, nhing niém tin, quan
diém gia tri phd bién trong quéc gia d6. Vin hoa Viét nam bi dnh hudng cia
van hod goc nong nghiép nhiéu hon rdt nhiéu vin hoa goc du muc. Nhimg
dic trung cia vin hoa Viét nam co thé duoc tom tit nhu sau (Thém 1999,
22-24):

V&i méi truong tu nhién: dinh cu, tn trong thién nhién, hoa hop vai
thién nhién.

Vi cong dong: trong tinh, trong dirc, trong vin, trong phu niX, din chy,
trong cong dong.
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Vai méi truong xa héi: mém déo, hoa hiéu.

Nén vin hoa cé anh huong manh t6i xu thé tiép nhin cic théng tin
marketing cia ca nhin trong nén vin hda d6 nhu, Céc quang cao nhin manh
khia canh tinh cam gia dinh rét dé di vao long nguoi Viét Nam, trong khi
nhitng quang cao kiéu phuong Ty véi dic diém khéy goi thudng bi ngudi
tiéu dung bai bac.

Nhanh van hoa

Nhanh vin hoa la mét téu vin hoa trong mot ving, van hoa cia mot
nhém ngudi trong mot quoc gia. Vin hoa trong mdt quoc gia th khong ddng
nhat. Cac nha nghién ciu van hod Viét nam cho ring nén vin héa Viét nam
o thé chia thanh 6 ving vin hoa (Thém 1999, 33-34)

Viing van héa Tdy Bac: bao gbm trén 20 din tdée cu tnd bén hiru ngan
song Hong, kéo dai tdi bic Thanh hoa — Nghé an. Cac tdc Thai, Mudong duge
coi la dai dién.

Viing vén hoa Viét Bde: bao gbm nhing cur dn & viing nii non hiém tro
bén ta ngan sdng Hong. Céc toc Tay, Nung duoc coi la dai dién,

Ving van hoa Bdc Bg: ¢o hinh tam giac gom d6ng bing chau thd song
Hdng, séng Thai binh va séng M3 Tée Viét (Kinh) 1a dai dién Ddy ciing la
i nguén cta ving van hoa Trung Bo va Nam Bo sau nay.

Viing van hoa Trung Bé: ndm trén dai dér hep sit Bién Dong, tir Quing
Binh téi Binh Thugn, Con ngudi & déy dic biét can cd, hiéu hoc, thao nghé di
bién, thich &n cay. Trude khi ngui Viét tdi, noi ddy ndi tiéng v&i nhanh van
hoa Cham dic sic.

Viing vén hoa Tday Nguyén: & suon doéng cia ddy Trubng Son vdi bén
tinh 1a Gia Lai, Kontum, Dic Lic, Lim Déng véi trén 20 tdc ngudi néi tiéng
Mon-Khmer va Nam Pao.

Viing van hod Nam Bo: nm trang hru vire song Dong Nai va song Mé-
kong, 1a noi hoa nhép cua cac tdc Viér, Chim, Hoa vdi cdc cu dan ban dia
(Khmer, Ma, Xtiéng, Choro, MnGng) Nha cia trai doc theo kénh, tinh cach
phong khoang, di d4u trong giao luu vai van hoé phuong Tay.
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Céc ving vin hoa Tdy Bic, Viét Bic va Tay Nguyén co s6 lugng din
eur it, sirc mua thip va chua Ia myc tiéu cia nhiéu chuong trinh marketing nén
cac hoat déng marketing ciia nhiéu doanh nghiép hién nay tip trung & cac
ving vin hoi Bic B, Trung B va Nam B6.

Méc di trén cling mdt quoc gia, nhung sirc mua va cac gid trj vin hod &
mdi ving c6 nhiéu diém khac nhau, do vy cac nha hoat 49ng marketing phai
hét sirc than trong khi thiét ké cic chuong trinh cho mdi ving.

Ting lop xd hpi

Tang 16p x4 hoi la nhimg nhom ngudi twong 46i déng nhét va dn dinh
duoc sip xép theo thi bic déng cap va dic trung bai nhitng quan diém gia tri,
loi ich, va hanh vi gidng nhau & cic thanh vién. Mic du nhiéu ngudi khong
thich noi vé khai niém ting 16p x3 hdi dudi dang thupmg heu, trung huu va ha
hew, n6 van 1a mot yéu to anh huéng dén quyet dinh mua sim.

O nudc ta, chua co céng trinh nghién ctru nao phén loai x4 héi nudc ta
thanh céc ting l6p x& hdi. Nguoi ta sir dung nhiéu tiéu thirc dé phén loai
téng lép x3 hdi bao gdm nghé nghiép, thu nhip, clia cai, gido duc, dinh
hudng giatn,...

* Céic yéu to xa hi

Bén canh bj inh hudng bai cic yéu 1 viin hoa, ngudi tiéu ding cling bi
anh huéng bai cic yéu 16 mang tinh x& héi. C6 hai yéu td mang tinh xa hoi
dnh huéng dén ngudi tidu ding 1a nhém tham khio va gia dinh.

Nhom tham khao

Mbi ca nhin khong tén tai mot cach riéng ré ma ludn thudc vé mét hay
nhiéu nhém ngudi khac nhau. M&i thanh vién ciia mét nhém co thé bj anh
huéng bai céc thanh vién khac trong nhom d6 hofic bai céc nhém khac. Mot
nhom tham khao 1& nhém ma cé anh hudng tryc tiép hodc khéng tryc tiép dén
thai do, hanh vi cla ngudi tiéu ding. Co hai logi nhom tham khao 1a nhém
tham khéo trirc tiép va nhém tham khio gian tiép.

Nhém cé dnh hudmg true tiép 18 nhém ma c& nhin nguéi tiéu ding 1a
thanh vién ciia nhom, mdt ci nhén thuong bj dnh hudng nhiéu bdi nhém
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tham khao. Mirc 46 gép g8 cang thuong xuvén, muc d6 anh hudng cua nhom
¢6 xu huong cang ldn.

Nguoi tiéu dung cling bi anh huong boi cac nhom ma ngudi do khéng
phai |4 thanh vién, hay con goi 1a nhom tham khao gian nép.

Cic nha marketing rdt chii y sir dung céc nhom tham khio dé anh
hudng dén sy lua chon san phdm va thuong hiéu cia nguoi tiéu dung tuy
nhién muc d¢ anh huong ciia nhém tham khao toi viée lua chon thuong hiédu
va loai san phim thuéng l1a khéng giong nhau, no phu thude vao dic diém cua
san pham.

Gia dinh, ¢ hai loai gia dinh: (1) gia dinh tao sinh: gdm ca nhin nguai
tiéu dung, bd me ciia ngudi tidu dung, va (2) gia dinh hdn phdi, gom cd nhin
nguoi tiéu ding, vo/chéng va con cdi cia ngudi tiéu dung Trong gia dinh
hon phéi, su anh hudng chia chéng/vg 101 quyét dinh mua sim |2 manh yéu
khac nhau tuy theo loai sin phim:

Chéng chiém wu thé: bao hiém nhin tho, xe 5 16, xe may, may thu hinh,
do dién gia dung.

Vo chiém wu thé: 46 ding nha bép, thuc phim, tham.

Hai ngudi ngang nhau- lya chon nha &, nghi mat, gidi ti bén ngoai, d6
dac trong phong khach.

Ham y & déy 1a rong gia dinh hon phdi, nha marketing can xac dinh
ding d6i tuong cin tac ddng va dua ra nhiing dé nghi ban phi hop véi dai
tugng do.

* Céc yéu td cd nhan

Céc yéu t0 mang tinh cd nhén anh huong dén hanh vi mua sdm cia
ngudi tiéu ding bao gom: tudi téc va vong doi gia dinh, nghé nghiép, hoin
canh kinh té, phong cach song, ca tinh va quan niém ban thin.

Tudi tac va vong da gia dinh

Pa s6 chung ta déu co chung mét vong di, 46 1 sinh ra, 16n 1én, lap
gia dinh, sinh con, gia di va chét. Trong vong doi gia dinh 6, co nhiéu giai
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doan co dic diém khac nhau ma nhing giai doan nay anh hudng dén kha
néng mua sim va nhu cau ciia con nguoi

Ngfn" nghiép va hoan canh kinh é

Dic diém nghé nghiép cia mdi ngudi o inh hudng dén phong cich
tiéu diing ciia ngudn d6. Nha hoat d6ng marketing cin nhén dang nhimg nhém
nghé nghiép khic nhau dé tim ra nhimg nhém ¢ quan tim nhiéu dén nhing
sin phim va dich vy clia minh hay cé thé hoa sin phim 4é dép \mg nhu cau
ctia tirg nhom nghé khac nhau.

Hanh vi mua sim cia nguoi tiéu dung ciing bj anh hudng manh bai
hodn canh kinh té cia ngudi 46, n6 bao gom thu nhap duge quyén chi tiéu (43
trir thué thu nhap c4 nhin va cic dong gop khac), tiét kiém va tai sin, ng nn
va thdi 46 d6i véi viéc mua sim va tiét kiém. Khi thu nhip ci nhin tang,
ngudi tiéu ding c6 xu huéng chi cho nhimg nhu cau x3 héi hod, nhu ciu duge
ton trong va tu khing dinh nhiéu hon, ddng thoi ciing tiét kiém nhiéu hon.
Hinh miu tiét kiém va déu w phd bién cia nhing nguéi cé thu nhip trung
binh va cao & Viét Nam hién nay la tham gia bao hiém nhén tho, sira sang
néng cdp nhé cira va dau tu bit dong sin.

Riéng voi nhimg hang hoa nhay cim véi thu nhap, nha marketing can
theo ddi sat sao xu thé ciia thu nhip ca nhdn, sy tiét kiém va 13i sudt dé khi
tinh hinh kinh 1é thay 46i, ho c6 thé thiét ké lai sin pham, dinh gia lai va dinh
vi lai cho phit hop vai nhitng yéu cdu cia thi truong.

Phong cdch séng

Nhiing c4 nhén co thé c6 nhirng phong cach song khiac nhau mic du
song trong cung mot nén van hoa, nhanh vin hoa, ¢6 clng ting 16p x3 hdi va
nghé nghiép. Phong cich sbng 14 hinh m&u ton tai cia cé nhin rong thé gidi,
dugc phan énh bing nhing hoat 84ng, méi quan tim, y kién quan diém clia
cé nhin do:

Cdc hoat déng. 1am viéc, s& thich, cac su kién xa hdi, nghi mat, gii tri,
thanh vién ciu lac b, cong dbng, mua sim, thé thao ...

Cdc méi quan tém: gia dinh, t6 dm, cdng viée, cong ddng, thoi trang,
tiéu khién, cdc phuong tién truyén théng dai chung, su thanh dat ..

90



Cac y kién quan diém: binh ludn vé cac vén dé lién quan dén ban than,
x4 héi, chinh tri, kinh doanh, gido duc, sin phim, vin hos ..

Phong céch sdng ciia mdt nguai c6 anh huong quyét dinh dén hanh vi
cia ho va hitu ich hon nhiéu so vai tang 16p x& hdi hay ca tinh vi no thé
hién chin dung cia nguai d6 trong sy tuong tac voi mdi truong séng cia
nguoi do.

Doarth nghiép thuc hién marketing luén muén tim ra méi lién hé gitra
viéc tidu dung sin phim va phong cach sbng, vi du nhu néu mét doanh
nghiép mudn phat trién thuong higu may tinh xach tay nhin thiy ring viéc st
dung may tinh xach tay co lién hé mét thiét vdi phong cach séng thanh dat,
thi doanh nghiép nay c¢6 thé dinh hudng xay dung thuong hiéu cia ho gin véi
phong cach nay.

Ca tinh va quan niém ban thdn

Ca tinh |a nhitng dac diém tim ly cla con nguoi dim bao sy phan tmg lai
méi truang xung quanh mot cach wong d6i nhit quan va on dinh. Ca tinh c6
anh huéng dén cich nguéi tiéu ding lua chon san pham. Khai niém ca tinh cia
con ngudi 33 dugc ma rong sang thuong hiéu. Cd rinh thiromg hiéu 14 han hop
ctia nhitng nét nhan vin ma nguoi ta gan cho mdt thuong hiéu cy thé, tac gia
Aaker 42 phin biét 5 loai ca tinh thuong hiéu nhu sau (Kotler 2003, 194-195):

1. Chan thanh- thyc té, thit tha, bd ich, vui vé

2. S6i déng: tao bao, ding khi, giau tuong wong va cdp nhat

3. Ning luc: tin cdy, théng minh va thanh cong

4. Tinh 1é: thuong lwu va quyén ri

5. T rap: thich séng ngodi tréi va cimg rin.

Céc nghién ciru vé hinh vi mua sim cho thiy con ngudi ¢é xu hudng
ua thich cac thuong hiéu va sin phim ma gan véi quan nié¢m ban than cia
nguoi do.

* Cic yéu t6 tam ly

Déng co 1a nhiing nhu céu phat trién & mirc cao bude con ngudi phai
tim cach théa man ching. Nhu cau cd thé ¢o ngudn géc:
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— Sinh hoc: déi, khat, mét moi khé chiju...

T Tam Iy sy cling thing tAm Iy ndi tai nhu syr thita nhén, kinh trong, sy
chia sé vé tinh than tir nhimg ngudi khac..

Co hai 1y thuyét vé déng co cé ¥ nghia quan trong trong marketing l1a Iy
thuyét ciia Freud va ly thuyét ciia Maslow.

Nhén thire |a qua trinh thong qua 46 cé nhin chon loc, 14 chire, dién gidi
théng tin dugc mang t6i @€ tao ra mot birc tranh co y nghia vé thé gidi xung
quanh. Cé ba dic diém cia nhén thirc 1& sie chii y 6 chon lpe, sie xuyén tac cé
chon loc, sw giir lai c6 chon loc.

Sue chii y ¢6 chon loc: con ngudi s& chi y téi kich thich néu nhu né ¢o
lién quan ti nhu céu tai thoi diém 46 holic mong doi. Mét nguoi dinh mua
méy tinh xach tay nhén thiy trén cic trang bao dién tir, mang x& hdi anh ta
vén truy cép hang ngay co rét nhiéu quing céo vé may tinh xach tay ma trudc
diy anh 1a khéng thy, hodc thay nhiéu théng tin bd ich ma trude diy anh ta
bo qua khong doc. Hoic mét thuong hiéu théi trang gdm gid 50% co thé
dugc cht v ngay trong khi giam gia 15% thi khong dugce chu y.

Su xuyén tac cé chon lpc: viée xir ly thong tin bi go ép theo nhimg niém
tin ¢6 sin hay con goi 1a dinh kién. Nhu di c6 mét kinh nghiém mua sim
online quén 4o théi trang t6i 1€ trudc ddy d6i véi mot nhin hiéu s& lam cho
ngudi tiéu ding nay luén danh gia thap nhin higu 46 va viéc mua online dbi
voi mat hang quin 4o,

Sw gitr lai co chon lge: thong thuong khach hang chi lvu gitr nhirng
théng tin nhét dinh, rong mdt khoang thai gian nhat dinh, chir khéng thé gitr
lai tét ca nhimg théng tin 43 tiép nhan va xir ly. Dé cho khach hang khéng
quén, nha marketing cén truyén thong cin nhic lai mot cach thich hop.

Viéc nghién ciru vé nhin thirc ¢6 ¥ nghia quan trong trong viéc thiét ké
cac chuong trinh quing céo va truyén thong hiéu qua téi khach hang,

Linh hgi (Hoc)

M&i khi chiing ta hanh déng, ching ta d& Iinh hdi/ hoc qua hanh 8dng
46, linh hi 12 nhitng bién d5i nhét dinh trong hanh vi ciia chii thé do quan sit

92



va tich luy kinh nghiém. Theo Iy thuyét kich thich—phan tmg, su linh héi ¢co
duoc nho sy tuong tac cua déng luc, manh mai, phan tng dap lai, tac nhdn
ciing cd va tac nhén phat.

Sy linh hdi thuomg khong phai la dur bao hoan hao vé hanh vi bai vi con
nhiéu yéu 6 khac cling anh hudng dén hanh vi, ching han hanh vi mua lap lai
mot thuong hiéu rit cé thé bi pha v khi ngudi tiéu dung c6 mong mubn tim
kiém cai moi hay do thiéu tién tam théi hay sirc ép cia thoi gian cling 6 thé
tao ra nhirng sy linh héi khac vai ban déu,

Niém tin va thai do

Niém tin vé mot doi tuong 14 kién thire ma chi thé co vé d6i tuong do,
nhirng thudc tinh clia nd va nhimng loi ich ma no dem lai. Dai wong & day co
thé 14 san pham, con nguai, doanh nghiép hay cac sy vit hién twong.

Trong khi niém tin 4 nhimg kién thire mang tinh chat nhén thic 1y i
ma con ngudi lién két ddi nrong, thude tinh vé loi ich vai nhau, thai 46 thé
hién nhimg cam nghi hay nhirg dap img mang tinh cam xiic ma con nguoi co
vé d8i tuong, thudce tinh va loi ich @6, cu thé n6 la su danh gis hay cam xic
vé mét kich thich.

Niém tin va thai 46 rit cd y nghia trong marketing vi ching din hudng
ngudi tiéu ding (mg xir mot cach wrong @i nhat quan voi déi tweng. Niém
tin va thai 49 thuong kho hinh thanh, nhung cling khé thay déi. Khi mét
thuong hiéu bi ngudr néu dung bav t6 thai d6 khong than thién hay bi cho la
kém chét luong, phai mat mot khoang thoi gian 1au sau 6 méi doanh nghiép
mai ¢o the thay d6i niém tin va thai 45 nay.

4.1.3. Qud trink quyét dink mua

M3 hinh vé qua trinh quyét dinh mua ciia nguoi tiéu ding bao quét diy
di gdm nim giai doan, duoc bit dau tir khi ndy sinh nhing vin dé vé ¥ thirc
nhu cau cho dén khi mua va hanh vi danh gia sau mua. Tuy nhién cac giai
doan nay co thé thay d4di ¢é phi hop vdi nhimg hoan canh mua sim cu thé
nhir viéc mua mé&i hay mua cé 1an sau.
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Hinh 4.3: Ciic giai doan trong qué trinh quyét dinh mua

* ¥ thirc nhu céu

Quaé trinh mua duoc bit dau khi nguoi mua y thuc duge nhu cdu, ho
cam thdy cé su khac biét gilia trang thai thuc 1€ va trang thdi mong mudn.
Nhu ciu c6 thé bit ngudn tr cac tac nhin kich thich bén trong v bén ngoai
ciia chu thé, cac tac nhin bén trong, mét trong sb nhing nhu cdu binh thuéng
cia nguoi ta nhur d6i, khat, di lai .. ting din 1én dén mdt mirc 45 nao 46 thai
thic con ngudi, do kinh nghiém co trude 46, ngudi ta hiéu dugc cach thuc
gidi quyét su théi thae nay va dong co cia no sé huong dén nhirng phuong
tién co thé thoa min duoc sy théi thuc,

Nhu cdu ¢6 thé phat sinh tr mét tac nhin kich thich tr bén ngoai, ching
han rr bao chi, quang cao, ban be, mang xa hoi, v.v.. Khi di ngang qua tiém
pho ta cam nhin duge huong vi thom ngon boc 1én clia pho i kich thich 1am
cho nguai d6 cam thiy ddi hay mdt ngudi phu ni¥ nhin thiy mét mau véy dep
dang chao ban trén trang facebook hay xem mét chuong trinh quéang cao gidm
gid dic biét cho ddi giay thoi trang Tt ca nhimng tac nhén kich thich d6 co
thé goi m& dé ngudi tiéu dung y thirc vé nhu cau,

Ngudi lam marketing & giai dogn nay cin xic dinh dugc cic hoan cinh
thuéng lam cho nguéi tiéu dung nhanh chong hidy 13 vén dé, cdn ggi mé,
kich thich nhu cdu ciia nguoi mua, ciing nhu hiéu nhimg xung 4t vé nhu ciu
vé cic yéu to anh hudng dén nhu céu cia ngudi mua dé dinh hudng nhu cau
nguai tiéu ding vao sin phidm coa minh.

* Tim kiém théng tin

Sau khi nhu ciu dd dugc v thic va ¢6 muc 8 quan tdm nhét dinh,
ngudi tiéu ding can tim kiém nhimng théng tin lién quan dén cac phuong &n
thod man nhu ciu, DPéu tién ngudi tiéu dung s& tim hiéu vé cac sin phdm va
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thuong hiéu trén thi truong. ho sé sir dung nhimg tiéu thirc dénh gia dé danh
gid va chon ra thuong hiéu dap img t6t nhat nhu ciu cia minh

Doanh nghiép can hiéu nhirng cich thire thu thap thong tin cia ngudi
tiéu dung dé co dugc nhimg chuong trinh hanh déng thich hop. Ching han ¢o
mot nghién ciru vé hanh vi mua di cho thay, nguoi tiéu ding chi yéu can ci
vao sir gidi thidu cua cac thanh vién cac dién ddn trén mang xa hal trong viéc
chon mua d6 gia dung bép tién ich. Diéu 40 co nghia |a nha marketing can tip
trung dua thong tin nhiéu hon t6i cic cac trang mang xa hoi, cac dién dan cé
nhiéu nguéi ndi tro tham gia thay vi dua théng tin ¢ cac phuong tién quang
cao dai chung,

* Danh gia cdc phwong an lwa chon

Sau khi d3 nhan dang tat ca cac phuong an mua sim, ngudi tiéu dung
can phai danh gia chung truéc khi dua ra quyét dinh cudi cung Dé danh gia
duoc cac phuong an, ngudi tiéu ding sé sir dung mét b tiéu thirc danh gia
hay con goi 1a sw dung b thugce tinh danh gia,

Duya trén nhitng niém tin ¢6 sin, nguai tiéu ding sé xdc dinh 1dm quan
trong cua cac thuge tink va cho diém timg thugc tinh cia ting thuong hiéu
duoc lua chon, diém so cang cao phan anh mirc 49 ua thich cang cao. Néu
mét thuong hiéu luén duge cho diém cao nhét vé moi thude tinh, no chic
chin duoc ua thich nhét va co nhiéu kha ning dugc chon mua nhét.

Viée cho diém va danh gia cia nguoi tiéu dung dya trén nhing kinh
nghiém, théng tin va niém tin c6 sin cia ho di thai dd va niém tin nay co thé
khéng diing Nén hanh 4dng ¢a nhimg ngudi 1am marketing cin phai xem
xét cic tinh hudng: Khi ngudi tiéu ding danh gii d6i thd qua cao, ha vi doi
thi ciing 1a mot cach 16t néu ching ta c6 nhimg béng chirng xac thuc vé tinh
ning va chat lugng sin phdm ciia d6i thi. Néu nguoi tiéu ding danh gia
chung ta qua thip, 1d7 dinh vi tdm Iy nhé cac truyén thong hiéu qua co thé cai
thién gia trj ky vong cua thuong higu cia chung ta.

* Quyér dinh mua

Thuong higéu duoc lyra chon cudi cling cé thé khong phéi 1a thuong hidu
duoc danh gia cao nhat trong giai doan danh gia cac phuong an trude 46, Diéu
nay la do: (1) thai 46 ciia nhimg ngudi khic va (2) cac véu 16 hoan canh bat ngd.

05



Do do6 cac nha hoat déng marketing la phai nit ngén khoang thoi gian
nay, ching han nhu bing céc truyén thong thuyét phuc hay khuyén mai hap
din dé nguai tiéu ding ra quyét dinh mua cang nhanh cang 16t

Néu nhu 8 guyér dinh mua cai gi roi, mot loat cde quyét dinh lién quan
s& phai duoc dua ra nhy 12 thoi diém mua (khi nao), dia diém mua va ngudi
bén (& diu), phuong thirc vén chuyén va thanh toin (nhu thé nao) va nhimg
vin dé khac. Nhu thé, quyét dinh mua céi gi lai khdi ddng cho mét loat céc
quyét dinh khac ma ciing lim ngudi tiéu ding phai bén tim. Nhiing nha hoat
ddéng marketing can giip 45 nguoi tiéu dung dua ra nhilg quyét dinh nay
mdt cach hiéu qua nhat vi chinh sv gitp d& 46 lam ngudi tidu ding ra quyét
dinh mua nhanh hon va co su thod mén cao hon,

* Hanh vi sau khi mia

Nhitng diéu nguoi tiéu dung linh héi tir qua trinh ra quyét dinh mua ¢
anh huéng dén hanh vi cua ngudi d6 trong lin mua tiép theo khi y thic vé
nhu céu.

M0t hién tuong hay xay ra sau khi mua sim 13 sir bdr 6n vé nhdn tinec.
Sau mét qué trinh dai cin nhic va ra quyét dinh mua theo phwong 4n ma
ngudi tigu dung cho la 16t nhat, nhung sau khi mua nguoi tiéu dung lai nghi
ngd ve diéu 46 Sy bit én vé nhin thirc 13 nhimg lo ling sau khi mua ciia
nguoi tiéu diing. No xudt hién chinh tir nhirng khé khin trong viéc lua chon
cac phuong an mua sim. Néu su bat én ndy khdng duoc gidi quyet thod dang,
ngudi tiéu dung co thé s& khdng hai 1ong vai san phdm da chon, ngay ca khi
no hoat dong 161,

Sy bét 6n vé nhan thirc thudmg 16n khi: (1) gia tri mua sim 4 lom; (2)
syt tuong nr gira cdc phuong an duge chon va khéng duge chon 1a lon va (3)
1Am quan trong cua quyét dinh mua la 16n. Nhu thé, viéc mua cai may tinh
xach tay hay mdt chiec xe 6 to thuong tao nén nhiéu sy bat 6n vé nhan thuc
hom la mot cdy son moi,

Nguai tiéu ding thudng cb glng ty 1am giam nhimg lo ling nay Ho né
tranh nhimg théng tin ma lam tAng sy bdt én nhin thirc nhy 13 tranh céc
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quing cio néi 1&n wru diém cla cac sin pham khéng dugc chon mua Ho tim
kiém nhig thdng tin ma ung ho cho quyét dinh mua cua ho, nhu la doc cac
quing céo vé san phim duoc chon ngay cé sau khi 42 mua né. Néu nhu ngudi
tién dung da bo nhiéu cong sirc 4é so sanh cac phuong &n trude khi mua sim,
ho cling s& tur tin hon va sy bét &n it hon

Sur bat én vé nhén thire co v nghia quan trong dbi voi marketing Nha
marketing co thé tiep tuc quang cao hay thuyeét trinh ban hang dé tai khing
dinh sy lya chon clia ngudi mua la dung, nhu tiép tuc khing dinh nhimg wu
diém cia san pham hay nhin manh sé lwong nguai mua d3 hai long voi san
pham. Chat luong cua cac chuong trinh theo ddi nguoi tiéu dung va dich vu
sau ban hang ciing 13 mot yéu 16 anh hudng manh dén vigc lam giam su bit
&n vé nhin thirc.

Nha marketing khéng chi quan tdm dén viéc ban duoc hang, ma con
quan tam @én viéc khach hang cd thod min sau khi mua hay khong. Hanh
vi mua tiép tuc phu thudc nhiéu vao muc 46 thoa min cia khich hang sau
khi mua sin pham. Néu khach hang thoa man, ho co thé tiép tuc mua khi
¢6 nhu céu.

Néu khach hang khéng thoa mén, ho co thé giy phién phic cho doanh
nghiép. Bé phén chidm soc khach hang cia doanh nghiép c¢6 nhiém vu theo
ddi su thoi man/khong thod man va dua ra nhitmg (ng xir thich hop dé gidm
tdi mirc nho nhat nhimg t4n thit do khach hang khéng thod man mang lai.

Nha marketing cling quan t@m theo ddi cach thuc ngudi tiéu ding s
dung va loai bo san pham sau khi mua dé xem hanh vi 46 ¢6 gy hai gi cho
mdi truomg va xd hoi khong.

4.2. NGHIEN CUU HANH VI CUA KHACH HANG LA CAC TO
CHUC (B2B-BUSSINESS TO BUSSINESS)

Thi trwong khach hang td chire bao gém nhimg té chirc mua hang hod
va dich vy dé phuc vu cho nhimg muc dich sau: (1) san xudt ra nhimg hang
hoa va dich vy khéc; (2) ban lai cho nhiing ca nhan hay t6 chirc khac va (3)
thuc hién nhimg hoat dgng cia td chirc 46
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4.2.1. Pdc diém ciia khdch hang 16 chirc

Nhu cdu cia nhimg khich hang 16 chirc ¢6 bén diém khac biét véi nhu
céu cua thj trvomg ngudi tiéu dung la; nhu cau thi cép, nhu ciu it co gidn,
nhu ciu bién ddng va thi truomg cé théng tin 16t.

Nhu cdu thir cdp

Nhu ciu d6i véi mét loai nguyén vit liu thudmg bit nguén tir nhu cau
461 véi mét sin pham tiéu ding (nhu ciu so cip). Thi du nhu nhu céu vé da
may gidy phu thudc vio nhu ciu giay cia thi trudmg ngudi tiéu ding, nhu cau
d6i vdi thép xay dung va xi ming phu thudc vao nhu cau ddi véi nha &. Dac
diém niy c6 hai ham v 46i véi hoat ddng marketing. Thir nhét, & udc tinh
nhu cdu d6i v&i mot sin phim cong nghiép, nha marketing cong nghiép phai
rt quen véi viéc san phdm d6 duoc sir dung nhu thé nao. Thir hai, nha
marketing sén phém cong nghiép co thé phai thuc hién cic hoat djng
marketing cho san pham cia ciia khach hang caa ho dé nhimg khach hang cla
ho mua sin pham cia nha marketing do.

Nhu cdu it co gian

Mbt dic diém khic cia nhu céu trong thi truéng khich hang 16 chirc la
nhu cdu it co giin theo gid Diéu ndy co nghia la nhu ciu 46i véi mét san
phidm céng nghiép thay 46i it so vai su thay ddi cia gia cia né. Néu gis cic
40 dé may #o jacket thng manh, nhu cdu d6i véi cic do jacket cia céc doanh
nghiép may do jacket khang vi thé ma siit gidm manh

Nhu cdu 45 vdi céc sin phdm céng nghiép it co gifin vi chi phi cia
timg vit nr chi chiém mét phdn nhé trong tdng chi phi cia thanh phim cia
khach hang cong nghiép.

Nhu cdu bién dong manh

Mic du nhu cdu @i voi cic sin phim cong nghiép khong thay dbi
nhiéu theo gid cia né, no lai bién ddng manh theo céc yéu 1 khéc. Trén thue
1€, nhu cdu d6i véi da s6 cac san phim cOng nghiép bién déng nhiéu hon ding
ké so vai cac sin phim tiéu ding Nhu chu d8i véi cic tr liéu sin xuét chinh
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nhu 1a cac thiét bi ché tao, nha may bién dong rat Ién. Nhimg bién dong dang
ké cling xay ra doi vai cac thiét bi phu nhu d6 g& van phong, may van phong,
xe tii va cdc san pham twong tu. Nhimng su bién déng nay lai giy nén nhimg
bién ddng I6n hon @ nhu cdu doi vai nguyén vit liéu cong nghiép. Thi du nhu
khi nhu cau trong nganh xdy dung va 6-16 gidm di, nhu cau d6i voi gd, thép,
xi méng va cac nguyén vit [iéu khac gidm dang ké.

Su bién ddng manh cta nhu cdu déi v&i cac san phdm cong nghiép co
anh hudng dén tit ¢ cdc mat cia chwong trinh marketing, Trong viéc lap ké
hoach sin pham, su bién ddng manh vé nhu cau bude doanh nghiép phii da
dang hoa kinh doanh cdc san pham khac dé lam giam nhe nhing vén dé vé
sin xuit va marketing. Khi nhu cau thay ddi, cac chinh sach san pham, gia,
phén phéi va xtc tién ban cla doanh nghiép ciing phai thay ddi kip thai.

Khdch hang 16 chire ¢6 thang tin 161

Khach hang 16 chic ¢o thong tin 1ot hon ngudi tiéu ding vé cai ho
dinh mua, ho biét nhiéu chi tiét hon vé nhimg ngudn cung cép va cac sin
pham canh tranh. Trude hét, s6 lugng cac phuong 4n lua chon ciia ngudi mua
td chirc 1a kha it. Nhitng nguoi tiéu ding thuong d6i mét v6i nhiéu thuong
hiéu va ngudi ban hon la nhing khach hang t& chirc. Thir hai, trach nhiém
ctia mét ngudi mua vét nr trong 1 chire thudng chi gidi han & mét sé it loai
sin phim, do 46 ho cdn hiéu biét rét sau vé nhimg ching Joai san pham trong
trach nhiém cua ho. Thir ba, hiu qua cia viée mua sai la rit lon, mét quyét
dinh mua sai ¢6 thé lam tdn thit rdt nhiéu tién hodc mit viée lam.

Cac hoat dong marketing clia ngudi ban: Nhimg ngudi ban sin pham
cbng nghiép chi trong 16i hoat ddng ban hang truc tiép nhiéu hon la nhing
nguéi ban sin phim tiéu dung. Luc lugng ban hang cdng nghiép cin dugc
tuyén chon can thin, dao tao dung va duge thi lao dung Ho can phai dua ra
dugc nhimg thuyét trinh ban hang va duy tri su thod min dich vu cd trudc va
sau khi ban hang. Nhimg ngudi diéu hanh ban hang dang danh nhiéu nd luc
hon dé chon duoc nhimng nhan vién ban hang phu hop dé giao cho h¢ phuc vu
nhimg khach hang chi chét ciia doanh nghiép



4.2.2. Nhitng khdc bigt gitra hank vi mua cia khich hang 16 chire va
khdch hang la nguai fiéu dung

Hanh vi mua cta thi truong 1§ chirc khic dang ké so voi thi truong
nguoi tiéu ding & nhiéu diém. Nhimg sy khic biét nay bit ngudn tr sin
phﬁm. thj trudng va quan hé ngudi mua—nguai ban trén thi tudng,

Mua true tiép, nguoi tiéu ding hiém khi mua truc tiép tir nha san xuit
tnir trudmg hop mua sim dich vu con cac td chire rat thudng xuyén mua truc
tiép tir nha sén xuat.

Quan hé nguoi mua-ngueoi ban gan giti, nhiéu khach hang 16 chirc nhin
nhan nhitng nha cung cap cia ho nhu 12 mét thanh vién trong chudi gia trj
danh cho khéch hang cia ho va xem xét nhitng nha cung cap nay lam gia ting
thém bao nhiéu gid tri ciia nhimg khich hang cia ho Viéc nay din dén su
céng nhin vé tdm quan trong clia nha cung cAp trong viéc xay dymg va duy
tri nhitng quan hé bén vilmg dé dua sin pham ra thi trurdng thanh cing

Tdn sudt mua sdm thdp, trong thi truémg to chire, cac td chizc mua sim
rit khong thuomg xuyén Cac thiét bi 13p &%t ¢b dinh Ion duoe mua chi mot
Jan trong nhiéu ndm. Cac phu ting va vit liéu nho duoc dung trong nha may
cé thé duge dit hang theo nhitng hgp d6ng dai han, do 46 nhiing co héi ban
hang hiém khi nhiéu hon mét ndm mét lan. Ngay ci nhiing vt tu phu tiéu
chudn, nhu |& cac vét tu phy ciia vin phéng hay cic san phdm tdy nira, tin
sudt mua chi khoing mét thang mét Iin. Do tén sudt mua sim nén luc luong
ban hang cin phdi goi dién thAim hoi cac khach hang tiém ning du thuéng
xuyén dé ho thin thudc voi cac san pham cua doanh nghiép va dé biét khi
nao khach hing cin mua sim_

Gia rj don hang cao, gié trj trung binh cia mét don hang thuong lon
hon rat nhiéu so véi trong thj truong ngudi tiéu dung Do gia tr] don hang
cao va tin sudt mua sim thap, viéc co dugc mot don d4t hang c6 v nghia hét
sirc quan trong 44 véi doanh nghiép,

Théi gian dam phdn ldu, thai gian dam phan trong mét giso dich véi 16
chirc thudmg dai hon nhiéu so vdi trong mdt giao dich véi nguoi tiéu ding
Céc ly do co thé 12 sy tham gia clia nhiéu nguoi trong quyét dinh mua, gia trj
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don hang 16n, san pham phi tiéu chufn va can phai xem xét ky cang vé cic
chi tiéu k¥ thuat.

Nhimg thoa thugn co di co lar, la rat dic trung trong hoat dong
marketing t&i cic t chuc tuy nhién theo quan diém kinh té, nhirng hgp déng
mua ban hai chiéu nhu thé khong cé ich bai vi gia, chit lugng hay dich v
duoc ngudi ban dé nghi s& khéng 6 tinh canh tranh nira

Yéu cdu cao vé dich vu, Yéu ciu cia bén mua vé cic dich vu xuét sic
trude va sau khi mua la rat phd bién trong hanh vi mua cia khach hang B2B.
Chiéing han nhu viée mua thang may va lip dit trudc khi sir dung cho mét toa
nha hay mét khach san khéng thé coi la quan trong hon viéc gilr gin cho no
chay an toan va hiéu qua. Vai tr0 ciia cac dich vu bao hinh, sira chira la rat
quan trong trong viéc hap dan khach hang 16 chic mua sim.

Yéu cdu cao vé d6 tin cdy cua nha cung cdp, cac nha san xuat cén tao ra
mot sd luong thich hop cac san pham co chat luong dong déu. Su bién ddng
vé chat luong cta vit lidu s& giy ra nhiéu khé khin cho nha sén xuat. N6 ¢é
thé lam gian doan qua trinh san xudt vi tao ra nhiéu phé phdm_ S& lugng cung
img thich hop cling quan trong khdng kém chat lugng 6n dinh vi viéc ngimg
sin xudt do thiéu vit liéu ciing 16n kém nhy la phai dimg sdn xudr dé xa ly
phé pham. Chinh vi vy, nguti mua thuong yéu cau rat cao ddi vai 6 tin cdy
vé s6 lugng va chét lugng cla cac san phim cia nha cung cép.

Thté mua, 13 mot xu hudng dang phat trién ngay nay. Thay vi mua, mot
td chirc ¢6 thé thué may mac, thiét bj dong goi, may xdy dung, xe tai, 6 15, may
gia cong co khi ..do cach thirc ndy 6 hiéu qua hon trong mét s6 trudmg hop.

4.2.3. Hinh thicc va quy trinh mua hang trong thi truong B2B

* Hinh thirc mua hang trong thj truong B2B

Trong thj trwomg B2B ¢6 3 hinh thiee mua hang. Do la: (1) Mua hang
mang tinh chat 1dp lai hoan toan, (2) Mua hang 1ap lai nhumg c6 didu chinh,
(3) Mua mai hoan toan.

Mua hang Idp lai, 1a dang mua hang trong 4o khach hang d& mua hang
ciia doanh nghiép, 43 chip nhén va thod min véi cac didu kién mua ban. Vi
véy, khach hang chi can |ap lai khi tiép tuc mua hang.
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Mua hang 1ap lai nhumg c6 diéu chinh, truémg hop khach hing 43 mua
hang cua doanh nghiép nhung diéu chinh mdt sé chi tiét trong Ién Iap lai.
Diéu chinh nay co thé do khach hang chua thoa man mét sé diém trong lan
mua trude, hodic do chinh khich hang mudn thay d4i cho phu hop voi diéu
kién kinh doanh ciia ho nhu s6 luong, théi gian giao hang. ..

Hinh thiec mua hang mai, truémg hop khach hang lan diu ra quyét dinh
mua hang cia doanh nghiép. Trong truémg hop ndy qua trinh ra quyét dinh
mua hang ciia khich hang s& trdi qua mdt quy trinh gém 8 buéc thé hién &
bang 4.4 dudi day

Bing 4.4: Quy trink mua hang va cdc hinh thicc mua hang

trong thj truong B2B
Hinh thic mua hing
Cic butc quy trinh Liip lgi cé
Lin 84 Lgp i
A #plyi diéu chinh
1. Nhan dang nhu cau Cén thiét | Khéng cin thiét | Co thé
2. Mé 14 nhu ciu Cén thiét | Khéng cdn thiét | Co thé

3. Xac dinh dic diém, so luong san | Cin thiét | Khéng cén thiét | Cdn thiét
phim

4. Tim céc nha cung tiém ning Can thi#t | Khong can thiét | Co thé

3. Phin tich nhimg @& nghj cua nha | Cén tuét | Khong cin thiét | Co thé
cung cap

6. Lua chon nha cung cip Cén thiét | Khong cén thiét | Co thé
7. Xéc dinh phuong thirc mua Cin thiét | Khéng cén thiét | Cé thé

8. Dénh gid viéc thyc hién cia nha | Cén thiét | Cin thiét Cén thiét
cung cap

(Ngudn: trich ngudn tr Robinson, Faris & Wind, /ndustrial Buying and
Creative Marketing, Boston: Allyn & Bacon, 1967)
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* Cdc véu 16 anh Inecmg dén quyét dinh mua cua cua khdch hang B2B

Hanh vi mua ctia khach hang & thi truong B2B thuang chiu chi phoi boi
cac yéu th mai truomg, yéu to 1d chire va cac yéu 16 ca nhan cla ngudi mua do
ho 1a doanh nghiép san xuit, ngudi budén ban trung gian hay cic co quan 10
chire chinh quyén iy nhién mic 46 va tin suat co anh hudng dén timg ddi
twrong co khac nhau.

Yéu 16 méi truwdomg, nhitng ngudi mua 1a doanh nghiép san xudt chiu su
chi phéi cua nhimg yéu 4 kinh té nhu: nha cung cép nao chao hang vai gid
thdp nhét, hodc chao ban san pham nao 161 nhit hoéc nhimg dich vu nao hoan
hao nhat. Quan diém nay cho réng nhitng nguoi lam marketing san xuit nén
tép trung vao viéc dap Umg nhitng loi ich kinh té cho cac doanh nghiép mua tu
liéu san xuat

Céc doanh nghi¢p mua tu ligu san xuat chiu anh huéng séu ddm cia
nhimg yéu to thude méi truong kinh té hién tai va neong lai, nhu muc cu co
ban, trién vong kinh té va gia uj cua dong tién. Khi mirc 8§ khong én dinh
cta kinh 1é ting lén, cac doanh nghiép mua tu liéu sin xudt co xu hudng thu
hep @au tr mdi vé diy chuyén cong nghé, thiét bi va tim cach gidm bot mirc
ton kho cia minh lai. Trong nhing hoan canh nhu vdy, nhimg nguai lam
marketing tr lidu san xuét chi co thé kich thich viéc dau nr thém & mure 46 rét
han ché.

Ngodi ra, cac doanh nghiép mua tu liéu sén xuat cling chiu nhing tac
d6ng cua su phat trién cong nghé, chinh trj va canh tranh. Nhimg nguoi lam
marketing tur ligu san xuat phai tién liéu nhimg yéu 16 4y, xdc dinh xem ching
sé tac dong dén nguoi mua ra sao va co gang bién ching thanh nhimg co héi
kinh doanh

Cdc yéu 16 16 chire, nhimg 16 chirc mua tr liéu sin xudt déu c6 nhimg
muc tiéu, chinh sach, thu tuc, co cu to chirc va cac hé théng riéng ciia minh.
Ngudi lam marketing tr lidu sdn xuét phdi cd ging tim hiéu ching. Ho cén
biét nhitng ai tham gia vao quyét dinh mua cia doanh nghiép ? Nhing tiéu
chudn danh gia cua ho la gi? Cac chinh séch va han ché cta doanh nghiép di
véi nguoi mua nhu thé nao?
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Cac yéu 16 quan hé ca nhdn, nhiéu nguoi tham gia vao qué trinh mua
sim cia doanh nghiép sin xuat voi nhitng chirc vu, tham quyén, sy ddng cam
va sure thuyét phyc khac nhau. Kha ning tac déng dén nguai khac va chiu sy
anh hudng trg lai clia moi ngudd Ja khac nhau Déy 1a nhom yéu o rat khod
kiém soét, vi trong nhiéu truong hop, ngudi lam marketing tu lidu san xudt s&
khéng biét duoc nhitng bién d6ng vé hanh vi tap thé ndo xdy ra trong sudt
tién trinh mua sdm, mic di ho ¢6 thé cé dugc day di thong tin vé nhan cach
va nhitng yéu t0 quan hé ca nhin cua nhilng ngudi tham gia mua sim

Cac yéu 16 ca nhdn, mdi nguai co tham gia trong tién trinh quyét
dinh mua déu co nhitng dong co, nhan thirc, xu hudng riéng cua riéng ho
do chju dnh hudmg bai cac yéu tb nhu tudi téc, thu nhép, trinh 46 hoc vin,
bing cap chuyén mén, cé tinh, thai 45 d6i vai rii ro va vin héa cia ngudi
tham gia, va do do hinh thanh nén nhirng phong cach mua khac nhau cia
nhitng ngudi mua.

Hanh vi cila ngwon buon ban trung gian, hanh vi ctia ngudi mua dé ban
lai tuong tur nhu hanh vi cia ngudi mua tu ligu san xuat dé thyc hién qua
trinh san xudt san phim tuy cé su khéac biét vé quy trinh kinh doanh thuong
mai va quy trinh san xudt

Cdc 16 chirc mua cua chinh quyén bao gém cac co quan Trung uong va
chinh quyén dia phuong mua cac sin phim va dich vy dé phyc vy cho nhu
ciu hoat dong cla cac cap chinh quyén va lgi ich chung cia cong déng. Tién
trinh mua cua cac td chure chinh quyén chju d4nh huéng cia nhiéu yéu tb va
luén chiu su chi phéi va giam sat cia céng chiing théng qua Qudc hoi va Hoi
d6ng nhan din cac cip. Do vy, mic di chinh quyén 4 khach hang mua voi
khoi Juong lon va da dang, nhung thuéong quyét dinh mua dién ra lau, phic
tap voi sur tham gia ciia nhiéu ngudi, nhiéu bo phén lién quan

Nhu vy nhitng nguoi lam marketing & thi trong B2B phai biét 13
nhitng khéch hang ctia minh vé diéu chinh chinh sach cho pht hop véi cic
dnh huéng cia méi truomg, 16 chic, quan hé ca nhin va anh huéng c4 nhin
a6 voi cac tinh hubng mua
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4.3. HANH VI KHACH HANG TRONG THUONG MAI DIEN TU'

4.3.1. Phén tich hanh vi mua sdm cia khdch hing qua mang Internet

* Béi canh chung

Cé nhiéu nhin t6 anh hudng rét lon téi hanh vi mua hang truc tuyén:
Vin hoa, xd hdi va cong nghé  Viée nghién ciru boi ¢anh chung giup doanh
nghiép biét duoc sy inh hudng cia ching dén qua trinh quyet dinh mua cia
khach hang dién tr.

Trong xu thé phat trién manh mé cia céng nghé hién nay cho thay toc
46 két ndi Internet nhanh hon rat nhiéu, dic biét qua bing thong rong Vva sy
phd bién cia cac cac phuong tién, thiét bi két ndi cim tay phd bién moi noi,
moi chd khién cdc giao dich cua thuong mai dién ts khong chi phat trién
trong pham vi quéc gia ma thuong mai dién tr xuyén bién gidi dang nhanh
chong trdr thanh nhén t6 cdt 18i ciia nén kinh té 1oan cdu ma khéng c6 quéc
gia nao dimg ngoai cude choi, dyr bao tdng gia tri cac giao dich sé dat ngudng
900 ty USD va chiém 22% tong gia trj thuong mai toan cdu vao nam 2020 va
dén 900 triéu ngudi wén khip thé gioi sé wo thanh “nguéi tiéu dung qudc 18"
nho mua hang nudc ngoai qua Internet.

O Pong Nam A, di chi mdi ong giai doan ddu nhung da cé thé
nhin thy nhiéu tin hiéu khéi sic, Ty 1€ tang truéng Iy ké hang nim cia 6
mréac trong khéi ASEAN (Singapore, Malaysia, Thai Lan, Phillipines,
Indonesia, Viét Nam) tir 2013 dén 2018 dy kién s& ting dén 37,6%, tr 7 ty
1én 34,5 ty USD.

* Internet tic djng thé nio dén hanh vi mua hing?

Internet lam cho nguoi sir dung e minh hoc cach tim kiém va danh
gia thing tin, cic dic diém vé san phim, dich vy dé gitip cho qua trinh ra
quyét dinh mua ciia ho dugc chinh xac. Khach hiang lya chon mua hang
online vi nhén thdy dap Gng tot nhu cau cy thé cho timg cic nhan; voi yéu
cdu co cac tién ich nhu phai dugc bao mat cac théng tin ca nhén; cé tinh
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ning thudn tién, dé dang & moi lic moi noi; ludn sin sang vé thoi gian va
kha ning dap ung nhu ciu; da dang trong su lya chon; co thé so sanh, dinh
gia va mua sim hang hoa da kénh.

Nghién ciru vé hanh vi mua hang online cia UPS (UPS la céng ty giao
hang nhanh, thanh ldp nam 1907 & MF, phi song trén hom 200 quéc gia) méi
dily cho thiy, ngdy cang nhiéu ngui bi tac dong bai cc kénh mua sim truc
tuyén. Két qua khao sit dugc thyc hién trén 5,000 nguoi My v dédnh gid hanh
vi tiéu ding cia ho tir trude khi mua sim cho dén lic 43 giao hang thanh
cong. Lin @au tién sau 5 lin thyc hién nghién ciru dinh ky mdi nam, két qua
thu vé cho thiy, hon 50% hing hoa dugc mua ban online. "Khach hang la
nhiing ngudi sir dung cong nghé thanh thao va dang ngay cang tin dung diéu
ndy dé tim kiém, téng hop théng tin trong khi mua sim’, Gidm déc
Marketing ciia UPS Teresa Finley cho biét.

Nghién ciru con cho thiy, 45% nguoi mua s3m online hao himg vai
viéc sin cic mon hang gié ré online tai céc cira hang truyén théng nén nhimg
cira hing nay van ¢ vai tro quan trong. Thach thirc ma cic website ban hang
cén gidi quyét 1a phai lam sao dé ngudi mua cam thiy bi cudn theo viéc sin
hang va cudi cing vin dugc théa min ky vong.

Theo UPS, mién phi giao hang la diéu kién can thiét v&i cac nha ban 1é
online. Khodng ba phin twr s6 ngudi tham gia nghién ciru cho biét day chinh
12 yéu 16 khién ho cim thiy thoa man nhit. Tham chi, mién phi vén chuyeén,
trong mét s trudmg hop con lam hai 1ong khach hang nhiéu hon véi muc gid
sin pham hap din.

Béo cdo nay ciing mang dén nhiéu sé liéu y nghia gitp cac doanh
nghiép van dung cong nghé dé thic diy viéc ban hang, ching han nhu 77%
ngudi ding thudng sit dung smartphone 4 tim hiéu thdng tin sin phim, thuc
hién viéc mua va thanh toan.

Céc cira hing truyén thong ciing phii ¢é hinh ddng trude théi quen 1én
mang clia ngudi mua sim. co dén 58% cho biét ho rét coi trong viée tim
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duong di dén cira hang gan nhat trudc khi di mua sim theo cach truyén thong,
29% ding smartphone dé doc phan hdi vé san pham cia nhiing ngudi mua
trudc nén cin tin dung cong nghé dé cai thién nhiimg yéu td nay, it nhat Ia
Judn co sn tién ich tim cira hang gin nhit va quan tim dén phin phan héi
cua nguo mua

* Hanh vi mua sim cia khsich hing qua mang Internet

Khi website ban hang duoc tich hop thém phin mém chuyén dung,
doanh nghigép co the thu thap théng tin va phan tich hanh vi mua sam cua
khach hang dé tra 1&i cac cau hoi nhu:

Khach hang xem hang gi?

Khach hang mua hang gi”?

Nhing mat hang gi xem khéng mua”?

Nhimg mat hang gi dugc mua cung nhau?

Quang cao nao duoc xem nhiéu hon?

Quing cao nao duge xem nhiéu hon nhung khong ban duoc hang?

Mait hang nao it dugc xem, it dugc mua?

C6 mit hiang nao dugce thay the?

Qua nhiéu lya chon co khién khach hang boi roi?

Co sin phim nao khéng duoc xuc tién?

San pham ¢o dwoc md ta chi tiét khong?

Nhén dugc cac ciu tra 161 cta khach hang va dua vao phén tich (phan
mém phdn tich théng tin - data miming) sé gitip doanh nghiép co thong tin va
¢o 5& cho chién lugc marketing ciia minh.

Phén tich qua trinh khach hang mua hang 1 quan trong dic biét d6i véi
hoat 46ng marketing dién t1r. Théng qua 40, doanh nghiép co nhitng quyét
dinh tac ddng cu thé dén timg giai doan nhim huong khich hing mua sin
pham, dich vu cia minh.
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Giai doan "¥ thurr nhu cdu" , cic trang Website trén Internet ¢ thé
truyén tai théng tin dén khach hang mét cach hidu qua dé tac d6ng dén nhu
céu cua khach hang.

Giai doan “Tim kiém thong tin”', khi khach hang ¢6 nhu cdu khach hang
cén tim kiém théng tin vé sin phdm, dich vy, cic trang Website trén Internet
cb thé nhanh chéng cung cip nhiéu théng tin, cia cac sin phim dich vu cla
nhiéu nha cung cip cho khéch hang.

Giai doan “Ddnh gia cac lwa chon”, théng qua cac trang trén Internet
c6 thé cung cép cho khach hang nhiéu thong tin lya chon, nhiéu b tiéu chi
danh gia, so sanh dé giup khach hang lva chon dugc san pham, dich vu phu
hop nhit véi yéu céu cia minh,

Giai doan “Phan umg sau mua”, qua Internet va cac website chinh
thic cia doanh nghiép, cic dich vu hd trg khach hang dugc tiép nhin
théng tin nhanh chéng, thuc hién c6 hiés qua nhim ting cudng quan hé
vai khach hang.

4.3.2. Cdc yéu (3 dnh hudng dén qud trink mua sdm truc tuyén

Muz sim tryc truyén 43 tro thanh mét phuong thirc mua sim phod bién,
dugc thé hién bing 1y 1€ nguoi tiéu ding mua sim trye truyén va doanh thu ns
hoat 46ng tnrc tuyén khong ngimg gia thng, cac yéu 16 c6 dnh huéng dén hanh
vi mua sim truc tuyén dugc thé hién qua rit nhiéu yéu 16 nhw: Thdi 46 rich cuc
doi voi mot mudmg cong nghe: kinh nghiém mua hang oruc myvén; mua hang
dinh huwimg muc tiéu; mua hang dinh heimg kinh nghiém; déc diém cua san
phdm, dich vu; wu thé thudn rién trong phurong thirc mua; w thé vé gia: .

Thai dg tich cwc déi voi méi truomg cong nghé, khi khach hang nhin
thiy cudc séng ngdy cang dé dang hon khi cong nghé phat trién mé ra cac co
héi tiép cn cic sin phdm mdi, cdp nhét thong tin san phim dé dang va cic
tién ich mua sém co thé phuc vu tin noi s& dugc khach hang danh gid 16t va
cd thai dg tich cue khi mua sdm trye wyén d3 duge thé hign & nhiéu cong
trinh nghién ctru thuc nghi¢ém. Theo AhmadRezaAsadollahi et al, (2012) chi
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ra ring tinh sang tao cu thé va cic quy chuin chu quan anh hudng tich cuc
dén hanh vi mua s&m tnrc tuyén. Hom nira, thai d6 ciing anh huong tich cuc
dén hanh vi mua sim tryc tuyén clia nguai tiéu ding

Kinh nghiém mua hang triec tuyén, sy tin tuéng la mét trong nhimg yéu
t6 ¢6 anh huong lon dén v dinh mua sim truc tuyen ciia khach hang, néu long
tin khong dwoc xdy dung thi giao dich tnre tuyén sé khéng dién ra, kinh
nghiém mua hang truc truyén 13 co 5@ tdt nhit ciia khiach hang dé x3y dung
niém tin cho nhimg lan mua sim truc tuyén tiép theo hodc ma rong dén
nhimg mat hang khac.

Gidi tinh,ngén ngir va xu huimg mua hang, 43 c6 nhiéu cong trinh
nghién ciru dugc cong bd cho thdy cac yéu 16 nhin khdu hoc co anh hudng
dén mua sim tryc tuyén, Dahiya Richa (2012) nghién ciru tac d6ng cha cac
yéu td nhan khiu hoc cia ngudi tiéu dung dén mua sim trirc tuyén két qua
nghién cu cho thiy ring mua sim true tuyén & An D§ bj anh hudng dang ké
béri cac véu 16 nhdn khau hoc khac nhau nhur tuéi tdc, gici tinh, tink mang hon
nhdn, quy mé gia dinh va thu nhdp.

PatriciaSorce et al. (2005) @3 khao sat hanh vi mua sim truc tuyén va
hanh vi mua hang tryc tiép clia gidi tré va ngudi lon wdi thong qua thai 46
cia ho d6i vai viéc mua sim, da cho thiy rhdi d6 c6 anh heomg dén hanh vi
mua sém triec tuyén, con o rdc thi 6 anh hudng dén hanh vi mua hang truc
tiép ddi véi nguén tiéu ding tim kiém cac san pham truc tayén lan dau tién

Mahrdad Salehi (2012) ¢a tién hanh xac dinh cac yéu td anh hudng den
hanh vi nguéi tiéu ding d6i vai mua sim truc tuyén tai Malaysia, cho thay §
yéu 10 1a: st xudt hién cia website, sw truy ¢dp nhanh chong, sw bao mdt, bo
cuc website, gid tri phit hgp c6 anh hudémg dén du dinh hanh vi mua sim tryc
tuyén va s bao mét la yéu t6 quan trong nhit d6i vi du dinh hanh vi mua
sim truc tuyén cia nguoi tiéu dung.

MU Sultan & M Uddin (2011) 43 nghién ctru vé thai 46 coa khach hang
dén mua sim truc tuyén tai Gotland, két qua nghién ciru cho ring c6 bén yéu
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té anh hudng 4bi véi mua sim trye tuyén tai Gotland, trong o yéu 16 tac
déng manh nhat 1a thiér ké Website / diac trung, tiép dén la sw thudn tién, sw
tiér kaém thén gian va sw bao mdr Nghién ciru ciing phat hién ra ring co mat
s6 yéu 16 khac anh hudng dén dy dinh hanh vi mua sdm tryc tuyén bao gbm
gid, chiét khdu, thng nin phan hoi tir nhimg khach hang trude do va chat
lupmg cua san pham.

Nghién ciru ciia JamesL Brock et al. (2012) @i diéu tra sy anh hudng
cia lgi ich cdm nhén duoc, nhin thirc rii ro v sy tin tudng dén hanh vi
ngudi tiéu ding truc tuyeén & Trung Qudc, 43 cho thiy ba lgi ich (lgi ich vé
gid ca, sw tién Igi va sw giai tri) va ba yéu 16 vé sw tin ueomg (danh tiéng, sw
dam bao, va trang web dang tin cdy) ¢ dnh hudng tich cyc dén thai 46 coa
ngudi tiéu diing mua sim truc tuyén,

Cac yéu 16 tac dong nay sé& rat hiru ich cho cac doanh nghiép kinh
doanh ban hang tryc tuyén xdy dung cac chinh sich marketing phi hop
nhim tic dong hiéu qua hon dén thai 45 va hanh vi tch cuc 10 phia khach
hang cia minh.

4.3.2. Diic diém, mé hink hanh vi ciia khdch hang dign ti

4.3.2.1. Khach hang trong B2C

B2C (Business — To — Customer) bao gom cac giao dich thuong mai
trén Internet gilta doanh nghiép vdi khach hang, ma trong d6, d6i nrong
khach hing cia lopi hinh nay |4 cac cé nhin mua hing Losi hinh nay ap dung
cho bét ky doanh nghiép hay 15 chitc nio ban cdc sin pham holic dich vu cia
ho cho khach hang qua Internet, phuc vu cho nhu céu sir dung cia ca nhén.

Khach hing ctia B2C |4 ngudi tiéu ding cudi cing - ca nhan/ho gia dinh
mua sin pham, dich vy phuc vu cho nhu cdu tiéu ding ca nhén va gia dinh,
ho co mét sb dic diém chinh:

+ Yéu ciu cao vé tinh bio mét théng tin va tai sdn s6 - > Quan thm
nhiéu uy tin website giao dich.

110



+ 88 luong khach hang lén, s6 lugng mua hang it > Thi truémg muc
tiéu Iém va phan tan

+ Gia t mua hang khong cao, tan suit mua hang I6n -> San phm din
dit, khach hang mudn t6i da héa gia tri cia giao dich

Quyét dinh mua hang cia ngudi tiéu ding bi anh hudng bdi cam xuc
dua trén mong mudn, hoan canh hodic gid ban. Mirc 46 wu tién cho quyét dinh
mua khac nhau & timg phan doan: Chat lugng san pham -> Thuong hiéu, uy
tin website -> Gia ban

Vai B2C, mét thuong hiéu manh co thé khuyén khich nguoi tiéu ding
mua hang, duy tri [ong trung thanh va co kha ndng lam nguéi tiéu dang chap
nhin tra mét muc gia cao hon. Khach hang ca nhén thi duoc thic day bai
mong mudn, phong cach va su uy tin.

Khach hang ciia B2C thuomg tim kiém mirc gid tot nhit va sé tim hiéu
dbi thia canh tranh trudc khi mus hang Ho co thé tin tudng vao cac cira hang
ban 1¢ hodc cdc cira hang trén Intemnet... Mic di, ho co thé tim thdy cac sin
pham trén Internet vdi nhiéu mirc gia khic nhau nhumg nhidu khach hang sé
vin mua tir nha cung cdp hodc san xudt dang tin cay. Vi thé, tiép thi B2C can
thuyét phuc, xiy dung long tin, 16ng trung thanh vaéi cac khach hang cia ho.

Nhén
/ Tim ki€m Dénh gia Quyét Danh gia
h’é;:h“ — théng tin = théng tin S dinh mua = sau mua

M

Quyét dinh mua ; Lya chon cich thirc:
Mua trpc tuyén, mua ngoai tuyén

Hinh 4.5: Qua trinh mua cia khach hang dién tr 13 nguéi tiéu diing
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Dich vy cham soc khach hang B2C giup xdy dung long trung thanh cua
khach hang dé ho vui vé trda mot mirc gia cao hon mdt chut khi biét ring ho
c6 thé wa lai sin phdm mét cach dé dang va co thé tin wdng vao nha cung
cip ma ho dang giao dich. Nhu viy co thé thdy khach hang trong B2C dua ra
quyét dinh dya vao diéu kién, s an tim, sy thoai mai va chit lugng,

4.3.2.2. Khach hang trong B2B

B2B (Business — To — Business) mé hinh kinh doanh thuirong mai dién
tr trong 46 giao dich xdy ra truc tiép gitta cac doanh nghiép véi nhau. Giao
dich cta cic cdng ty véi nhau thudng duge biit ddu tir céc giao tiép dién w,
trong d6 c6 giao tiép qua céc sin giso dich dién ur

Doi tugng khach hang doanh nghiép thuéng thong thao, hiéu rd sin
phim hodic dich vu khi ho mudn holic cin mua nhimng san pham/ dich vu dé
giup cong ry cia ho dat dugce loi nhudn, cé dugc muc gid canh tranh va dat
duoc thanh céng. Khach hang doanh nghiép cia B2B ¢4 moi quan tim lon va
¢6 sy hiéu biét vé sin pham hodc it nhét thi ciing biét vé vin dé no gidi quyét
duoc nén ¢ thi truomg ndy s& khé hon va doi hoi sy nghién ciru, sy dau tu
nhiéu hon cho ndi dung dé ddm bao doanh nghiép cung cdp duoc théng tin
hiru ich v cén thiét cho khach hing.

Khach hang cija B2B la cic 14 chirc, doanh nghiép ... mua sdn pham,
dich vu dé tao thanh nguyén vt liéu phuc vu cho qua trinh san xuit kinh
doanh c6 mét s6 dic diém chinh sau:

+ 88 luong khach hang it, s8 luong mua hing 1ém -> Thj truéng muc
tiéu nho va tép trung.

+ Gi4 trj mua hang cao, tdn suit mua hang thip hon -> Méi quan hé din
dit, khach hang mudn t&i da héa gia ui cia méi quan hé.

Khach hang doanh nghiép dua ra quyét dinh dya vao su gia tAng loi
nhuin, gia thinh gidm va ning sut cao,

Trong B2B, thuong hiéu s& chi gitip khich hang dwoc cin nhic dén
chir khéng chic chin s& dugc lya chon, khich hang la cic doanh nghiép luén
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Nhan biét nhu cu

i —

Xat dinh #3c diém
cla sén phdm/ dich
vy yBu ciu

¥ac dinh 5§ lrgng
dugre mua

Tim kiém v& lya chon
cac ngudn tigm ning

i E—

Lap cdc yéu cau cho
cdc nha cung cap
tiém nidng.

Thyc hién gui trinh
mua chinh thifc

Co st cho cac A3t
nang mua lai tuong
fal [Dank gia sau
mua)

suy nghi mot cach hop ly vé can trong khi lua chon mot san phiam/ dich vy,
do ho bi thuc 8éy béi sur tiét kiém ndng sudt cao holic sy gia tang loi nhuén

Danh gid cac yéu ciu
Gugc dédp Ungva lya
chon ngudn phi hop

Hinh 4.6: Qui trinh quyét dinh mua cia té chire
(Robinson &cong su 1967)
Dich vy chim soc khach hang B2B hinh thanh trnuoc khi viéc ban hang
lin ddu tién dién ra nén cac doanh nghiép tham gia vao thuong mai dién tr
cin quan tim x4y dyng hé thong chudi cung tmg (TOM-Quan Iy chdt hegmg
toan dién; JIT-Quan ly ding théi gian) va thue hanh marketing quan hé va

cac khach hang cia minh
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Chuong §

PHAN KHUC TH] TRUONG, LUA CHQN TH] TRUONG MUC TIEU
VA DINH V] SAN PHAM

5.1. PHAN KHUC TH] TRUONG

5.1.1. Tinh cdn thiét cia vige phin khiic thi treimg

Céch tiép cén clia marketing, thj truomg 13 tép hop cia nhimg cé nhin
hay t6 chizc ma (1) c6 nhu cdu cin dugc thoi min; (2) ¢ kha ning mua va
(3) sin léng mua Tuy nhién, trong mét thi truong gém nhiéu ca nhin hay
nhiéu tb chirc, ludn co sy khac biét giira nhitng nguai mua khac nhau. Khéng
phai tét cd moi nguoi déu thich mac 46 mot mau, in cung mat mén in, xem
cing mét bé phim nhu nhau. Tuong ty, khéng phai tit ci déu sin long trd
cing mdt mirc gia cho cing mét san phim, mua sim & ciing mét noi theo
cung mot cach, thich cing mt thong diép quang cao hay cing mot hinh thirc
khuyén mai.

Nhitng dip img da dang cla ngudi tiéu dung d6i véi cac kich thich
marketing budc cdc nha marketing phai xem xét cach thirc phue vu cho phi
hgp. Co hai huéng di mang tinh thai cyrc: mdt 1a phuc vu tit cd moi ngudi
nhu nhau va hai 12 phyuc vu m&i ngudi theo mét cach riéng. Cach lam thur nhét
chic chin khéng thé thod min dugc tat ca nhimg ngudi ma doanh nghiép
dinh phuc vu néu nhu nhimg nhu ciu cia ho la khac biét. Tuy thé, doanh
nghiép thudng khdng di tién va khong tim thay hiéu qua kinh doanh khi lam
theo cach thi hai. Do d6, da sb cic nha marketing chon cach hoat dong nim
gitra hai thai cuc trén. Piéu d6 din dén viéc phan khuc thi truong. Phén khic
thj truong la qua trinh chia thi truong thanh cac nhém nho, sao cho cac thanh
vién trong cung m{t nhom thi tuong ty vé nhu cdu con nhimg nhém khac
nhau thi khac nhau.
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Mét cach tong quat, ¢o ba dang thi truong theo diic diém nhu cau phuc
vy cho viéc phin khuce la:

Thi trudmg déng nhdr: tét c& cac thanh vién c6 cung mong mudn.
Truong hop nay hiém gip. Néu co, nha marketing khong can phin khuc thi
truong

Thi tridmg phdn tan: tat ca cac thanh vién ¢o nhing mong muén rat
khac nhau va khong tim thay cac nhom thi hieu trong do Truong hop nay
hiém gip. Néu co, nha marketing s& gip kho khian trong viéc thoa man nhimng
mong mudn da dang cla thj trudng.

Thi triimg phdn cum: hinh miu nay hay gip. d6 la nhimg thanh vién
trong thi truong 6 nhitng mong mudn khac nhau, nhung ¢6 thé hinh thanh
céc nhém bao gdm nhirng thanh vién co nhimg mong mudn khi wong tv
nhau. Po chinh 1a hinh anh vé khic thi truong.

Néu thi tnuémg 12 dong nhét, trc 14 moi thanh vién déu ¢6 cling khau v
thi viéc phan khic 14 khong cin thiét. Néu thi truéng 12 phin tan, c6 nghia la
moi thanh vién co mot so thich riéng, s& khong hinh thanh mdt khuc thi
trudmg 15 rang. Khi 46, doanh nghiép hodc phai chip nhin lam theo khiu vi
trung binh, hofic tién hanh cd thé hod san phdm (customization), giong nhu 14
mdt ngudi the may cét quin do cho nhimg khach hang cé khd nguai khac
nhau va yéu ciu thim my khic nhau. Viéc lam theo khiu vi trung binh
thirong khéng tao nén sir thod mén cao nhit, con viéc ci thé hod thuomg ton
chi phi va lam giam kha ndng sinh loi ctia doanh nghiép.

Trén thuc té, nhitg hinh mau thi truong déng nhat it gip hon 1 thi
truong phan cum. Trong truomg hop ndy, viée phan khic va xac dinh cach
thirc phue vy riéng cho timng khuc s& giup doanh nghiép dat hiéu qua cao hon
50 voi khong phén khic. Tuy viéc cic thé hoa san phim va cac chuong trinh
marketing gdy nhiéu kho khan hon cho doanh nghiép, sic ép canh tranh va
doi s6ng cai thién da budc cac doanh nghiép phai chu v nhiéu hon.
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5.1.2, Qué trink phiin khiic thi traimg
Cac budc di trong viéc phén khuc thi trudmg dugc thé hién rong so 46
duci day:

X Ginh
poel Lowen | | 5% | [om| | e | |
aonvin cael—| s [ Wpdln L, bt S BT BN ey
ﬂmﬁmn‘r phdn khie m::m m‘ fnséng marketing
oié

Hinh 5.1: Qui trinh phin khiic thj truimg va xiy dyng chién lwgc marketing
Budc di diu tién trong phén khiic thi trudng 12 phan nhom khéch hang

dya trén nhitng d4c diém vé nhu ciu va lgi ich im kiém cia cic khach hang
trong viéc gidi quyét nhimg vin dé tiéu ding cy thé cia ho. Sau d6, doanh
nghiép s& xac dinh co s phan khtic thich hop 14 gi, ching han nhu nén phin
khiic nguoi tiéu dung dua trén dic diém vé dia Iy, nhan khiu, tim Iy hay hanh
vi mua sim.

Mirc d6 hip din ciia cac khic |a vin dé rit quan trong vi nd quyét dinh
vigc cac dé nghi thi truang cia doanh nghiép co hiéu qua hay khéng, Mirc 46
hap din clia mét khic thi truéng phu thude vao quy md cia khic d6 (vé sé
thanh vién, chi tiéu trung binh ciia m&t thanh vién), mirc dd canh tranh va kha
ning tiép can. Viéc xac dinh co 56 phin khic va mirc 46 hdp din cia cic
khiic can dua trén céc diéu tra thi trudmg ty mi

Sau khi 43 xac dinh dugc nhing khic thi truémg cb mirc 46 hap din 44
1ém, doanh nghiép s& xiy dung nhimg dinh vi thj truong vé sin phim va gia
dbi véi nhimg thi truomg d6. Buéc tiép theo Ia thiét ké sin phdm va thi
nghiém chung voi nhilng diic diém va mic gia du kién trén céc khuc thi
truong du kién dé do luomg phén (g tir céc khic thj truomg ndy. Cudi cung,
doanh nghiép s dua thém céc thanh phan khac ciia hdn hop marketing vio 8é
trds thanh mét chién luge hén hop marketing hoan chinh,
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5.1.3. Nhitng co 5o phin khiic thi tricong ngwoi tiéu diing

Bang dudi ddy tom tit bon co s& phan khic thi tnromg nguoi tiéu ding
la: dc diém dja |y, nhin khau, tim ly va hanh vi mua sim.

Bang 1.2: Céc co s& phin khic thi trirdmg nguwdi tiéu ding

Dic diém dia Iy

Khi hau 8n 441, nhiét 46i, nhiét doi gié mua

Dia hinh mién nili, trung du, déng bing

Mat dg dén 56 ndi thanh, ngoai thanh, néng thén

Vimg, mién (16ng hgp Bic, Trung, Nam

cac ddac diém dia hinh,

khi héu va van hoa):

Die diém nhén khéiu

D6 tubi <6, 6-11, 12-18, 19-25, 26-35, 36-45, 46-55, 56+
Gidi tinh Nam, Nit

86 thanh vién trong h¢ 1, 2, 3, 4, 5+

wia dinh

Vong doi gia dinh 1) tré, dgc than; 2) co gia dinh riéng, chua con; 3)

Thu nhdp ca nhdn
(1000 déng 'thang)

con nho nht dudi 6 tudi; 4) con nhé nhat hon 6
tdi; 5) con nhé nhat hon 18 tudi, song chung; 6)
con song riéng, chi gia dinh di lam; 7) chu gia dinh
nghi hiru; 8) giai doan khac.

<500; 500-999; 1000-1999; 2000 — 3999; 4000+
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Thu nhdp hé gia dinh

<1000; 10001999, 2000-3999; 4000-7999, 8000+

(1000 dbng thang)

Nghé nghiép Hoc sinh-sinh vién, lao ddng chén tay, tiéu thuong,
cdng nhin-nhén vién-nha quan ly, huu i, néi g

Trinh dj hoc vdn trung hoc phd théng, trung cip—cao ding, dai hoc,
trén dai hoc

Dén 16¢ Viét, M3, Phap, ...

Tén gido Khéng theo ton gido nao, Phat gido, Cong giao-Tin
Janh, Hai gido, .

Tang ldp xa hoi Ha luu, trung luu, thuong luu

Dic diém tam Iy

Phong cach song Dinh huémg thé thao, vin hoa, tri thire, hoat ddng
ngoai troi, ..

Ca tinh Manh dan/Nhit nhat, Nhiéwlt tham vong, Tranh

dau/ On hoa, Céi mé/Kin déo...

Dic diém hank vi
mua Sd'll

Ly do mua

Loi ich tim kiém

Trang thdi sic dung

Cuomg d néu ding
Mirc df trung thanh

Mua dé dung binh thuong, ¢é dung trong dip dic
biét, dé ting...

Chat luomg (gia it quan trong nhdt), gia (gid quan
trong nhat), gia tri (cAn nhic vé su danh déi gita
chét lugng vé gié)

Chua dung, 43 timg dung, dung lin dau, dung
thudng xuyén

it, trung binh, nhiéu
Thap, trung binh, cao




5.1.4. Nhitng co s¢ phén khiic thi tricomg 16 chirc

Cac khach hang 16 chic c6 thé duoc phan khuc dya trén nhitu dic diém
khac nhau. Bang dudi day trinh bay ba co s phin khic thi truong td chirc 1a
dic diém nhan khau, hoan canh mua va cich tiép cén mua sim.

Bing 5.3: Cic co sé phin khiic thi trudmg t chire

Dic diém nhan khén
Nganh

Ouy mad khach hang

Vi tri dia iy

Cong nghiép, xdy dung, ndng nghiép, thuong mai,
dich vu

Lon, vira, nhé

Mién Bic, mién Trung, mién Nam

Ddc diém hoin cdnh
mua

Tinh khdn cap cia don
hang
Ouy mé dom hang

Yéu cdu mai

Khin, khong khan cip

Lon, vira, nho
Mua cho nhiém vu mdi, mua 1ap lai co thay d6i vé
yéu cdu, mua lap lai khong c6 thay déi vé yéu cdu

Dic diém cick tidp
cin mua sim

Sw wdp quyénphdn
quyén tong b phdn
cung img

Ca cdu quyén hee gitra
cac bd phdn chire ndng
Tiéu thiee mua sém

Chinh sdch mua sam

Tap quyén (cap trén hay ban linh dao li quyét
dinh), phan quyén (cip dudi hay bd phén cung img
c6 anh hudng manh téi quyét dinh mua)

B0 phén cung ung, ky thudt, kinh doanh, tai chinh

Chat lugng, gid, dich vu

Pau thiu/Chao hang truc tiép, Mua hé thong/Mua
bé phan, Mua/Thué mua
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5.1.5. Phin khuc thj truing trong marketing dién e

Khi phiin khic thj truong cén lvu v: phén khic thi truéng khng nhat
thiét phii dya vao mot bién 56, co thé sir dung 2 hay nhiéu hon 2 bién sb dé
phan khiic. Tuy nhién, néu sit dung mét sb luong bién Ion, mdi bién co thé
nhén nhiéu gia trj thi 56 khic thi truong ¢6 thé rit nhidu, 1am cho viéc nhin
dang vi phuc vy trd nén kho khin hom, déng théi quy mé cia méi khic s&
nhé di, anh hudng khong tot 161 kha ning sinh 16i.

Cic bién s6 hay dugc sit dung dé phan khic nhét 1a bién s6 nhin khiu
do nhirng 56 liéu khich hang thuong c6 sin nhu: theo 4 wéi, gidi tinh, két
hop vai thu nhip thudng tao ra cic nhém khich hang rit dé ding cho viée
nhédn dang va phuc vu nhung né thuong khéng phai 1a cach phan khic hay
nhét. Viéc phin khic theo phong cich song dwong nhu 1a giai phap hoan
thién nhét vé mat 1y thuyét, nhung trén thyuc té khé c6 thé nhin dang va phuc
vu dugc nhitng ngudi co 16i sdng khac nhau mdt cach hiéu qua, do do mdi
mdt sin pham khac nhau cé thé déi héi nhing cach phan khic khac nhau.

Bén canh céc tiéu chi phin doan thi truémg trong truyén théng nhu gici
tinh, tudi, thu nhap, trinh d6... mét 30 cac tiéu chi mdi lién quan dén Intemet
va CNTT dugc sir dung dé phén khiic thj tnrong trong marketing dién or. D6
la: Tiéu chi nghé nghiép hién nay cuia gidi tré la yéu thich 1am cic cong viée
vin phong, duge tiép xic, sir dyng may tinh, dién thogi co két ndi Internet sé
¢d xu huong ghé thim céc gian hang 4o v mua sim trén mang cao hom so
v6i cac nginh nghé khic mic di céc nganh nghé nay thu nhip khéng cao.
Hay doanh nghiép c6 thé phin khic khich hang mua skm trén mang vi khich
hang thich mua sim thye, ho s& ¢d hanh vi khac nhau va hudng ung chuong
trinh kich thich marketing hodn todn khac nhau. Sy khéc biét clia nguéi mua
sim qua mang | nit hay 14 nam ciing cho doanh nghiép thiy viéc lva chon,
@anh gia sin phidm theo cac tidu chi khac nhau, ngodi ra con co thé phan khic
theo mirc 43 hiéu biét va yéu thich céng nghé théng tin; thuong xuyén sir
dung hay thi thodng sir dung. ..
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* Phadn khiic thi trudmg dwa vao hanh vi sic dung mang Internet, duyét
trinh Website

Bén canh céc tiéu chi phin khic thi truong trong marketing truyén théng,
marketing dién i co thé dung thém tiéu chi hanh vi dé phin doan thi rudng,
co thé phan thanh 3 nhom khach hang chinh

Ngudi xem hang héa, website can phai thuc su an wong dé thu hat
nhom khach hang nay, bing tr ngl, hinh anh dic biét dé wao dau in. Nhimg
ddu 4n nay 1a buoc khoi dau dé khach hang dimg lai trén website tim hiéu vé
san pham, dich vu Website can bd sung thém cac thong tin vé san pham dich
vu, nhu nhin xét, danh gia cia khach hang vé san phdm, théng tin vé cong
nghé, stc khoe ¢ lién quan dén san pham. Nhimg théng tin nay s& gilp gilt
chan khach hang dirng lai Website 1au hon, ¢o an tugng vé cong ty, khi o co
kha nang mua, hoic ghi nhd Website d¢ ldn sau quay lai

Nguwdéi mua hang hoéa, 12 nhirng khach hang da ¢6 di dinh mua hang
héa vao website dé thuc hién hanh vi mua hang. D6i vai nhimg khach hang nay
website cdn dugc thiét sao cho viée mua hang thudn tién nhat. Gio hang la cong
cu giup khach hang thuc hién duoc viée 46, dic biét gio hing dién tr co thé
thong ké, tr vén, tinh toan gia ca sao cho co loi nhat cho khach hang Gio hang
¢6 liru trix théng tin khach hang gitip mua 1&n sau thuin tién hon

Ngudi tim hidu hing héa, nhimg khach hang nay vao website va biét
chinh xédc sin phim ho quan tim Nhimg khach hang ndy c6 dong co mua hang
nhung ho con tim kiém thém théng tin dé ra quyét dinh, website can ¢6 cong
cu dé so sanh san pham,dich vu, tinh ning, gia ca, goi v, t vn

Trong mdt nghién ciru cia Céng ty Mc Kinsey &Company di diéu tra
5000 nguoi sir dung Internet da can cir vao hanh vi cua ho, chia thanh 6 nhom
voi nhiimg dac diém khac nhau.

Nhom 1, nhitng ngwai thich sw tign lgi, diy 1a nhitng nguol guan tam
va bi thu hut bai website co quy trinh kinh doanh don gién, tién loi hon, nhanh
chéng hon so véi quy trinh kinh doanh truyén théng

Nhom 2, nhitng ngwoi thich tim kiém théng rin, khach hang nay thich
duyét cac website dé tim kiém thdng tin, y tuong mai va mua sim_Ho thich
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gifii ti va danh nhiéu thai gian trén website hon nhimg nhém cén lai, dé thu
hut nhom nay website can wrinh bay dep, hip din va update thuémg xuyén.

Nhém 3, nhieng ngieoi thich mfic cd, ho im kiém nhimg san phim tét va
gia hap din nhit Ho sin sang danh nhiéu thoi gian dé tim kiém dé duoc mirc
gia it nhat, xem tit ca cic website nhim dat dugc két qua.

Nhém 4, nhitng nguoi thich hoa dong, 1i nhirng ngudi thich quan hé |
giao tiép voi moi ngudi, tham gia cac chatroom, thich gii va nhén tin nhin,
thich ding website co card dién tr, email ... Ho thuong tré tudi, thu nhip va
khi ning chi tiéu thdp, co muc dich tim hidu, tham gia cac hoat ddng trén
website nhiéu hon mua sim

Nhdm 5, nhitng khdch hang thuromg xuyén, 1a nhimg khach hang duing
website dé thu thap théng tin, mua ban chimg khodn, théng tin thj truomg tai
chinh ... Ho thich giao dién quen thudc va thoa mai

Nhom 6, nhiing ngwdii thick thé thao, gidi tri, ho quan tm nhiéu dén
tin tirc thé thao, giai tri hon 14 nhiing théng tin vé 1ai chinh. Ho coi website |4
phuong tién gidi tri nén can phai dep, hap din va co tinh twong tac cao.

Cic nha kinh doanh cin phai xac dinh xem nhém khach hang nao s& ghée
th&m website cia minh, ur 46 mdi hoach dinh chinh sach tao ra doanh thu nr
nhom khach hang nay.

5.2. LUA CHQN TH] TRUONG MUC TIEU

5.2.1. Ddnh gid cdc khic thi truong

Trude khi quyét dinh tip trung nd luc vio mdt hofic vai khise thi truéng
cy thé, doanh nghiép cin danh gia k§ ludng vé cdc khic. C6 ba tiéu thic cin
xem xét la:

1) Quy mé va sw phat trién cua cde khic thi trueng

Quy mé: 6 luong ngudi mua, chi tiéu binh quin cho sin phim

Téc 86 ting trudmg: vé s6 lugng nguai mua, vé chi tiéu cho sin phdm

2). Kha nang sinh Igi va rii ro: phy thude vao sd luong va dic didm
cia cic d6i thi canh tranh hién tai, cdc san phim thay thé tiém ning vé
nhimg nguéi nhip nganh tiém ning
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3). Tinh phit hop véi muc tiéu va nguon lec cua doanh nghiép

Phuc vu khiic thj tromg d6 ¢6 xa roi muc tiéu kinh doanh ban dau ciia
doanh nghiép?

Phuc vu khuc thi truong 46 co doi hoi nhirng k¥ ndng va nguén luc dic
biét vugt qua kha nidng cia doanh nghiép?

Mot khiic thi truong hap dan nhét la khic ma co nhiéu thanh vién, mirc
chi tiéu binh quin cia mét thanh vién lén, co trién vong tang trudng vé sd
luong thanh vién va chi tiéu, it d6i thu canh tranh, it sin pham thay thé va it
cac doanh nghiép de doa nhip nganh, va phi hop vai nhing nguén luc va loi
thé cia doanh nghiép. Théng thuong, doanh nghiép phai danh doi vi khé co
thé dat duoc tat ca nhimg diéu thudn loi trén

5.2.2. Cic chién licge chiém linh thi tricimg

Trong timg ching loai sin pham ma mét doanh nghiép cung (g ra thi
truang, nd co thé lua chon mét trong ba chién lugc chiém linh thi truong la
marketing vé phéan khiic, marketing da phan khiuc va marketing don phén khic.

a. Marketing v phdn kinic (marketing khéng phdn biéy)

Trong chién luge nay, doanh nghiép khéng phin khuc thi truong, ma
coi thi trubmg 12 dong nhat va dua ra mét hdn hop marketing duy nhéat dé
phuc vu toan bd thi truong. Noi mot cach don gian 12 doanh nghiép dung mdt
san pham dé phuc vu tit cd moi ngudi. Chién lugc ndy c6 wu diém I3 tiét
kiém vé chi phi, nhung mic 49 thoa mén la khong cao. Ly do la nhimg khach
hang khic nhau thuéng co nhimg dic diém nhu cau khic nbau, do 46 khi
doanh nghiép lwa chon cach phuc vu thi hiéu trung binh cua thi truéng (dé co
kha ning déap ung chung t6t nhat) thi vin co nhiéu nguei khéng thod min.

b. Marketing da phdn khuc

Trai nguoc véi chién luoc marketing v6 phin khic, doanh nghiép phin
khic thi truong roi quyét dinh phuc vu nhiéu khiic cing mét lic, méi khuc
bang mdt hdn hgp marketing riéng (san phim, dich vu, gid, truyén thong, va
phéin phdi). Sur thod man cua khach hang trén céc khic phuc vu la cao, va
tong doanh sb thuong lém hon so véi truomg hop vé phin khic. Doanh nghiép
cling ¢6 mirc 49 nii ro thap hon khi chi tip trung vao mdt khuc. Tuy vay,
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nhuge diém cia chién luoc niy la chi phi Ién do doanh nghiép phai chi tiéu
cho hoat déng nghién ciru va phat trién nhiéu dang sin phim méi, ciing nhu
chi phi sén xudt, phin phdi v xic tién bin hing s& ting |én so v&i khi chi sin
xufit va bin mét dang sén pham.

Vi du nhu Thi trudng bia Viét Nam c¢é ba thuong higu bia khac nhau |2
Heineken (thuong luu, doanh nhén, sanh diéu), Tiger (gidi tré, ning déng) va
Bivina (lao dong chin tay, binh dan).

Trong chién luge marketing da phén khic, doanh nghiép ¢o thé lya
chon phuc vu tit ca cac khic (marketing phan biét) hay phuc vy mét sd khuc
chon lgc (marketing da phén khic cé chon loc).

¢. Marketing dem phdn kiic (marketing 1dp rrung)

Trong chién Iugce ndy, doanh nghiép phin khuc thi trudng nhung chi lya
chon phuc vy mot khic thi tneong duy nhit, U diém cia chién luoc nay la
syt thod man cia khach hang & khic duge chon 12 cao. Doanh nghiép c6 thé
thu dugc lgi nhudn Ion véi doanh s6 khiém tén va yéu cu vé von thudng
thap hom so voi chién luge marketing da phan khic. Céc doanh nghiép nhé
thuomg bit déu biing chién lugc nay kha thanh céng. Tuy nhién, mic 3 nii ro
12 cao khi thi hiéu cia khach hang thay @6i, hodc khi bi cac d6i thi tin cong
vao khuc thi truéng 43 chon,

Doanh nghiép ¢6 thé phat trién tir mét loai sén phim sang nhiéu loai sin
phdm khac, nhu Samsung Vina phat trién tir cdc sin pham dién tr sang dién
lanh va sin phim vi tinh. D&i voi nhimg doanh nghiép kinh doanh nhiéu logi
san phim khac nhau, cic chién lugc chiém Iinh thi truong vé co ban khéng ¢6
gi khac véi doanh nghiép chi kinh doanh mét loai sin phdm, Véi mdi ching
logi san pham, doanh nghiép c6 thé sir dung chién lugc marketing vé phén
khiic, da phan khiae hay don phan khae.

5.3. DINH V] SAN PHAM

Viéc dinh vi san pham hay con goi |4 dinh vi thuong hiéu ngay nay la
¢6 y nghia séng con 46i vdi doanh nghiép. Dé ban dugc sin pham trong hang
trim, hing nghin thuong higu canh tranh, thuong higu ciia doanh nghiép cén
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phai co mét diém gi d6 dac biét khien khich hang nhd dén va bi thuyét phuc.
Mét thuong hiéu dugce dinh vi 1ot s& ¢o nhiéu kha ning sinh l&i va tranh duge
sir canh tranh vé gia.

Dé khic sau thuong hidu vio trong tm tri cua khach hang muc tiéu,
nha marketing can tao ra sy khac biét va truyén ba su khac biét 46 vao trong
tam tri khach hang

$.3.1. Tao sw khdc bigt

Tao sw khdc biét la viée thiét ké mét (s6) diém khac biét c6 y nghia dé
phdn biét dé nghi ban cua doanh nghiép vai dé nghi ban cua cdc doi thi
canh tranh.

Néu mot doanh nghiép khong tao duoc su khac biét cho dé nghi ban
hang clia no, nd s& phai canh tranh bang gia, cudc chién bang gia sé lam suy
giam loi nhudn cua doanh nghiép va ca cac ddi thi nén tao su khac biét hay
khac biét hod 12 mét viéc lam cuc ky cin thiét. Dé tao su khic biét co thé sir
dung cac nhén té tao nén su khac biét sau

San pham hitu hinh: tinh chit, céng dung, mirc 46 phi hop, 46 bén, 43
tin cay, tinh dé sira chira, két cdu va kiéu dang.

Dich vu' giao hang, l&p dat, huén Juyén khach hang, t vin, bao hanh,
sia chira, v.v

Nhén vién: ndng luc, lich sy, tin nhiém, tin cdy, nhiét tinh, kha nang
giao tiép

Hinh anh: biéu tuong, phuong tién truyén thong, bau khéng khi, sy kign.

San pham cia doanh nghiép cé thé nim trong mét nganh dé tao nén
hodc kho tao nén su khac biét. Tuy vay, viéc tao sir khac biét 1a ludn ludn ca
thé va i diéu cin lam & xdy dung vi tri cho sin phim trong tim tri cla
khach hang.

5.3.2. Xdy dung chién luge dinh vi

Mot doanh nghiép cén phai thiy nhiém vu ciia minh la tao nén su khac
biét, nhung khéng phai bat cir sy khic biét nao déu co y nghia hay gia tr,
trong khi mdi diém khac biét déu c6 kha ning giy ra chi phi cho doanh
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nghiép 46. Vi vdy, doanh nghiép cdn phai lwa chon mét cach thén trong
nhimg diém khac biét ma gitip doanh nghiép tao duoc loi thé so véi cac dbi
thii canh tranh. Nhirng diém khac biét chi dugc lya chon khi no dat nhimg
tiéu chuén sau diy:

- Quan trong: duge coi 14 quan trong d6i vai sé déng ngudi mua.

- Diic trung: chua ai tao ra dugc holic doanh nghiép tao ra né mét cach
dic bigt

- Dé truyén théng: dap vao mit va dé noi cho ngudn mua biét.

- Hop mii tién cia khach hang: ngudi mua c6 i tién dé trd cho diém
khac biét do.

- C6 kha ning sinh |&i: diém khac biét d6 mang lai loi nhudn cho doanh
nghiép.

Noi chung, mot doanh nghiép hiém khi co thé xuit sic hon cac déi thu
vé moi phuong dién. Do do, kha nfing sinh 101 chi co thé duoc dim bao bing
viéc tép trung vao mét s6 diém khac biét cb y nghia ma doanh nghiép c6 kha
nang vugt trén cdc ddi thu, tirc la tdp trung thiét ké va khuéch truong cho
nhimg diém khac biét nay.

Dinh vj la hanh déng thiét ké san pham, dich vu va hinh énh cia doanh
nghiép sao cho né chiém dwge mgt vi tri riéng bigt trong tdm tri cia khach
hang muc tiéu

Pé dinh vi, doanh nghiép cn phai x4y dung ban dd nhén thirc trong do
mé ta cac thudc tinh trén nhiéu bin 46 hai chiéu. Ching han nhu: chat lugng
san phim - gia; phong cich cb dién/hién dai - gia; kich thudc 1ém/nho ~ tinh
d€ sir dung/chuyén nghiép; chat lugng sén pham — tinh da dang dich vy; v.v...
Cén cur vao 46, doanh nghiép s& thdy minh co gi khac biét so véi d6i tha va
guyét tim xdy dung sy khic biét gi

Pinh vi sin pham ot nhat cdn duoc thyc hién sau khi phin khic thi
trudng va trudc khi san xuét ra nhimg san phim cy thé. C6 4 bude cin lam
trong qua trinh dinh vj nhu sau:
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Hinh 5.4: Qui trinh dinh vj san phﬁm

Nhu thé cong viéc dinh vi dugc thuc hién & ca hai giai doan: trudc khi
san xuit san phdm (dinh vi thuc) va sau khi 42 san xudt ra san phdm (dinh vi
tam v hay dinh vi trén 101 noi). Viéc dinh vi 1dm |y can phai an khép vdi dinh
vi thue, co nhiéu cach dinh vi tdm Iy khéac nhau nhung c6 thé chia thanh hai
phong cach sau:

1).Dinh vi theo thugée tinh lgi fch: Doanh nghiép cod thé néu bat nhing
lgi ich/thude tinh wu viét cua san phﬁm cua minh mot cach néng ré, hodc
trong su so sanh, ddi ching vai nhimg san pham cung loai.

2). Dinh vj theo hinh anh: Vai mot sO loai san phém rat kho néu bit su
khac biét vé nhing thude tinh hay loi ich hodc khi muén tao nén nét mdi
trong quang ba san pham, cac doanh nghiép co thé lua chon dinh vi theo hinh
anh Cac thong diép cha trong tai nhing hinh anh goi cam xuc, co lién quan
dén san pham

5.3.3. M@t sé cdch dinh vj riéng khi doanh nghiép sir dung Internet
va CNTT

Dinh vi san phim la viéc xiy dung neét riéng ciia sin pham, cong ty ndi
bat hon so vai cac san pham va cang ty canh tranh Trong marketing truyén
théng, dinh vi sin phim dua vao nhimg nét khac biét nhu;

Chit lugng cao nhit; Sony

Ré nhat- SYM

An toin nhit: Volvo

Dich vu 16t nhat Singapore Airlines, British Airlines
Sang trong nhit: Merceides, Lexus, Omega, Rolex
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Théi trang nhat: Swatch

Bén nhét: Electrolux
Tiét kiém nhién liéu nhit:  Toyota
Kinh nghiém nhit Ga réin ngon nhit KFC, “We do chicken right”

Cac doanh nghiép phat trién manh vé cic hoat déng thiuang mai dién
tir 43 c6 cach thirc dinh vi riéng nhim tao sy khac biét vé cac website ban
hang dugc khach hang wa thich, vi du 12 dinh vj dya vao khong gian &o
(khing dinh minh 14 16n nhit- Amazon), cic mat hing diy A4 nhét (thi gi
cling co - Alibaba), dinh vi dya viao tdc 46 dap img (thoi gian giao hang
nhanh nhat) hokc cic loi ich cung cdp cho khach hang (gia ré nhat holic gidi
phap tét nhét ). Vi du nhu-

Amazon com: Cira hang 10n nhit thé gioi

Dell com Gigi phap tin hoc 16t nhit cho khach hang

Ford: Sin xuét xe theo don dt hang rong vong 2 wan thay vi 15 win

Google' Kho thong tin va kién thirc chung l6n nhét

Tuy nhién khi lya chon phuong thixe dinh vi nay, doanh nghiép khong
thé chi dua vao viéc truyén thong cic gid trj , théng diép ma cin co su dau t
cac website phong phu, ddy dii vé mit ndi dung, dudmg truyén téc 46 cao va
thuémg xuyén hd trg khach hang. Sir dung cdc phan mém thuin tién khi khach
hang giao dich, dat hang, thanh toén va kiém tra tinh trang hang hoa



PHAN 2: TRIEN KHAI CHIEN LUQC MARKETING

Chuwong 6
CAC QUYET DINH VE HANG HOA TRONG THUONG MAI BIEN TU

6.1. HANG HOA THEO QUAN DIEM MARKETING

6.1.1. Hang hoa la gi?

Hing hoa theo quan diém marketing la tip hop cua cac thuge tinh hir
hinh va v hinh, bao gbm bao goi, mau sac, gia ca, chat luong, thuong hiéu,
cdng vai dich vu va danh tiéng clia nguei ban Voi xu thé phat trién cia
thuong mai dién tir nhu hién nay cho thiy nguoi ban co rit nhiéu co hoi tiép
can thi trugng vi thir nhit nguén hang rat phong phi, mdi su thay ddi, cai tién
dac diém déu co thé tao ra hang hoa mai dép img 16t hon cho nhom khach
hang nhéat dinh, thir hai gan nhu tat ca moi loai hang héa do co hinh thai nhu
thé nao déu co thé duoc chao ban qua mang Internet

Hang hoa la tar ca nhimg gi cé thé thoa man dwge nhu céu hay mong
mudn cua khach hang , céng hién nhimg loi ich cho ho va dwge chao ban
trén thy trwomg vai muc dich thu bt sw chii \» mua sam, hay néu dimg, (Philip
Kotler, 2003)

Do d6 hang hoa co thé la: vit thé hiru hinh, dich vy, mit hang, 13 chir,
v tuéng, . hodc két hop gira ching Hang hoa co thé la Mt chiéc xe may
dap img nhu ciu di lai, mét kiéu toc mai dap ing nhu cau lam dep; chuyén di
du lich theo tour cua cong ty du lich dap ung nhu ciu nghi ngoi; budi biéu
dién cia cac ngdi sao ca nhac dap ymg nhu céu giai tri, dich vu giai dap dién
thoai d4p ing nhu cdu thong tin.

Hang hoa dugc xac dinh biing don vi hang hoa: Pon vj hang hoa la mét
dai luong duoc dic tnmg bing don vi. 6 lon. gid ca, vé bé ngoai va cac
thuge tinh khac.
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6.1.2. Cdc cdp dp cdu thank don vi hang héa

Khi sang tao mot mat hang véi mong mudn co thé dap img dugc tdt
nhét nhu cau cta ngudi téu dung thi ngudi nghién ctru can nhin thic y twing
nay & 3 cap 4o Chiang dugc thé hién:

Hang héa trén y tréng - Lo ich cot 161

Hang hoa hién thuc - Cac thudc tinh hitu hinh cia hang hoa hay hang
héa hiru hinh- céc tinh chét, thwong hiéu, bao gdi, cic phy ting

Hang hoa hoan chinh. - Cac thudc tinh v6 hinh bay hang hoa md rdng:
cac dich vu lep dat, bao hanh, tr van k¥ thudt, cac dich vu hiu méi khéc (tin
dung, cung cap thong tin vé cac phién ban madi,...)

Hinh 6.1: Ba cip d§ cia hang héa

Hang héa trén v wwong

Hang hoa hién thuc

Hang héa hoan chinh

*Cdp d hang hod trén y neomg (Igri ich cdr 16i)
O cp 46 ndy ngudi ban phéi tré 161 cdu hoi? Vé thuc chit ngusi mua s&
mua cai gi? N6 thoa min nhimg lgi fch c6t véu nht ma khach hang theo dudi
12 gi? D6 chinh 1 gia tri ma nha kinh doanh gianh cho khich hing
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MGdi loai hang hoa duoc khach hang mua déu dé gidi quyét van dé caa
ho, 46 la khi khach hang mua mii khoan duomg kinh 1,5 mm khong phai la
ho can mii khoan do ma ho cén nhimng 15 khoan cé dudmg kinh nhy viy,
Giam #6c ciua hing my pham hang dau thé gioi Revlon 43 phat biéu: &
xudng chiing t6i san xuat sin pham con cac cua hang ching toi ban nhirng
niém hy vong.

Nhiém vu cia nguoi lam marketing la phat hién ra nhirng nhu cau con
an déu sau mdi thir hang hoa va ban khang phai nhimg thude tinh cia hang
hoa d6 ma la nhitng loi ich cia no dem lai

* Cap do thir hai hang hoa hién thuc

Ngudi lam marketing thé chi dimg lai 0 v wong ma con phai thé hién
né thanh hang héa hién thue, diy la nhitng yéu 16 phan anh c6 mat trén thue
té clia san pham hang hoa Chiing bao gdm: Céc chi tiéu phan anh chat hrong,
dac diém, hinh ding bén ngoai; thuong hiéu; bao bi Khi tim kiém nhimg lgi
ich co ban, khach hang dya vao cic yéu té hién thuc nay lya chon, ho phin
biét dugc hang hoa ctia hiing nay so voi hang khac nho cac thong s6 nay.

Do vay cac chuyén gia Marketing can phai dva vao cac théng tin vé
nhu cau, quan diém cia khach hang dé thiét ké san pham co thong so va hinh
dang thich hop.

*Cdp do thir ba, hang hod hoan chinh

Piy la cac véu 16 bo sung thém cho hang hoa nhu: tién loi cho viéc ldp
dat. thao the, vin hanh; nhitng dich vu b sung sau khi ban' vén chuyén, sira
chita; diéu kién van hanh; cac hinh thirc tin dung trong thanh toan, Nhiing
dich vu va lgi ich nay d& dugce cdc nha nghién cirti gop lai thanh hang hoa
hoan chinh danh cho nguoi tiéu dung.

Khi tim kiém nhimng lgi ich co ban ciia mét hang hoa, khach hang
thuong wra thich mua nd ¢ mirc 49 hoan chinh nhat. Nhu vy, céng ty phai
thuéng xuyén tim kiém nhimg cach hoan chinh thém cho hang hoa ciia minh
vi ngodi su canh tranh vé sin phim ma cong ty 1im ra (nhu: gid cd, chat
lwgng, miu ma) ddy chinh 1a mét yéu 6 nang cao sic canh tranh cho hang
hoa cua minh,
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6.1.3. Phin logi hang hda va ham y marketing

Phén loai hang hoa, biét dugc hang hoa do minh kinh doanh thude loai
nio dé ngudi kinh doanh lya chon chién lugc marketing phi hop voi nhimg
@c tinh von o ciia hang hoa 86, Co nhiéu cach phén loai hang hoa khac nhau:

Phin loai theo hinh thai tén tai

Hinh thai tén tai cia hang hoa tirc 1a kha ning so thiy duoe, hang hoa
dwoc chia thanh hang hoa hiru hinh hay hang hoa va hang hoéa vo hinh hay
dich vu. Theo mire 45 1au bén, hang hoa hizu hinh dwoc chia thanh hang ldu
bén va hang khong ldu bén hay vit mau hong.

Hang ldu bén 1a hang hoa thuomg duoc sit dung nhiéu lan trudc khi
héng vi dy nhu: ti vi, méy tinh, dién thoai di d6ng va quén do. Kinh doanh
hang hoa nay co thé dat loi nhudn cao nhung cin ¢6 su bao didm ddi vdi
khach hang, hoat ddng marketing cho cac loai hang hoa lau bén cdn sir dung
nhiéu hon cho céng tac ban hang ca nhén va cac dich vu

Hang mau hong' sir dung ngdn hang |a nhiing hang héa ma thuong chi
ding duoc mét lan hodc vai lan Vi dy: td gidly cho tré em, nudc gidt quén do,
dau g6i dau, dao cao rdu .. Do tiéu ding cac hang hod nady rit nhanh nén
viéc mua sim la thuong xuyén, chién luoc thich hop la phéi ldm cho ching
sin co & nhidu noi, co thé dat gia & mirc 167 thdp, quing cédo phii manh dé
thu hut khach hang ding thir va xdy dung su ua thich thuomg hiéu.

Dich vu la nhimg hang hoa bdn dwdi dang hoar dng, I ich hay s
thoa mdn, vi du nhu: vé vao khu vui choi Vinpearland, bao hiém hay ban vé
may bay gia ré qua mang Internet . Dich vu c6 bon dic diém khac véi hang
héa hivu hinh Ja tinh vé hinh, tinh khéng tach réi gilva san xuét va tiéu ding,
tinh bién déng vé chat lugng va tinh dé hong. Do nhing d3c diém trén cia
dich vy, hén hop marketing dich vy dai héi khéng phai la 4P ma | 7P. Ngogi
4P truyén thong d6i voi hang hoa hiru hinh, ¢in chi y 3P nita 12 people (con
nguén), physical evidence (nhimg bing chimg vt chédt) va process (qué
trinh). Vi da s6 dich vu doi héi yéu 1d con ngwdi, viéc tuyén chon, dio tao va
d6ng vién cic nhén vién co thé tao nén sy khac biét 16n vé mirc 46 thoé min
ciia khach hang. Cdc nhén vién can thé hién ning luc chuyén mén cao (kién
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thirc va k¥ ning chuyén mén) va thai 46 phuc vu tot (k¥ ndng giao tiép,
phong cich lich su, tinh than phuc vu chu dio)

b). Phdn loar hang hoa tiéu dung

Nguréi tiéu ding mua sdm rat nhiéu loai hang hoa khac nhau, dé phin
loai hang hoa tiéu ding co thé sit dung phuong phap phan chia cac loai hang
hoa thanh cac nhém dya vao mirc 46 quan tam khi mua sdm cia ngudi tiéu
dung, ¢ thé chia thanh cic nhém: Hang héa tién dung; hang héa mua c6é
cdn nhac; hang hoa mua theo nhu cdu dic biér va hang héa mua theo nhu
cdu thu dong.

¢). Phan loai hang hoa cong nghiép(hang TLSX)

Hang hoa tu liéu san xuat dugc phin loai cin cir vao cach ching di vao
qua trinh sin xudt nhu thé nao va gid ti tuong d6i cia ching cao hay thip, ¢o
thé chia thanh: (1) cdc nguyén vdr ligu va chi tiér, (2) cdc ne ligu lao dong va
(3) cac vadt e phu va djch vu.

d). Cac dich vu kinh doanh bao gom cac dich vu k thugt nhu bio tri va
stta chira cac thiét bj nhu may tinh, may diéu hoa, .. va cde dich v tw vdn
kinh doanh nhu ta van phap ly, tr vén chién lugc, quang cao .. Cin cir dé
khach hang cdng nghiép thuong lua chon ngudi cung tng dich vu 12 xem xét
uy tin va trinh 4§ chuyén mén cia nhén vién cua nha cung ung.

Nhu vy co thé thiy dac diém coa hang hoa 2 mét trong cac yeu o
quyét dinh chién lugc va cac chuong trink marketing cia cdng ty, bén canh
&6 nd can chin anh hudng ciia cac yéu 18 khae nira nhu: sé luang canh tranh.
cac luc luong ciia méi trudmg vi md, dic diém nguoi tiéu ding.

6.2. CAC QUYET DINH VE DANH MUC HANG HOA

Danh muc hang hoa 12 toan b hang héa ma mot cong ty cung cap ra thi
truong. Vi du nhu: danh muc héng hoa cia céng ty Unilever gém 3 loai
chinh la: thuc phim ding cho ché bién va &n udng; sin phdm vé sinh va chim
so¢ c nhan; san phim gidt tdy quin o va 46 dung trong nha. Danh myc hang
hoa clia cong ty cdn phai xem xét & khia canh 1a: chiéu rong, chiéu dai, va
chiéu sdu, su gén keét gilra cic dong hang hoa.
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Bén yéu 16 chiéu réng, chiéu dai, chiéu sdu va su gin két gita cac dong
hang hoa tao nén cin cur dé xac dinh chién lugc hang hoa ciia cong ty. Ho cén
phai dya vao nhirng théng tin thi truomg dé danh gia nhitng loai sin phim nao
can phat trién, duy tr, thu hoach hay loai bo. Cac qu_\'ét dinh chien lugc vé
danh muc hang hoa gbm cé:

0 Cde quyét dinh vé chiéu réng ciia danh muc hang héa: phat trién cac
ching loai hing héa mdi hay cit bo céc chiing loai hang hoa dang ¢6.

T Cdc quyér dinh vé chiéu dai cua loai hang héa: ting cudng hay giam
bat sb cac thuong hiéu timg ching logi hang héa.

T Cac quyét dinh vé chiéu séu ciia hén hgp hang hoa: 8ua thém hay nit
di cac phuong an khic nhau vé kich c& bao bi, mau sic, kiéu dang cia tirng
thuong hiéu trong mdi chiing loai hang héa Mdi mét phuong 4n méi d6i vai
hang hda déu phéi gin véi mét thi truong muc tiéu cy thé

6.3. QUYET DINH VE THUONG HIEU

Khi hoach dinh chién luoc marketing cho img hang héa, doanh nghiép
phai dua ra mdt ndi dung quan wong 46 1a quyét dinh thuong hiéu hang hoa
Viéc phat trién thuong hiéu hang hoa doi hoi doanh nghiép phai chi phi nhiéu
cho du nr dai han, 46 1a hoat djng thiét ké, bao bi, quing cho va khuyén mii.
Nhiéu xuéng san xuat lua chon cach chi sin xudt hing hoa va dé cho nguoi khac
gin nhin (nhu siéu thi Metro phat trién thuong hiéu riéng cho mat s6 hang hoa
tiéu dung 1 dau &n, khan gidy hay mét s shop ban quan do khéng hé co xudng
san xut, ho thué cic tiém may }am san phim cho minh va gin mac hang hoa
riéng) tuy nhién ching ta ¢6 thé dé dang nhén thiy quyén luc & thudc vé ngudi
s hiru thuong hiéu, mic di phai chi nhiéu tién cho viée xdy dung, quang ba
thuong hiéu s& gitip ho gitr dugc 1ong trung thanh cla khach hang, nay ca khi ho
khéng hé sin xudt ra san phim d6, ho co thé thay thé cac xudmg sin xuit khi tim
kiém dugc nhitng ngudn cung img san phim hiéu qua hon.

6.3.1. Thiwong higu va cde thanh phin thwong higu

Thuong hiéu (brand) la mot cdi 1én, thugt ngir, ky hiéu, biéu tegmg, kidu
ding hay la sir két hgp clia cde yéu 16 dé nhdm xdc nhén hang hoa hay djch
v cua nguoi bdan hodc mdt nhém ngwdi ban va phan biét chung véi nhimg
thir cia cac dbi thi: canh tranh.
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Thuong hiéu gém c6 cac thanh phén sau

Tén thuong hiéu (brandname): 1a mot cai t@n, mot bo phén cla thuong
hiéu ma ta ¢6 thé doc duoc. Vi du: Kia, Sam Sung

Ddu hiéu dic mrumg ctia thuomg hiéu: 13 mét bo phén cua thuong hiéu
ma ta co thé nhédn biét nhung khéng thé doc duoc nhu bidu trong, hinh vE,
mau sic, hay kiéu chir d&c thi. Vi du: biéu nsong bdng hoa tuy lip ciia Ponds,
qua téo bi khuyét ciia hang Apple.

Dau hiéu dac trung da dang ky: 1a toin bd thuong hiéu hay mét bd
phan cia nd d3 ding ky trude phap ludt, va duoc phap ludt bao vé Mit
thuong hiéu hodc nhimg dau hiéu dic trung di ding ky thuong co chir ™
(viét tit cla chr rademark) hodc chir ® (viét tit cia chir registered) bén
canh dau hiéu d6. Vi dyu: Pepsi®, Bién cdi khong thé thinh co thé ™
(Motorola)

Ban quyén: 1a quyén sao chup, xuét ban, va ban néi dung va hinh thirc
ciia mot tac pham khoa hoc hay nghé thudt Nhimg hiang hoa co ban quyeén
thuémg c6 chit © (viét tir ciia copyright) va thei han duge bio vé ban quyén.

Béng sang ché, chimg nhdn giai phap cong nghiép. 1a nhimg gidy
chimg nhén vé quyén s& hitu nhing gidi phap k¥ thuat do mét ca nhan hay 16
chire lam ra.

6.3.2. Loiich khi xdy dieng thirong higu hang hda

Khi xdy dung va quang ba thuong hiéu hang hoa, doanh nghiép thuong
phai chiu thém chi phi so voi truong hop khong diung thuong hidu. £6 14 cac
chi phi cho dong g6i, gin nhin hang hoa, ding ky trudc phap luat va uy tin
sut giam nghiém trong khi hang hoa khéng thoa min dugc ngudi tiéu ding,
Tuy nhién viéc sir dung thuong hi¢u ngay cang quan trong dugc céc doanh
nghiép quan tim nhiéu hon, thuong hiéu hing hda mang lai rdt nhiéu loi ich,
dola:

Thieomg hiéu tao cho ngwai ban dé dang xie ii cae dom dit hang, phat
hign vdn dé ddi voi hang hoa. Thuong hiéu gilip ngudi ban nhin dang, phan
logi, va quan ly duoc cac hang hoa cia minh mét cach dé dang Hang hoa
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dugc dang ky tén va md vach khdéng chi gitip doanh nghiép phan loai hiang
hoa ma con can thiét dé quan 1y ban hang tot hon

Thwromg hiéu dd dimg ky giup doanh nghiép co depe sie bao vé cua lugt
phdp vé nhimg ddc diém doc nhat cia hang héa, chdng sw sao chép cua cdc
d6i thu canh tranh. Sy héi nhip quoc té da cho thay cac doanh nghiép Viét
Nam chiam dang kv thuong hiéu ¢ Viét Nam va tai cac nudc ma ho dinh ban
hang hoa da gip phai ric rdi, vi du nhu ca phé Trung Nguyén, keo dira Bén
Tre, nudc mim Phi Quédc

Thuomg hiéu t1go co hgi thu hut va giir chin nhém khach hang trung
thanh, tao kha ndng sinh lai, s trung thanh voi m§t thuong hiéu cia khach
hang gitp ngudi ban cé sy bio vé tét nhat trude cic d6i thi canh tranh

Thuemg hiéu gitp phdn khic thi rieimg, khéng chi ban mét loai bt giat
méa Unilever Viégt Nam ban rat nhiéu loai bot gist mdi loai co cdng thirc riéng
thich hop voi cac nhom khach hang khac nhau.

Thieemg higu giup xdy dung hinh anh céng ty, tao mdt hinh anh vé chat
luong én dinh, né dugc gin vdi cong ty s& hiru thuong hiéu dé. Khi thuong
hiéu dugc ngudi tiéu ding va chudng Ja su quing cdo tét nhat cho danh tiéng
ctia cong ty.

6.3.3. Quyét dinh vé tén thicong higu

Tén thuong hiéu can phdi lva chon cdn than, khéng thé dat ngau nhién.
Cén Juu ¥ mét tén thuong hiéu t6t cin co nhimg dic tinh 12

1 Tén thuong hidu co thé diing ky duoc: chua ¢é ai dung, khéng vi
pham céc nguyén tic d3t tén thuong hiéu va 1én doanh nghiép (quy dinh tai
Lugt so hivw tri tug ndm 2005 - 83 dugce siza 8bi, bo sung nim 2009).

2. Tén thurong hiéu phai d& doc, d& nha, ngén gon it &m tét, nhu Omo, Nike ...

3. Tén thuong hiéu phai dic tung, doc ddo: hiém glp trong ngdn ngi,
nhu Kodak, Xerox, Qantas.

4 Tén thuong hiéu phii goi nén lgi ich ciia hiang héa: phan anh phin
nao cdng dung ciia hing hoa, nhu bong dén Dién Quang, diu géi Head &
Shoulders, may nghe nhac Walkman
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Trong danh sach nay, 10 thuong hiéu din dau tai Viét Nam nim
2015 la Vinamilk, Viettel, Vinhomes, MobiFone, PetroVietnam Gas, FPT,
VietinBank, Vinaphone, BIDV va Vietcombank Dac biét, Vinamilk da
vuot trén tar ca cac thuong hiéu khac d¢ ding dau danh sach voi gia tri hon
1.1 ty USD, gén gap d6i thuong hiéu dimg thir hai 1a Viettel Telecom (580
triéu USD).

@ vinaphone =
AP VietinBank'™ GAS

BIDV<$

Ll S Sl PR T R

Vietcombank g
G mobifone
i sind Y. g — W

N § ~——l
(Nguon: hing nevén dinh gia thuemg hiéu Brand Finance(Anh) cong b, 2015)

Khi dt tén cho thuong hiéu doanh nghiép co thé luva chon trong cac
chién lugc dat tén thuong hiéu nhu sau

(1) Ding tén riéng biér cho rimg hang hoa: Unilever Viét Nam da su
dung chién lzgc nay cho cic san pham cia minh Sunsilk, Clear (cho déu géi),
Lux, Lifebouy (xa phong banh). Lipton (tra)

Cach thirc d&t tén nay thudng dung cho nhimg hang hoa gia tri thip,
sir dung thuong xuyén, wu diém Ia tinh linh hoat cao va it nii ro cho danh
tiéng cia doanh nghi¢p. Ké ca khi doanh nghiép mudn xuc rién ban médt
thirong hiéu manh hon, s& khong anh huémg dén nhiing thuong hiéu con lgi.
Hoic mét thuong hiéu khéng thanh céng trén thi truong, danh tiéng cla
toan doanh nghiép it bi anh huéng do ngudi tiéu dung khéng may quan tm
101 tén doanh nghiép.

(2) Ding 1én chung cho 1t ca san pham ( thwimg sie dung chinh tén
doanh nghiép): nhu cic doanh nghiép Dién Quang Rang Dong. Dién co
Thong Nhat, Lioa, Philip sir dung tén cong ty trén tat ca cac hang hoa cua ho.
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St dung chinh tén doanh nghiép dung chung cho cac hang hoa ¢6 wu
diém 14 uét kiém duoc chi phi marketing va tap trung dé cao tén tudi cua
doanh nghiép. Nhung véi nhimg hang hoa tién dung, gia tri don vi thip,
nguoi tiéu dung ¢6 xu hudng thudng nhd 1én hang hoa dd dung ma it nhd tén
doanh nghiép. Néu sit dung v&i hing hoa co gia tri cao doanh nghiép phai rit
cén trong vi chi mét truong hop thét bai s& dnh hudng dén danh tiéng cia
doanh nghiép va nhitng hang hoa da thanh cong truoc day.

(3) Dimng 1én riéng cho ho hang héa: nhu Apple d3 dat tén Iphone cho
dién thoai, Ipad cho mdy tinh bang, Macbhook cho may tinh xach tay,

Dat tén thuong hiéu theo ho hang héa c6 vu diém la tiét kiém chi phi
marketing so v&i cach dit tén riéng cho timg hang hoa riéng biét, dong thoi
van tao n tugng rd rang trong tm tri ciia nguoi tiéu ding vé cic dong hang
héa tng véi nhitng cai tén d6. Tuy véy, tunh linh hoat kém hon so vé&i phuong
an dat tén riéng biét cho nng hang héa va khach hang thuomg it biét dén tén
tudi cia doanh nghiép

(4) Diing tén céng ty phdi hop vai tén riéng cia hang hoa: nhu céng ty
Nestle Viét Nam 43 42t Nescafe cho cafe, Nesttea cho tra, Nesvita cho bt
ngd che. .

Cach thirc ndy c6 wu diém 12 gin lién sy quang ba thuong hiéu hang
héa véi tén doanh nghiép va tao co héi chap nhén hang héa méi cao hon vi
tén twdi doanh nghiép 43 quen thudc. Tuy nhién cich dat tén nay c6 han ché
la tén dai lam cho khach hang khé nhd hon va nhilng truc tric cia hang hoa
@an lién voi tén tudi cia doanh nghiép.

6.3.4. Chién luegc pht trién thicomg higu riéng cia cdc nha bdn Ié

Miic du ¢ giai doan trudce (thé ky 20) thuong hiéu cia cac nha sin xuft
¢6 xu hudng khong ché cdc trung gian thuong mai 14m cudc cach mang cho
ngudn tiéu ding 43 thay déi hanh vi tiéu ding tir mua sém nhing sin phim
khéng co tén tudi sang trung thanh hon voi nhitng sin pham co thuong higu
noi tiéng nhu Cocacola, Johnnie Walker, Johson & Johnson, Tide, Nestle ...
Nhung ngay cing co nhiéu cira hang bach hoa, cac siéu thi va cita hang
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dugc pham thuc hién chién lugc phat trién theo chudi 3 xay dung va su
dung hiéu néng cua minh, ddy la thu thach rat lon cho cac nha san xuat
muon giir va xdy dung thuong hiéu coa chinh minh thay vi tre thanh nhi gia
cong cho cac chudi.

Cac nha ban 1é hang @au trén thé gioi da thanh cong vdi thuong hiéu
riéng va chiém thi phan ngay cang lén trong doanh 56 tiéu thy hang hoa nhu:
Tesco (50%), Wal-Mart (39%) ... Quyén luc chi phoi cia cac nha ban 1é
khong dimg lai trong linh virc hang tiéu ding dong g6i ma mad réng ra nhiéu
nganh hing ma thi treomg can. Home Depot mo rdng quyén luc trong nginh
vat liéu xdy dung, IKEA phat trién nhanh chong wong nganh trang tri ndi
thit, Best Buy chiém linh dinh cao nganh dién gia dung, Toy “R” Us chi phdi
nganh 4o chai tré em . O thi truong Viét Nam, hé thong Metro Cash&Carry
33 som twng ra rit nhidu hang hoa mang thuong riéng nhu Aro, Quality,
Horeca. . cho mdt sb san pham thiét yéu nhu gidy an, gidy vé sinh, nudc
mam, diu in, gia vi, .. Tiép theo 46 |a Big C ciing dua ra nhin hang riéng
dau tién mang tén “Wow! Gia hap din” vao nim 2007, dén 2009 Big C gidi
thiéu dén hach hing nhin hiéu banh mi, binh ngot “Bakery Big C". Dén
nim 2011, Big C bt @iy trién khai thém mét nhin hang riéng mdi mang
chinh tén "Big C" cho mét s6 hang héa 14 dau an, thuc phim ché bién, nuée
fau san, gidy an.. Tai hé théng siéu thi Co op Mart cé khoang 300 mat hang,
hon 1.500 ma hang c6 nhin hiéu riéng, gia ban thuong thip hon san phim
cling loai $-30% tiy ting loai hang Co cau hang héa chi véu tap trung vao
nhom hang thuc phadm, gao, bun, cic loai gia vi, nudc ngot va thuc pham
ddng lanh, may mic .. loi thé cia nhin hang riéng la gia ca kha ré, khéng
phai 16n keém chi phi sin xuat nén tiét kiém duoc toi da chi phi, chét lugng
van dam bao.

Dé thuc hién dugc chién luge ndy nhimg trung gian thuong mai phai
sin ling, tim kiém nhimg nguéi cung img di diéu kién giao hang vai chat
lugng n dinh, phai &3t hang véi 56 lugng Jon, dir tnix hang héa, chép nhin
dong von, phai chi phi cho khuyén mii, quang cao va phén phoi.

139



Minh hoa 6.2: Lgi thé caa thwong hi¢u, nhiin hing riéng cita céc
nha bdn 1é tai Vit Nam

Theo théng ké cia Planet Retail — mét td chirc chuyén nghién ciru vé
ban 1€ - thi doanh sb nhén hing riéng trong tit ca cac hé thong siéu thi tai
Viét Nam chiém khodng tir 8 dén 12 % doanh s6 cia toan chudi, va dang co
tdc 49 phat trién rét nhanh chéng Do tiét kiém duge rit nhiéu chi phi vén
chuyén, bao bi, quang céo...cac san phim nhiin hang riéng thudmg co gia thip
hon céc sin phim c6 thuong hiéu tir 15 dén 25% méc d vin gir dugc ty 1é
Joi nhujn rdt cao. Loi thé quan trong cia nhin hang riéng Judn duoc cac nha
bin ]é quang cdo la “Chat luong tuong duong, gia cé tiét kiém” di danh ding
vao tAm 1y nhay cam vé gia clia ngudi tiéu dung Viét Nam,

Nguon- phuongquyenvietnam com

Céc trung gian thuong mai co nhiéu loi thé khi thyc hién chien luge
nay, ho danh nhimg khéng gian trung bay tét va ndi bit sin c6 cho nhimg
hang héa mang thuong hiéu riéng minh va dim bdo dé bdo quan chiing 1ot
hon, ho dang nd Iye dé tao ra chit luong tot hon va ban gid thdp hon so vai
hing héa twong duong ciia cic nha sin xuét

Mic di cich thirc ciia céc nha san xudt 14 chi khé nhiéu tién cho quing
cdo, khuyén mai dé hudng vao nguoi tiéu ding nhim duy tri su ua thich
hing héa clia minh & mirc 46 cao,gid ban c6 thé cao hon mét chit dé bu dép
cho khodng chi phi 46 nhung phin 16n cdc trung gian phin phoi &3 giy sirc
ép 1ém budc ho phaichi phin 16n sd khuyén mai vao chiét khdu thuong mai
va giao dich thuong mai néu mubn co khong gian trung bay tdt, viéc ndy
lam cho cac nha san xudt con rit it tién dé chi cho viéc khuyén mai va
quing cdo nén hang héa cia ho mét dén vj tri din dAu. Qua thyc 1& mét tinh
huéng kho khin ddi vdi nha sin xuft, thé hién quyén luc ngay cang Ién ciia
céc nha phén phéi.
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6.4. CAC QUYET DINH VE BAO BI VA NHAN HANG HOA

6.4.1. Quyét dinh vé bao bi

Cung vai viéc xdy dung va phat trién thuong hiéu hang hda, doanh
nghiép ciing can chu v dén nhitng dac diém khac cua hang héa, 46 1a nhimg
quyét dinh lién quan dén bao bi va nhan hang hoa ciing rét quan trong doi hoi
phai thiét ké cin than.

Bao bi la dung dé chira dung, bao boc hang hoa xudt hién tir rét liu dé
thuc hién chirc ning bao vé va thudn tién van chuyén hang hoa, nhung ngay
nay bao bi ¢6 mét budc tién mai trd thanh cong cu marketing quan trong cho
doanh nghi¢p do nhirng nguyén nhén sau:

- Hip din khach hang; dic biét d6i voi cac hang hoa tiéu chudn, bao bi
c6 tac dung thu hut su chi ¥ cia khach hang khi di mua sim.

- Tu phuc vu: trén bao bi ¢o nhiéu thong tin vé hang héa, md ta dic
diém ctia hang hoa, tao su tin cdy cia khach hang,

- Xay dung hinh anh vé hang hoa va doanh nghiép: bao bi ciing la mét
phuong tién quang cao cho hang hoa va doanh nghiép. Nhimg bao bi dugce
thiét ké 16t s& gdp phén 1ao nén uy tin clia hang hoa va doanh nghiép.

- Tao co héi d6i moi: nhitng thiét ké mang tinh d6i mai vé bao bi cua
nha sin xudt co thé dem lai nhiéu loi ich cho khach hang va nha san xuat va
ta0 doanh s6 cho nhitng hang hoéa hién tai nhung vai bao bi méi.

Céc quyét dinh xung quanh vén dé bao bi gdm co kich 3, hinh dang,
vat lidu, mau siic, ch viéy, nhan méc, Trude khi ra doi mot bao bi mai, cin
phéi tién hanh mt s kiém tra:

= Kiém tra k9 thudt: tién hanh céc the nghiém k¥ thujt 4é khing dinh
bao g6i chiu dung dugc nhing yéu ciu k¥ thuat vé 4o kin, tai trong, d am,
&p sudt, nhiét 49...

= Kiém tra béng mat: dugc tién hanh trong ndi bd doanh nghiép, dé
xem chir viét co dé nhin, mau séc c6 hai hoa, bé cuc cin 46i khéng.

= Kiém tra béi nha trung gian: 1iy cac danh gia ciia cac nha trung gian
vé tinh hap din va tién loi ciia bao bi khi ho phai liru kho hang héa.
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— Kiém tra boi nguwen tiéu ding: thu thap nhing danh gié cla ngudi néu
ding vé thiét ké cha bao bi méi, nhim dim bio ngudi tiéu ding phan tmg
thén thién vdi bao bi mai nay.

6.4.2. Nhin hang hod

Qua trinh thiét ké bao bi hang hoa bao gio ciing ¢ cong viée thiét ké
nhan hang hod.

D6 la viée dua lén bao bi cac thong tin nhim mo ta hang hoa va tyén
truyén quang cao. Nhdn hang hod (hay nhin mac) cé thé duoc in trye tiép lén
bao bi hodc gin 1én bao bi bing chat dinh, dinh tan, dai éc va cac lién két
thao dugc hay vinh ciu khac. Cung voi bao bi, nhdn hang ho& thuc hién
nhiéu chirc ning marketing;

T Nhin dang hang hoéa: giap phan biét mét hang hoa voi mét hang hoa
khac, thurong hiéu nay voi thuong hiéu khac.

_ Phin biét phdm cap: ching han nhu hang hoa loai A, B hay C vé
chat lugng.

~ MG ta dac diém cla hang hoa: hang hoa la gi, ai san xuat, duoc sin
xudt & dau, khi nio, cic thanh phan cua hang hoa la gi, st dung nhu thé nao,
khi nao hét han sir dung.

T Quéng ba hang héa: thu hit syt chu y cua khach hang nhe nhirng hinh
anh va chir biét trén nhan hang hoa.

Viéc ghi nhin hang hod cn tuin thi theo cic quy dinh clia phap ludt.
O nuoc 1a, quyét dinh 178/QD-TTg cia Thu wong Chinh phu ngay
30/09/1999 14 co s& phap Iy ban dau & cac co quan chirc ning cia Nha nude
va cac doanh nghigp lam theo.

Céc bao bi va nhiin hang hoa thuang xuyén bj 1&i thei va cin duge doi
mdi dinh ky nhim duy tn va ting cudng muc 44 va thich cia khach hang,
Khi gdp mot kiéu bao bi qua lau, khach hang s& cé cdm gidc nham chén.
Thém vio 6, ho ¢b thé nghi ring doanh nghiép c6 hang hoa 6 la ngudi
khong ¢6 tinh 48 m&i. Tuy nhién, khi d6i méi bao bi va nhin hang hod, hai
vin dé cin dugc cin nhic la:
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Bao bi va nhan hang hoa moi phai vuet qua ngudng khac biét do nhan
biét, tirc 1 tac nén sy khac biét 40 16n dé nguai mua nhén thay duge sy
khac biét.

Bao bi va nhan hang hod mdi khong duoc qua khac la so vai bao bi va
nhin mac hién tai, vi nhing su khac biér qua lon ¢o thé tao nén phan ung
chéng d6i va lam giam muc 46 wa thich cia nguoi mua

Tat nhién, dé viéc déi mdi bao bi va nhin hang hoa hiéu qua, nhimg
thay 461 vé bao bi va nhin hang hoa cin dong bd voi nhimg thay 46i vé dic
diém ciia hang hoa dé tao nén sy khac biét toan dién sic hip din lén hon

6.5. CAC QUYET PINH VE DICH VU HO TRQ

6.5.1. Gidi thigu vé cdc dich vu hé trgr

Cac doanh nghiép cung cip hang hoa hiru hinh cling thuong cung cap
nhimg dich vy hd tro cho khach hang ciia ho. Mirc 43 cung cap dich vu la
nhiéu hay it, loai hinh gi phu thudc vao didu khach hang lo lang nhit khi
khéng co dich vu di kem voi hang hoa chinh. Cé 3 loai lo l&ng cia khach
hang khi mua mot hang hoa la:

1. Tan sudt sai hong;

2 Thoi gian ngung viéc va,

3. Chi phi cho viéc bao tri va sira chira.

Thir nhi, Tdn sudr sai hong mudn ndi dén so lan hang héa bi hong
héc, hoat déng sai chirc nang trong mét thai khoang nhért dinh, Pay la thuoce
do vé d6 tin cdy cia hang héa Trung binh, mdt ngudi mua TV ¢o thé dung
thir duoc tan sudt sai hong 14 1 1an m6t nam chir khéng thé 12 2 hay 3 lan,
Neéu tan suat sai hong 1én, nguoi mua sé truyén miéng tiéng xau vé cong ty.

Thir hai, khach hang lo ling vé thor gian ngimg viéc. Thai gian nging
khong lam viéc duge do may hong cang lau, chi phi ma nguoi sir dung phai
ganh chju cang ldm. Piéu nay phu thudc vao d¢ tin cdy cia dich vy, tirc i
ning luc siva chia nhiing sai hong déi vai hang hoa cia nguoi ban. Néu nhu
nguai ban khong thé sira chiva ngay, thi 16t nhét 1a cho khéch hang muon mét
hang hoa khac dé dung tam trong thoi gian cho sua chira.
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Diéu lo ling thir ba la chi phi cho dich vu bao i va sia chita ma
ngudi mua phii bo tién nii cia minb ra ngoai phan dich vu bao hanh 43 dugc
20p trong gia mua cla hang hoa Ngudn mua thuéng ude tinh chi phi vong
dai ky vong cla viéc sir dung hang hoa. Chi phi vong doi ky vong chinh la
chi phi mua cong voi gia trj hién tai cia cac chi phi bao tri va sua chira tnr di
gid tri hién tai cua gi ban thanh ly. Ngudi mua cd quyén hdi vé chi phi nay
khi lira chon nha cung cdp nhung diy thutng 1a mét cdu hoi kho.

Tém quan trong vé 44 tin cdy hing hoa, 44 tin cdy dich vy, va chi phi
bao tri va sira chita s& thay d6i tuy theo loai hang hoa va ngudi st dung. M6t
c4 nhén sit dung mdy tinh & nha c6 thé yéu chu 4o tin céy hang hoa va dich vy
thap hon so véi mot phong may tinh 1am dich vu truy nhép Internet hay tro
choi vi tinh. Mt chiée may bay cin c6 46 tin cdy hang héa l2 100% khi &
trén khdng, nhung c6 thé chap nhan A6 tin cdy thap hon nhu thé khi déng co
dang khdi dong trén mat dit Nhu vdy dé cung cdp cac dich vu hd trg mét
cach thich hop, nguéi ban cin nhin dang tim quan trong cia cac loai dich vu
d4i voi khach hang.

Cé 2 loai dich vu hd tror la

Dich vu hé trg théng thudmg: giao hang, Hp d&t, d3o tao, bdo to va sita
chira, va tin dung.

Dijch vu gia téng gia tri- thi du, mdt sé hing hang khéng cung cip
dich vy xe buyt mién phi, 43t phong mién phi cho khach hang cia hing. Céc
héing bio hiém cung cép dich vu thé mua hang wu dai cho nhimg khach hang
cia ho.

6.5.2. Djch vu sau bdn hang

Céc nha sin xudt cin quyét dinh xem ho nén dua céc dich vu sau bén
hang cho khich hing nhu thé nio. Céc dich vy nay c6 thé | béo tri va sira
chia, ddo tao, vin vin. Vé nguyén ly, c6 4 cach:

1. Nha sdn xuét cung cép nhimg dich vu nay théng qua phong dich vu
khéich hang cia doanh nghiép.

2. Nha sin xudt c6 thé din xép vdi nha phin phdi va nhimg nguai ban
buén dé ho cung cép cac dich vu nay.
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3. Nha san xut co thé giao viéc cung cap nhimg dich vu nay cho mét
hang chuyén mén ddc 18p dé hang d6 cung cap dich vu nay.
4. Nhi san xuat c6 thé dé khach hang r phuc vu thiét bi ciia ho.

Ngay nay, cic nha sin xuat cd xu hudng giao dich vu bao tri va sira
chiva hang héa cho nhitng nha phin phdi va cac dai Iy nhiéu hon. Nhimg nha
trung gian nay thuong gan gii khach hang hon, co mang luoi hoat ddng o
moi noi, va co thé thuc thi dich v nhanh hon néu nhir khong muén ndi 1a tét
khéng hon cia nha san xuat Nha san xudt van thu loi nhuin t viée ban phu
tung, nhung nhuang phan loi nhuin dich vu cho nha trung gian

Gan day c6 su ndi 1én cua cac hing dich vu doc 1ap. Thi du nhu nhimg
cbng viée dich vu 6td co thé thuc hién béi cac gara va diy chuyén cic cira
hang dich vu 6td ddc 1ap. Ngoai ra, cac hang dich vu doc lap cling noi 1én &
linh wyc thiét bj vién thong, may vi tinh Cac hing nay c6 kha ning cung cip
dich vu nharih hon va véi gia ha hon so voi cla nha sin xudt hay cia nha
trung gian,

Mot sb khach hang 1én c6 thé dam trach dich vu bao tri v sira chita
ddi voi cac hing hoa ho 43 mua Nhing khich hang nay tin ring d6i ngi
nhan vién cia ho ¢o thé cung cp nhimg dich vu nay dugc. Nhitng khich
hang nay thuong véu ciu nha sin xudt phai pha gid tron goi cia nha sin xudt
nay ra thanh gid hang hoa va gié djch vu riéng

6.6 MARKETING HANG HOA MOI
6.6.1. Tam quan trong va nhitng khé khdn ciia vige phdt trién hang
hoa moi

Trong tinh thé canh tranh quyét liét hién nay, cong ty nao khéng dua
ra dugc hang héa mai s that bai do: (1) nhu ciu, mong mudn clia ngudi mua
thay ddi nhanh; (2) cong nghé thay dbi nhanh va su ra d&i cia cic hang héa
thay thé. Két qua la chu ky séng ciia hang hoa bi nit ngin.

Tuy nhién, viéc phat trién hang hoa moi thuong gép nii ro Jon. Hon
hai phan ba cac du an phét trién hang héa mai 2 thit bai. Nhimg kho khan
trong viéc phat trién hang héa méi la:

T Thiéu y twimg cai tién quan trgng’ con lai rat it cach cdi tién trong
mét 56 linh vuc
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O Thj rucmg qua nho: thi trudng b xé nho do canh tranh manh, nhu thé
doanh nghiép phai huéng vao nhimg khic thi truéng nhé hon, dan tdi muc
tiéu thy va loi nhudn ciing thap hon.

T Nhimg han ché ctia xa héi va Nha mae: nhing tiéu chuin an toan
cdng cong, sinh thai lam réc réi thém qué trinh phat trién hang héa méi

T Thiéu von: y tudng hay, nhung khéng c6 tién dé thyuc hién

T Thoi gian phat trién hang hoa méi ngay cang dwge rut ngdn: 86i thu
canh tranh nhanh chin hon s& thing

0 Chu ky sdng ciia hang héa ngén hem: bi sao chép mau ma 6 at, kho
co thé thu hi vén diu tr

Bit chap tat ca nhimg kho khin trén, cac doanh nghiép van lién tuc
tim kiém nhitng phuong 4n d6i méi hang héa cia ho. Diéu don gian 14 néu ho
khdng d6i mdi thuomg xuyén, ho s& bi tut lai sau cac d5i thi canh tranh

6.6.2. Dink nghia vé hang héa moi

Céu héi co ban dau tién 12 “hang héa mai la gi™? Co phai nhitng miu
xe hoi mai hang ném dugc cac doanh nghiép ché tgo xe hoi tung ra la hang
hoa méi? Hay mui huong mdi mé cic doanh nghiép sin xuat chit 1dy rira dua
vao nhimg thuong hiéu thy rira quen thudc cia ho la hang hoa mai?

Cé rét nhiéu cach hiéu khac nhau vé hang hoa mai, nhung c6 thé 16m
lai & ba loai sau ddy:

C Nhimg hang hoa rhwe st déi moi, vre 1a moi 461 vai toan thé gidi,
ching han nhu truyén hinh tuong tic, mang vién thang khéng déy toc 46 cao.

{* Nhiing hang hoa khdc ddang ké so véi nhimg hang hoéa hién cé vé hinh
dang, tinh ning va lgi ich. Thi dy, trudc tinh hinh kho khin trong viéc ding
ky xe mdy, nhiéu doanh nghiép sin xuit xe dap di chuyén sang sin xuét xe
dap dién, mdt hiang héa mang tinh két hop gilta xe dap va xe miy. Nhimg
hang héa nay mdi d6i véi doanh nghiép va d6i voi ca thi truong céc thanh
phé 1ém cia nuée ta. Tuy nhién, né khéng méi d6i véi toan thé giéi.

:Nhi}nghinghdacdfﬁzhchtﬁb&chuﬁ'c,céﬁnhméi déi vor mot
doanh nghiép nhung khéng mdi d6i vdi thi trudmg. Thi dy, nhing kiéu miu
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xe may mdi duoc cac hing Honda, Suzuki va Yamaha tung ra hang nim, céc
phién ban céi tién cia céc hang héa bt gidt, diu goi ddu hay kem dénh ring.

Tu quan diém cua khich hang, mét hang hoa la mdi hay khéng hoan
toan phu thudc vao su cam nhén cia khach hing vé no. Néu ngudi mua cho
ring mét hang hoa khac ding ké so vai nhirng hang hoa canh tranh vé mét
hay mdt s6 dic diém nhu | kiéu dang va tinh ning, hang hda nay thuc sy la
hang hoa mdi. Ciing cén luu v ring, mét hang hoa co thé dugc coi la méi &
khu vue thi truong nay trong khi @ nhung khu vue khac né bj xem la et

6.6.3. Chién lwpe phdt trién hang hda moi

Dé co dugc doanh thu lon va lgi nhudn tét, mdi doanh nghigp déu phai
¢d mdt chién luge rd rang d6i voi vige phat trién va danh gia cic hing héa
mai. Mét chién lugc hang héa mdi 1a mét tuyén bd nhdm xac dinh vai trd cla
hang héa mdi trong viéc hoan thanh céc muc tiéu cia doanh nghiép va muc
tiéu marketing. Thi dy, mét hang héa méi co thé duoc thiét ké nhim bao vé
thi phin hién co cua doanh nghiép, hodc dé bao vé danh tiéng cua doanh
nghiép 1a mét nguoi di ddu vé 46 méi. Hodc mét hang hda mai duoc ky vong
& dem lai mot ty sudt loi nhudn trén vén ddu tr nhit dinh hay chiém linh mét
vi tri trén mot thi truong moi.

Minh hoa 6.3: Vai trd cila hing héa méi anh huong dén
kiéu hang héa méi

Muc uéu cua Chién luge hang hoa Thi du
doanh nghiép

Gigi thiéu mot hang | P&G wng ra hang hoa nuoe xa
héa méi thém vio | Downy dé ding kém voi bot gidt
Baové thi phan | dong hang hoa hién c6 | Tide trong gidt @il quan do

hodc ¢di tién hang héa | P&G dua thém mét mii huong méi
hién o cho nuoc xa Downy

Gioi thiéu mét hang
‘héa  thue sw mdn,
khong phai chi la sy
cii tién cia nhimg
hang héa cé sén

Tang cuéng danh
tiéng cua doanh
nghiép nhu 1& mét
ngudi doi mai

Compaq tung ra may tinh cdm tay
(palmtop) Compayg 1Pag.
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6.6.4. Qud trinh phdt trién hang héa mdi

Puoc dan hudng béi chién luge hang héa méi cia doanh nghidp, mét
hang hoa mai s& dugc phat trién 16t nhat nho sau giai doan nhu mé 14 & So d6
6.4. So vdi viéc phét tridn hang héa mdi mét cach tuy tién, khéng cdu tnic,
viéc phat trién hang hoa méi theo quy trinh chinh thirc dem lai nhiéu lgi ich
hon nhu 1a ty 1€ thanh cong cao hon, mic d¢ thoa mén cia khach hang cao
hon va hoan thanh tot hom cac muc tiéu vé thoi gian, chat lugng va chi phi.

Hinh 6.4: Qui trinh phit trién hing héa méi

Tai mdi giai doan, cac nha quan tri cdn quyét dinh ¢é nén tiép tuc giai
doan sau hay khong, hay la nir bé hodc tim thém nhirng thong tin khac. Mo 1a
ngin gon vé sau giai doan ny la nhw sau

1. Khén 1o y fnomg. Viéc phat trién hang hoa méi can bit déu nr mét y
twdng. Muc dich cla giai doan nay 1 tao ra cang nhiéu y uong cang tot. Cac
nguon khdi tao v twémg 14 (1) khéch hang; (2) céc nha khoa hoc, céc ki su,
nhimg nha thiét ké tgo miu va nhirmg nhén vién; (3) nhitng hang hoa dich vu
ciia nhig d6i thi canh tranh; (4) cac nha trung gian va (5) cac nha quan tri.

2. Sang lpc y eomg. Sau khi 43 thu thip dugc mét s6 lugng lon v tudng
& giai doan ddu, céc y wong s& duoc sang loc. Muc dich 14 logt bé cac y
tudng t4i cing som cang 16t Nhimg y tudng duoc danh gia theo mét so 46
sang 1oc ¥ twong dya trén mét sé tiéu thirc nao 46,

3. Phdn tich kinh doanh. Nhimg y tudmg vuot qua dugc giai doan sang
loc s& dugc phat trién cy thé hon thanh cic @& an kinh doanh O day, nha
quan trj cin (1) nhin dang nhimg d3c diém cia hang héa; (2) udc tinh nhu
cdu thi truomg, canh tranh va khi ning sinh loi cia hang hoa; (3) thiét ké
chuong trinh dé phét trién hang hoa va (4) giao trich nhiém nghién cinu tiép
tuc tinh kha thi cia hang hoa.
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4. Phat trién mdu thir. Néu nhu két qué coa phan tich kinh doanh cho
thay kha quan, cac mau thir hang héa s& dugc ché tao vai nhimg chi tiéu k¥
thudt xac dinh. Cac the nghiém trong phong thi nghiém va cac xem xét ky
thudt dugc tien hanh dé danh gid kha ndng sin xuar hang hoa nay Trong
truong hop dich vy, cac th tuc va thiét by can thiét dé tao ra dich vu s& duoc
thiét ké va thir nghiém.

3. Thie nghiém 1y rriomg. Sau khi da the nghiém trong doanh nghiép
voi cdc mau thit, hang hda méi s& duoc dua dén cho mdt s6 lurong nhé nhitng
nguoi tiéu dung hay 16 chuc dé ho ding thy va danh gia Viéc ldy mau nhu
thé déi voi dich vu cho nguai tiéu dung thuong it dugc dung do ban chat vo
hinh cia dich vu. Hang hoa mai ciing co thé duoc tung ra ban & mét khu vue
thi truong nho (marketing thir nghiém) dé thir phan ung va dinh gia cia
ngudl mua.

6. Thuang mai hod. Trong giai doan nay, cic chuong trinh san xuat va
marketing quy mé ldn duoc lép ke hoach va thuc hién, Cho 1di giai doan
nay, nha marketing hau nhu kiém soat hoan toan viéc phat trién hang hoa
mdi. Co thé noi hang hoa mdi @& duoc “sinh ra” Tuy nhién, liéu nd co song
duge hay khong con phu thude nhiéu vao cic yéu t cia mdi truong bén
ngoai doanh nghiép.

Hai giai doan diu tién 12 khai tao y wdng va sang loc y tuong gin bo
chat ché vai chién lugc hang hoa mai ciia doanh nghiép. Chién lugc nay tao
su tap trung cho viéc khai tao v tudng va tao co s0 cho viéc danh gid cac y
tréng dugc dua ra

Trong sdu budc cua qua trinh phat trién hing héa méi, ba bude dau
tién la cyc ky quan trong vi ching mai lién quan 131 y twémg va nhu vy it 16n
kém nhét, nhung lai quyét dinh su thanh bai cia cac giai doan sau. Nhiéu
hang hoa that bai vi y tudng sai hay thoi diém sai. Do 40, ba bude ndy cin
dugc tién hanh rét cén than dé tranh nhimg chi phi khéng 16 vé sau.

Mgt 56 doanh nghiép, vi mudn tung ra hang hoa mai nhanh hon cac
d46i thu canh tranh, da b qua mdt sd giai doan trong qua trinh phat trién hang
héa mdi nay. Budc hay bj bé qua nhit 12 bugc thi nim, thir nghiém thi
truong Tuy vy, khi khong thuc hién budc nay doanh nghiép khong biét
dugc phan (ng cua khach hang nhu thé nao.

149



6.6.5. Qud trinh chdp nhin hang hia mai

Xac suat thanh cdng cia mét hang héa mdi, d3c biét 12 nhirng hing hoa
co tinh d6i mai thuc su phu thude rat nhiéu vao hiéu biét clia nha quan trj vé
cac qué trinh chdp nhan 12 lan truyén 48i méi. Néi mér cach khac, cac doanh
nghiép can hiéu nguoi tiéu ding img xir véi cai maéi nhu thé nao. Co hai khai
niém quan trong & day |4 sw chdp nhdn dé1 mon va sw truyén ba d6i mon.

Néu hiéu biét nhitng qua trinh nay, mét 1o chire o thé co duoc nhiéu
kién thirc vé viéc mot hang hoa mdi &uoc chap nhén nhu thé nao bdi ngudi
tiéu dung va cac nhom nguol mua khac nhau co xu hudng mua hang hoéa ngay
sau khi no dugc gidi thiéu hay ldu hon, Nhimg kién thire d6 rat hiru ich cho
cac chuong trinh marketing.

Cic giai dogn trong qua trinh chip nhin déi méi
Mot ngudi sir dung trién vong d6i voi mot 46 mai thuong trai qua 6
giai doan sau déy:

Gini dogn | Hoat dng

Biét Ca nhan tiép xuc vai 46i mdi, bir diu trd thanh ngu st dyng trién vong

Quantdm | Ngudi sir dung trién vong ¢6 moi quan tim dii 6n va tim kiém théng
tin vé doi mdi nay

Dinh gida | Ngudi sir dung trién vong dinh gia nhimg wu diém v nhuge diém cua
461 méi nay

Diing thir | Nguoi sit dung trién vong chap nhin d6i mdi trong diéu kién han ché
(phat tang, phuc vu midn phi, ban ha gia )

Chap nhin | Ngudn sir dung mén vong quyét dinh su dung d6i moi nay trong diéu
kién binh thuémg.

Xacnhdn | Sau khi chip nhin, ngudi sir dung tnén vong td thanh ngud sir dung
thire té va bat ddu tim kiém nhimg dam bao réng sy lya chon cia minh
la duing.

Céc nhém ngudi chép nhin a6 méi
Mot s6 ngudn chap nhin ddi mdéi ngay sau khi n6 dugc gioi thidu. Mét
s& khac chim hon va thdm chi mdt s6 ngudi khéng bao gio chip nhin déi
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mdi d6. Cac nghién ciru @3 nhan dang S nhom nguoi chap nhan d6i mai can
cir vao thoi diém ma cac ca nhin chap nhin d6i moi. Nhitng nguai khang
chip nhin khéng co mat trong nam nhom nay

Ngudi ddi méi. Chiém khoang 3% thi truong, nhing ngudai d6i mai
la nhirng nguai thich mao hiém, dau tién chap nhan d6i maéi. So vai nhirng
nguoi khac, nhirng nguoi déi moi thuong tre hon, co dia vi xa hdi cao hon
va tinh hinh tai chinh t6t hon. Ho ciing ¢é quan hé x& héi réng véi nhiéu
nhom nguai trong X3 héi, vuet ngoai cong dong dia phuong cua ho. Ho co
xu huang tin vao nhitng ngudn théng tin phi ca nhdn nhu quang cio, tap
chi chuyén nganh hon l& tr nhan vién ban hang hay tr 101 no1 cua cac ca
nhan khac

Nguéi chip nhin sém. Chiém khoing 13% thi truong, nhimg ngudi
chép nhan sém mua hing hoa moi sau nhitng ngudi ddi méi nhung sém hon
nhimg nguin khac. Nhitng ngudn nay thuang chi ¢o quan hé x3 hdi gion han
trong cong dong dia phuong cta ho. Ho dugc kinh trong trong xa hoi, ¢6 dnh
huéng dén quan diem cia nhimg nguéi khac. Ho 12 nhiing nguoi dan dét
quan diém cho ngudi khac Dé ting toc do chip nhan hang hoa moi. cic nha
marketing hay sir dung cac rdc nhdn thay doi Tac nhan thay d6i nay dai dién
cho nhom nhimg nguoi chap nhan sém dé anh hudng dén quyét dinh mua
sim cua nhimg ngudi khac.

6.7 CHU KY SONG CUA HANG HOA VA HOAT PONG MARKETING

6.7.1. Khdi nigm chu ky séng ciia hang hoa

Chu ky song cia mét hang hoa 1a sy md té vé doanh thu vé loi nhuin
clia hang hoa &6 theo thoi gian. Chu ky song clia mét hang hoa dién hinh, con
goi 12 chu ky sdng dang tiéu chudn gém co 4 giai doan: gidi thigu, ting
truong, bdo hoa va suy thodi.

Z Giai doan gioi thiéu: doanh s6 ban thip va ting chdm do hang hoba
mai xuat hién trén thi truéng, Do chi phi cho viée tung hang héa ra thi tneong
1a cao nén giai doan nay khong co lai.

~ Giar doan tdng trugng: thi trudng chap nhin hang hoa, doanh 56 ban
va lgi nhudn ting nhanh.
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— Giai doan bdo hoa: doanh sb bén thng chim, én dinh va bit du giam
do h&u hét nhimg ngudi mua tiém ning 44 mua hang hoa. Loi nhuén én dinh
va bat dau giam do sy canh tranh quyét liét gitra cic nha san xuat. Giai doan

nay dai hon rét nhiéu so voi hai giai doan trude do
O Giai doan suy thodi: doanh sb ban va lgi nhudn gidm nhanh do thi hiéu
nguoi tiéu ding thay i, do xuét hién cac hang hda thay thé, cong nghé mai.

Céac giai doan trong chu ky séng cia sin phim duoc dinh dau bing
nhimg diém tai d6 nhip 46 ting hay giim ciia doanh 5 ban trd nén rd rét,
6.7.2. Cac chién liege marketing trong tirng giai dogn ciia chu ky séng

hang hoa

Mot cau hoi dit ra 12 lidu chu ky song cia hang hoa 1a két qua cia cac
hoat ddng marketing hay 18 mét c&i gi do dic trung cho vigc marketing hang
hoa ma cac nha marketing phai ¢in cu vao do dé dua ra cac chién lugc va
chuong trinh phu hgp?

Cac dic diém vé doanh thu, chi phi, loi nhudn, khich hang va chinh
sach marketing theo timg giai doan trong chu ky sdng cia hang hoa

Bing 6.5: Chu ky song ciia hang héa va cdc ham § marketing

Gidi thigu Tang trudmg | Biio hod Suy thodi
ting chim, 6n
Doanh sé ban | thdp tngnbank | dinh, rdi hoi | gidm nhanh
gidm
Chi phl trung tung  binh | trung binh holc
binh trén mg! | cao i 8 . : Ting o thap
khéch hang Aeithip -
cao, 6n dinh réi
i ; .
Len nhugn im, hodic thap | ting hoi gidm giam nhanh
it, nhirng
Khich hing nvgu'cn sén n].uéu_, ‘ n.'h_ft.ng deu'ho phén th nhu:ngl ngua
sang  chép | ngudi tién tén | truomg bao thi
nhin di mai
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Gidi thigu Ting trwgng | Blio hod Suy thodi
én dinh, hodc
Dér i canh | . giam wvé sb| .
tranh It tang nhanh lugng. nhung g
tiém luc manh
Tao ra su .
S 4 3 Tor da hoa lgn e iy ;
Muc e ::" ::: 13 | Téi da hod thi | nhuin wong khi C:_I "y ::'
marketing g.‘ R phin bao vé duoc thi | P v
khuvén khich hin hoach
dung thu P
it phién ban, [dva ra nhiéu
Momehia | 00 Khiém | phiéa bin mai :.j"“f.:h“:i‘;‘g loai bo nhimg
8 khuvét trong | dich vy. va bao mgu el hang hoa yéu
thiét ké hanh
i . . &=
dinh gid dva |G g g | 08RG KO
Gtd wén chi phi, | thim nhép thi | P b bt gy, | 514 8id
thuomg la cao | trudmg tét bai ddithi
giam bot cac
F & & T Vi = i- = ﬂh:l mg
: ha h han ph h h . v
Phdn phéi zh:: lo¢ P f;n el f;:oz not:arong gian, cic diém
ban khong
higu qua
xdy dung su . nhan manh vao | giam & mirc
nhin bift vé ;fé’t :::ﬁ;i: wyén wuvén | 5 chi du &
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6.8. PAC TRUNG CUA CHIEN LUQC HANG HOA POI VOI
MARKETING BIEN TU

Hing héa trong marketing dién tir dugc chia lam hai loai: thir nhat
gom cac hang héa hoin toan mdi, chi duoc hinh thanh khi Internet phat
trién va thir hai gdm cac hang héa truyén théng dugc thém cac thube tinh
mdi tr Internet.

Internet tgo ra cdc hang héa hoan todn mdi trong cdc cdp &) hang héa

Hang héa ¢6t 18i: nhu cdu trao 46 thong tin thudn tién, ré, nhanh, toan
ciu (Thu dién tr); nhu ciu quang bao toan cdu (Website), nhu ciu dam phan,
@ao dich, trao ddi toan ciu (Video Chat), Thong tin hang ngay cép nhat
(CNN); chia sé cac tai nguyén sé hoa dugc (P2P)

Hang hoa hién thuc: nhimg hang hoa mai hoan toan chi ¢o sau khi phd
cép Internet vi dy: thu dién tir, website, catalogue dién ur, bac dién tir, forum,
chat, video chat, trd choi dién tir trén mang, dién dan dé chia sé phin mém,
cac md hinh kinh doanh dién nr

Hang hoa bd sung: Dich vu sau ban hang, cac dich vy cong cta nha
nudce; thu thué trén mang; déo tao trén mang; dich vu ngin hang dién tr

Nhitng nhin 18 gitp cho viéc bin cdc hang héa, dich vu cé hiéu qud
frén mang.

Sir dung nhimg hinh thirc dic biét dé mé 1a hang héa va dich vu. Néu co
thé mé ta hang hoa va dich vu cia minh béing céc hinh thiuc djc biét, thi nén
&p dung hinh thirc 46 trén mang béi vi tim kiém trén mang d& dang hon nhiéu
nho sir hd trg clia cic phuong tién tim kiém dic biét. Doanh nghiép ciing co
thé quing cdo cho sin phim va dich vy bing sy két hop cua nhiéu
hinh thirc khic nhau ma khéch hang co thé s& ap dung khi tim kiém céc
loai hang hoa cha minh vdi diéu kién 1 nhing hinh thirc d6 sé& xuét hién
thuémg truc trén cic trang web ma doanh nghiép yéu cau nhiing phuong tién
tim kiém 46 liét ké lén.
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Str dung chinh sach dinh gid canh tranh, noi nao trén Internet hd tro
khach hang so sanh gia cua nhimg mét hang cung ioal thi nhirng mat hang co
gia thip nhat s& ban chay nhat Dong thai doi vdi hau hét cac hang hoa,
nhirng mirc gia truc tuyén co thé s& phai thap hon gid trén cic cira hang nhim
tao nén mdt su wru 831 dé 1ao0 sir tin waong cia khach hang 461 vai cac nha ban
lé trén mang. mdt phin do thiéu di su gdp gd gira cac ca nhin trong cac giao
dich, va dé b lai viéc khach hang khéng thé mang hang vé cho minh.

Yéu 16 hin hinh, khach hang van muon cim ndm, xem xé1, ném, tha
hodc néi chuyén voi mot ai 6 trude khi mua hang. Nguoi ban nén cung cdp
cac hang hoa cua minh cho cac cira hang ban lé hodc dy tnr cac hang hoa d6
@ nhimg noi ma khach hang cé thé dén dé cin muc sa thi trude khi quay lai
mang &é tién hanh mua ban

Swr déng nhat cua cac mdt hang, cac mit hang san xuat hang loat
thuong dé ban hon so vai cic mat hang thii céng hodic sin xuat theo phuong
phép truyén théng Nhimg mit hang san xuit hang loat thuong cé sy nhit
quan hon vé cac dac diém cua minh, cé chi phi san xudt dé tinh hon, va dugc
nhiéu ngudi biét hon.

Nhimg véu cdau gian 1iép, khach hang sé co khuynh huéng mua
cc mit hang chua c¢o nhu céu hién tai trén mang hon 14 cac mit hang dé st
dung ngay Nhing nha san xuat co kha ning 18p cac ké hoach sin xudt dinh
truoc, cac ké hoach xép hang va giao hang s& ¢ co hdi Ion hon trong viée sit
dung Internet dé xiic tién ban hang.

Sw hiéu biét cua khdch hang vé san phdm, nguoi ta cho ring
thuong mai tryc tuyén gilra cic doanh nghiép (B2B) s& tang nhanh hon
thuong mai truc tuyén gitra doanh nghiép va khach hang (B2C) (Tr trubng
hop d6i voi céc cong ty 1on nhu Amazon, Auto Bytel , CD Now And Dell).
Ly do 12 khong gidng nhu phin 16n céc khach hang, cic doanh nghiép la
nguai mua hang chuyén nghiép.

Cac mat hang dwge mua ban thudmg xuyén, nhimg mat hiang duge tiéu
chuin hoa dugc mua ban thuong xuyén (46 gia dung, quin do tré em,
d6 vin phong pham vv.) thuong quen thugc véi khach hang va vi thé
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dé dang 4t hang trén mang hon. Nhimg giao dich nay s& tiét kiém thoi gian
va tranh cho ho thoat khaéi syt nham chén khi mua ban.
Vai tro ciia Internet 80i vdi chink sdch hang hoa
Phit trién hang hoa mai: Sir dung Internet va Web dé thu thap y kién
khach hang vé cic hang héa méi. Vd. www volkswagen com khi dua ra hing
hoa xe Beetle cai tién (1998) da tién hanh diéu tra y kién khach hang 18 thing
qua website va hang hoa madi thuc sy thanh cong S dung Internet vao phat
trién hang hoa may mac: lién két gira nha thiét ké, nha cung cap nguyén liéu,
nha méy sin xuét, cdng ty phin phdi va khich hang théng qua Internet dé sin
xuéit hiéu qué hon
Xdy dung va phat trién thuong hiéu trén Internet: quang bé, gidi thiéu,
cling ¢4 quan hé, tao dung su tin tudmg clia khich hing
Hdng hda nao phit hgp vai méi triecimg Internet
Mikc d6 phit hgp ciia hang héa, dich vu d6i véi mdi tnromg Internet phy
thude vao mdt s6 yéu to nhur:
- Gid: so voi gia hang hoa tiéu dung thong thuéng.
- Mirc 46 mua sim thuong xuyén: so vdi viéc mua hang tiéu ding.
- Kha ning gi¢i thiéu ddy du 1én mang vé hang héa, dich vu: hinh anh,
am thanh, chuyén dong. ..
- Khéi luong théng tin cin thiét dé ra quyét dinh: so vdi hang tiéu
dung thong thudmg.
- Khi ning c4 biét héa hang hoa, dich vy: dé phu hop véi cac nhu clu
khéc nhau.
- Tim quan trong cia dich vu: d6i véi viéc mua va sir dyng hang hoa,
dich vu
(1: thip, 2: tuong &4i thdp; 3: trung binh; 4: twong ddi cao; 5: cao).
Mirc 85 phit hop = (Gia / Tén xuft ) (3+4+5+6)
Hang héa can dwpe tiéu chudn hod, do viéc mua ban hang hoi qua
mang Internet cé han ché bai tinh “40” clia hang hoa khi lua chon, Néu hing
héa khéng duge tidu chudn hoé va khang co su quin 1y chit lugng, s& khang
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co gi dam bao khach hang chic chin mua duoc hang hoa co tiéu chuan chat
luong nhu mé ta trén mén hinh may tinh Giai quyét 1ot van dé nay chinh la
giam tinh “a0” cia hang hoa khi lua chon, dong thon khuyén khich nguoi tiéu
dung yén tdm mua hang hoa theo phuong thuc nav

Dich vu hé tre khach hang sé giip qua trink mua sém trén mang tro
nén dé dwpc chdp nhan hom. Trong so cac hang hoa dugc ban trén mang &
Viét Nam, ngoai nhitng mit hang dé tiéu chudn hoa nhu sich bao, bing dia
nhac . con ¢ nhirg mat hang chua ¢6 tiéu chudn cu thé holc kho tiéu chuan
nhu hang thi cong m¥ nghé . Dé dam bao cho khach hang lya chon da trén
website ddu giaing hang hoa minh cin mua, cac doanh nghiép cin 14 chirc
muc hé 1o truc tuyén tr van cho khach hang Ngodi ra, dich vy hd o khach
hang con cin chi trong ning cdp cic tinh nidng tim kiém, giup cho khach
hang tim dugc hang hoa mong muédn nhanh nhat.

Thieong hiéu la véu 16 quan trong tac dong dén quyér dinh mua hang
cua khach hang trong thwong mai dién ne. Dé nhan hiéu o nén cé uy tin,
cdng viée trudce heét la phai ding ky nhdn hiéu, thuong hiéu dé duoc phap ludt
bao vé ddc quyén. Nhung nhan hiéu nay c6 duoc ngudi tidu dung biét dén
hay khéng con phu thudc vao su quang cao, khuyéch truong va ty ban than
doanh nghiép gay dung uy tin cho no thong qua qua trninh hoat ddng kinh
doanh cua minh
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Chuong 7
CAC QUYET DINH LIEN QUAN DPEN GIA BAN SAN PHAM

7.1. Y NGHIA VA TAM QUAN TRONG CUA GIA

Gia cia hang hoa co thé lién quan dén tién holic hon thé, viéc ddi mét
hang hoa niy Idy mot hang hoa khéc trong nén kinh té ¢ xua duoc goi la sy
trao d0i truc tiép hang 1dy hang. Trong nén kinh 1é hién dai, ching ta thudng
phai trd tién dé ¢6 duge mén hang minh mudn.

Gid ¢6 rat nhiéu tén goi khac nhau. Bang 7.1 cho chiing ta thiy nhiing
tén goi nay

Bang 7. 1: Cdc tén goi khdc nhau cia gid

Tén goi Tra cho

Hoc phi Dich vu giao duc

Lai iénvay | Sy sir dung tién

Tién thué Sur sir dung dét dai, nha & holic thiét bi trong mér giai doan
Cude Dich vy thc-xi hay may bay

Phi Dich vy phau thuét, ludt su, dién thoai, duong bé

Tién heomg Lao dong cia nhin vién gidn tiép hay nha quén ly
Tién cong Lao ddng cla cong nhin san xudt trye tidp

Hoa héng Lao ddng cia ngudri béan hang

Phi thamh vién | Tu cach thanh vién cis mét cdu lac by hay hiép hoi

Tdm quan trong ciia gid
Gia rt quan trong d8i véi nén kinh té, vai doanh nghiép v vai tim tri
cia ngudi tiéu dung.
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Gid doi vai nén kinh 1é

Gia cia san phim anh huang dén tién cong, tién thué nha, 13i tién vay
va loi nhuén. D6 l4, gia cha mét sin phim anh huong dén luong tién tra cho
cac yéu 16 san xudt lao dong, dét dai, va quan ly Do do gia 12 mét thong sb
diéu tiét co ban caa mot hé thong kinh 1€ bai vi no anh huong dén su phan bo
clia cic véu 16 san xuat. Tién cong cao thu hit lao dong, 13i suét cao thu hit
von, v.v_.. Voi tu cich 1a mdt tac nhin phin bo cac ngudn luc, gid xac dinh
céi ma sé dugc san xudt (cung) va ai s& co nhitng hang héa va dich vu duoc
sdn xudt ra (cau).

Gia déi voi doanh nghiép

Gii cia sin phim la nhin 18 quyét dinh chd yéu dén nhu cau thi
trudng d6i vai san phim d6. Gia anh hudng dén vi thé canh tranh cia doanh
nghiép va thi phan cia né. Do do, gia co mot v nghia rit to lon 12 mang lai
cho doanh nghiép doanh thu va lgi nhudn, Thong qua gia, tién chay vao
trong doanh nghiép.

Mic di vy, co mdt 56 yéu té co thé han ché anh hudng cua gia tdi cac
chirong trinh marketing cia doanh nghiép. Cac ddc diém khdc biét cia san
pham, thuong hiéu dugc ua thich, chit lugng cao, su thuin tién, sy két hop
clia cac yéu to nay va cac yéu 1o khac co thé quan trong ddi vdi khach hang
hon 14 gid.

O cip ban 1€, céc diéu tra 83 lién tyc cho thiy ring mdt phan nim sé
ngudi mua hang c6 méi quan tAm hang dau la gia thap. Piéu nay co nghia la
bén phin nidm quan tim nhiéu hon dén nhing véu td khac, nhu 12 nhing yéu
16 ma chiing ta vira ké trén ddy. Khoing mét phén i s khach hang hoin t0an
khéng quan tdm dén gi4 trong da 56 céc quyét dinh mua sim.

Nhu viy, cach hiéu ding dén vé dinh gia trong mét chuong trinh
marketing cia doanh nghiép 12 né chi 12 mét trong bon thanh phan cia hdn
hop marketing ma nha marketing can phai két hap n6 véi nhing thanh phin
khdc mét cich nhuin nhuyén va phai thich nghi theo hoan canh dé giup
doanh nghigp dat thanh cOng trong Kinh doanh.
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Gia doi ven tam tri cua khach hang

Nhin thirc ciia khich hang vé chat luong ciia sin phdm bién ddi theo
gia cia san phim d6. Gia qua ré tao cam gidc 1a chét luong sin pham khéng
t5t. Ngan ngil ta ¢6 ciu “tién ndo ciia y” hay “cua ré |a cia 6i" chinh 12 noi
dén hiéu (mg nay clia gia 46i voi tam tri ciia khach hing

Nhirng nguai mua hang thuong ding gia dé phan xét vé chat luong khi
ho thiéu théng tin vé chit lugng thuc ctia sin pham. Nhin thirc vé chét lugng
cta khach hang ciing bi dnh huéng bdi nhitng yéu 16 khic nhu la danh tiéng
cla cira hang va quang cao

Nhiéu khach hang ¢ cac nudc phat trién trudgc ddy quan tim chi dén
chat luong thi nay ho quan tm nhiéu hon dén gia, trong khi nhiéu ngudi mua
& cac nudc kém phat trién trudc day chi quan tim dén gia thi nay di cin nhiic
nhiéu hon vé sy danh ddi gitra gia va chit lugng Tirc 1a & cd hai nhom ngudi,
dinh hudng gia trj trd nén manh hon. Ly do & ddy la gia mot thanh phan cua
gid tri. Ngay cang co nhiéu khach hang, ci ca nhin lan t6 chirc, dang doi hoi
nhiéu gia tri hon d6i voi nhimg san pham va dich ma ho mua sim

Gia tri duoc tinh bing lgi ich cdm nhin chia cho 16ng chi phi ma khéach
hang phai chiu. Téng chi phi nay bao gém gia (tirc Ia chi phi biing tién) cling
cac chi phi khong bing tién phai chiu khac. Thai gian, céng sic phai bo ra dé
mua sim san phim, tim ly thodi mai hay buc tirc khi mua sim 14 cac chi phi
khong bing tién nay

7.2. QUA TRINH XAC PINH GIA CO SO

Phén nay dé cip dén cac yéu 16 dnh hudmg va cac budc di cin thiét dé
xac dinh gid co s& ciia mét san phdm. Gia co so |a gia tai noi san xuét hoiic
noi ban ma chua phan anh cic yéu td nhu chiét khéu, phi vin chuyén, holc
nhitng sira 46i bd sung khic.

Viéc dinh gia cho sin phim méi hay dinh gid lai cho sin phiam 4 co
mit trén thj trudng déu theo cling mét quy trinh. Tuy viy, viée dinh gid lai
cho mét san phim @i 6 ban thuong dé hon 12 dinh gia cho mét sin phim
méi do nguti dinh gia 2 biét it nhiéu vé phan img cta thi rudng va mic gia
chinh x&c ho3c mdt khoang gi4 chap nhén dugc d6i vdi sin phim nay cd thé
bi quy dinh bai thi trrémg rdi.
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Quy trinh dinh gia cho mét san phim gom cac budc sau: (1) lua chon
muc tiéu dinh gia; (2) xac dinh dic diém cua cdu, (3) uée tinh chi pht; (4)
phén tich chi phi, gi4, sin phdm v dich vu cUa d6i thi canh tranh; (5) lua
chon phuong phap dinh gid va (6) lua chon gia cudi cung.

7.2.1. Lwa chon muc tiéu dinh gid

Moi hoat dong marketing, bao gom cé hoat déng dinh gia déu phai dinh
hirng muc tiéu. Do @6, nha quan |y ¢an xac dinh muc tiéu dinh gia trude khi
xac dinh mét mirc gia cu thé. Mac di vay, it doanh nghiép dat ra mdt muc
tiéu dinh gia rd rang truoc khi dua ra gia

Dé hiu ich, myc tiéu dinh gid ma nha quan 1V hra chon can phai twong
thich véi muc tidu echung dirge d&t ra bon doanh nghiép va muc tidu cla
chuong trinh marketing. Chéng han nhu muc tiéu cia doanh nghiép la ting ty
suit loi nhudn trén von dau tr ROI tir mic hién tai 1a 15% 1én mirc 20% trong
véng 3 niim t6i. Diéu 46 co nghia la muc tiéu dinh gia trong giai doan nay can
dat duoc 1y suar trén. S& khong 16-gic néu néu nhu lva chon myc tiéu dinh gia
la duy tri thi phin cia doanh nghiép hay on dinh gia.

Co nhitng kiéu muc tiéu dinh gid sau day:

- Muc tiéu dinh gia hudng loi nhuan: Pat loi nhudn myc tiéu; t6i da
hoa lgi nhudn,

- Muc tiéu dinh gia hudng tiéu thy: Tang lrong ban; duy tri hay ting thi
phén

- Muc tiéu dinh gid hudng vi thé hién thoi: On dinh gia; dap tng canh
tranh

Luu ¥ 1a tat ca cac kiéu muyc tiéu trén day khong chi phu thudc vao gia
ma con lién quan dén nhimg hoat ddng marketing khac nhu la thiét ké sin
phim, phin phéi va xuc tién ban. Tét ca cac muc tiéu trén diy déu co diém
chung 13 c6 dige mét két qua hoat ddng thoa dang cia té chirc trong dai han.
D&i vai 16 chirc kinh doanh, 46 chinh la lgi nbuan 1én

Cac muc tiéu dinh gid hwong lgi nhudn

Cac muc tiéu huong loi nhudn co thé dwoc dit ra mot cach ngin han
hay dai han. Mt cong ty ¢o thé lua chon mét trong s6 hai muc tiéu hudng
loi nhudn sau diy cho chinh sach dinh gia coa ho.
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Dat lgi nhudn myc tiéu, doanh nghigp co thé dinh gid céc sin phim
ctia no nhdm dat duoc loi nhudn muc tidy, dé 1a mot ty sudt Igi nhudn trén
doanh sb hay trén vén dau tu ciia nd. Nhiéu nha ban si va ban Jé sir dung loi
nhudn muc tiéu trén doanh s6 Iam muc téw dinh gia trong ngan han nhu la
m&t nim hodc mdt mua vu trong nim. Ho s& cdng thém vio gia von hang ban
ciia ho mdt luong, dugc goi 1a murc phu gid dé trang tréi cac chi phi hoat déng
va dem lai mt lgi nhudn mong doi trong mot giai doan.

Vén dau tu co thé do luong bing tdng tai san cia doanh nghiép holc
nguon von chii so hiru ciia doanh nghiép Ty suit lgi nhudn trén vén diu tu
(ky hiéu la ROI), nhu thé c6 thé 1a ty sudt lgi nhuin wén 16113 ta1 san (ROA)
hodic ty sudt loi nhudn trén ngudn von cht sé hiru (ROE). Muc tiéu dinh gia
nay thuong dugce theo dudi bdi cac cong ty din diu nganh cong nghiép cia
ho vi ho ¢ thé xac dinh muc tiéu dinh gia cia ho mdt cach ddc 1ap hon la cac
d6i thi canh tranh nhé hon trong nganh

Téi da héa lgi nhugn. Muc tiéu dinh gia nay 6 1& dugc theo dudi
nhiéu hon cic muc tiéu dinh gia khac, bai vi muc dich cua kinh doanh 12
kiém cang nhiéu tién cang tét. Tuy nhién, d6i vGi mét s6 ngudi, 16i da hoa
lgi nhudn la mdt thuat ngir khéng dep va ddng nghia voi viée dinh gia cao
va ddc quyén,

Muc tiéu tdi da héa lgi nhufn 6t nhat nén dugc &t ra mét cach dai han
Dé 1am duoc diéu nay, doanh nghiép co thé phdi chap nhin mét lgi nhudn
khiém tén holic thdm chi 1 trong ngin han. Chiing han nhu khi mét céng ty
thi@m nhlp vao mdt khu vyc dja Iy mdi holic gigi thiéu mitl sén phim mai
thudng ban déu dinh gia thip dé c6 mét luong khach hing 16n. Viéc mua sém
1&p lai tir lugmg khich hang lén ndy sé giup cong ty o dugc lgi nhuén trong
dai han. Myc tiéu 161 da hoa lgi nhudn dai han thuong tuong dong voi muc
tiéu ting doanh s6 hay thi phén ngén han.

Cdc muc tiéu dinh gid hwdmg tiéu thu

Mt sé doanh nghiép xéc dinh myc tiéu dinh gia 12 hudng tiéu thu, Myc
tiéu dinh gik nay c6 thé la ting luong ban hodic duy tri/ting thi phin cia
doanh nghiép
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Téng lrgng ban. Muc néu dinh g 1@ng luong ban thuong duoc chon
diing nhim dat toc 46 ting trudng cao vé luong ban hodc dé lam néan long doi
thi canh tranh tham gia thi truong. Muc tiéu nay thuong duoc dién dat dudi
dang ty |é tang trudmg cla luong ban trong mét giai doan, chang han 1a 1 nam
hay 3 nim. Cac nha quan ly tim kiém liuong ban cao bing cach chiét khau
manh, dinh gia thap hoic cac ky thuat khac

Pai khi cac doanh nghiép san long chiu |13 trong ngan han dé ting luong
ban hodc dat muc tiéu doanh 56 cia ho. Céc cira hang quéin 4o ban cic quén
do hét mot, cac dai ly ban 616 co thé sir dung cac 1y |é Iai wra gop khi mua 6t6
thap hon 14 14 suat thi trudmg trong thai ky thip diém dé ting luong bén

Duy tri hofic ting thi phin. Trong mét so doanh nghiép, ca doanh
nghiép 16n l3n doanh nghiép nhd, muc tiéu dinh gia 1a duy tri holic tang thi
phén. Tai sao thi phan lai cdn duoc bao vé hay lam lon lén nhu vay? Trong da
so cac nganh céng nghiép, cung da 1on hon cau Cac doanh nghiép can co
phén banh cGa minh trong chiéc banh chung ctia nganh lon hon @€ tan dung
nang lyc san xuét con du, dat tinh kinh té nho quy mé va lgi nhuén 1én hon.
Dé ting thi phén, doanh nghiép can co téc 46 tang doanh s6 16n hon la toe 46
tang doanh sd chung clia nganh.

Mt 56 doanh nghiép khac chi tép trung duy tri thi phan hién ¢6 cia ho.
Khi méi truong kinh té khéng thuan loi cho viée xudt khiu, vi dy nhu déng
ndi té |én gia, nhiéu doanh nghiép xudt khiu &3 461 mit véi nguy co mat thi
phin. Dé duy ui thi phin cia minh, ho da chip nhin lgi shudn thip hon va
cit giam chi phi dé ho o thé ha gia ban & céc thi truong xuat khau

Cdc muc tiéu dinh gid hwdng vi thé hién thoi

Hai muc tiéu dinh gid ¢6 lién hé chiit ché voi nhau la dn dinh gid va ddp
tmg canh tranh 13 hai muc tiéu 6n hoa nhét trong s6 cac muc tiéu dinh gia.
Chung don gian chi 1a duy tri vi thé hién ¢6 cua doanh nghiép. Trong cé hai
muyc tiéu nay, doanh nghiép né tranh sy canh tranh vé gia.

On dinh gia thudng 12 muc tiéu trong nhimg nganh céng nghiép ma san
pham c6 tinh tiéu chuin cao, nhu la nganh thép hay hoa chét, va ¢6 mét cong
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ty Ién, din dau nganh hoat déng v&i tuw cich la nguoi lanh dao vé gid cia
nganh Cac doanh nghiép nhé hon ¢6 xu hudng 1a “theo sau nguéi din dau”
khi dinh ra gia cho cac san phdm cia ho. Ly do ciia hanh vi dinh gia nay 12
viéc cit gidm gia ciia mgt doanh nghiép co thé din 161 sy giam gia twong wr
ciia cac doanh nghiép khac dé duy tri vi thé canh tranh, do d6 khéng doanh
nghiép nao duge 1pi ma chi nhan duoc lgi nhudn nhé hon Nguoce lai, su ting
@13 cua mot doanh nghiép sé khong duoc hudng img bdi cac doanh nghiép
khéc va doanh nghiép khéi xudng su ting gi nay s& roi vao thé bét lgi.

Ngay cd trong nhimg nganh céng nghiép ma khéng c¢é nhitng doanh
nghiép din diu, nrc la bao gbm rat nhiéu doanh nghiép co tiém luc ngang
nhau, cac doanh nghiép ndy sé co ging ddp umg canh tranh, tic | dua gia
ban cia ho gin voi gia thi truong Chinh sach dinh giad ndy lam nha quén ly
d€ dang tranh duoc nhitng quyét dinh khé khan khi dinh gia

Khong nhat thiét cac doanh nghiép lya chon muc tiéu dinh gia hudng vi
thé hién thoi 13 thu dong vé marketing. Nguoc lgi, ho co thé rét canh tranh rit
tich cuc vé cic thinh phén khdc cia hdn hop marketing sin phdm, phén
phoi, va xiic tién ban Cach tiép cin nay duoc goi 1a canh tranh phi gia.

7.2.2. Xde dinh dgc diém cia ciu

Dé dinh gia cho mot san pham, doanh nghiép can phai xac dinh duoc
d3c diém cia ciu dbi voi san phim d6. Piéu nay 1a dé lam 46i voi mot sin
phim 43 c6 ban, hon la d6i véi mét san pham méi. Co hai budc cén lam la (1)
xic dinh gid ky vong cia thi truomg va {2) uéce tinh lugng bén & cae mirc gia
khac nhau

Gid ky vong cia mét san pham & mirc gia ma khach hang ky vong la
sin pham dang gia nhu viy. Gia ky vong thuong 1a mét khoang hon 13 mét
gia tri cu thé. Thi du nhy khi thir nghiém mdt kigu but bi méi, nhiéu nguei
cho ring gia cia san pham nay co thé la “tr 1500 déng dén 3000 déng" hay
“khéng qua 3500 dong”.

Bén canh diéu tra gia ky vong & nguoi tiéy dung, nha sén xuét ciing cén
xem x¢t phan ung cia nha trung gian d6i voi gia Nha ban 1€ hodc ban si sé
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sin 16ng xuc tién ban sin phdm cia nha san xuit néu nhu ho déng y vai mire
gid ma doanh nghiép du kién.

B¢ co gidn cua cdu theo gia 1& mat thong s6 quan trong phin anh hanh
vi cia thij truomg trong viéc mua sim san phiam. DG co gidn ciia ciu theo gia
phan anh lugng mua sim mét sin phim o nhitng mirc gia khac nhau. Néu
ciu 12 co gidin, doanh nghiép it c6 co hoi dat gia cao. Néu céu la khong co
gidn, doanh nghiép co thé dinh gia cao hodc ting gia

7.2.3. Xdc dinh chi phi

Nha marketing rit cin biét chi phi ciia mét don vi sin pham (hay gid
thanh don vi) ma doanh nghigp lam ra la bao nhiéu va kha néng ha chi phi
don vi nay khi luong sin xuat ting 1én. Dé biét duoc diéu nay, nguoi ta
thuong phén tong chi phi kinh doanh TC thanh cic chi phi cb dinh TFC va
cac chi phi bién d3i TVC. Viée xdc dinh chinh xac cic chi phi nay ciing nhu
khuynh hudng ruong lai cia ching |a rt quan wrong déi voi viéc dinh gia sin
pham hién tai va |au dai.

Chung ta sé sir dung cac ky higu sau:

C = gid thinh don vj sin phim (con goi la chi phi binh quin hay
chi phi don vi)
TC = téng chi phi

TFC = tdng chi phi ¢ dinh hay téng dinh phi
TVC  =1dng chi phi bién déi hay téng bién phi
Q = Jugng san xuét cua doanh nghiép
Ta co cong thire xac dinh chi phi don vj sau ddy:
C=T_C___TFC+TVC= TFI‘."’T[,C
Q Q Q
7.2.4. Phan tich chi phi, gid, san phimva dich vu cia ddi thi canh tranh
Viéc so sanh gia thanh sin phdm ciia doanh nghiép v cia d6i thi canh
tranh s& gitip doanh nghiép biét dugc ho dang c6 lgi thé hay ¢ tinh theé bat lgi
vé chi phi. Viéc thim do chi phi san xuat cia déi tha Ja kho khin hon viéc lay
thdng tin vé gia ban cla d6i thu. Vé gia, doanh nghiép c6 thé cir nguai di mua
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hang hodc sty thm cac bao gia cia d6i thi canh tranh dé biét chinh sich gia
cia cac @6i thi. Néi chung, cong viée tim hiéu gia va chi phi cia d6i thi cén
dén cac hoat ddng tinh bao canh tranh

Doanh nghiép ciing co6 thé mua san pham cia d6i tha dé nghién ciru
cac tinh ning ky thudt. Nhing thim do v kién khach hang ciing rat quan
trong v&i muc dich thu thip cic danh gia cia khich hang vé chat luong san
phim cua déi thu canh tranh. Di vai viéc dinh gia lai cho mét san pham A3
co ban, néu khach hang nhin nhin chat luong sin phdm cia doanh nghiép la
cao hon ciia 46i thii canh tranh, doanh nghiép co co s& dé dat gia cao hon
gi4 cia @bi thi canh tranh. Néu sin phim cia doanh nghiép dugc danh gia
kém hon clia 46 thi canh tranh, doanh nghiép kho c6 thé it gia cao hon
gia ciia d4i thi canh tranh.

Ngoai sin pham chinh va gia, di thi con co thé cung cap nhimng dich
vu kém theo sin phim chinh (phu ting mién phi, bao dam, tin dung, ..) va
cac hd trg vé phin phdi cling nhu xuc tién ban (1ai trg quang cao, hdi cho,
khuyén mai, ). Doanh nghiép ciing cin nim bit nhirng théng tin nay vi
nghién ciny cdn than @é biét duoc tng lgi ich ma ddi thy danh cho khach
héang so véi gia ma khach hang phai ra

7.2.5. Lwa chon phuong phdp dinh gid

Co 2 nhém phuong phép dinh gia: dinh gia hudng chi phi va dinh gia
huong thy truomg Trong cac phuong phap dinh gia huong chi phi, chi phi
duoc coi |4 quan trong nhit A& djnh ra gia ban. Doanh nghiép x4c dinh chi phi
rdi cong thém mdt mire loi nhudn mong doi dé dua ra gia ban. Theo phuong
phap nay, loi nhudn mong dot trén mot don vi san phim ban ra sé duoc biéu
dién nhw 1a mét ty 1€ phan trim cua chi phi binh quin hay cia gid ban

Uu diém cua phuong phap nay la. (1) viéc dinh gia hoan toan dya trén
cac yéu 10 kiém soat duge cia doanh nghiép, do do viéc tinh toan gia don
gidn; (2) khéng can diéu chinh khi cé sir bién dong cua cau; (3) nhiéu nguoi
mua nhin nhén rang phuong phap nay la cong bing hon cho ca nguoi ban va
ngudi mua Nguoi ban khéng ép gia nguoi mua trong nhimg tinh hubng céu
ting cao; (4) khi tat ca cac doanh nghiép trong cung nganh dung phuong phép
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dinh gia nay, gia cha cac nha sdn xudt ndi chung la giong nhau, su canh tranh
vé gid s& gidm t&i murc t6i thién,

Nhuoe diém cia phuong phap dinh gia theo chi phi binh quin céng phu
gia 1a khong chii v dén nhu céu hién tai, bo qua su dénh gia cia khach hang
va gia ciia nhitng san pham canh tranh nén mic gia dua ra co thé khang hop
Iy Mét vin dé 1a tur duy dinh gia nguoc khi dung Q dé tinh ra P, trong kbhi [&
ra P phai co truoc moi co thé du bao Q duoc. Dé khic phuc nhuoc diém nay,
mot phién ban cua phuong phap dinh gid nay 1a dinh gia theo chi phi bién d6i
binh qudn (hay chi phi bién déi don vi) chir khdng theo chi phi binh quén.

Tir chi phi bién déi don vj va mirc phu gia mong dgi, doanh nghiép s&
tinh ra gia ban. Sau do, doanh nghiép s& xac dinh luong ban cin co dé hoa
von va dat loi nhuan myc tiéu. Tiép theo, doanh nghiép sé phan tich su phu
hop cia giéd bing cach tinh toan thi phan du kién phai dat dugc va so sanh
hén hop marketing ciia doanh nghiép vai clia cac 461 thi canh tranh.

Hinh 7.2 Quy trinh dinh gid theo chi phi bién di

X&c djnh
chi phi Lya" chgn Tinh ra “h'::‘:"s‘n‘;'f“ Phan tich
bién déi—-»{ mirc phy |—»! gia ban —» | banaé > Sveho
dorn vij ia mon ng Aen hep cla
i g g aat me téu op
el akra gid

Phuong phdp dinh gid theo chi phi bién cfng phu gid

Phuong phap dinh gia con co 1én goi khac la dinh gid theo chi phi tanyg
thém. Vé cin ban, phuong phap nay giong véi phuong phap dinh gia theo chi
phi binh quin. Diém khac bigt duy nhét ]a ngudi ta sit dung chi phi bién chu
khong phai la chi phi binh quan. Tu tudng ctia phuong phép nay 14 nhitng chi
phi khéng thay d6i theo san lugng, tirc 1 nhirng chi phi ¢ dinh s& khéng can
xem xét ngay khi dinh gia, mé chi co nhiing chi phi rdng thém khi san lugng
ting thém mdi can tdp trung xem xét Bat cir khi nao chi phi dé san xuit thém
mot don vi sin pham con chua vuot qua doanh thu ting thém tir viéc ban don
vi sén pham d6 thi doanh nghiép van nén lam.
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Phuong phap dinh gia theo chi phi bién cho phép mét doanh nghiép co
thé dua ra nhitng quyét dinh tio bao. Trong khi mét 86 ngudi ban khac cén bi
dap toan bd chi phi san xuat kinh doanh cia ho, doanh nghiép co thé chi so
sanh gia vai chi phi bién 4bi néu nhu nhing chi phi cd dinh c6 thé duge bu
8ip béi nhimg cong viée khac hodic 4 dugc bi dip boi nhimg cong viée
trude @iy, Nhiv do gia dua ra dya trén chi phi bién c6 thé ha hon so vai gia
ciia nhiing d6i this dinh gié theo chi phi binh quén rét nhiéu Tuy nhién, trong
mét 58 it truomg hop, dinh gi4 theo chi phi bién cé thé din t4i gia leo thang
chir khong phai ha di nhu gia dién nang ching han.

Phwong phdp dink gid theo hi¢u qua diu tw mong dgi (dink gid theo
lgi nhugn muc riéu)

Diy la mGt phién ban khac cua cach dinh gia huong chi phi Doanh
nghiép 5& xac dinh mot mirc gia ma dem lai cho n6 ty suit loi nhuén trén vén
@u tr ROI mong doi. Cong thirc dinh gia nhu sau

ROIx1

P=C+

gdiy: Q = |lugng tiéu thu du kien
ROI =1y suit lgi nhuén trén von dau ty mong dgi
| = von diu e
Véi céc du an diu tr dé phat trién nhimg san phim méi, ngudi ta
thuémg du kién mét ty suit lgi nhuén trén von dau tr hap dan va udc tinh san
Tuang tidu thu ki vong dé tinh ra gia ban san phim niy Vén ddu nr 1 ¢é thé
dugc tinh 1a tdng tai sin hay nguén von chii s& hitu ciia doanh nghiép, tiy
theo tirng truong hop. Céc cd déng quan tim hon dén l¢i nhudn trén luong
tién ho 83 ddu wr trong khi cac giam dbc diéu hanh ¢6 thé quan tim nhiéu hon
dén tong diu tu, bat ké tir ngudn von chu sd hitu hay cac ngudn tai tro tir bén
ngoai, Trong truémg hop thir nhét, ROI chinh 12 ROE, tirc 12 ty suét loi nhuén
trén nguén von chi s& hitu. Trong truang hop thir hai, ROI chinh 1a ROA, trc
la ty suat lgi nhugn trén tdng tai sin.
Tuy nhién, phuong phap dinh gi nay ciing cé nhitng nhugc diém nhu
14 phuong phap dinh gi4 theo chi phi binh quin. N6 ¢6 vé nhu bd qua yéu td
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khach hang va 4i thi canh tranh trong dinh gia. Viéc xac dinh C doi hoi phai
biét san lwong tiéu thu du kién Q, va dé ca P ciing can biét Q Thé nhung Q
lai phu thudce vao P

Phurong phdp dinh gid theo gid rrj cdm nhin

bay la phuong phap dinh gia trong d6 nhén thuc hay cam nhan cia
ngudi mua vé san pham, chir khong phai la chi phi cua ngudi ban la co sé cho
viéc dinh gia. Gia ban duge phi hop voi su danh gia, cam nhan cua khach
hang d6i vai san pham ciia doanh nghiép.

Phuong phap dinh gia theo gia tri cam nhin to ra nhat quan vai tr duy
dinh vi san pham D6 la 1z khai niém sin pham ban dau xay dung cho mét thi
truémg cu thé voi nhimg dac trung chér luong va gia du kién, doanh nghiép sé
du bao luong ban hang mong doi vai gia d0. Tiép theo, doanh nghiép sé du
kién cong suét nha may, von dau tu, chi phi san xuat réi tinh ra l¢i nhuan.
Néu lgi nhudn tinh todn thod man cac nha dau t, san phim sé duoc phat
trién, néu khong doanh nghiép sé vin bd y wéng san pham da. Viée dinh gia
theo phuang phap nay ciing khuyén khich ru duy canh rranh phi gia.

Chia khoa cua phuong phap dinh gia theo gia tri cam nhén la phai xéc
dinh chinh xac dugc cam nhan cia thi trisong vé tong lgi ich twong dbi ma
san pham va dich vu cia doanh nghiép dua lai. Néu doanh nghiép danh gia vé
gid tri cdm nhdn @i vai cac sin phim va dich vu ctia ho qua cao, ho s& dinh
gid qua cao va nguoc lai néu doanh nghiép danh gia thip gia trj cam nhan, ho
s& dinh gia san pham va dich vu ciia minh thap hon 1i mirc 1& ra co thé. Cac
nghién ciru marketing dong vai tro quan trong trong viéc xac dinh gia trj cam
nhdn cia khach hang

Phwong phdp dinh gid ddp img canh tranh (dinh gid theo gia hign hanh)

Dinh gi4 dap ung canh tranh 14 phuong phap dinh gia dé nhat. Do la
phuong phap dinh gia trong d6 dua ra cac mire gia cho nguol tiéu ding va
nha trung gian & mirc trung binh cia nganh. Déi voi nhiéu loai san pham, nha
san xudt d biét gia ban l& trén thi truong va ty 1é phu gid cia nha ban 1é 1a
bao nhiéu rdi. Do 46, d¢ san phim cia minh co thé thim nhdp vao cac cira
hang ciia nha ban |é hay ngudi tiéu dung chip nhin, nha sin xuét chon mirc
gid va ty 1¢ chiér khiu giéng nhy cua déi thu canh tranh
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Phuong phap nay dugc ding khi san phim it khac biét va trong chc cdu
tric nganh canh tranh hoan hao ho#c déc quyén nhém. Trong méi truémg
canh tranh hoan hdo, s6 lugng 48i th 16m va sin pham khéng khac bigt lam
cho doanh nghiép khéng thé ty dua ra mirc gia riéng cho minh. Trong méi
truomg dde quyén nhém, doanh nghiép d6i mat vai duémg cdu giy khic, néu
gia cao hon gia thi mrong thi lugng ban s& sut giam dang ké, con néu gia thép
hon gia thi truomg thi sy phin Ung giam gia theo cua cac doi thi s& lam cho
lugng tiéu thy cia doanh nghiép khong ting 1én bao nhiéu

Phucong phdp dinh gid hwong gid trj

Trong nhimg ndm gin ddy, mdt s& cong ty d3 sit dung phuong phip
dinh gid huong gi4 tri. Dy 12 phuong phap dinh gia nhdm dua ra gia trj cao
hon so v6i cla cac 46i thi canh tranh dinh cho cac khach hang muc tiéu, urc
la mirc gia thap hon gia thi truong vdi chét lurgng san phim va dich vu tuong
duong. Bing cich dinh gia nay, nhiéu cong ty di gianh duoc mdt s6 luong
lon cac khach hang trung thanh ciia nhitng d6i thi ciia ho. Toyota 43 thiét ke
ra xe Lexus voi tinh ning tuong duong xe Mercedes nhung gia chi bing
ching hai phén ba Diéu nay 43 giy nén con sét mua sim ddi vdi xe Lexus.

Mot kidu dinh gia huong gia tri quan trong 14 djnh gid thip moi ngay
(every day low price — EDLP) ma la thuc hanh phd bién & cép ban 1é. Wal-
Mart, mét ddy chuyén ban 1é ndi tiéng & M7, la béc thay vé kiéu dinh gia
nay va cac nha lanh a0 Wal-Mart 83 cam két ring ddy khéng phai 1 mét
chién lugc ngin han. Mot kiéu dinh gia ddi choi lai EDLP 13 kiéu djnh gi&
cao—thilp, nic | ngudi ban 1é théng thudng dinh gia cao nhung thuéng
xuyén co nhitng dot khuyén mai ma gia cia nhirng mét hang dugc khuyén
mai con thip hon ci gia cia nhitng mét hang 46 & nhiing cira hang dinh gia
theo kiéu EDLP

Phicong phdp dinh gid bing ddu gid

Dinh gia bing déu gi4 dang trd nén ngay cang phd bién, dic biét 14 véi
s phat trién ciia Internet. Khong chi cac doanh nghiép, ma cac c4 nhin va co
quan chinh phi déu nhin thay nhimg lgi ich to lém cia dau gia Thi dy, viéc
déu gid quyén sir dung dat duoc thuc hién bdi cac Ban quan ly xdy dung &
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cac thanh phé i lam loi cho Nha nude nhiéu ty déng so vdi dinh gia dét mot
cach chii quan boi Ban quén ly. Viéc cung cip thiet b cho cic co quan ciing
thudng duoc tién hanh thdng qua hinh thire mai cic cong ty cung cip thiét b
du théu

Phin tich hoa von

Phin tich hoa vén la cong cu khong thé thiéu trong dinh gia. Muc tiéu
cia phan tich hoa vén la xem xét méi lién hé gira san lugng, gia, doanh thu
va chi phi cla doanh nghiép. San luong hoa von Q dugc xac dinh theo cong

thue sau:
TFC
Q=3
gddy: Q, = lugngbin hoa vén

TFC =1ng chi phi ¢6 dinh
VC = chi phi bién déi don vi
P = gia ban

Lgi nhudn ky vong T1 vai mic gia dinh dua ra la P va miec tiéu thu ky
vong Q s& dugc tinh toan nhu sau:

N=TR-TC=(P-VC)Q-TFC =(P-VCWQ-0,.)

Voi mot mire lgn nhudn muc téu dét ra ban dfm‘ va mit mire gia in
dinh, doanh nghigp c6 thé xac dinh lugng ban can thiét d¢ dat loi nhugn muc
tiéu. Lugng ban nay goi 13 luong ban myc tiéu (s

TFC+11,
Q-f ral P_ I‘t‘

7.2.6. Lwa chon gid cudi citng

Truge khi doanh nghiép di dén gia cudi cung, mét s6 yéu 6 khac cin
duoc cin nhic (1) tac ddng tim 1y coa gia tdi ngudl mua; (2) anh hudmg cia
cac thanh phan khac trong hén hop marketing dén gi4; (3) inh huéng clia gia
11 cac bén khac.
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Tdc dpng tim Iy cua gid tdi nguwoi mua

Gi4 cao dé tao cam giac chét luong sin phim la cao, d%c biét 1a khi
khach hang thiéu thong tin vé chat luong thuc cla sin phim Gia thip dé wo
cam gidc nghi ngo vé chit luong kém.

Khi nhin vao gia hign tai ciia mot san phim, khach hang thuong lién hé
vl gia cia no trong qué khir 4 ndm théng tin |4 gid sin phim 43 ting lén
hay giam di. Mt mire gia cao hon trong qua khir d6i hoi co sy gidi thich vé
tinh ning hay dic diém vugt trdi hon qua khir. Mot mirc gié thip hom trong
qua khir co thé hip din ngudi mua vi hop vai wi tien hon, nhung ciing cd thé
nay sinh cam giac hang hét mot, khéng théi trang nén mdi ban ré.

Khi mét loai san pham (vi du méy dnh) vai nhiéu thuong hiéu vén chat
lrong va giz khac nhau duoc bay ban & cing mét noi, khodng cach gia gita
cac thuong hiéu ké tiép co anh huéng dén viéc khach hang lua chon thuong
higu. Néu sy chénh léch vé gia gilta hai kiéu san phim 12 nho hon sy chénh
Iéch vé lgi ich cam nhdn, nguai tiéu ding co xu hudng s& mua kiéu sin phim
6 gia cao hon. Nguoc lai, néu sy chénh léch vé 1gi ich cim nhin nhd hon sy
chénh léch vé gia cuia hai kiéu san phim, nguoi mua c6 xu hudng chon mua
kiéu san pham co gia thap hon.

Chir 56 tin cung cia gia ciing tic dong tai tim |y ngudi mua. Gid cla
san pham duoc tén cung bing nhitng chix s6 1& thudng tao cam giac ré, nhu
49.000 dong, 99.000 dong, 199 d-la, ...

Anh hwong cia cdc thanh phdn khdc trong hfn hop marketing dén gid

San phdm: Trong timg giai doan ciia chu ky sdng sin phim, gia c6 thé
dugc dieu chinh dé dim béo tinh canh tranh clia sin phim. Nguéi sir dyung
cudi cing san phdm coa doanh nghiép 1a ca nhan hay la nha san xudt cling
can duoc cin nhic, Trong thi wudng cdng nghiép, vi sin phim cia doank
nghiép s& dong gop vao chi phi cua sin phdm cia ngudi mua cong nghiép,
khach hang cong nghiép s& mua sin phim ré nhét dap img dugc chit lugng
yéu cAu. Trong thi trudng nguoi tiéu dung, yéu td tdm ly vé dia vi xi hdi, sy
ndi tiéng cta thuong hiéu cé thé khién ngudi mua sin long trd gid cao hon.
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Ngoai ra gia clia mot san pham ciing con phu thuée vao (1) san phim co dé
cho thué lai hay mua hay khéng, (2) sin pham co thé tré lai cho nguai ban
hay khéng va (3) co thé hoan lai mot phan tién khi mua mat san phim mdi va
dem lai san pham cii hay khéng.

Kénh phin phéi: Cac kénh va kiéu nha trung gian dugc lua chon sé
inh hudng dén gid cla nha sin xuat Mét doanh nghiép ban san pham qua nha
ban si va ban truc tiép cho nha ban 1é s& dua ra cac mirc gia khac nhau cho
hai nhom khach hang nay Gia cho nha ban si 14 thap hon baivi ho thyc hién
cac dich vu nha san xudt 1& ra phai lam déi vai nha ban |é nhu | cung cap
kho hang, cung cip tin dung cho nha ban 1é va ban hing cho nha ban 1é. Mot
siéu thi rong rdi, mat mé, co nhiéu théng tin va dich vu ¢ thé dinh gia cao
hon [a mét cia hang ban 1é nhd khéng diéu hoa trong thoi tiét néng nyc, mic
du hai cira hang ndy déu dua ra cung mot loai san phim nhu nhau.

Hoat djng truyén théng: Muc d0 quang cao cia mot sin phim co inh
huomg 17 viée dinh gia san phim d6. Céc thuomg higu 6 chét luong cao trung
binh va chi phi quing cdo cao c¢6 kha néng dinh gid cao wong khi cac thuong
hiéu 6 chét lugng cao va chi phi quang cdo cao ¢o kha ning dit gia cao nhat
Ngugc lai, cac thiong hiéu véi chat lugng thap va chi phi quang cao thap chi ¢d
kha ning &t gia thap nhat. M6i quan hé ty 1¢ thuan gira cuémng @6 quang cdo va
gia dugc thé hién rd nhat ong nhimg giai doan cudi clia chu ky song cua sén
pham, 46i vai nhitng cong ty git thi phan lom, va d6i vai nhimg san phim gia ré

Mirc dd mét san pham dugc khuéch tnrong va kich thich tiéu thu bai
nha san xudt hay nha trung gian va phuong phap duoc sir dung ciing cén duoc
xem xét trong dinh gia Néu trach nhiém quing cao chii yéu l & nha ban 1§,
ho s& duoc tinh mot mic gia thap hon néu nhu nha san xuét phai chju trach
nhiém nay Ngay ci khi nha sin xuat 42 quing cdo sin phim clia ho rit manh
trén toan quéc. ho ¢6 thé vin mudn nha ban 1é ciia ho thue hién cic chuong
trinh quing cdo dia phuong gin vai cic chuong trinh quing cdo todn quoc
cia nha san xuat. Trong truong hop o, gia dinh ra cho nha ban 1é s& thip hon
la trong truong hop nha ban 1é khéng chiu trach nhiém quéang cao cho san
phém cia nha sin xudt.
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Anh huong cia gid 161 cdc bén khde

Truce khi dua ra mire gid cudi cing, doanh nghiép cling cin dy ligu
phin (mg tir phia lyc lugng ban hang, nha trung gian, 85 thG canh tranh va
chinh phi Viéc dua ra mot mirc gid cao c6 thé lam sut gidm nhiét tinh ban
hang ciia céc nhan vién ban hang cia doanh nghiép hay lam thng khé ning
chéi phin phéi sin pham tr phia cic nha trung gian khéng? Viéc dua mét
mirc gia thap co thé kich thich d6i thi ha gia va gy nén mot cude chién tranh
vé gia hay khong? Ngoai ra, viéc dinh gia thip nhim mé rong thi phén hay
dinh gia cao dé hudng Igi nhudn doc quyén co thé bi chinh phu can thiép hay
khong? Dé la nhitng cdu hoi ma doanh nghiép cin dv tni nhimg phuong én
tré 101 truoe khi cng bd gia ra thi truomg,

7.3. CAC CHIEN LUQC PINH GIA

Sau khi xac dinh duoc mirc gia co 50, doanh nghiép s& phai thiét ké cac
chién luge dinh gia dé tao nén sy phi hgp voi cac muc tiéu cia hdn hop
marketing cho cac dong san pham, cic nhom khach hang khac nhau, nhiing
khu vue dia 1y khac nhau va trong nhimg hoan canh mua khac nhau Nhiéu
cau héi ma doanh nghiép phai tré 1¢1 nhu: Phuong an chiét khau s& nhu thé
nao? Co tinh chi phi vin chuyén hay khéng? Doanh nghiép s& canh tranh vé
gia hay canh tranh phi gi&?

7.3.1. Cée chién hege dinh gid gia nhip thj treing

Khi chudn bj gia nhép thj truémg voi mdt san phadm moi, doanh nghiép
can guyét dinh sir dung chién luoc dinh gia hot vang hay gia thim nhip

Dink gid hot ving thi trieomg

Pinh gi4 ban ddu cao d6i vdi mét san phim moi duge goi la dinh gia
hot vang thi trzomg. Gia duge goi 1a cao trong mdi quan hé véi khodng gia ky
vong cla thj truong muc tiéu, tic 1a gia duge dinh ra & mic cao nhit co thé
ma da s0 nhiing ngudi mua c6 quan tim mua sim sin long chi tré cho sén
phim méi 6.

Dinh gia hét vang thj truong c6 mt s6 muc dich. Thir nhét, né cung
cap mdt loi nhudn lén dé trang trdi cac chi phi nghién ciru va phat trién sin
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phidm mdi cang nhanh cang tot Thir hai. ga cao s& tao nén hinh anh chat
Juong cao. Thir ba, gia cao s& kiém ché nhu cdu mua sim, nho 46 ciu sé
khéng ting vuot qua nang Juc sdn xuét cia doanh nghiép. Cudi cung, doanh
nghiép thudmg dé dang hon trong vige ha diin @i ban khi khaci hang it mua
sim do gia ban diu cao hon la ting dan gia ban dé trang trai chi phi do gia
ban dau dit qua thap.

Dinh gia hot vang thi truong nén dung rong nhimg hoan canh sau:

= San phim mdi c6 nhimg dic diém va tinh nang doc dio ma khach
hang rét thich

~ Dubng cau la khdng co gidn, trong da sd trudng hop la & giai doan
dau cia chu ky song cua loai sin phim.

Z S6 dbi thi con it

Dinh gia hot vang rdt hay dugc ding d6i voi cic san phim cong nghé
cao nhu dién thoai di d6ng, bo vi x& ly coa may vi tinh, cdc loai bié& duge
hay thoi trang cao cdp Theo thoi gian, gia & duoc ha din dé thu hut thém
cac lop khach hang mdi, Tuy nhién, viéc dinh gi2 qua cao ban dau co thé 1o
nén sy chi trich tir phia nguai tiéu dung va cong ludn vé dao dirc kinh doanh.

Binh gid tham nhap thj tricong

Trong kiéu dinh gia thdm nhip thi truong, mdt muc gia ban dau kha
thap dugc dua ra déi voi san phim méi. Gia duoc coi 14 thap trong méi quan
hé von khodng gia ky vong cia thi trirong muc tiéu. Muc dich chinh cua chién
luge nay la co duge mot lugng khach hang 16n rong mét thoi gian ngén, e
la téc 46 ting doanh s6 va toc 49 thng thi phin Ién Ddng thoi, gia thip sé gay
kho khin cho cac d6i thi canh tranh ban cac san phﬁm cua ho.

Dinh gia thim nhap co tac dung tdt trong nhing truong hop sau:

~ Quy ma thi trubng 4éi véi san phim ciia doanh nghiép 1a ln.

~ Puong ciu la kha co gidn, dién hinh |a trong nhirng giai doan sau cia
chu ky séng ciia loai san pham.

Z Chi phi co thé giam nhanh khi luong san xudt tang hay tinh kinh té
nh¢ quy md la lon.
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0 Sy canh tranh hién tai gira cac 461 thu la khoc liét 461 véi loai san
pham nay hodc s& quyét liét sau khi san pham nay dugc gioi thiéu

Doanh nghiép dinh gi4 thim nhap cén chudn bji k9 cang cho mét
cudc canh tranh vé gia sé dién ra sau khi san phim cta ho duoc gidi thigu
trén thi truong.

7.3.2. Céc chién lege dinh gid theo khu vwc dja Iy

Khi' ban cho nhimg ngudi mua o nhimg khu vue dja ly khac nhauy,
nguoi ban can phai can nhic vé chi phi vin chuyén. Cac chién luge gia co the
¢ ba dang: (1) nguéi ban chiu toan bd chi phi van chuyén; (2) nguéi mua
chiu toan b chi phi vén chuyén va (3) ngudi ban va ngudi mua chia sé vai
nhau chi phi vin chuyén Viéc lya chon chién luge nao sé anh hudng dén
pham vi thij trudng vé mit dia 1y ciia doanh nghiép, vi tri cla cic nha may, vi
tri clia ving nguyén liéu va suc manh canh tranh trong cac khu vuc thj truomg
khac nhau.

Dinh gid 1gi noi san xudt (Pink gic FOB gi céng nha may)

Trong cach dinh gia ndy, nguéi ban s& bao giad cho ngudi mua gia tal
cong nha may clia ngudi ban, can ngudi mua s& phai tra thém chi phi chuyén
cher 4é dua san phdm vé dja diém cia ngudi mua. Mt thudt ngty khac 1a dink
gid FOB tai cong nha mdy, co nghia 14 nguai ban khong chiu chi phi vin
chuyén ma chi xép hang lén phuong tién vén tai cho ngudi mua.

Vai chién luge ndy, ngudi ban ludn thu duge mét lugng tién nhu nhau
khi ban cho nhitng khach hang tai nhimg vi tri dja 1v khac nhau Tuy nhién,
cich dinh gia nay han ché kha ning thim nhdp nhimg khu vuc thj truéng & xa
ngudi bén, vi khi nguéi mua phéi chiu chi phi vin chuyén, ho s& cé xu huéng
mua tir nhirmg nha cung cip & gdn ho hon,

DBinh gid giao hang theo viing

Dinh gia giao hang theo viing la cach dinh gia trong d6 ngudi ban chia
tat cd cac khu vyc thi truomg ciia minh thanh céc ving dia ly, sau 86 dinh gia
ban tén cac vi tri dja Iy trong cung mot ving |8 nhu nhau con gia ban 16 céc
vi tri & cac viing khac nhau thi khac nhau. Ngudi ban d3 tinh toin sin chi phi
vin chuyén i vi tri trung tim cia mdi viing va sir dung chi phi ndy dé tinh ra
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gia ban 161 ving d6. Viéc tinh toan gia tdi cac diém ban khac nhau 16 ra don
gidn hon, vi nguéi ban chi cén tra ciru trén bang gis ban theo tirng ving, thay
vi phii tinh toan chi tiét t&i timg diém ban cu the. Tuy nhién nhirng khach
hang & hai bén duong ranh gioi ving lai co cam giac khong cong bing

Pinh gid giao hang nhw nhau (Pinh gid dong vin phi)

Trong cach dinh gia giao hing nhu nhau, gia duoc tinh cho nguai mua
la nhir nhau bét chip diém ban |a xa hay gin 50 v6i noi san xuit. Chién luge
dinh gia nay d6i khi con duge goi la “dinh gia tem thu buu dién™ Doanh
nghiép tinh toan chi phi vin chuyén toi mét dia diém nao dé nim gitra dia
diém xa nhit va gin nhat, roi cong chi phi nay vio gia co so dé dua ra mdt
mirc gia chung cho nhitng khach hang & gan ciing nhu & xa. Cach dinh gia
nay thuong dugce str dung khi chi phi vin chuyén chiém mét phan nhé trong
tdng chi phi cha ngudi ban va khi ngudi ban mudn sir dung dich vu giao hang
“mién phi” nhu [4 dich vu phu thém aé ting cuong kha ndng canh tranh coa
ho. Tuy nhién, lgi nhudn c6 duge tir mdi lan ban lai phy thude vao vi tri dia ly
cua khach hang va nhing khach hang ¢ gan nguoi ban hon lai phai ré nhiéu
hon so vai nhimg khach hang & xa hon.

Binh gid hdp thu chi phi vin chuyén (dinh gid véi chi phi vin chuyén
canh tranh)

Dé thaim nhap cac thi truong ¢ xa, nguoi ban sin sang chiju mét phan
chi phi van chuyén. Theo cach dinh gia hap thy chi phi van chuyén, nha sin
xudt s& bio gid cho khach hang ciia ho mdt muc gia giao hang bing tong ciia
gia ban tai nha mdy cdng vai chi phi vin chuyén canh tranh, tirc 14 chi phi
van chuyén ciia mt ddi tha canh tranh & gan khach hang nay.

Chién luge dinh gia hip thy chi phi dugc sir dung dé khic phuc nhuge
diém cua cach dinh gia FOB tai cong nha may. Nhuoc diém do dugc bic 10
khi doanh nghiép mudn ban sin phim cho mét khach hang & tai dia diém gin
nha may cia d6i thd canh tranh. Theo cich dinh gia hap thu chi phi, ngudi
ban co thé mo rong khu vuc thi truong cia minh dén ching nido ma phin
doanh thu thuin ting thém con lon hon phén chi phi ting thém, bao gém gia
von hing ban, chi phi ban hang, chi phi quan ly va chi phi vén chuyén.
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7.3.3. Chiét khau va bot gid

Chiét khau

Chiét khiu va bot gia |a nhitng hinh thic gidm gia so vai gid co sé
Chiét khau co nhiéu hinh thirc nhu chiét khiu sd Jugng, chiét khau chirc ning,
chiét khéu thanh todn va chiét khiu mua vu

Chiét khdu s6 hepng 1a hinh thie chiét khau dya trén luong mua sdm
hay gia tri mua sdm cta khach hang. Mua nhiéu gidm gia la cach lam théng
thuong cia ngudi ban vi khi d6 ngudi ban gidi phong nhanh hon luong tén
kho, do do tiét kiém duoc nhimg chi phi vé von, khéng gian, v cic nguon
lre khic gin vai luong ton kho nay. Cé hai loai chiét khau s6 luong la chiét
khau khong tich liy va chiét khau tich 1oy, Chiér khdu khéng tich lity chi tinh
gidm gia dya trén gia tri mua sim cua nmg lin mua riéng ré trong khi chiér
khdu tich Ity tinh gidm gi4 dua trén tdng gid tri cia cic ldn mua sdm trong
mot giai dogn cy the

Chiét khau thanh todn hay con goi 1a chiér khdu tién mdt )a hinh thire
chiét khau dya trén thoi diém thanh toan cia nguoi mua. Thi du nhu “2/10
net 30" ¢6 nghia 12 thoi han nguoi mua duoc no 1 30 ngay, néu trd tién sém
trong 10 ngay ddu tién, nguei mua s& dugc hudng chiét khau 2%. Nhiéu
ngudi ban muodn thu tién hang vé nhanh thuémg sir dung hinh thirc chiét khau
nay dé kich thich nguéi mua chiu thanh toén cho ho sém.

Chiér khdu chire ndng 14 hinh thirc chiét khdu ma nha san xudt ap dung
d6i véi nhitmg nha trung gian vi ho d thuc hién nhimmg chirc ning marketing
nhét dinh cho nha sin xudt nhu luu kho, quing cdo va ban sin pham. Chéng
han nhu nha ban si duge chiét khau 3% tir gia co s&, con nha ban 1é dugc
chiét khau 1% tr gia co s&.

Chiét khdu miza vu 1a hinh thirc chiét khau dya trén thoi diém mua trong
ndm 14 vio thoi ky cao diém hay thap diém. Mt sd sin pham c6 tinh mua vy
manh nhu quén 4o rét, du lich, dich vy hang khéng... Doanh nghiép thuang
gidm gia cho nhimg ngudi mua hang cho doanh nghiép trong thai ky thip
diém. Hinh thirc chiét khdu niy gitip ngudi ban duy tri duge sin xuét én dinh
trong sudt nim.
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Bt gid

Bdt gia 1a mot hinh thire giam gia khac 1w gia co 50, nhung khong duge
ap dung thudmg xuyén ma chi trong nhitng truone hop cu thé, trong mét giai
doan nhat dinh. Cé 2 hinh thirc bot gid la:

Bt gia d6i hang |a hinh thirc giam gia khi nguai mua dem lai san pham
¢d Néu nguoi mua tra lai mot san pham ci khi mua mot sin phim mdi, ho
s& dugc giam gia doi voi san pham mai. Hinh thie nay duoc ap dung dé kich
thich doanh $b cua san phdm maoi, tin dung mot sé b phén cla san phim ci,
tim hiéu nhing v kién ciia khach hang khi st dung nihing san pham cii cia
doanh nghiép, va thuc ddy su chuyén ddi tr thuong higu cia ddi thy sang
thuong hiéu cia doanh nghiép. No hay duoc ap dung 86i voi cac mit hang
mau hong.

Bor gia vi né hee xuc rién ban 1a hinh thuc giam gia duoc ap dung d6i
voi nhitng nha trung gian vi nhimg hop tac cua ho trong cac chuong trinh
quéang céo va hd tro ban hang ciia nha san xuat nhu tang thém san phidm mién
phi cho nha trung gian vi trung bay san pham dep hay nhilng quang céo riéng
ciia nha ban 1€ cho sin phim cua doanh nghiép ma khéng ndm trong yéu ciu
gita nha san xuat va nha ban lé

7.3.4. Chién lege mt gid va gid linh hoat

Trudc khi cong bo gia ra thi truémg. nha quén ly cdn quyét dinh xem
nén sir dung chién luge mdt gia hay gia linh hoat. Trong chién heoe mét gia,
ngudi ban tinh gia nhu nhau cho tit ca cac khach hang tong tr mua mét sd
lugng nhu nhau ctia cung mot loai san phim Sy nrong ty & ddy |3 vé mit
kénh marketing, trc 12 cac khach hang do la nha béan si hay nha ban lé hay
nguoi tiéu dung, Thi dy nhu gia mét chai nuoc duge dinh ra nhu nhau cho ca
ngudi 16m 1an tré em, ca nguéi trong nudc lan nguoi nudc ngoai. Kiéu dinh
gia nay con duoc goi la dinh gia khong phan biét.

Trong chién lwpc gid linh hoat, nhitng khich hing tuong t s& phai tra
cac mirc gia khac nhau khi mua nhimng s6 luong nhu nhau cha cling mét loai
sin pham ma su khac biét vé gia khéng lién quan chit ché dén su khdc biét vé
chi phi ciia nguoi ban. Chién luoc dinh gia linh hoat ¢6 hai phién ban |4 dinh
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i phan biét va dinh gia theo thuong luong Trong kiéu dink gid theo thuong
heymg, gia cudi cing s& do nguoi mua va ngudi ban thuong luong véi nhau,
chir khdng c6 nhimg mirc gia dinh sin. Trong kiéu dinh gia phdn biét, cb cic
muc gia dinh sdn cho cac nhom khach hang khac nhau, trong nhirng hodn
canh mua khac nhau. Co $& cla dinh gia linh hoat 14 nhimg duéng cdu cta
nhiing nguéi mua khic nhau 12 khac nhau. Muc dich 1 ¢é duoc lgi nhudn 16i
da v diéu tiét nhu chu clia nguol mua

Cé mat sb kiéu dinh gia phin biét nhu sau

Z Phdn bié1 theo nhom khach hang. Cac nhom khach hang khac nhau sé
bi tinh cdc gia khac nhau khi di vao khu wvui choi giai tri, ching han nhu
nguoi lon va tré em, ngudi nudc ngoai va ngudl rong nugdc.

Z Phdn biét theo hinh anh: Cac nha sén xuat nudc hoa o thé dong nude
hoa cia ho vao nhitng lo khac nhau, mét lo binh thuong, o kia dep hon va
tinh gia khac nhau.

— Phan biét theo vy rri Cac khan gia khi i xem ¢ nha hat thuong gép
cach tinh gia vé khac nhau d6i voi cac vi tri & trung tim va canh ga, trén gac
va dudi nha.

_ Phan biét theo thoi gian: Nhiéu nha cung cfxp dich vy tinh cac muc
g2 khac nhau & nhitng théi khoang khac nhau, thi du nhu cudc truy nhép
Internet, gia mét tach ca phé ban ngay va budi 1di.

M@t kiéu dinh gia phén biét 12 ban pha gia xuat khéu (tirc 12 dinh gia
ban 1ai thi truong xuit khiu thip hon chi phi sin xuét & nudc s& tai). Ban pha
gia co thé [am t6n hai dén cic quan hé qudc té vi nd bj coi la hanh dong tréi
phap luat trong thuong mai quoc té.

7.3.5. Djnh gid kich thich tiéu thu

Dinh gia 16 doi vai cac san pham ban chay: Cic cla hing va siéu thi
thudmg ha gia nhimg mit hang ban chay nhat nhim kéo khach. Ho hy vong s&
¢6 101 tir nhimg sin phidm khac ma khéch hang s& mua cung véi san phim
duoc ha gid nay trong ldn t&i mua sim. Tuy thé, cic nha sin xudt thuomg
phén d6i cach dinh gia ndy vi ho ¢ hinh anh d8i véi nhing thuong hiéu hang
diu cia ho bi kém di.
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Dinh gid nhan sw kién: Nhan nhing dip dic biét, nhu la Qudc khanh,
Ky niém giai phong mién Nam, Quoc té phu nit,  nha san Xuat va nha trung
gian cé thé dinh gia thip dic biét mét s6 san pham cua ho

Hb1 khdu tién mat (Cashback): Khi mua mét min hang trong mét giai
doan nhat dinh, nguoi mua s& duoc bdi hoan mét phan tién, nhung khong
phai ngay lic mua. Sau khi mua, néu nguoi mua gui phidu mua hang hodc
truc tiép 1@ mot dia chi dinh trudc trong giai doan quy dinh, ho sé dugc hoan
lai mdt 1y 1€ phin tram quy dinh cia s6 tién hang d3 mua. Héi khau it duge s
dung & Chéu A vi ly do phién phic trong thanh toan

Tai trgr 1ai sudr thap: Mot sb nguai ban xe 6-16 va xe may sir dung
phuong phap ban tra gop. Ngudi mua chi can tra ngay mot khoan tién nho,
phén con lai s& phai tra theo mdt lich trinh quy dinh trong mdt thoi han quy
dinh boi nguoi ban,

Cung cdp dich vu mién phi- Ngudi ban ¢é thé dé nghi nhitng dich vy mién
phi hodc chi tinh mdt mirc phi thip néu khach hang mua sin phém cuia ho.

Chiét khau tam ly: Ban dau ngudi ban dua ra mét mac gia cao, sau do
43t mét gia ban thap hon dang ké. Diéu nay tao cam giac la gia da ha 46i vai
nguoi mua Tuy nhién, thyc hanh nay & mdt s qudc gia bi coi la dinh gia lira
gat nguoi uén dang

7.3.6. Dinh gid cho hon hop sdn phim

Dinh gia cho dong san pham

Mot nha san xuét TV vdi nhiéu thuong hiéu va kich ¢& man hinh khac
nhau & guan tam 0i cac muc gia a8t ra d6i voi timg thuong higu (diém gia),
kich c& va khoang cach gia gifra cac muc gia nay (budce gia). Buoc gia lén
gilta céc thuong hiéu s& gdy 4n twong vé khoang cach chét luong, trong khi
nhimg budc gia nho o xu hudng khién ngudi mua chon san phim co gia thap
hon mot chut néu nhu ho khong nhan thay su khac biét ndi bat gita 2 san
phim cé mic gia rat gin nhau nay

Dinh gid cho cdc ddc diém tuy chon

Nhiéu nha san xuat cung cip nhitng dac diém hay nhimg bd phén iy
chon di kém voi sin phim chinh Mét nha sin xuat may vi tinh co thé cung
cép kém theo san phim co ban nhirng tinh ning cao cip hon ma ngudi mua
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co toan quyén chon mua hodc khéng mua. Khi d6 nha san xuat phai tinh gia
riéng cho phin san phim co ban bit budc va phan tuy chon. Viéc cung cip
cic dic diém tuy chon lam cho khach hang t.hﬁy sir da dang va tao co hdi dap
ing t6t hon nhitng yéu cau cia khach hang Thém vao do, gia clia phan san
phim co bin s& khong cao nhu la khi due tit ca nhimg d3c diém twy chon nay
vio sin phim chinh.

Binh gia cho cdc san pham dinmg kém véi nhau

Co nhimg san phdm ma khi sir dung n6 bt bude phai co mét san phim
khac ding kém véi no, thi dy nhu ban cao rau va lué dao cao riu, may anh
va phim chyp dnh. Nhimg nha sin xudt ma sin xuét ca bd sin phdm co thé
dinh gia cho sin phim chinh (thuong 1a sin pham ldu bén hon) thap dé thu
hut khach hang mua, va dinh gia cho san pham ding kém cao hon (thuémg la
san pham mau hdng hon) dé thu loi nhudn

Dinh gia hai phdn tach bigt

Cac hiing cung cdp dich vu thué bao dién thoai, thué bao Intemet ¢o thé
tinh gia dich vu cia ho thanh 2 phén. phan cé dinh va phin bién ddi. Vé vao
cra ciia cc dich vu vui choi gidi tri trong cdng vién co thé bao gom mdt s6
tro choi co bin, con nhimg tro choi khac khach hang ty tra tién. Nhu vy ,
trong dinh gi4 2 phan tach biét, phan cd dinh bt budc phai tri, con phin bién
&i nhiéu hay it la tuy vao mirc 49 sit dung cia khach hang.

BDinh gia tron goi

Ngudi ban co thé dinh gia cho mét bd san phidm hoan chinh cia ho thap
hon la téng gid cia timg san pham ban riéng Piéu nay khuyén khich khich
hang mua ca tron goi hom 1a chi mua riéng mét s6 sin pham trong goi, tao
diéu kién quay nhanh hang ton kho cho ngudi ban. Van phong phim, my
phim thuéng duoc ban voi gid tron goi & cac siéu thi hay céc cira hing
chuyén doanh. Chuyén giao céng nghé tron goi thuong gbm ca phén thiét bi
va dao tao, néu nguoi mua khong thich, ho cé thé chi mua thiét bj ma khéng
mua dich vu dio tao cia ngudi chuyén giao

Sau khi 48 dua ra mdt mirc gia ¢ dinh ban dau, doanh nghiép thinh
thoing phii thay d6i gid cho phi hop v&i nhimg dién bién méi cia méi
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truomg vi mb va nhu cau cta khach hang hodc su thay di gia cia doi thi
canh tranh.
7.4. CHU DPONG THAY DOI GIA

7.4.1. Chu dpng giam gid

Doanh nghiép s& chii dong gidm gia khi

Due némg lue san xudt: hang ton kho nhiéu, san phim Jam ra khong ban
duoc, nha may chi hoat d6ng voi mét phin cua cdng suit thiét ké.

Thi phan sit giam: doanh nghiép bit ddu nhén thay su sut giam va
doanh thu va thi phin do su canh tranh quyét liét gilta nhirng nha sin xuat
hay thi hiéu cua khach hang 43 thay d6i.

Mudn ba chu thi truomg nhé gia thap: viéc dinh gia thap cia céc hing
16n s& lam cho nhimg céng ty nho 1dm vao the kho khin va pha san. Sau ki
cic 461 thi d3 bj tiéu diét phan lon, doanh nghiép co thé ung dung ban san
phim trén thi truomg hofic l4i nang gis 1én

Tuy nhién, cich 1am nay c6 mot sd rili ro nhu sau:

Riii ro vé chat hromg cam nhdn: viéc giam gia co thé 1am cho khach
hang lién tuong 161 chat lugng cia san phdm bj sit giam. Néu s6 déng
khach hiang nghf nhu thé, thi doanh nghiép s& khé néng cao dugc lugng ban
cua minh.

Riii ro vé thi phdn: Viéc ha gia co thé khién khach hang mua sin phim,
nhung khong 1am cho khach hang trung thanh. Nhitng khach hang mua sén
phdm cua doanh nghiép vi gia ha rdt d& chuyén sang nguoi ban khac néu
ngudl nay dua ra gia ha hon

Rii ro vé tai chinh: Nhirng 86i thi c6 tiém lyrc tai chinh manh c6 thé ha
gid ciia ho va ton tai trén thj truong ldu hon |2 nguoi chi déng gidm gia. Khi
6, doanh nghiép s& l4m vio tinh thé can kiét tién mat.

7.4.2. Chu djng ting gid

Doanh nghiép s& chi déng tang gia khi:

~ D6i mat vi chi phi leo thang:

 Phat hién thiy nhu ciu d6i vai san phim cia doanh nghiép 1a cao
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Doanh nghiép ¢& thé thyc hanh ting gia theo cac cach nhu sau;

Bao gia tré: Doanh nghiép khéng dinh ra gid cudi cung truée khi sin
phim hoan thanh Kiéu dinh gi nay rit phd bién trong nhirg nganh céng
nghiép ché tao thiét bi ning

Diéu khoan leo thang: Doanh nghiép c6 thé yéu cau khach hang thanh
toan theo gia clia ngdy hdm nay cdng v&i toin bd hodc mdt phin cia sw leo
thang do lam phat

Pha goi san pham va dich vu: Doanh nghiép co thé khdng cung cap tron
2Ol san phém va dich vu nhu truée d8y, ma tach riéng ph’én dich vu ra khoi
phén san pham cot 18 Néu ngudi mua mudn co tron gdi, ho phai tra thém
tién cho phan dich vu nay.

Ruit bér chiét khdu: Doanh nghiép c6 thé chi dao cho cdc nhén vién bén
hang cia ho khong thyc hién chiét khau do thanh toan sém hodc do sé lugng
mua nhiu ni¥a.

Trong viéc tang gia, doanh nghiép co thé lya chon mdt trong 2 kiéu
ting gia (1) tang gia nhiéu ngay mot lin; hay (2) ting gié tir tir nhidu lan.
Thuong thi nguoi tiéu ding thich sy ting gia tr tir nhiéu lin hom 14 sy ting
gia nhiéu ngay mét lin.

Tuy nhién, viéc chil dong ting gia cia doanh nghiép co thé gip phai
nhitng phdn {mg clia ngudn tiéu dung hay clia cic nha trung gian. Diéu nguy
hiém s& xdy dén vai doanh nghiép néu nhu nguoi mua nghi doanh nghiép la
mot ké |ua gat, loi dung khach hang dé truc Igi. Khi 46, ngudi tiéu dung va co
thé la ca nha trung gian s& tdy chay san phdm cia doanh nghiép dé dén véi
mot san phim khac. Cdng tac truyén théng cin phdi duoc thyc hién tét nhim
tranh hinh nh xau nay, cling nhu lyc lugng ban hang can tu vin cho ngudi
mua nhimg cach thirc mua va sir dung san phiam mdt cach kinh té.

7.4.3. Chii dpng 1go ra va phan iing véi nhitng thay déi vé gid

Khi co sy thay déi tir cac d6i thii canh tranh, diéu déu tién la doanh
nghiép khong vdi vang dua ra phan img, méa binh tinh xem xét nhirng cdu hdi
sau:
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~ Tai sao ho thay d6i gia®

= Sy thay déi niy | tam thai hay l3u dai”

~ Néu ching ta khong phan tmg, doanh thu v loi nhuén 8 nhu thé nao?

_ Cac doanh nghiép khac ¢o xu hudng phan ung thé nao?

Khi mét doanh nghiép dan dau bi tan cang boi mét san pham co chat
lugng so sanh duoc va gid thap hon, n6 ¢6 thé lua chon mdt trong rhitng cach
phan tmg sau:

~ Giir gia- Doanh nghiép dan déu tin ring no s& khdng mar nhiéu thi
phin va lgi nhudn néu nhu gilr gia, ring no co kha ning giTr duoc nhing
khach hang tt va nhuong nhimg khach hang kém cho déi thi, hodc la thi
phan mat di co thé dé dang lay lai. Bén canh 80, viéc giam gia theo déi thii co
thé lam no sut giam nhiéu lgi nhudn.

= Tang chdt luymg cam nhdn: Doanh nghiép nay c6 thé dua ra nhimng
san pham, dich vu va théng tin 16t hon cho khach hang

= Giam gia: Doanh nghiép co thé phai giam gid theo déi thu néu nhu no
thiy ring- (1) thi truong 13 nhay cam d6i vai gia; (2) thi phan mat di kho co
thé lay lai duoc; (3) néu tang san lugng, sé lam ha chi phi dang ké. Hanh
dong nay sé lam giam loi nhuén ca doanh nghiép trong ngdn han. Tuy nhién,
doanh nghiép nay cin duy tri mirc chét luong san phdm va dich vu ban dau dé
cé thé ¢o duoc 1gi nhudn trong dai han

— Tang gid va tang chat hegng: Doanh nghiép co thé di nguoc lai cach
ma d6i thi dang lam bing cich ddy gia 1én cao, ting cuong chit lugng san
phim va truyén thong dé tao hinh Anh chat luong cao Khi 46 sén phdm cia
doanh nghiép s& tach biét khoi nhilng san pham @m thuong khac va it bj tac
ddng cia cude chién tranh gia.

Z Tung ra mét san pham moi voi gia thap hom: Hanh dong nay c6 thé
gitip doanh nghiép ldy lai dugc phan thi truong nhay cam 861 voi gia bi mat
boi su giam gia cia 461 thi canh tranh, ddng thoi van @it nguyén hinh dnh
cho sin pham ban d4u 1a chit luong cao.
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7.5, CHIEN LUQC GIA TRONG MARKETING BIEN TU

Cac chién Juge dinh gia truyén théng cin clr vao: Chi phi, gid cia 46i
thi canh tranh, gia trén cac thi truong chinh, gid tal s& giao dich, kha niing
thanh t0an coa khach hing . D& véi méi truong Internet, chinh sach gia cua
céc cdng ty chiu anh huong rat |6n cua gia canh tranh vi moi muc gia co thé
Auoc cong bb cong khai trén mang, khach hing co thé tiép cén nhiéu ngudn
thong tin hon dé danh gia vé lgi ich va chi phi d&i vai cac quyét dinh mua
hang cta ho

Hon nira, trén Internet tai cac thi truong khac nhau, céng ty khé co
thé dinh cic mic gid khic nhau nhu trugce ddy Ban dau gid tir rat |an ¢4 Ja
hinh thirc kinh doanh, mua ban quen thudc d3i vai cac nén kinh té phat trién
trén thé gidi Vai sy phét trién nhanh chong cia cong nghé théng tin v
mang Internet, ban dau gia di phat trién dém mot tm véc mai: hinh thic
d4u gia qua mang hinh thanh va ngay cang phat trién Tai Viét Nam, du dau
gid chua duoc tién hanh pho bién, ngudi din van hinh dung duoc phan nao
hinh thic va quang canh cia mét cudc dau gia truyén thong qua phim anh.
Theo xu hudng hién nay, ddu gia qua mang chéc chiin s& trd thanh hinh thirc
phé bién hon so vai ddu gia truyén théng trong 46 Viét Nam khéng phai la
mot ngoai 1€,

Ciing gibng nhr mot cude dau gia truyén théng, mot website ddu gia
doi hoi phii ¢ ngudi ban ddu gid va nhimg nguéi mua C6 hai hinh thic
ngudi ban tham gia trén website dau gia: Thir nhat, chu website ¢cing chinh la
chil nhimg mit hing dugc diu gia tai website. Thir hai, chi hang “"thué mit
bing" trén website d¢ tién hanh cac hoat djng kinh doanh ciia minh.

Théng thuong, viéc tu xdy dung website riéng cho cac mit héng cla
minh s& gitip chi hang tiét kiém dwgc mot khoan Ion tién “thué mit bing" va
con chi dong hon trong hoat déng kinh doanh cia minh. Tuy nhién, trong
Iinh vuc ban dau gia, cang nhiéu khach hang viéng thim cing dem dén cho
chii hang nhiéu co hdi ban hang Trong khi do, khong phai website nao dugc
xay dyng cling thu hut duge sy quan tdm cia cac khach hang trén mang, Vi
thé, chdp nhan trd phi 4 co mét tai mot dia chi noi tiéng van la mét toan tinh
can thiét cia cac chi hang ban dfu gia.
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Dé dua hang 1én ban tai mét website ddu gia, chi hang hoac phai 1a chi
website hodc phai tra mét khoan phi nhat dinh cho méi m#t hang cia minh.
Nhimg méat hang duoc lya chon dem dau gia thuong duoc di kem voi cac
thong tin lién quan va tuén thi nhimg nguyén tac nhat dinh dé co thé ban diu
gia duoc nhy sd hwong rat han ché, khéng san xudt dai tra, tinh doc dao, tinh
lich sz, vin hoa holic tinh ca nhin cta san phim

Dé mua hang tai cac website ddu gia. truoc hét, nguai mua s& lua chon
cac mat hang minh mudn theo cac category duoc trinh bay rd rang tai cac
website. Sau khi lya chon mét hang mudn mua, ngwoi mua sé phai tham gia
dau gia voi nhimg nguoi mua khac bang cach dién vao mét form cho truac,
trong d6 ¢o nhitng théng sb i thiéu nhir d&t gia cho mat hang mudn mua vi
56 luong mudn mua d6i voi mat hang 46 May tinh cua chi website s& 1
dong lam viéc va khi thai han dau gia két thic, don mua chién Lhing sé duoc.

Dé tranh tinh trang cé qua nhiéu mat hang tén dong trén website, khi
mot mat hang duoc dua |én website ban diu gia, chi hang phai xac dinh thoi
han cham dut dau gia Thoi han hang cang luu trén website lau, mirc phi ch
hiang phai tra cho chi website cang 1an.

Mot phat sinh 1a néu dén thoi han choét, mat hang lai dang duoc diu gia
s6i noi thi khi nao s& dugc chon la thai diém dimg dau gia? Vé van dé nay,
moi website co mot chinh sach riéng. Thong thuong, cac website tuin theo
lut sau; Néu co mét don dau gia trong vong 10 phut truse thoi han quy dinh,
mit hang do sé dugc coi la ddu gia xong vdi gia cudi cling néu sau 46 10 phat
khong con don diu gia nao n(ra. Giai doan di dén muc gia cudi cung cua ddu
gia trong tiéng Anh la “going, going, gone", tam djch theo cach dau gia
truyén thong |4 "tiép theo, mét, hai, ba, 43 xong" D6 la khi chiée bia ddu gia
duoc gd, két thiic viée ban mot mon hang.

Khong phai khi nao viéc ddu gia ciing cho ra két qua rd rang nguoi
thing, ngudi thua Vi thé, viée xic dinh nguoi nao thing trong ddu gia ciing
dugc cac website ddu gia xdy dung thanh Juat choi rd rang. Noi vin tat, quy
dinh vé ngudi thing trong dau gia 1a "gia ca trde, 6 lwong sau va thai gian
sau cung"
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Ciing gidng nhu trong dau gia truyén thong, mét mét hang khi dugc diu
gia trén mang sé& dugc diit mirc gia tdi thidu (Reserve Price). Pon ddu gia nio
cé mirc gia cao nhat va vugt murc toi thidu sé la don chién thing Trong
truong hop hai hay nhiéu don ddu gid co cing murc gid; don nao mua sb
lugng hang l6m hon sé 1a don chién thing Néu cic don cing dat mic gié va
50 luong nhu nhau, don ndo 84t som hon s& 1a don thing Thir tr ban hang
cho cac don chién thing s& & ngudi thing loi duoc quyén mua hang theo
don. Sau khi qua trinh du gia két thie, hang s& dugc ban cho nguai thing lgi
trong ddu gid. V&l khi niing sau don mua clia ngudi thing diu tién, chi hang
van con hang, hang s& duoc ban cho nguoi chién thing trong s nhimg ngudi
con lai (cling dugc xac dinh theo lujt trén) va n'ép tuc nhur vy, hang sé dugc
ban cho dén hét holic dén don ddu gia cudi cung vuot mic gia 1di thitu. Nhu
vy, nguoi chién thing cudi clng co thé khong mua du so luong hang nhu
mong muén

Trong trudmg hop khéng ¢ don d4u gia nao vuot muc i thiéu, cude
dAu gia van duge coi 1a thanh céng ma khéng ¢6 nguédi mua hang
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Chuong 8
CAC QUYET DINH PHAN PHOI TRUC TUYEN

8.1. BAN CHAT CUA CAC KENH PHAN PHOI

8.1.1. Cdc logi nha trung gian marketing va dinh nghia kénh phin phéi

Phdn phoi 1a hanh ddng dua hang hoa, dich vu tir nha san xudt 161 nguoi
sit dung Trén thuc té kinh doanh, hiém khi mét nha san xuét chi ban truc tiép
san pham cta minh cho khach hang, Trai lai, dé dua sin pham 161 dugc nguoi
st dung, nha sin xuat thuomg phai thong qua modt s6 nha trung gian
marketing Co 3 loai nha trung gian |3 trung gian nha budn, trung gian dai ly
va trung gian hd tro

Cac rrung gian nha buén (merchant middlemen) la nhitng nguoi mua
san pham tir nha san xudt, twic 12 43 lay quyén so hiru ddi voi san pham tir nha
san xudt, réi sau d6 chuyén quyén so hiru dbi voi san phim 161 nguoi st dung
thong qua hanh ddng ban lai. Cac trung gian nha budn da mua durt san phim
tir nha sin xudt, cé thé gin thuong hiéu cia minh 1én san pham, thuc hién céc
chuong trinh marketing riéng ciia ho. Thi du nhu cic nha phan phdi, nha
budn ban si va cac nha budn bén lé ddc lap.

Cdc trung gian dai ly (agent middlemen) la nhimg nguoi gitp nha san
xudt tim kiém khach hang, thay mat nha san xuat thuong luong vdi khich
hang ctia nha san xuat, nhung khéng ldy quyén so hitu ddi voi sin pham. Ho
chi gilip nha sin xuat chuyén quyén s& hiru ddi voi san pham hiru hinh hay
quyén sir dung d6i vai dich vy toi tay ngudi sit dung. Thi du nhu céc ca nhin
moi gidi, cic dai ly ban si va ban lé cia nha sdn xuat. Tuy nhién, luu y 12 tir
“dai Iy" trong thuc té kinh doanh & nudc ta chua chic 3 phan anh kiéu quan
hé nay giita nha san xuat va nha trung gian. Nhiéu cira hang ban Ié nho khéng
co hop ddng dai |y @ vai nha san xuat, ho lay hang theo kiéu mua dirt ban
doan nhu nha budn, nhung vin truong bién dai ly
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Cae trung gian hé tre (facilitating middlemen) la nhimg nguoi hé trg
viéc dua sin phim tir nha sén Xuét 107 nguoi sir dung Ho khong 1ay quyén s
hiru 46i v6i sin pham, ciing khéng tim kiém khach hang va thuong luong voi
khach hang clia nha san xuat. Thi dy nhu cac cong ty vin tai, kho bai, ngén
hang, bio hiém.

Chiing ta c6 dinh nghia vé kénh phan phdi nhu sau:

Mt kénh phan phoi (kénh marketing) la mot hé thong gém nhimg ca
nhan, 16 chicc ¢o lién hé qua lgi véi nhau, tham gia vao cdc hoat déng mua
ban va vdo qua trinh chuyén quyén sé hiru déi voi san pham hizu hinh hay
quyén sir dung doi vai dich vu tir nha san xudt 161 ngudi siedung cui ciing,

Theo dinh nghia trén, mdt kénh phén phdi s& bao gbm nhimng trung gian
nha budn va cdc trung gian dai ly. Cac nha trung gian hd trg cling trg gitp
qua winh phan phdi nhung ho khéng tham gia tich cuc wong cic hoar déng
mua bén ciing nhu khéng giup chuyén quyén sé hiru tir nha sin xuit sang
ngudi st dung cudi cing nén khong dugc coi la cic bo phan cia mét kénh
phan phdi. Thudt ngt kénh phan phdi chi rong 161 su dich chuyén cua dong
s& hiru, trong khi hé thong phin phdi vt chét nhin manh t&i sy djch chuyén
clia dong vit chat tir ngudi sdn xudt 11 ngudi sir dung,

8.1.2. Lgi ich ciia cde nha trung gian va chice ndng ciia kénh

Lgi ich cua nha rung gian doi voi nguwon sic dung

Mbt s6 ngudi cho ring cac nhé trung gian chi mua ré ban dit va khéng
co ich cho nha sin xuat ciing nhu nguéi si dung, nhung quan diém do khéng
thit ding d&n. D&i véi ngudi sir dung, cac nha trung gian mang lai nhiéu lgi
ich vé dia diém, ching loai, thoi gian va thi tuc mua sim. Thudong thi mdi
nha sin xuét chi c6 thé chuyén san xuit mét s6 lugng it ching Joai sin pham
mai ¢o thé dam bio hiéu qua kinh té, trong khi nhimg sir dung ca nhin va t&
chirc thuémg cén rit nhiéu ching loai sin phdm khic nhau dé dap ung nhimg
nhu cdu da dang cia cude song c4 nhan hay hoat ddng cia 16 chirc cia ho.

Do d6, néu méi nha sin xudt chi ban truc tiép nhimg sin phim cla
riéng minh, ngudi sir dung s& phai dén nhiéu cira hang cita nhiéu nha sin xuédt
dé co thé mua sim di ching loai sin phdm cén thiét Néu nhu cé mét nha

190



trung gian, vi khach hang nay chi cin dén chd nha trung gian 14 co dugc toan
b nhitng sin phim ma anh ta cin Dé 12 loi ich vé ching loai sdn pham.

Nha trung gian thuong & gan ngudi sir dung hon la nha sin xuat, do d6
nha trung gian dem lai lgi ich vé dia diém. Nha trung gian cling thuong m&
cira dai gio hon, mo cira tit ca cac ngdy trong tuin va thi tuc mua sim don
gian hon |4 nha san xuat, Do 1a lgi ich vé thoi gian va thi tuc mua sim

Tom lai, nha trung gian mang lai nhitng loi ich cho nguai sir dung dudi
dang ching loai san phim, dia diém, thoi gian va thi ruc mua sém.

Churc ndng cua nha trung gian

Nha trung gian ciing mang lai nhiéu lgi ich cho nha sin xuat.

Cung cdp tai chinh: cac nha trung gian thuong mua voi mét 56 luong
l6n tir nha sin xuét va thanh toan sau mét khodng thai gian theo théa thudn
giira hai bén,

Chia sé rui ro: cac trung gian nha buén d mua hang tr nha san xuat sé
chia sé vi nha sén xuat sy ting trrdng hay tri tré ciia thi trudmg.

Vn chuyén san pham: nha trung gian giup nha sin xuat vin chuyén sin
phim dén tay nguoi tiéu ding.

Licu kho san phdm: nhimg nha trung gian lam giam nhe nhu cdu kho bii
cda nha sin xuat.

Tao s heomg va ching loai phit hop véi ngwoi ding: nha trung gian
mua géi 16n va chia thanh cic géi nho, két hop cac ching loai theo yéu céu
cua nguai st dung.

Bdo hanh va bao tri san phdm: mét sé nha trung gian co kha ning vé
k9 thudt dam nhiém ludn nhiém vu bao hanh va bao tri sin phim cho nha
san xudt.

Thanh todn: nhin tén tra tir nguéi s dung va thanh todn vai nha san xudt.

Thiromg luegmg: thay mat nhé san xudt dam phan voi khach hang

Xic tién ban: mét s nha trung gian dam nhiém cong viéc quing cdo va
kich thich viée mua sim tai dia phuong cho nha sin xuét.
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Nhirng lgi ich trén day chinh 12 cac chuc ning cia nha trung gian. Cac
chirc nang nay van ton tai ngay ca khi cac nha trung gian bj loai bo. Mt phat
biéu kinh dién trong marketing 12 “ban co thé loai bé céc nha trung gian,
nhung ban khéng thé logi bé cac chirc ning cia ho™

8.2. CAU TRUC, HANH VI VA TO CHUC KENH PHAN PHOI

8.2.1. Céu tric kénh phén phdi theo chiéu dai kénh phan phéi

Da s6 cac kénh phin phéi co mét nha trung gian, nhung mét s6 kénh khéng
co. Nhimg kénh mé khong c6 mat nha trung gian dwoc goi 1a kénh e niép. Trii
lai, kénh gidn tiép |a kénh ma co sir dung mét hay nhiéu nha trung gian.

Cac kénh marketing co mét s cép trung gian nhat dinh. Mt cip trung
gian bao gém nhitng nha trung gian thyuc hién cing mot loai cong viéc lién
quan dén su dich chuyén clia quyén s& hiru sin pham (hay quyén sir dung
dich vu) vé phia ngudi sir dung Ngudi ta thudng sir dung 50 cip trung gian
8¢ noi 1én 4o dai cia kénh. Kénh dai tire 12 kénh co nhiéu cdp trung gian hon
kénh ngin

Céc kénk phén phéi hang tiéu ding

C6 cac loai kénh phin phédi hang tiéy dung vdi sb cip trung gian lon
nhat co thé 1a 3. Cu thé nhu sau

T Kénh 0 cép (con duoc goi la kénh trre tidp) chi gém cé nha sdn xudt
ban san xuat truc tiép cho ngudi tiéu dung. Co mot sb cach ban true tép la:
ban tai nha, ban qua thur dat hang va ban qua cira hang gidi thi¢u va ban san
pham ciia nha sn xuat.

T Kénh 1 cdp gom c6 mét cap trung gian la cip ban lé.

T Kénh 2 cip gbm co hai cdp trung gian 1a cdp ban si va cap ban 1é. O
cdp ban si, nha sin xudt co thé sir dung mot trung gian dai ly (dai ly bin si)
hay mét trung gian kiéu nha buén (nha buén bén si).

Z Kénh 3 cép gbm co ba cap trung gian 1 hai cip ban si (thuong 12 dai
1y ban si cling vai nha budn ban si) va mot cip ban I&.

Nhin chung, céc kénh cé s6 cép cang lom, tirc 12 kénh cing dii thi nha
san xudt cang kho kiém soat hanh vi ciia cdc thanh vién trong kénh. Théng
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thudong, nha sin xuat chi lam viéc véi nhimg nha trung gian gin nhét vai ho,
va ho khéng nim dugc nhimmg cap trung gian sau do lam gi. Tuy nhién, cac
kénh dai (kénh hai cip va kénh ba cip) cho phép bao phit mét dia ban rong
hon la cac kénh ngén (kénh truc tiép va kénh mot cap)

Hinh 8.1. Cic kénh phéan phéi san phim tiéu diing

Kénh 3 cip Kénh 2 cip Kénb 2 ciip Kénbh 1 cdp Kénh () cip
Nha san Nha san Nha san Nha san Nha san
xuat xulit xult xudt Xudl

Ba ly Ba v
han si hin si
* k4
Nha butn Nha bubn
ban s1 bin =
v ! v ;
Nha han je Nha bén le Nha han le Nhs han le
' v ' v v
Npum uéu Nguan néu Ngum tigu Nguén néu Ngue tiéu
ding ding dung dung dung

Cdc kénh phin phéi hang céng nghiép

Trong viéc phén phoi hiang cong nghiép ciing cd rat nhiéu phuong én
kénh khac nhau. Tuy nhién, & day thudt ngl "nha phan phéi cong nghiép”
thuong duge sit dung thay cho thudt nglr “nha budn ban si” nhu trong phan
phoi hang tiéu dung, mic du hai thudt ngix nay la dong nghia.

2 Kénh trwc tiép (Nha san xudt 2 Nguwor swe dung cong nghiép). Nha
san xudt sir dung lrc lugng ban hang cia ho dé ban truc tiép holic xudt hang
truc tiép cho cac khach hang céng nghiép. Kénh nay hay duoc ding vai cac
sin pham cong nghiép gid tri cao nhu may phat dién, tau thuy, hé thong diéu
khién vi tinh.

= Kénh 1 cdp (Nha san xudt 2 Dai Iy (hodc Nha phdn phoi cong
nghiép) = Ngwoi ste dung céng nghiép). Nha sin xuit co thé ban cho nha
phin phdi cong nghiép, dé réi nguoi nay sé ban lai cho khach hang cong

193



nghiép. Holic nha sin xuat co thé théng qua c4c dai Iy cia nd 4é ban cho céc
khach hang cong nghiép cla no.

[l Kénh 2 cdp (Nha san xudt = Dai Iy = Nha phdn phéi céng nghigp -2
Negwoi sir dung cong nghiép). Nha san xuat co thé sir dung ca dai ly va nha
phin phdi cong nghiép dé phan phdi san phim 16i khach hang cong nghiép. Do
s luong mua sim qué nhé nén nha sin xudt khéng ban trrc tiép holic do nhu
cau phai c6 san pham dy trl & nhiéu noi dé cung cép nhanh cho ngudi sir dung
cong nghiép, cac kho hang cia nha phin phdi cong nghiép sé& duoc huy dong.

Hinh 8.2: Céc kénh phin phéi sin phdm céng nghiép

Nhi sén xuit Nha sin xubt Nhi sn xudt Nha sin xult
] ¥
Da Iy Bai ly
v ;
Nha phin phdi Nh# phin phoi
cong nghiép cong nghisp
¥ : v ;
Khich hang Khach hang Khach hing Khach hing
chng nghiép céing nghiép cing nghiép céng nghidp
nghiép nghiép nghiép nghiép
Cdc kénh phén phéi dich vu

Béi vi dich vu 12 khdng so thiy duoc, qua trinh sdn xuat vi/holic ban
dich vu thuomg déi hoi sy tiép xiic truc t:iép gitta nha san xuat dich vu va
ngudi sit dung dich vy. Do d6, phin phdi truc tiép thuéng duoc sir dung, Thi
du: tu vén, cit toc, kham chiva bénh.

Tuy nhién, mét sé loai hinh dich vu ¢6 thé khong d6i hoi nguéi cung
cdp dich vu phai truc tiép gdp ngudi sit dung dich vu. Khi 46 céc dai Iy s& hd
trg cho ngudi cung cap dich vu chuyén quyén sir dung dich vy tir nha cung
cép cho nguoi sir dung dich vu. Thi du nhu dai Iy du lich, cng ty I hanh, dai
1y ban vé méy bay, dai Iy quang cio, dai ly bdo hiém.
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Hinh 8.3: Céc kénh phén phdi dich vu

Nha sin xuit Nha san xuat
y
Paly
A J
Ngum sir dung Negun sir dung
dich vu dich vu
Phén phdi da kénh

Da $6 cac nha san xudt khong phu thude vao mot kiéu kénh phan phéi
duy nhdt ma tién hanh phén phdi qua nhiéu kiéu kénh cing mér hic. Viée sir
dung phdn phoi da kénh, 881 khi con dugc goi la phdn phéi kép, xuat hién
trong mét so truong hep nhu sau:

~ Cung mdt loai san pham nhung phuc vu cho ca nguéi tiéu ding ca
nhéan va khach hang ¢dng nghiép.

~ Ngudi ban kinh doanh nhiéu loai san phim khac nhau

~ Quy md don hang cia ngudi mua rit khac nhau, tir rét nho dén rét lén.

~ Miic 46 tap trung vé mit dia ly cia khach hang 1a khac nhau.

~ Cung mét thuong higu cua nha san xudt, nhung nha sin xuat mudn
tao ra su canh tranh gitta cac kénh

Mic du phin phdi da kénh co nhiéu loi ich @i vai nha san xuat, no
thuéng lam phét ¥ cic nha trung gian vi cic nha trung gian sé& phai d6i mit
voi su canh tranh manh hon. Cac xung ddt gilta nha san xudt va nha trung
gian ¢6 thé xdy ra.

Cic h¢ thong marketing doc

Trong thai ky diu, céc kénh phin phdi duoc thiét ké theo kiéu cac
thanh vién hoat ddng ddc 14p. Mét nha sén xuat sit dung vai nha trung gian dé
dat céc muc tiéu phén phéi cla minh, nhung thuong khéng quan tim dén
nhitng nhu cdu cia nhirg nha trung gian nay Tuong tu, cac nha ban si va

195



ban 1é chi tam nhiéu dén viéc duy tri su ty do cia ho hon la phéi hop hoat
dong voi nha san xuat Do 1a kiéu kénh phdn phéi truvén thang.

Trong gin ba thdp kv gin day, hé théng marketing doc (Vertcal
Marketing System hay VMS) 43 phat trién manh mé va chiém wru thé trong
céc kénh phin phéi.

Mgt hé théng marketing dpc la mot kénh phdn phéi ¢6 sw phoi hgp chdt
ché giita nha san xudl va cdc nha trung gian nhdm ndng cao hiéu qua
marketing ciia toan hé thong.

Co ba dang hé thong marketing doc 14 hé théng marketing doc kiéu tip
doan, theo hgp déng va quan ly hanh chinh.

Trong hé théng marketing doc kiéu 1dp doan, mt doanh nghiép & mét
cip cua kénh so hiru cac doanh nghiép & cap tiép theo hodc toan bd kénh
phén phéi. Hinh thirc nay con goi 1a sie tich hgp doc. Khéng chi cac nha sin
xudt ma cic nha trung gian cling tham gia vao kiéu tich hgp doc nay, Nhiéu
nha ban |é hay ban si lon ¢o s& hiru mét phan cac tién nghi sin xuat cua céc
nha san xuat.

Trong hé théng marketing doc theo hop déng, cic nha san xudt, nha ban
si va nha ban |é 14 @6c lap vé mit so hiru vén, nhung ho hoat déng theo
nhiing hop déng duoc ky két voi nhau nhdm ning cao hiéu qua kinh doanh
trong phan phéi. Ba kiéu hé thong marketing doc theo hop ddng 3 phat trién
trong thuc tién kinh doanh 1a: ddy chuvén phdn phéi tw nguvén dwvc tai trg
boi nha ban si, hgp tac xd dwge so hitu bai nha ban 1é va kinh doanh nhugmg
quyén. Sy phat trién manh mé cia cdc quan tra Dilmah va caphé Trung
Nguyén la mét minh hoa séng déng vé kiéu kinh doanh nhuong quyn.

Trong hé thong marketing dpc gudn Iy hanh chinh, sy phdi hop cic hoat
d6ng phén phdi dugc thuc hién nho quyén luc thi truéng hodic/va quyén luc
kinh té cia mét thanh vién cua kénh hofic vai thanh vién. Thanh vién chi ph(‘)i
nay co thé 1a nha san xudt hojc nha trung gian. Danh tiéng thuong hiéu va thi
phdn cia nha sin xudt c6 thé budc nhitng nha ban Ié ciia nha sin xudt ndy
phéi hop tdc tw nguyén vé cdc mit nhur 1a mirc 16n kho, quing cao va tnmg
bay s&n phdm trong cira hang. Mot nha ban 1€ 1on ciing co thé chi phdi hoat
déng cia kénh.
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8.2.2. Ciu triic kénh phin phéi theo bé ring

Co ba loai cuong 86 phan phdi la phan phdi rong rdi, phan phdi chon
loc v phan phdi doc quyén

Phdén phoi réng ra

Phén phoi réng rii 12 hinh thuc phan phoi théng qua moi nha trung gian
¢o nhu cdu phan phdi san pham cua doanh nghiép Hinh thuc nay hay dugc
ding d6i voi hang tién dung, trc la nhimg san pham co mirc 6 quan tém it
khi mua, nhy nudc uong, thuc pham,  Nha san xudt thuong phai chiju chi
phi cho quang cao va khuyén mdi san pham

Phdn phéi chon loc

Phin phdi chon loc la hinh thic phan phai théng qua mot sd luong han
ché cac nha trung gian. Trong truong hop nay, cac nha trung gian dugc tuyén
chon ky ludng nr nha san xudt 4é dam bao ring ho dap img duogc nhing yéu
cau ma nha san xuat dua ra vé kinh nghiém phan phoi, kha néng tai chinh,
kha nang cung cép dich vu cho nguai st dung, kha ning tiéu thy Hinh thire
nay dugc sir dung d6i véi hang mua c6 cin nhic nhu TV, xe may, may diéu
hoa, . va trong giai doan gidi thidu, ting trudmg, bao hoa cua chu ky song
san phim

Phdn phéi déc quyén

Phan phéi ddc quvén 1a hinh thic phin phdi théng qua mét nha trung
gian duy nhat, thudng goi la nha phan phéi déc quyén hay dai 1y déc quyen.
Nha trung gian d8c quyén nay ¢a thé duce phep hodc khéng duoce phép phin
phoi nhitng san pham canh tranh. Thong thuong, cac nha trung gian co uy tin
thuong khong thich didu khoan “khéng duoc phin phéi cic san pham canh
tranh” ctia nha san xuét vi diéu khodn nay han ché suc ban cia nha trung gian
va bo bude trong lai cia nhé trung gian d6 vao nha san xuat Hinh thic nay
duoc sir dung khi sin phim ctia nha sén xudt mai thim nhép thi truong, trong
tririmg Hop phan phéi nhitg sin phim dit tién, tinh ndng ky thuat phirc tap

Tiéu thiee linh hoat phan anh thai han va pham vi cam két ciia nhé sén
xuét vai nha trung gian trong hgp d6ng phan phdi. Thai han cam két cang dai
thi cang tao tdm ly én dinh cho nha trung gian, nhung lam mat tinh linh hoat
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cia nha san xut Ching han nhu nha sin xuit mudn thay déi mét sb diéu
khoan ban hang nhu pham vi dia Iy, chinh sach gia, cc dich vy hd tro nha
trung gian, . nhung hop ddng ky két co thai han dai nén khong thé thay dbi
duoc. Nhur viy, nhimg kénh phin phdi vai cam két lau dai thuong cin dugc
cén nhic rat k§ vé phiong dién hiéu qua kinh té va kiém soét.

8.3. QUYET PINH VE QUAN TR] KENH PHAN PHOI

8.3.1. Lwa chon kénh phén phoi

Nhilng co s& chung dé lya chon kénh phin phdi 16i vu cho sin phim la:

Nhimg muc tiéu cia kénh sé dinh 18 kénh phin phéi s& vuon téi thj
trudng nao voi muc tiéu nao? No duge xac dinh phu thudc vao muc tiéu cia
Marketing mix va muc tiéu chién lugc cu thé clia cong ty

Ddc diém ciia nguwoi tiéu thu: Thuéng thi khach hang cang phin tan vé
dia Iy thi kénh cang dai.

Ddc diém san phdm: Nhimg san phdm dé hr hong cin kénh phan phdi
tryc tiép san pham cdng kénh ning 12 can kénh ngén can kénh ngin dé giam
16i da 4 lin viin chuyén va boc d&.

Dac diém cua mrung gian: Cac trung gian ¢6 kha nang khic nhau trong
viéc quang cdo, luu kho, khai thac khach hang va cung cap tin dung.

Keénh cua nguoi canh tranh; Nha san xuét co thé lua chon nhing kénh co
@Au ra ban 1é v6i cling nguoi canh tranh hodic hodn toan khic ngudi canh tranh,

BDdc diém ciua céng rv.S& quyét dinh quy md cia thi trudng va kha nng
tim kiém trung gian thich hop

Pdc diém clia méi truomg: Khi nén kinh té 1dm vao suy thodi nha sin
xuft thuémg sit dung kénh ngin aé gidm bét chi phi.

Ngoai nhiing tiéu chuin chung céng ty con dya vao cic tiéu chudn chi
tiét va hidu qua d6 la:

- Yéu céu vé mirc d6 bao qudt ciia thi truong cua cic kénh phin phéi.

- Yéu cdu vé mirc 46 diéu khién kénh.

- Tong chi phi phan phdi.

- Su linh hoat cua kénh.
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83.2. Quan ly kénh

1) Tuyén chon thanh vién kénh: Ciing gidng nhu wyén chon lao déng
trong doanh nghiép trong qué trinh 15 chirc hoat dong ciia kénh cong ty phai
lua chon va thu hut nhimg trung gian cu thé tham gia vao kénh phén phoi cua
minh viéc tuyén chon dé hay kho phy thudc vao quy mé ctia cong ty va loai
san pham ma no ban Théng thudmg cac cong 1y phai xéc dinh mot tép hop
cac tiéu chuin dé tuyén chon thanh vién kénh nhu thanh vién trong nghé,
nhimg mat hang ho ban, mirc loi nhudn va kha nang phat trién, kha nang chi
trd tinh hop tac va uy tin diéu kién kinh doanh. Néu trung gian la daj ly ban
hang nha san xudt phai danh gia 6 luong va dac diém nhimg mat hang khac
ho ban, quy mé va chit lirong cua lue luong ban

- Khuyén khich cac thanh vién kénh: Cac trung gian phai thuong xuyén
duoc khuyén khich dé lam duoc 16t nhat Trude hét nha sdn xuat phaitim hiéu
nhu cdu va mong mudn cta cac thanh vién trong kénh Bai vi céc trrung gian
la cic doanh nghiép kinh doanh ddc lap ho l2 mét thi truong déc lzp ho co
strc manh riéng chién luoc kinh doanh riéng,

2)Khuyén khich cac thanh vién.

Cac trung gian hoat déng nhu mot ngudi mua cho khich hang cia ho ho
n6 lyc ban cé nhom hang chir khong phai ting mat hang riéng 1é. Trong nhiéu
trueng hop quan diém ciae nha trung gian rat khac voi quan diém cia nha
san xudt nha san xuat phai dieu tra dé c6 chinh sach thich (g v6i nhu cau
mong mudn cuia ho

Co nhiéu phuong phap cic nha sin xuit thuong s dung dé khuyén
khich thanh vién kénh hoat déng trong 4o ba phwong phap phd bién 14 hop
tac, thiét lap quan hé thanh vién va xdy dung chuong trinh phén phdi. Cac
phurong phap nay déu tép trung vao viéc tao ra lién két chit ché trong kénh.
Chung chi khic nhau & mirc ¢ ké hoach hoa va diéu khién tir chd chi 1a céc
bién phap khuyén khich doning lugng 1é khang dugc tinh toan trude dén thiét
lap mdt hé théng Marketing chiéu doc co quy hoach va duge quin trj mét
cach chuyén nghiép. & chuong trinh phan phéi nha san xudt ldp ra mot bd
phén nim trong b6 phin Marketing dé hoach dinh quan hé vai cac trung gian
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phén phdi., no xac dinh nhu ciu cha cdc trung gian va x8y dung cac chuong
trinh phén phoi dé giup cac thanh vién kénh hoat dng dat muc 16i wu.
3)Danh gia hoat dong cua cdc thanh vién kénh.

Nha sin xuét phai dinh ky danh gia hoat dong cua cac thanh vién kénh
theo nhimg tiéu chuin nhu: Murc doanh thu 56 dat duae, mirc 46 hru kho
trung binh, thoi diém giao hang, cach st ly hang hoa that thoét hodc hu hong,
mirc 45 hop tac trong cac chuong trinh quang cao va hudn luyén ciia cng ty,
va nhimg dich vu ma ho cung cép.

Viéc dat dinh muc cho cac doanh sb trung gian dé sau g thoi ky
dinh gié mizc 46 cla timg trung gian c6 tdc dung khuyén khich hoat 4dng cia
ho. Con s6 nay ciing giup cong ty thdy duoc hoat dong cia toan kénh va bo
sung céc bién phap Marketing kip thoi trong phén phdi. Tuy nhién dénh gid
thanh vién kénh phai theo tiéu chuan phap Iy va dugc céc thanh vién kénh
ting hd

8.3.3. Qudn tri xung dot trong kénh

Co hai loai xung dot |a xung A6t ngang va xung dét doc.

Xung d6t ngang la nhing xung dot xay ra gita cac doanh nghigp hoat
dong & cung mdt cip phin phdi. Ching han nhu xung ddt giita cic ban 1é
truyén théng vé siéu thi khi phin phéi thue phim. Ngudn gdc la su phat trién
ciia nhitng loai hinh trung gian mai ma canh tranh tryc tiép voi nhiing loai
hinh trung gian truyén théng,

Xung 45t doc 1a nhitng xung 46t xdy ra gilta cac cip khac nhau trong
cling mot kénh, ¢6 thé 1a gia nha san xudt va nha ban si, holic gitta nha ban
si va nha ban 1é. Ngubn goc cia xung 80t I sy khac biét vé loi ich coa cac
thanh vién & cac cdp khac nhau trong kénh Mdi thanh vién chay theo lai
nhudn ciia riéng minh va xung 46t v&i 1o ich cia thanh vién khac.

Xung 45t doc xay ra d6i khi do nha san xuit mudn bé qua mdt vai cép
trung gian d4é ban truc tiép cho ngudi tidu dung Nha sin xudt c6 thé mg cira
hang ban sin phim tryc tiép cia minh va canh tranh tryc tiép véi cac dai ly
ciia ho, Holic nha budn ban si cb thé ban tryc tiép cho ngudi tiéu ding ca
nhén v canh tranh v6i cdc dai 1y ciia nha sén xuat
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Dé quan ly nhitng xung d6t, nha sin xuat cin

T Xiy dung chinh sach phin phdi rd rang

T Gio duc cac nha trung gian chap nhin nhing muc tiéu chung cling
hop sire cho sur séng con, phat trién thi phan, chat luong san phim cao, thoa
man khach hang cao.

T Phat trién cdc hé thong marketing doc dé tac nén su gin bo giira cac
thanh vién cua kénh

_ Tir chéi ban hang cho nhitng thanh vién khéng chiu hop tac

_ Xay dung thuong hiéu manh

Khi xung 46t 1én tdi mic cao, doanh nghiép co thé ap dung mét rong
ba cach sau: (1) ngoai giao hoa binh; (2) hoa giai thong gua ngudi trung lép
va (3) dua ra trong tai phén xir.

8.4. QUAN TRI HAU CAN MARKETING

Sau khi doanh nghiép &2 thiét 1&p cac kénh phan phdi, no can phai hoach
dinh viéc phan phdi vit chat nhiing sén pham cia no theo nhiing kénh nay.

Phdn phé vét chdt la nhimg hoat dgng nham 1ao nén sw dich chuyén
cua déng san phdm yéu cau tic deanh nghiép 161 cac dia diém yéu cdu.

Phén phéi vt chit thudc vé mét khai niém rong hon 1a “qudn tr chudi
cung (mg” (supply chain management) hay “hdu cin” (logistics) Quin trj
chudi cung ing hay hju cén lién quan dén dong chay cia nguyén vét lidu wr
nha cung cdp &1 diy chuyén san xuft va dong chay cia thanh phim tr cudi
ddy chuyén san xuat toi dia diém cua khach hang cudi cung.

8.4.1. Cde muc tiéu cia phan phi vit chit

Da sb cac cong ty dit muc tidu cia phan phdi var chét la dia hang hod
dhing 161 dhing noi chén ding thei han vai chi phi thap nhdt. Cach 8%t muc
tiéu nay nghe rt hay, nhung thyc té lai khéng cung cip dugc huéng din thuc
hién, bai vi khdng mdt hé théng nao cé thé ddng thoi 1di da hod mirc phuc vu
danh cho khach hang va 16i thiéu hoa chi phi phin phéi. Viéc 16i da hoa muc
phuc vy khach hang doi héi luong 10n kho 1ém, van chuyén bing phuong tién
cao cdp, co nhiéu nha kho, T4t ca nhitng diéu nay sé lam ting chi phi_
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Viéc dat mot muc tiéu cu thé doi vai hé thong phan phdi vat chat cén sy
danh 461 gifra chi phi va murc phuc vu danh cho khach hang vi muc phuc vu
ma doanh nghiép cung cép cho khach hang cang cao thi chi phi phan phéi vt
chét cang cao. Diém khai dau dé thiét ké mot hé théng phin phdi vit chit nén
la sy nghién clru vé nhirmg yéu céu cia khach hang va nhimg dé nghj phan
phoi cia @6i thi canh tranh

8.4.2. Cdc nhigm vu cia quan trj phan phéi vt chit

Nam nhiém vy ¢hi yéu ctia quan tri phan phi vat chat 1a- quin tri diém
dyr triY, bio quan va xép d& vét nr, kiém soat ton kho, xir IV don d3t hang v
van 1ai.

Quan trj diém du trie

Quén tri diém du i lién quan dén cac quyét dinh vé o luong, dia
diém, quy md va chuc nang clia cic diém du trir Mot diém du triy co thé co
chtre nang l&p rap. pha goi hay luu kho san pham Co hai loai diém du tir [a
trung tm phén phdi va nha kho.

Trung tim phin phdi: Dé phin phdi hiéu qua, doanh nghiép can co
nhiéu trung tim phin phéi. Cac trung tim nay dugc lap ké hoach theo thi
truong chir khong phai theo yéu cau chuyén che. Mi trung tam la mot hé
thong duoc tich hop ddy di cac chic ndng nhén don dat hang, xir ly don
hang va chudn bi giao hang cho khach hang NHu vdy, mét trung tdm phéan
phdi khéng chi 1a noi luu tri sin pham ma con | noi giso dich

Céc logi nha kho: Cé 2 loai nha kho 12 kho cdng cdng va kho riéng
Kho riéng la kho thugc s& hiru cita néng doanh nghiép va chi c¢o nhirng sén
pham clia doanh nghiép duoc cét & d6. Kho riéng tot hon khi (1) c6 khéi
luong hang hoa lom ra vao nha kho va (2) tinh mua vu thap.

Kho céng cong la nhirng kho dugc s¢ hiru bét nguon khac voi chuc
ning chira hang cho nhiéu ca nhén va td chire. Chi phi thué kho cong céng la
chi phi bién d6i Doanh nghiép chi phai tra tién cho khong gian va thoi gian
ma ho sir dung. Cac kho cbng cong cling co khong gian lam noi tnung bay san
pham va vin phong giao dich voi khach hang. Hang hoa dé tai cac kho cong
cong ciing c6 thé dugce ding lam vét thé chap dé vay tién ngin hing.
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Bdo quan va xép dir vét e

Bio quan va xép d& vit tu 12 cong viéc lua chon phuong phap va thiét
bi cat gifr, bdo quan va xép d& phu hop. Muc tiéu la lam gidm 1&i mirc nho
nhat cac hu hong, 46 va va wdm clp Cac nha kho hién dai thudng co két ciu
mét ting vai mét bing réng, ndm & ving ngoai & noi chi phi thué dit ré va dé
tiép can bai xe tai va tau hoa. Cac bang tai, xe nang hang va cac thiét bj co
khi khac duoe sir dung dé di chuyén vt ar.

Dong hang vao cong-ten-no |4 kiéu bao quan hang hoa hién dai va dd
g thanh tiéu chudn trong phan phéi vit chat Cac cong-ten-no dugc niém
phang va chuyén cho tir kho hang cua nha san xuit hay kho cdng cong t6i dia
diém khach hang mong mubn Céc cong-ten-no lam gidm thiéu mét mat, hu
hai va rii ro trém cp.

Kiém soat dw meir

Muc dich ciia kieém soat du i 1a c6 duoc s6 luong va két cau cic vit
ton kho phu hop véi yéu cdu cia khach hang va vdi chi phi thip nhit. Quy
mé du trir duoc xac dinh dya trén sy cdn bing gilra chi phi va mic phuc vu
mudn co. Néi chung, viéc dap (g 100% cac don dit hang ngay lép tic 1a
diéu khang thé. Pé dap ung duoc 95% cac don dit hang ngay ldp tic, doanh
nghiép phai du trir nhiéu hon so vai trudng hep chi can dap (g 80% cac don
hang va diéu nay s& lam téng chi phi.

Cac tién bé cla céng nghé thong tin ngay nay cho phép cic doanh
nghiép 1ap ké hoach du trir tét hon va véi it cong suc hon. Triét ly “quan i
dung thoi digm" (Just In Time) cla ngudi Nhit ciing dugc ing dung rat rong
rdi trong viéc ldp lich trinh mua vit tu va kiém soat du trit

Xir Iy don d@t hang

Mét phin khac cia hé thong phan phéi vat chat la céc thi tuc lién quan
dén viéc tiép nhan va xu Iy cic don dit hang. Cang viéc nay bao gdm viéc
nhin don dit hang, tra 15, cdp tin dung, xudt hoa don va thu hdi ng. Céng
nghé théng tin dang 12 tro thu déc luc cho nhimg ngudi lam cong viéc ndy.
Cac phan mém quén 1rj ban hang c6 kha nang tiép nhin cac don dit hang, tra
161, xudt hoa don va theo d&i cong no clia khach hang mét cach ty ding hodc
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ban tr ddng. Diéu nay lam ting 46 chinh xac ciia hé théng x |y don d&t hang
va giam chi phi.

Van rai

Vi nhiéu doanh nghiép, vén tdi sin pham 161 khach hang la mét khéu
quan trong Nha qudn trj cdn quyét dinh vé phuong thirc cling nhur 12 phuong
tién van tai cu thé,

Cé 5 phuong thirc vén tai chinh ‘duémg sk, duong bd, duong ng,
duong bién va dudng khong Biang 8.4 dudi ddy cho thdy wu diém,nhuge
diém cia mbi phuong thuc vén téi,

Biing 8.4. So sdnh cic phuong thire viin tai

Phuong thirc viin tai
Tiéu thuc so
.| Deemg . Puwimg
sdnh A
Eheimg sar thily Buomg bo | Duemg 6ng khéng
Téc a4 Trung binh | Chim nhat | Nhanh Cham Nhanh
nhat
Chi phi Trung binh | Thip nhat | Cao Thap Cao nhit
B¢ nn cdy vé | Trung binh | Kém Tot Xuatsic | Tét
thor gian giao
hang
Tinh da dang |Pa dang |Pa dang | Trung binh | R&t  han | Han ché
ctia san phdm | nhit nhét che
chuvén cho
86 diém phuc | Rarnhidu | Han ché Khéng han | R&t  han | Nhiéu
v vé mdt dia ly ché ché
Cdc sin phdm | Tuyén Céng Tuyén Déu  thé, | Gia trj cao,
phi hop nhdr | duémg dai, | kénh, gia | duong khi tw|dé héng,
san phim [t  thip, [ ngdn, san | nhién, san | khi tdc 4§
céng kénh |khéng hu | phdm gid | phimléng |la  quan
héng tri cao trong
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Trén thuc té, nhiéu doanh nghiép phai su dung kiéu vin tai lién phuong
thire, nic 12 sir dung két hop nhiéu phuong thuc véan tai khac nhau dé dam bio
cé yéu cau thoi gian va chi phi.

8.5. MARKETING CAC DOANH NGHIEP BAN BUON VA BAN LE

8.5.1. Marketing bdn lé

Ban 1é déng vai tro hét sic quan trong doi voi cac nha marketing.
Thong qua cic nha béan [é, sin pham cia nha san xudt dugc nguoi tiéu ding
biét dén va mua sim. Thé nhung ban 1é 1a @

Ban Ié bao gém id1 ca cac hoat dong lién quan 16i ban san phdam va
dich vu iruc n'é'p cho nguwdi tiéu dung ca nhdn dé sic dung voi muc dich ca
nhdn, khéng phai ver muc dich kinh doanh.

Nha ban 1¢ la ¢ca nhdn hay 16 chirc ma hoat dgng chit véu la ban lé.

Cac nha ban lé dugc phan chia dua trén hai néu thirc:

= Hinh thiec s6 hine: cita hang dc¢ lap, chudi cira hang, hé thong
marketing doc

~ Chién hroc marketing: cira hang 1éng hop, cira hang chuyén doanh,
cire hang gia ha, cira hang tién dung, siéu thi, trung tdm thuong mai, may ban
hang, ban hang truc tiép.

Cira hang djc lip 1a mét cira hang ban 1& duy nhat cia mot doanh
nghiép, ma khéng tham gia vao mdt hé théng marketing doc ndo. Pa sé cac
nha ban lé 1a doc 1ap va da so cac nha ban 1& ddc lap co quy md nhé mic du
50 it cac nha ban le doc lap so hiru mét siéu thi hay cira hang tong hop lai co
doanh s rat lon.

Chudi cira hang la cic cia hang thude s& hiu cia cing mdt doanh
nghiép va kinh doanh cung cic ching loai san phdm nhu nhau, Ban diu, mét
doanh nghiép co thé m& mot cira hang. Sau khi nhan thiy két qua kinh doanh
tot, doanh nghiép nay cé thé mo tiép nhiéu cira hang khac nhu hé thong Sai
gon Coop Mart @ TPHCM.

Hg¢ théng marketing doc theo hgp ddng bao gém cac doanh nghiép co
s& hiru ddc lip lién két véi nhau dudi mot ban hop déng quy dinh vé cich
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thire hoat dong ctia ho. Co hai dang hé thong marketing doc theo hop ddng 12
(1) cac hop tac xa cia nha ban 1é va chudi kinh doanh tw nguyén va (2) cic hé
théng kinh doanh nhuong quyén.

Hop tac xd cua nha ban lé duge thanh |3p boi mét nhom céc nha béan lé
théa thudn vdi nhau 1ap nén va vin hanh mét kho hang ban si. Chudi kinh
doanh i nguvén dugc |ép ra va dugc tai trg bdi mdt nha ban si, nha ban si
nay cé hop dong kinh doanh vdi cic nha ban |é c6 quan tim

Kinh doanh nhwgng quyén (franchising) 12 mét hinh thic ban 1é trong
d6 mot quan hé lién tuc gita bén nhuong quyén (cong ty me) s€ cung cip
quyén su dung thuong hiéu va su hd trg vé quin |y dé 44i 14y nhimg khodn
tién thanh todn tir bén dugc nhuong quyén. Su két hop cua ngudi nhugng
quyén kinh doanh vé& nhiing nguéi duge nhuong quyén tao nén hé thﬁng
kinh doanh nhuong quyén. Co hai loai kinh doanh nhugng quyén Ia (1)
nhuong quyén sit dung thuong hiéu va (2) nhuong quyén s dung dang thire
kinh doanh.

Trong kinh doanh nhuong quyén sir dung thuong hiéu, ngusi duge
nhuong quyén dugc phép phin phoi sian pham cua nguoi nhugng quyén va
dugc phép st dung tén tbi cia ngudi nhugng quyén trong cac chuong trinh
xUc tién ban, Thi du nhu Ford 43 uy quyén cho cic dai ly ban xe 6-16 cia ho
dugc phép ban mét s6 dong sin phim sir dung tén cua Ford véi muc dich xiic
tién ban. Tét nhién, cac dai ly dugc nhugng quyén ciing phai tuéin thi nhitng
chinh sach cu thé ciia Ford nhu la khéng duoc phin phdi sin phim canh
tranh, tudn thi mirc gid 4 nghi b&i nha san xudt Sy tip trung cia hop déng
kinh doanh nhugng quyén nay 1 ban cai gi.

Trong nhugng quyén su dung dang thirc kinh doanh, dang thirc hay
phuong phap kinh doanh cia ngudi nhugng quyén phii dvgc tudn thi bdi
ngudi duoc nhuong quyén. Muc dich 14 tao ra mt ban sao cia céc cira hing
va phuong phap kinh doanh ctia nguéi nhuong quyén. Thi dy, cac hing thirc
&n nhanh Kentucky Fried Chicken va Mc Donald's 43 ap dung rét thanh céng
kiéu nhuong quyén ndy dé md rong cac cira hang cung cép thirc &n nhanh cia
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ho trén cic bang ciia My va & nhiéu quéc gia Ngudi dugc nhugng quyén sé
duoc huong din phuong phép kinh doanh clia ngudoi nhugng quyén. Dai lai.
nguoi duge nhuong quyén phai tra phi nhuong quyén cho ngudi nhuong
quyén va phai twén thi nhilng tiéu chuan va chinh sach ma nguoi nhugng
quyén dat ra_ Trong nhiéu truong hop, nguoi nhuong quyén cling cung cap ci
nguyén vit liéu cho nguai dugc nhuong quyén. Su tép trung & day la phuong
thire kinh doanh nie thé nao.

Kinh doanh nhuong quyén dem lai nhiéu loi ich cho ca bén nhuong
quyén lan bén duoc nhugng quyén. Nhimg loi ich 461 vai bén nhuong
quyén la:

~ Su md rong nhanh chong ctia mang ludi ban le do bén nhuong quyén
héu nhu khéng mat chi phi ddu .

T Vi nhiing nii ro gin vai diu tu, bén duoc nhugng quyén ndi chung rit
hang hai cong tac va tuan thi nhimg quy dinh cua bén nhuong quyén

Déi vai bén dugc nhugng quyén, nhimg loi ich ma ho ¢6 dugc la:

T Bén duoc nhuong quyén cd thé st dung thuong hiéu cia cong ty me,
tirc |4 bén nhuong quyén. Thuong higu nay dd duoc nhiéu nguai biét dén, do
@6 viée sir dung na rit hap dan khach hang

~ Bén duoc nhuong quyén nhan duoc nhiéu su g gilp quéan tr tién
tién tir bén nhuong quyén nhu lya chon mét bing, tnmg bay trong cira hang,
dao tao nhan vién, kiém soat dy tri¥ va xuc tién ban

Kinh doanh nhugng quyén ¢ling ¢d mét s6 van dé: (1) bén nhuong
quyén khéng cung cidp nhimg trg gitp kinh doanh nhu da hira cho bén dugc
nhugng quyén; (2) bén nhugng quyén mé qua nhiéu diém kinh doanh nhugng
quyén trong mot khu vuc dia 1y, giy kho khan cho nhiing ngudi dugc nhuong
quyén trude do; (3) bén dugc nhuong quyén khong tudn thi nhimg tiéu chuan
va chinh sich cia bén nhugng quyén, gdy inh huong xdu dén hinh anh
thuong hi¢u ctia bén nhugng quyén.

Bié1 chdp nhimg vin dé ndy sinh trong kinh doanh nhugng quyén, hinh
thirc phén phéi nay ngay cang phat trién.
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Phin logi cic nhi bin 1é theo chién lirge marketing
Céc nha ban I€ cé cira hang
Cac nha ban lé c6 cira hang c6 thé duoc phédn loai theo hda hop
marketing ma ho sir dung nhu
T Chiéu rong vé chiéu séu ctia hon hop san phim: chiéu rong thé hién
56 nganh hang kinh doanh (s6 ching loai), chiéu sdu thé hién s6 cac thuong
hiéu va s6 cac loai kidu san phim cia cing mot thuong hiéu trong nganh

hang d0.

7 Mire gid bin

= §6 lugng dich vu

Bing 8.5 Céc logi nha bén Ié ¢6 cira hang theo chién lugec marketing

Chi#u ring va chieu

Logi cira S6 lugng
5 — N
hing siu cia hﬁan op sin Mire gid dichvy
pham

Cira hang . . Tranh canh tranhvé |, .

, t
Bz Ny Rat rdng, sau gid Rat nhidu
Cira hang .. . . Tép trung vao gia .
hidt bhd Rat rong, nong ikp Kha it
Crea hang " Tranh canh tranh vé | Tor it 16
chuyén doank | o NP S8 gi nhidu
Crna han, 2 .

HATAE 82 | Hep, sty Gid thip it
ha

Mat sb gid thip, sb
Stéu thi Réng, séu khéc tranh canh | It
tranh vé gia

Cira hang .

i Hep, non Gia cao It
tién dung p, nong
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Mat hé thong ban 1é hién dai mdi duge hinh thanh khodng 20 nim gén
diy & nude ta la cac siéu thi. So sanh vai siéu thi & cdc nuéde khae, siéu thi &
nuoc ta ¢o nhimg dic diém sau: (1) dién tich nhé, (2) s6 chiing loai san phim
it 4a 0 la thyc pham, d6 udng va san pham chém soc ca nhan co tin suat mua
sam cao, (3) gia ban cao Tuy nhién, ngudi tiéu dung ngay cang mua sdm &
siéu thi nhiéu hon do ho cam nhén duoc nhimg lo1 ich va siéu thi mang lai:
(1) xuat xir va chat lugng hang hoa tin cdy. (2) khéng gian mua sim thoai
mai, dé chju, (3) dich vu 18t

Bén canh hé thong siéu thi trén, mét hé thong khac mai phat trién trong
3 nam gan day la cac siéu thi dién may. Bay la loai hinh ban lé chuyén doanh
theo kidu tr phuc vu, vai chiing loai sin pham 2 hang dién, dién lanh, dién tir
gia dung,

Cdc nha ban 1€ khong cira hang

Ban hang rrwe riép 1a hinh thisc ban hang dya wén su tiép xuc truc tép
@ra nhan vién ban hang va nguoi téu ding khong phai ¢ trong cura hang Ban
hang truc tiép cd thé duoc thuc hién tai nha riéng, tai cong 5@, tai cac diém vui
choi, &n udng, tap trung déng ngudi Gia ban ndi chung li khéng thap

Marketing tir xa, 461 khi con got la ban hang qua dién thoai, 13 hinh thuc
ban hang sir dung nhan vién ban hang lién lac voi khach hang qua dién thoai.

May ban hang ne dong 1a hinh thire ban le khong st dung nhén vién.
Khi ban cac san phdm hiu hinh, nhimg san phim nay dugc nap sin vao may.
May thudng cd hé llléng nt bam dé ngudi mua chon san ph:‘lm cén mua, nap
tién va tra lai tién thira. Thi du nhu may ban d& udng, keo, bao, ao thun. O
Viét nam da co hé thong cot dién thoai dung thé dién thoai mau xanh, do la
cac may ban dich vy tu dong.

Marketing truwc tiép 1a hinh thic ban hang si dung mdt hay nhiéu
phuong tién truyén thong dé quang cao san phim va sau d¢ khach hang dat
mua tryc tép khong can tai cira hing. Cac hinh thic marketing truc tiép la
(1) ban hang qua thu; (2) ban hang qua ca-ta-18; (3) ban hang qua truyén hinh
vi (4) ban hang qua Internet.

209



8.5.2. Marketing bdn budn

Chiing ta co dinh nghia sau vé ban si va nha ban si

Ban si bao gﬁm moi hoar dong hién quan 101 ban hang hoa hodc dich vu
cho nhimg nguoi mua dé ban lar hay sir dung vér phue vu cho muc dich cua
16 chire.,

Nha ban si la mgt ca nhan hay 16 chire ma hoat dgng chu yéu la ban si.

Quan niém théng thudng cho ring ban si 14 ban sé luong lon, con ban 1é
13 ban véi s lugng nho. Piéu nay khéng &ing Viéc ban mdt chiéc may vi
tinh cho mét truomg dai hee, mét thang may cho mt khach san cling 12 ban
si, trong khi ban nhiéu thing mi 1dm, nudc nget cho mdt hd gia dinh ¢é ding
vén la ban le.

Ban si khac voi ban 1é & nhitng diém sau:

~ Cac nha ban si it quan tdm téi quang cao khuéch truong, bau khéng
khi cua cira hing, dia diém ban hang vi ho chi yéu 1am viéc voi cac khach
hang kinh doanh, khang phai 1a nhitng ngudi tiéu dung c& nhin

T Cac giao dich ban si thuang co khéi lugng 1én hon nhiéu ldn so voi
ban &, va cac mha ban si thuong dim duong mot dia ban hoat ddng rong hon
nhiéu so vai cic nha ban lé

Co 3 loai nha ban si chinh la nha budn ban si, dai lv ban si cua nha san
xudt va vin phong va chi nhanh cua nha san xuat,

Nhirng nha buén bdn si

Nhimg nha buén ban si 1a nhimmg ca nhin hay té chirc déc lap vdi nha
san xudt Khi mua hang rir nha sdn xudt, quyén s& hiru ddi véi san pham 42
dugc chuyén sang tay ho. Ho cé hop d8ng tiéu thy vai nha san xuat Ho ciing
dugc goi la nhimg nha phin phdi cong nghiép hay nha phan phéi.

Cén cir vao pham vi djch vu ma nha ban si cung ciip, cic nha budn ban
si dugc chia thanh nha ban si dich vu ddy 4 va nha ban si dich vy han ché.
Cin cir vao 50 ching loai san pham ma nha ban si kinh doanh, cc nha ban si
duoc chia thanh nha ban si tdng hop va nha ban si chuyén doanh
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Céc nha ban si dich vu day da 14 nhirng nha ban si thuc hién diy da céc
chirc ning ciia nhéa ban si. tir tao chiing loai phi hop 1 liru kho hang hoé

Trai voi cac nha ban si dich vu 8y a0, cac nha ban si dich vu han ché
chi cung cip mét sb trong nhitng dich vu trén cho khach hang va nha san
xudt C6 mét sb logi nha ban si dich vu han ché la nha ban si giao hang va
thu tién (cash-anh-carry wholesalers), nha ban si xe tai (truck jobbers), nha
bén si giao thing (drop shippers), hop tac xa cia cac nha san xudt va nha
ban si qua thu

~ Nha ban si giao hang vi thu 1ién thuong chi phin phéi nhing sin
phdm tiéu dung co tdn sudt mua sim cao. Ho ban lai cho nhitng nha ban 1&
nho dé thu tién. Thi du, tdp doan Metro Cash-anh-Carry chinh la nha ban si
kiéu nay

~ Nha ban si xe tai chii yéu ban va giao hang nhirng san phim dé hu
hong cin bao quan lanh 11 cac siéu thi, cac cira hang rau qua nho, bénh vién,
truémg hoc, nha hang, khach san, cing-tin nha may,

~ Nha ban si giao hang thang thuong phin phoi nhimg san phiam céng
kénh nhu than, gd xé va thiét bj ning. Ho nhén don dat hang tr khach hang,
sau d6 Jua chon nha san xuat Hang sé dugc chuyén thing tir nha san xudt toi
khach hang v&i nhimg diéu kién dinh truéc. Ho co quyén s& hitu déi vdi san
pham va ganh chiu i ro ké tir lic chap nhén don dat hang cia khach hang
101 luc khach hang nhan duge hing.

T Hop tdc xa ciia cac nha san xudt 13 td chire eia céc nha san xudt, dién
hinh 1 cic nha ndng, dugc thanh 13p dé gitp cic thanh vién tiéu thu san
phém cia ho.

T Nha ban si qua thr hoat dong theo cach gin cac ca-ta-16 101 cac khach
hang td chire, cic doanh nghiép sin xudt va cic nha ban & dé chao hang réi
nhin don d3t hing cia ho qua thu. Nha ban si nay thuong phin phdi d6 trang
sire, my pham, thue phim chuyén dung va cic min hang nhé kbéc.
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Hinh 8,6: Céc dich vy dién hinh ciia nha bén si dich vy diy dé

Dich vu
Mua sam
Tao chung
loai  phu
hop

Chia  nho
56 leomg
Ban hang

Van chuyén

Lieu kho

Cung cdp
tai chinh

Chia

rui ro
Thing
1hy fruomg

sé

nn

-

Hé
quan tri

g

Mo ta

Hoat déng nhu 14 dai dién mua sim cia khach hang

Mua tir nhiéu nha cung cép @& ¢ s6 luong va két ciu hing hoa
phit hop vai yéu céu ciia khich hang

Mua vdi 16 1én rdi ban lai theo nhitng 16 nhé hon

Cung cdp luc lugng ban hiang cho nha sén xudt tiép cin dén
nhimg nguéi ban 1é nhd hon va cac doanh nghiép khic, véi chi
phi thip hon la luc lugng ban hang cia nha san xuft.

Gizo hang nhanh chong, thuong xuyén cho cac khach hang,
giam nii ro cho khich hang va gidm nhu cdu phai dau tr nha
kho

Dy tri¥ cac sin phdm & cac kho bai gan voi khach hang hon la
kho hang ciia nha sin xuat.

Cép tin dung cho khach hang, gizm nhu céu von cia ho. Ha tro
cho nhi sin xuét bing viéc ddt hang vi thanh todn cho nha sdn
xudt truac khi sén phdm dugc mua bai khach hang.

Chia sé i ro véi nha san xuét biing viéc lay quyén s& hiru 46
voi san phim

Cung cép théng tin cho khach hing vé nhiing san phim méi va
nhiing &€ nghj ban dic biét cha nha sin xuat va cung cap théng
tin cho nha san xuit vé nhu cdu cia khich hang vi hoat dong
clia 861 thi canh tranh.

H3 tro khach hang, dic biét 1a cac nha ban 1é vé céc mat nhu
kiém soat du trit, bé tri khéng gian bdy hing va quin trj thi
chinh.
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Nhimng dai Iy ban si

Nhimng dai ly ban si 1a nhimg nha ban si co thé thay mat nha san xudt dé
thwong lugng vai khach hang cia nha san xuat nhung khéng ¢6 quyén s& hiru
d6i voi san phim. C6 ba loai dai Iy ban si Ja (1) cic dai 1y ctia nha san xuat,
(2) cac nha méi gio1 va (3) cac dai Iy ban si khac

Pai Iy cila nha san xudt

Cac dar Iy cua nha san xudt hay dai dién cua nha san xudt
(manufacturers’ agent) Ia mot trung gian dai Iv co quyén thay mit nha san
xudt trong viéc ban nhitng sin phim ciia nha san xut trong mot khu vue dia
1y dinh trudc. Ho 12 nhimg t chire hay ¢4 nhdn déc lap ma khong phai 1a
nhan vién cua nha san xuat Ho co rat it quyén thay d6i gia hay nhing diéu
khodn tiéu thu khi lam viéc vai khach hang ciia nha sin xuat.

Vi mét dai ly cia nha sin xudt chi ban hang trong mgt khu vuc han ché,
moi nha san xuit thuong st dung nhiéu dai ly dé bao phu toan b khu wvire thi
truong ma no mudn phéan phéi. Ciing nhu vy, mdi dai ly thuong phuc vu cho
vai riha san xuat ma sin pham cta cac nha sin xudt nay la lién quan dén nhau
nhung khéng canh tranh tryc tiép. Thi du, mot dai 1y cia nha san xudt ¢ thé
phan phdi 46 choi cho mét nha sin xuat vi phan phdi tai liéu gido duc va
thiét bj thé duc thé thao ngoai troi clia nhimg nha san xuat khac.

Khi mdt nha san xuat thay ring dau tu vao mdt luc lugng ban hang
riéng 1a khong kha thi, dai ly cia nha san xudt thudng la giai phap 16t Mét
dai Iy co thé hoat ddng hiéu qua trong khi nha san xudt thi khong bai vi
nhitng chi phi ciia ho dugce rii cho nhiéu déng sin phdm khac nhau. Thém
vao 40, dai ly clia nha san xudt dugc hudng hoa hong trén doanh thu ho
ban duge.

Cac dai ly ciia nha san xudt duge st dung rong rdi trong phén phéi
nhiéu loai sin pham tiéu ding va cong nghiép, tir hang thé thao 15i cac thiet
bi sudi 4m va diéu hoa nhiét 49, Dich vu cia chinh ma ho cung cdp cho nha
san xudt la ban hang Do cac dai |y cia nha san xuat khong phu trach nhiéu
dong sin pham nhu cac nha ban si dich vu ddy &0 nén ho thuong co chuyén
mon cao trong viéc ban hang.
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Cac dai ly ciia nha san xut 1a hiru ich trong nhiing truong hop;

T Nha san xuét Ja nho, chi cé it ching loai sin pham va khéng cé lyuc
lugng ban hing

T Nha sdn xudt mdi sin xuét thém mét dong sin phim moi, nhumg luc
luong ban hang 16 ra it kinh nghi¢m vé dong san pham nay

~ Nha sin xudt mai gia nhip thj truong, chua kip phat trién lyc luong
ban hang.

Cac dai 1y cia nha sin xuét ciing c6 nhitng han ché. Céc dai ly cGa nha
san xuat khong luu kho sin phim, do d6 khi khach hang can co san phdm
nhanh thi ho thudmg khéng dép img dugc Ho thuomg khang 1ip dit thiét bj
cho khach hang va khéng duoc trang bi kien thirc dé nr van k¥ thudt hay sira
chira cho khach hang.

Bing 8.7: Ciic yéu 16 ggi ¥ viéc lya chon Kiéu nha bén si trong phin phéi

Yéu té Dai Iy bin si tét hon Nba buén bén si tdt hom

Tinh néu chudn hod Phitiéu chudn, lam theo don  Tiéu chuan

cia san pham dar hang

Tinh k3 thudt cua san Don gian Phuc tap

phém

Miec lén ma san phdm Nho Lén

mang la

S0 luong khach hang Tt Nhiéu

Sw tdp trung cia khach Tap trung vé mat dja Iy va Phin tan vé mat dia ly va

hémg trong it nganh cong nghiégp  trong nhiéu nganh cfng
nghiép

Tén sudr dat hang Khéng thutmg xuyén ldm Thuéng xuvén

Khodng thor gian nie ic Khach hang chap nhan thoi Khach hang doi hoi thin

dar hang ton hic nhén  gian giao hang lau gian giao hang nhanh

duwpe hang

Nguén: Quan tri Marketing — Philip Kotler
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Cdc nha méi gidi

Cac nha méi gidi ciing hoat d6ng twong tv cac dai 1y ciia nha san xuat,
nhung khéng cé hop dong lau dai ma chi lam theo vu viéc. Ho giup nguén
mua va nguoi ban 16i voi nhau va nhén thi lao tir ngirdi 43 thué. Ho cung cap
théng tin cho cac bén, bao gém nhirng théng tin vé gia, san pham va tinh hinh
thi truong.

Pa 50 cdc nha méi gidi lam viée cho ngudi ban, nhung cling ¢ mét 56
lam viéc cho nguoi mua. Ho khéng co quyén dinh gia Ho chi sip dit cac vu
mua ban va dé cho nguoi ban tr quyér dinh xem co chap nhan hay khéng
chap nhin nguoi mua d6. Cac nha méi giai thuong lam viée trong linh vye
chimg khoan, bat ddng san, thuc pham va bao hiém

Chi nhdnh tiéu thy ciia nha san xudt, vin phong tiéu thu cia nha sin
xudt va van phong thu mua cia cae nha bin lé

Céc vin phong va chi nhénh cia nha san xudt duge 1ap ra boi nha sin
xuit nhim muc dich ban si nhung ném tach khoi nha may cia nha san xuat
Cac chi nhanh néu thu cia nha sin xudt cé quyén luu kho san pham cta nha
san xudt va xudt hod don ban cho khach hang. Nguoc lai, cac van phong riéu
thu cia nha san xudt khéng dugc phép luu kho san pham va khéng xudt hoa
don béan hang cho khach hang Cac nha ban I¢é cling co thé 13p ra van phéng
thu mua cua ho. Van phong thu mua cua cac nha ban lé hoat 8ong nhu la mot
nha méi gioi hay dai dién cia nha san xudt, nhung nd la mét bd phan trong td
chuc cua nguoi mua.

Cdc dai Iy bdn si khdc

C6 bon kiéu trung gian dai ly ban si khic la cac nha budn huéng hoa
héng, cac cong ty ddu gig, dai ly bao tiéu va dai |y xuét nhip khiu, Nhing
trung gian dai ly nay nhé hon cac dai Iy cia nha san xuat va nhimg ngudi moi
gidi, va chi hoat ddng trong nhimg linh vuc san phim riéng.

T Cdc nha budén hwimg hoa hong thuong hoat dong trong linh vuc néng
san, Ho ¢6 quyén dinh gia, dua ra cac diéu kién ban hang, ban sin phim va co
thé luu kho va vin chuyén sin phim. Mic du dugc goi 1a nha budn, nhung
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nha budn hudng hoa hong 1a mt trung gian dai V. Ho khong c6 quyén so
hiru d6i v&i nhimg san pham ho quan 1y va ban.

0 Cdc cong ty déu gid gitp cho nhirng ngudi mua va ngudi ban glp
@uoc nhau va hoan thanh céc giao dich hai bén mong muén. Ho cung cfip
danh sich nhimg nguoi mudn ban san pham va tién nghi vat chat dé mmg
bay sin phim cua nhimg nguoi ban Cac cong ty dau gia thuéng hoat dong
trong linh virc xe 8-16 ¢l va mot s6 ndng san (s thudce 1a, vét nudi, rai cdy).

T Cac dai v bao néu hoat 6ng nhur 12 phong marketing clia ngudn ban.
N6 dam bao tiéu thy toan bd luong san phim duoc sin xuat ra béi nha sén
xudt. Ho dong vai tro quan trong trong viéc phan phdi sin pham dét may,
than, gd xé, 46 kim khi, thuc phim Da s6 cic doanh nghiép sin xuét hing
may mic va gidy nudc ta hién nay dira vao cac dai Iy bao tiéu nay dé dua sin
phi'im ra thi ruong qué_c té.

T Cdc dai by xudt nhdp khau gitip cho nhimg ngudi mua va nguéi ban &
cac quoc gia khac nhau giao dich duoc voi nhau. Dai Iy xudt khau d6i voi
mot san phim nim & qudc gia san xudt ra san pham 46, con dai 1y nhap khau
nkm & quéc gia cin mua san pham dé.

8.6. CHIEN LUQC PHAN PHOI TRONG MARKETING PIEN TU

C6 hai hinh thirc phin phdi trong marketing dién tir-

Thir nhat, 46i véi hang hoa sd hoa duoc, viéc phin phoi co thé thuc
hién hoan héo qua mang

+ Gt tryce tiép qua mang: phin mém, im nhac, game ..

+ Download: phin mém, am nhac, game.. hofc C6 cac dai ly, in ra CD
rdi g 161 khach hang (khi khong thé download duoc, khi chi phi gini CD cao,
thoi gian gin CD lau. )

Thir hai, phin phéi hang hod hitu hinh Internet hé tro dé ning cao
hiéu qua

+ Co ché phdi hop higu qua: Nha kinh doanh va Nha phén phéi (b hoc
kinh nghiém tir cdc cong ty &3 thanh cdng va kha ning ap dung & Viét Nam)
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+ Kiém soat hang hoa trong qua trinh phin phoi (FedEx, DHL...)

+ M@ rong kénh phin phoi dén cac ving dia ly moi (website thay cho
cic phong trung bay truyén thong) (Chi y: Tranh xung dot v&i céc kénh phin
phoi truyén théng

Chinh sach phan phéi dign tir (Place)

Mét diém quan trong khi xem xét chinh sach phén phéi trong marketing
dién tr 14 vai tro cia cac trung gian trong hé théng phin phdi. So sanh viéc
phat hanh sin phiam 4m nhac dudi hai kénh khac nhau

Thu nhat, theo truyén thong: Khach hang - Cira hang ban lé - Cira hang
ban buén - Hang phat hanh - Ca si, ban nhac

Thir hai, phan phéi qua mang: Khach hang - Mp3 Website & Cira hang
a0 - Dai |y ban bubn - Hang phat hanh - Ca si, ban nhac

Trong phuong thitc giao dich truyén théng, khach hang thuong mua
bang dia nhac tai cac cira hang ban |é hoac cira hang chuyén doanh @m nhac.
Trinh ts phén phoi truyén théng: Ca si, ban nhac - Hang phat hanh - Dai Iy
ban bubn - Cua hang ban l1é - Nguo mua Vi Intemnet, quy trinh nay 43 co
nhing thay d6i nhat dinh va nguéi ta thay co su thém, bt va tai 1ap cac trung
gian trong kénh phan phdi. Trong truong hop trén dy, ta thiy khéng con cira
hang ban 1é trong kénh phin phdi (hién tuong loai bo, hay bét trung gian),
thay vao d6 la cira hang ao trén mang (hién twong tii ldp trung gian dudi dang
thuc mai) va xuat hién thém Catalog MP3 nhu la mdt trung gian bit budc
trong kénh phin phdi chir khéng chi don thudn |4 mdt cong cu thudn tuy (hién
nrgng thém trung gian) Ngoai ra, trong md hinh phin phdi mdéi nay, quyén
lya chon cia khach hing di dugc md rong dang ké Nguoi nay co thé tai nr
trang chil clia ban nhac hofic clia cira hang do hodc tir catald MP3 mot sb bai
hat ciia ban nhac mé minh ua thich dudi dang tép di liéu MP3 dé nghe thur,
sau do co thé dat mua bing dia nhac do qua catald MP3, hodc tir cira hang do,
ho#c tai trang chi cua dai ly ban budn hofic tr trang chi cua hing phat hanh
Tat nhién viéc thém, bot hay tai ldp cdc trung gian phén phdi mdi chi mang
tinh chét tuong d6i va md hinh cic kénh phan phéi sé khéng gidng nhau d6i
v6i cdc san pham, nganh nghé vi con phu thudc vao théi quen mua hang va
vao tuong quan luc lugng san xuat va phin phdi cia mat hang cu thé do.
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H¢ théng phdn phéi ciia Amazon.com

Khi khach hang kich chugt vae mit dit hang trén Web site Amazon.com
thi hic dp, 1ar may chu dgt tai Seatle bang Washingron sé chuyén dom héng tcn
mét rong bdy trung 1dm phan phoi hang 1@ MY cua Amazon (tong dién tich
ciia cac mung tdm lén dén 3 triéu fi. vuong, xdp xi 270.000.000 m2). Tiép do
dem dit hang chege chuyén dén kho gén nhdt c6 cac san pham. Cac ké hang c6
mon hang ma ban dét sé sang lén... Nhdn vién ban hang sé dén ké lay hang va
1at den di. Mon hang dpe bo vao car kér mau xanh la cdy, va chav mén 10km
bang chuvén. Trén quang dwomg nay ma vach trén méi mon hang dwpe doc
nhiéu ldn. Cac mén hang dwege 1dp rung iai mor diém. e doi chiéu vei dem
dar hang va che vao thung giav. Méi nha kho vi du nine kho MeDonough 1ai
Georgia co khoang 600 nhan vién lam viée, co thé giao khoang 200.000 kién
hang mdi ngay, 60% kién hang dwge giao qua dich vu buw dién, s6 con lai la
qua United Parcel. Thang thuomg hang hoa theoe giao trong khoang | dén 7
ngay, vor gia ca ké ca thué, chi phi van chuyén ngang hang so voi gia ca canh
rranh ngoai thi trumg.

Nhwe vy, mée diéu rd rang la, TMDT da lam thay déi deng ké v i, vai
1r6 va quan hé giita cac trung gian trong kénh phdn phoi va day la diéu ma
doanh nghiép phai tinh dén. Chi phi dau te cho cac cia hang ao théng thuimg
la di¥ tén kém hom so von viee me mot cua hang that, nhimg diéu do khéng co
nghia la ciea hang do s€ c6 mét I thé wyér doi. Tuy khdng phar gianh gidr cac
Vi ri a8 mo cura hang ciing mhne chi phi thué hodc mua lai mét bang kinh doanh
Vo gia cao nine la clea hang truyén théng nhg cira hang ao cimg doi hoi
phai cdn nhac va hea chon “ché” thich hgp, c6 “déng nguein gua lar ™, tirc la
ca nhiéu kha nang duge nhimg nguon truy cdp mang dé ¥ 11, Diéu nay qua la
khng dé derg cluir nio khi mdé ngay lai co thém g van rang Web du loat
ra dori. Mot diém bat Ign niza cua cdc trung gian de la viéc tao ldp niém tin va
quan hé véi doi negmg khdch hang cua mink. Trong méi truvmg kinh doanh
truyén thong, viéc nay da doi hot ca mot qua trinh ldu dai, trong khong gian
ao, voi ap hec canh tranh ngay mét gia wing, & co thé tao e swe tin neomg tie
cac khach hang thi doanh nghiép cang phai né hac ¢6 gang nham chimg minh
mgt cach lién aec s weu viét cua nhimg dich vu ma minh cung cdp.



Chuong 9
CAC QUYET PINH VE TRUYEN THONG MARKETING TRUC TRUYEN

9.1. KHAI QUAT VE TRUYEN THONG MARKETING TRUC TUYEN

9.1.1. Bdn chdt cia tru _rén thong Murketing

Marketing hién dai doi hoi nhiéu thir, chu khong chi o phat trién san
phim, dinh gia sao cho cd sirc hip din, tao diéu kién cho khach hang muc tiéu
co thé tiép cin duge no, cac doanh nghiép con phai thong tin cho khach hang
hién co va khach hang tiém dn. Do 4o, hoat dong Marketing hién dai rit quan
tim dén cac chién luoc xuc tién hdn hop, diy 1a mét trong bén nhom cong cu
chi yéu ciia Marketing mix ma doanh nghiép co thé s dung dé tac dong vao
thi trudng muc tiéu nhim dat myc tiéu kinh doanh cia doanh nghiép.

Bén chit cia hoat ddng truyén théng marketing chinh 12 truyén tin vé
san phim, doanh nghiép toi khach hang dé thuyét phuc ho mua.

Nhitng doanh nghiép kinh doanh hién dai thuong co hé théng truyén
théng marketing phirc tap: Doanh nghiép thong tin cho nhitng nguoi trung
gian, ngudi tiéu ding, va cdc nhém cdng chung khac nhau cha minh, dén luon
nhimg nguoi trung gian 4o lai théng tin cho cac khach hang va cac nhom
cong ching khac nhau cliza minh. Ngudi tiéu ding théng tin truyén miéng
cho nhirng nguai tiéu ding khac. Pong thei mdi nhom d6 lai cung cép thong
tin phan héi cho céc nhom khac.

Pé thuc hién duoc hoat dong truyén théng marketing mot cach higu
qué nhdt, doanh nghiép can nghién ciru k¥ ban chét cia truyén théng
marketing, phdi hop véi cdc quyét dinh marketing - mix chir khong phai chi
la quyét dinh truyén théng don lé.
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Hinh 9.1: Trnyéu thong va cdc lién h¢ ngiege trong tru_rén thing

| i y ¥
Cic Nhirng Cac Truyén le— | Céng
Doanh phuwong | ngwdtd | Iphuong Ng:‘bi “~| miéng chiing
nghigp —»{ tién |—» trung [ tién o
oo || [
t ng
— -

i

j?

Cdc méi lién hé trong qud trink truyén thong

Qua trinh truyén thong bao gém chin yéu 16 thanh phin duoc thé hién

trong hinh 9.2, Nhimg ngudi lam marketing cin hiéu rd nhitng yéu 16 co ban

ndy clia qua trinh truyén théng va méi quan hé cta ching:

Hinh 9.2: Mé hinh biéu dién cdc phin ti ciia qud trink truyén thang
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- Hai yéu t6 quan trong cia truyén thong 1a nguoi nhin tin va nguoi
g tn,

- Hai yéu 16 khac dai dién cho cdc cong cu truyén théng la thong diép
va phuong tién truyén théng.

- Bbn yéu 16 khac tiéu biéu cho chirc nang truyén théng 1a ma hoa, gidi
ma, phan (rng, dap lai va phin hoi.

- Chui thé rruyén théng (nguén giri) Do la doanh nghiép, ca nhin, hodc
co quan, 16 chirc nao d6 c6 nhu cau giti thong tin cho khach hang muc tiéu
cta minh

- Ma hod: |4 tién trinh chuyén ¥ nrdmg thanh nhimg hinh thirc ¢6 tinh biéu
trong (qua trinh thé hién ¥ tuéng bing mét ngdn ngir truyén thong nao do).

- Théng diép: Tip hop nhimg biéu wong - ndi dung tin ma chy thé
truyén di.

- Phuwomg tién truyén théng: Cac kénh truyén théng ma qua 46 théng
diép nhin duoc truyén tir ngudi giri 161 ngudi nhin

- Giai ma: Tién trinh ma theo 46 nguoi nhan xi ly théng diép dé nhan
tin va tim hiéu y tudng ciia chu thé (ngudi gui).

- Ngwrt nhdn: La @6i tugng nhin tin, nhén théng diép do chu thé giri 16
va thuong 13 khach hang myc tiéu cia doanh nghiép.

- Phan img dap lai: Tép hop nhiing phan ung ma ngudi nhan co duoc
sau khi tiép nhan va xur 1y thong diép.

- Phan héi: Mét phén sy phéan img cia nguoi nhin dyoc truyén thong
tré lai cho chii thé (nguoi gir).

- Nhiéu: Tinh trang bién léch ngoai dyu kién do méi truémg trong qua
trinh truyén théng 1am cho théng tin dén voi ngudi nhén khéng trung thuc
50 Vi vai thong diép gin di.

So d6 trén nhin manh nhitng yéu t6 then chat trong sur truyén thong co
hiéu qua Nguoi giri ciing phai biét minh dang nhim vao d6i tuong nhan tin
nio va mong mudn cd duge nhimg phin img dap lai nhu thé nao? Ho cén
phai Iya chon ngén nglr mdt cich khéo léo, sang tao cac thong diép, lva chon
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phuong tién truyén tin hiru hiéu, déng thai tao co ché thu nhan thong tin phan
héi @& dat dugc hiéu qua cao nhét clia truyén théng.

9,1.2. Cdc bwoc chung cia hogt dpng truyén théng Marketing

1) Xac dinh doi tuemg nhdn tin

Doanh nghiép khi tién hanh truyén théng phii xac dinh rd nguai tiép
nhén théng tin cua minh. Ngudi nhén tin chinh la khach hang muc tiéu cia
doanh nghiép bao gdbm khach hang hién tai va khach hang tiém ning, nhitng
nguoi quyét dinh hoic nhimg ngudi tac dong dén viéc mua hang cia doanh
nghiép. D6i twong nhén tin c6 thé 12 nmg cé nhin, timg nhom ngudi, nhimg
@idi cu thé hay cdng ching.

Viéc xac dinh ding d6i twong nhén tin co ¥ nghia rat lon ddi vdi
nhimgquyét dinh cia chi thé truyén théng, né chi phéi toi phirong thirc hoat
déng, soan thao ndi dung thing diép, lya chon phudng tién truyén un Nghia
la n6 dnh hudng dén noi cii gi, ndi nhu thé nao, néi khi nao. noi ¢ diu, noi
voi ai?

2) Xde dinh phan img dap lai mong muén

Sau khi @3 xic dinh duoc d6i twong nhan tin va cac dac diém cua no,
ngudi truyén théng cin xic dinh dugc minh muén cb phan ung dap lai nhu
thé nao? Puong nhién phan img tich cuc nhit ma nguoi truyén tin mong
muén dugc thé hign bing hanh d6ng mua hing cho doanh nghigp. Tuy nhién
viéc mua hang 12 két qua cia mdt qua trinh théng qua quyét dinh mua rar dai,
do 46 cén phai xic dinh trang thai hién tai cia khich hing, truyén thong sé
dua ho 161 trang thai nao? va qua 46 anh hudmg gi téi viéc quyet dinh mua
hing cia ho?

Tuy theo timg trang thai ma thyc hién hoat ddng truyén théng thich
hop, nguéi 1am truyén thong can biét cich lim thé nio dé dua khach hang
muc tiéu 1én trang thai sin sang mua cao hon.

Khach hang myc tiéu c6 thé & mét trong sau trang thai sin sang mua
hang sau day hay biét, hiéu biet, cd thién cam, ua thich, tin tuong, hanh dong
mua hang, sau day tng trang thai s& duge mad 1a nhu sau
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Hay biétr: Cha thé truyén théng trudc hét phai xac dinh xem déi ugng
nhén tin- khich hing muc tiéu- nhin biét vé sin phim hay doanh nghiép cia
minh tdi mie nao? Khach hang co thé hoan toan chua nghe ndi, biét tén goi
hay ngoai tén goi con biét thém mot vai diéu gi nira?

Néu hiu het khach hang muc tiéu déuy chua hay biét gi, thi nhiém vu
clia ngudi truyén thong la phai tao ra sy hay biét can thiét, du chi Ia biét
tén théi. Viéc nay co thé thye hién duge bing nhiing thang diép don gian
nhic lai nhiéu ldn tén @6 va doi khi dé hinh thanh mitc d6 hay biét can
phai co tho gian.

Ngoai ra, khach hang con biét thém nhimg gi? Tir 46 ma hoach dinh
nhiém vy va chuong trinh truyén théng trong mot khoang thoi gian nao do s&
ting thém sy nhén biét ctia khach hang myc tiéu

Hiéu biér: Ngoai sy hay biét nhu d3 dé cép, khach hang muc tiéu con
hiéu nhu thé nao vé sin phim cia doang nghiép? Sin phim chat lugng cao
hay thap? Tién dung hay khéng tién dung? Cach sir dung thé nao? gia dit hay
ré?.. S6 ngudi hiéu duge chiém da 56 hay thiéu s trén thi truémg muc tiéu?

Khach hang muc tiéu cang cé nhimg phén biét danh gia chi tiét vé san
pham thi ho cang hiéu vé san pham, doanh nghiép va cang nhiéu khach hang
muyc tiéu hiéu vé hang hoa ctia doanh nghiép cang tot

Thién cam: Néu khach hang mue tiéu di hiéu vé sin pham cia doanh
nghiép thi ho ¢o cim giac va suy nghi nhu thé nao 46 véi hang hoa d6?

Cé thé ding phuong phap md hinh da nhan & dé danh gia thai 45 thién
cam noi chung cia khach hang myc tiéu dbi voi san pham cla doanh nghiép
va phai hinh thanh mot thang diém danh gia nhu: rit khong thich, khong
thich, ua thich va rdt va thich.., cang tim hiéu k¥ ¢ nhiéu mic 4o cang xic
dinh chinh xac thai 49 chung cua khach hang muc tidu 46i voi nhirng van dé
darra

Néu khach hang ¢6 thai 46 khong thién cam vai doanh nghiép thi ngudi
phat tin cdn tim hiéu tai sao Jai vdy, sau 46 phai chuin bi mét chién dich
truyén thong dé hinh thanh thai d6 thién cam.
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Ua thich: Khach hang muc tiéu tuy c6 thién cim d6i voi sin phém cia
doanh nghiép, song chua hin 42 va chudng nd so voi sin pham khac ciia hing
canh tranh.

Trong truomg hop nhu vy, ngudi truyén thong sé cb ghng tic ddng tao
nén su ua chudng cia khach hang muc tiéu ddi véi sén phim cia minh. Cén
phéi nhan manh cac thudc tinh canh tranh c6 wu thé ma sin pham clia doanh
nghiép d& dat dugc nhu chét lugng, gia cd, tinh tién dung, m¥ thudt, bio vé
méi trudng. . trong truyén théng Sau d6, cin kiém tra sy thanh céng cia
chién dich truyén thdng biing cich xac dinh mirc 46 wa chudng cia khach
hang té mire nao,

Tin neomg: Khach hing myc tidu 43 ua chudng sén phim cia doang
nghiép song khong tin twémg 1a minh cén mua né, y dinh mua chua hinh
thanh trong ho.

Nguoi truyén thong cin tic ddng dé tao nén niém tin phai mua hang cia
ho, thiic 83y ho sém ¢6 quyét dinh mua hang cia doanh nghiép, co thé bing
nhing 161 khuyén, ¢b vii ho3c nhimg lgi ich kinh t& ting lén khi mua hang
clia doanh nghiép.

Hanh déng mua: Mot sé khach hang muc tiéu co thé ¢d mic 46 tin
tuéng cin thiét nhung vin chua dinh hanh ddng mua hang Cb thé ho dang
cho doi thém thong tin sau 6 mdi co ké hoach mua hang .. Dé dua khach
hang dén chd thuc hién budc két thic nay, ngudi truyén théng cin thic iy
biing cich chio hang gia thip, mua hang cé thuéng, khuyén mii va ding thir
hang trong théi gian nhét dinh .

Sau trang thai trén dugce dugc quy thanh ba gia doan: Nhéan thuc (hay
biét, hiéu biét); Cam thy (thién cm, wa thich, tin twémg); va hanh déng (hanh
ddng mua hang). Ngudi mua thong thuong phai trd qua cd ba giai doan nay
vi cong viéc clia ngudi truyén thong la xac dinh xem da s6 nguoi tiéu ding
ding & mirc 46 ndo dé c¢é chién luge truyén théng thich hop dua ho dén giai
doan tiép theo, Nguoi lam marketing c6 thé tim kiém & khach hang muc tiéu
phan ing d4p lai vé nhin thic, vé tinh cdm hay hanh vi.
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3) Lwa chon thong tin:

Sau khi @3 xac dinh phan Ung dap lai mong mudn ciia ngudi nhin tin,
ngudi phét tin cén thiét ké mét théng diép o hidu qua

Thong diép la ngi dung théng tin can truvén dat d& dwoe md hoa dieoi
mgr dang ngén ngir nao d6. Ngon ngit cia truyen thong rat phong phi c6 thé
la hoi hoa, diéu khic, thi ca, anh sang, Tuv theo ting 861 twong truyen
théng, 461 tugng nhén tin cling nhu phuong tién truyén théng ma sir dung mét
ngon ngir thich hgp. Mgt cach 1v tudng, ni dung thong diép phédi dap ung
cau ric AIDA, nghia la phai gay duoc sy chi v, khoi ddy duoc mong mudn,
dat toi hanh déng mua.

Viée thiét ké thong diép can giai quyét ba van dé

Néi gi? (ndi dung thong tin)

Noi nhir the nao cho logic? (B6 cyc thang tin)

Theé hién néi dung dudi dang cac ky tu nhu thé nao? (hinh thuc théng diép)

N§i dung théng di¢p

Nguoi truyén thong can soan thao ndi dung thong diép theo mdt dé tai
hap din tao ra dugc phan (ng dap lai mong mudn. Thudng co6 mét so dé tai
co tinh thiét thuc d6i voi 46i thuong nhan tin nhyr

= Dé cdp 161 lgi ich cia ngwedi mua.

Day la vin dé quan trong va dau tién ma ndi dung thong diép phai dé
cap. Irén thyuc 1é, xung quanh van @é nay co thé néi nhiéu nol dung nhu chit
lwgng, tinh tién dung, bao quan... Song cudi cung, phai nhan manh toi hiéu
qua kinh té, ting lgi ich tiéu ding, co nhu thé moi tao ra sy chi ¥ cla ngudi
mua va thuc ddy ho di dén quyét dinh mua som hon.

~ Dé cdp 167 yéu 16 quyén quyét dinh mua.

Trong ting don vi khach hing, c6 ngudi ¢é tinh quyét dinh mua va ¢6
ngudi dnh hudng t6i hanh vi mua Noi dung tin ¢an truyén tdi cac d6i tuong
trén. Cin khai thac chi tiét cac yéu té, khoi ddy tinh quyén luc trong ca thé
nhimg ngudi mua, thiic day ho ra cac quyét dinh d&i voi viéc mua hang,
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~ Dé cdp 161 linh vuec tinh cam.

Cé ging goi 1én nhimg cim xuc xAu hay tét, thic ddyviéc mua hang
Nhitng ngudi truyén thong 43 sit dung nhimg cim xuc s¢ hii, t§i 18i, va mic
& d& budc ngudi ta lam diéu cén lim (vi du dinh ring, kiém tra sirc khoé)
hay chim dit lam chuyén khéng nén lam (hut thudc, udng rugu, #n qué
nhiéu). Cim xtic sg hii s& chi co hidu qua dén mot mirc 46 ndo d6, nhung
ciing khéng cé biing chimg nao chirng to ring mét théng digp hai hudc nhat
¢6 hiéu qua hon.

N6i chung, hudng dé cép nay chi dat téi mdt mirc 46 nao d6 trong mot
gi61 han thoi gian nhit dinh vi ring con ngudi ta lubn thay ddi cac trang thai
tinh cédm va chuyén tir trang thai nay sang trang théi khac.

+ Dé cdp 167 khia canh dao dirc, nhdn bén.

Teo ra tinh cdm trong sng, chuin myc va luong thién trong khach
hing. Dé cao tinh nhdn dao, ing hd cic tién bd, nhu lam sach dep moi
trudng, tan trong va duy tri thuin phong m¥ tuc, tinh ddng loai... nha 46 ma
tao nén thién cam ngudi mua.

Bé cyc théng diép

Hiéu qué cia thong diép phu thude vao bd cuc cling nhu ndi dung cia
n6. Khi xéc dinh bd cuc thong diép, ngudi truyén théng phii gidi quyét ba
vén dé sau:

+ C6 nén dua ra két ludn dirt khodt hay danh phén 46 cho ngudi nhin
tin? Théng thuomg, két luén dugc dua ra trude s& hiéu qua hon dbi voi
khéach hang.

+ Trinh bay lép ludn m{t mit “nén™ hay cd hai mat “nén" va “khong
nén". Thong thuong cach 1dp luén mdt mit lai hiéu qud hon so v&i vige phin
tich ca hai mét

= Nén dua ra luan cir co suc thuyét phuc ngay luc ma dau hay sau do?
Néu trinh bay lic né @au s& thu hut sy chi y nhung khi két thic su chi ¥ s&

suy giam di nhiéu
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- Hinh thirc théng diép

Théng diép duoc dua qua cic phuong tién truyén thong dé 1&i nguai
nhén tin, vi vy théng diép cin co hinh thic sinh déng.

Trong mét quang cao in 4n, ngudi truyen thong phéi quyét dinh vé tiéu
dé, minh hoa, 161 18, mau sic. Dé thu hut sy chu v, théng diép can mang tinh
mai la, twong phan, hinh anh va tiéu dé 161 cudn, kich ¢& va vi tri dic biét

Néu théng diép qua radio thi phai lua chon ky cach trinh bay, giong doc
(tdc @9, nhip diéu, &m diéu rd rang) va nhitng phuong tién dién cam

Néu théng tin phat trén truyén hinh hay trinh bay truc tiép thi ngoai cac
yéu 16 trén phai thém vao ngdn ngir khéng 161 nhu nét mat, cir chi, quéan do, tu
thé, kiéu toc

Néu vit mang thong tin 13 ban thin hang hoa hay bao bi cia no thi
ngudi phat tin phai chi y dén vé ngoai ciia hang hoa, huong vi, mau sic, kich
thuoe va hinh dang cia no.

Meau sac dong vai tré truvén théng rar quan trong frong viéc 1ao su wa
thich thuc phdm. Khi ¢ho nhimg ngwoi phu nix dupe chon trong nhom mau
ném thie bon tach cafe dé bén canh nhimg chiéc hop mau ndu, do, xanh
dwromg, vang (1dt ca cdc rach cafe déu ding cing mot logi cafe, nlnmg cac ba
khéng biét diéu do). 75% s6 nguoi tham gia thi nghiém cam thay rang cafe
dé canh hop mau ndu thi qua dac, gdn 85% cho réng cafe dé canh hgp mau
do la ngon nhat, tat ca moi nguwon tham gia déu cam thdy rang cafe dé canh
hgp xanh dirong lodng va cafe dé canh hp vang thi qua lodng.

4) Lwa chon phiwemg tign truyén tin: kénh truyén thong truc tiép, kénh
truyén théng khéng triec tiép.

Ngudi phat tin phai cn cir vao vao d6i tuong nhin tin (khach hang muc
tiéu) ciing nhur cén cir vao d3c diém ngdn ngir phuong tién truyén théng ma
lya chon kénh truyén thong pht hop. Nhin chung. ¢6 hai loai hinh kénh
truyén thang: kénh truyén théng truc tiép va khang truc tiép.
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Kénh truyén théng trye tiép: Céc loai kénh nay thiét lap méi quan hé
truc tiép cia chi thé truyén théng voi nguoi nhin tin Co thé 1a sy giao tép
silra hai ngudl vor nhau hofic cia mdt ngual vai cong chung qua dién thoal,
thur tir hoBic qua tivi. Nhitng loai kénh nay ¢o hidu quéa vi nhirng ngudi tham
gia co kha ning phan héi thong tin.

Trong cic kénh truyén théng truc tiép con co thé phin ra nhiéu loai
riéng biét vai nhimg ndi dung va phuong thire tién hanh ddc dao tuyén
truyén giai thich, danh gia cia chuyén gia va sinh hoat xa hdi, Tham du tuyén
truyén, gidi thich co nhin vién cia doanh nghiép tiép xuc voi ngutn mua trén
thi trémg myc tiéu Kénh danh gia coa chuyén gia - |a nhing ca nhan déc lap
c6 nhitng kién thic cén thiét va tuyén bd y kién ciia minh trudc nhimg nguoi
mua muc tieu do uy tin chuyén mdn, khoa hoc hay uy tin x3 hdl cao, cac
chuyén gia dé dang thuyét phuc khach hang muc tidu mdt cach nhanh chong
Kénh sinh hoat x3 héi s& ¢ nhitng nhan vat chinh la la nhivng nguen lang
giéng, ban beé, cac thanh vién trong gia dinh hay déng nghiép noi chuyén van
khach hang myc tiéu ..

Dé kich thich hoat ddng hiéu qua cia kénh truyén théng truc tép,
doanh nghiép nén thuc hign mét s buac

1) Phat hién nhiing ngudi ¢b uy tin va nhimmg 16 chic ¢6 uy tin roi tép
trung nd luc dé xir ly ho.

2) Tao ra nhimg ngudi hudng dan du ludn bing cach ban hang hoa cho
mot 56 ngudi nhit dinh voi nhitng diéu kién uvu aai

3) Lam viée co chid dich vai nhimng nguai co uy tin & dia phuong nhu:
nghé s7 ndi tiéng, nhimg ngudi huéng din khéa hudn luyén, lanh dao cic 16
chire cua phy nir.

4) Sur dung nhitng ngudi ¢b vy tin trong cich quang cdo nhu khuyén,
chimg minh.

5) Soan thao quéng cao co gia tri lon nhu mot dé wai dam ludn.

Kénh truyén thong khong trye tiép: D6 13 nhimg kénh trong 46 cic
phuong tién truyén phat tin khéng cé sy tiép xic ca nhin va khong ¢ co ché
228



dé thu nhin ngay thong tin ngugc chiéu Loai kénh ndy gém co: nhimg
phuong tién tic ddng dai ching cé chon loc, khung canh méi truong vat chit,
nhitng bién phap gin lién véi cdc sir kién

Cac phuomg tién truyén thong dai cining va chon lpc bao gém: nhitng
phuong tién truyén truc tiép nhu bao chi, tap chi, thu rir, nhitng phuong tién
truyén thong dién nr (radio, tivi mang internet) cung nhimg phuong tién trung
bay (biang hiéu, pano, aphic,..). Phuong tién dai ching nhim vao nhimg
khach hang dong dao khéng phéan biét con nhimg phuong tién chon loc tic
dong vao nhitng khach hang déc biét.

Bdu khong khi dac biét 1a méi truong duoc tao ra co chu dinh lam nay
sinh hay cting ¢o thién cam ciia moi ngudi doi voi viée mua hay sir dung
hang hoa M6i truang vat chit nay rdt quan trong d6i voi cac doanh nghiép
cung tng kinh doanh dich vu nhir cac van phong luit, ngdn hang, trung tam
y 1é

Nhimg giai phap gén vai cac sw kién cing la nhimg phuong tién truyén
théng hiéu qua Nguoi truyén tin c6 chu ¥ tuyén truyén cac thong diép dic
biét 101 khach hang muc téu nhan nhitng sir kién chinh tri, xi hdi, hodc su
kigén cua doanh nghiép v&i nhitng hinh thie phong phu nhu hop bao, héi chg,
hi thao, ..

Miic di truyén théng trre tiép thuéng c6 hiéu qua hon truyén théng dai
chung, nhung viée sir dung truyén théng dai ching vin 12 phirong thirc co ban
d¢ thic day truyén théng truc tiép.

Truyén thong dai ching (khéng truc tiép) thuong dién ra théng qua
nhing ngudi hudng din dv ludn, sau 46 cic y twong nay sé 161 nhimg ngudi
it ning ddng hon. Vi thé, logi truyén thong nay cén duoc xem la truyén
thong hai nhip. Rd rang, anh hudng cia phuong tién truyén thong nay khéng
tryc tiép 161 dai b phin dén cu ma qua tic ddng vio bd phin ning ddng cla
din cur dé bd phin nay tao du ludn, va lan truyén xudng cac bd phin din cu
khac. Nhitng nguéi truyén thong diép sé dat hiéu qua cao cin biét tip trung
thong diép vio nhimg nguoi hudng din du ludn va tac ddng dé ho chuyén
théng diép cho céc ting 16p khac.
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5) Liwa chon tink chdt dc trimg cho nguén thong tin

Hiéu qui cla truyén théng khéng nhimg phu thudc vao viéc sang tao
théng diép, vao kénh truyén thong vao ngudi nhin tin ma cén phu thude vao
46 tin cdy clia ngudn théng tin duge truyén di nta Ngudn thong tin co 4o tin
c@y cao sé ting cudmg tinh thuyét phuc.

Co ba yéu té lam tang 4 tin cfy cia ngudn théng tin duoc truyén di 1a
tinh chuy&n mon, sy tin nhiém va tinh khé ai.

Tinh chuyén mén: 12 mic 45 chuyén mon ma bén truyén thong dat o1,
dugc xa hoi thira nhan dé c6 thé thé hién quan diém cia minh vélinh vue
chuyén man ndo 46. Cac doanh nghiép duoc pham mubn céc bic sy xic nhan
nhing loi ich ciia sin phim cia ho vi y kién ciia ho duoc tin ciy

Tinh dang tin cdy: lién quan t6i viéc ngudn tin phat i duoc khach hang
cam nhin va danh gia khach quan va trung thuc deén dau, co uy tin 101 muc
dé nao trong x& héi, trong cude song.

Tinh kha di: mé ta mic mén md cia cdng ching 45 vai ngudn tin toi
mirc nao. nhimg phim chat nhu thit tha, hai hudc va tr nhién, khién cho
ngudn tin tro nén kha ai hon.

6) Thu nhdn théng tin phan hoi

Sau khi théng diép duoc truyén di, ngudi phat tin phii tién hanh nghién
ciru hiéu qua cia nd d6i voi khach hing muc tiéu. Phai tién hanh diéu ua
nghién ciru xem khach hiang muyc tidu cé nhin duoc théng tin 86 khéng? Thay
né bao nhiéu lan va nhé duge nhimg ndi dung gi? Trang théi cim giac cia ho
khi tiép nhén théng tin do, thai 46 ciia ho ddi véi hing hod cia doang nghiép
sau khi nhdn dugc thong tin...

Dé thu nhin thong phan hdi can phai to chuc diéu tra nghién cuu chu
ddo. Cin phéi tao co ché thu nhan thich hop dé dam bio cho kénh truyén
théng hoan chinh Thu nhén thong tin phan héi &y dd va chinh xac mai co
thé danh gis ding muc hiéu qua clia truyén thong vao cic muc tiéu da dinh va
ting cudng hiéu qua cia ching.

230



9.1.3. Xdc dink hé thong xiic tién hin hop va ngan sdch danh cho
truyén thong

Xac Igp hé théng xic tién hon hap

- Sir dung mét cdng cu xuc tién doe lap

Doanh nghiép co thé sir dung timg cong cu xuc tién doc lap. Viée s
dung kénh d&oc I&p thuong dugc ap dung trong mdt khu vuc thi truéong thich
hop, 401 tuong nhin tin 43 duoc xdc dinh cu thé va it doi thi canh tranh.
Trong truomg hop nhu viy, sir dung kénh dac 13p sé thu duoc hiéu qua cao.
Chi phi d& ton kém, ngudi nhén tin it bj nhidu, viéce tiép nhan thong diép sé
thuan loi hom. 17 du trong cung mét nganh my pham, hang Avon tdp trung
vao wiéc ban hang triec 1iép. trong khi Revion thi lar chu yéu tdp trung vao
quang cao.

- Két hop nhiéu cong oy xtc tién

D4i vai nhimg doanh nghiép dua ra nhiéu myc tiéu hoat déng truyén
théng (gioi thidu san phim, dich vy, ma rong thi truong, ting cuomg uy tin,
thé va lyc cia doanh nghiép . ) d6i vai cong chiing hoic doanh nghiép hoat
d6ng trong khu wire thi truong rong, c6 nhigu ddi thi canh tranh, thi c6 thé
tién hinh cac chuong trinh hoat déng truyén théng phéi hop.

Doanh nghiép c6 thé két hop nhiéu cdng cu xic tién, nhiéu kiéu thong
diép, nhiéu céng cu tic ddng 161 ngudi nhin ddng thoi hode xen k& nhim tao
ra kha nang rong lon tiép can va truyén tin toi thi truong myc tiéu Céc doanh
nghiép bao gidr ciing tim kiém nhimg cach dat duoc hidu quéa bing cach thay
chng cy xuc tién nay bing céng cu khac cho dén khi dat duge muc tidu mong
mudn. Nhiéu doanh nghiép da thay thé hoat dong bin hang trén dia ban bing
hoat déng quing cdo, marketing truc tiép Co doanh nghiép thi tang kich
thich tiéu thy clia minh so véi quang cao, dé cé thé tiéu thu hang nhanh hon...

Nhimg véu 16 anh heong dén viéc hea chon cong cu xiic tién

Ngoai ban chit cia cac phuong tién truyén théng, dé xac dinh hdn hep
xuc tién hop ly, doanh nghiép phai xac dinh nhiéu yéu to tir thi truomg va
méi truéng marketing khac. Céc véu t6 co bin cin xem xét khi lua chon cac
dang truyén théng va su phdi hop gidra ching
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a, Kiéu loai hang hod/ th truomg

Hiéu qua cia cic cong cu mlyén thdng con phu thude vao loal hiang
hoa va thi truong 12 noi hoat ddng truyeén théng tac dong vao.

Hinh 9.3: TAm quan trgng twong dbi cia timg cong cy xdc tién

Quing cdo | Ban hang truc tiép
Hang
Hang | Kich thich tiéu thy W Kich thich tiéu thy
Héu | Bén hang mic tiép liéu | Quing cio
dung Q T & san hE of
ulan & cong itk Qu:an é cong
chung ching

Trong thi truong hang hoa va dich vu cho tiéu ding ca nhén, quang céo
mang lai hiéu qua cao nhét, tiép dén 14 kich thich tiéu thy, ban hang ca nhén
va cuoi cung |2 quan hé cong chung.

Trong thi truong yéu 18 san xuat, ban hang ca nhin phat huy hiéu jqua nhét,
tiép dén 14 kich thich tiéu thy, quing cdo va cudi cung 1a quan hé cong ching

b, Chién lugc kéo hay day

Viéc xac dinh thanh phin cia hé thong xic tién cling nhu dinh vi ting
cong cu trong hé théng phu thudce rat nhidu vao chién luge marketing thude
loai ddy hay kéo cia doanh nghiép.

Chién luge dy va chién luge keo duge ap dung trong phin phdi hang
hoa s& hiéu qua hon khi ¢o sy dinh vi cdu tric truyén théng thich hop. O
nhitng cép ¢ khac nhau cia kénh phan phéi, phai sir dung nhitng cong cu
truyén thong nhat dinh

Chién luge day: Yéu cdu phii sir dung nhéin vién ban hang va khuyén
khich host d6ng mua ban & cic trung gian trong kénh phin phdi dé day hang
hoa trong cac kénh ra thj trudmg

Nha sdn Ngudi ban Ngudi ban * Ticu din
xuit budn Ié | 8
So db 9.4: Chién hege diy
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Nguoi sin xudt quing cao va kich thich tiéu thu d6i voi nguoi ban
budn; ngudi ban budn quéng cdo va kich thich tiéu thy 161 ngudi ban lé;
ngudl ban 1é quang cao va kich thich tiéu thu 101 nguoi véu ding,

Chién hege kéo: Doi héi ngudi sin xuat tac dong truc tiép tdi ngudi
tiéu dung - 161 khach hang muc tiéu ciia minh bing viéc ting cudng quang
cao va kich thich tiéu thy nhdm hinh thinh nhu cdu tip trung trén thi truong,
tao nén ap luc cén thod man nhu cau va hinhthanh sirc kéo hit hang hod tir thi
truomg doc theo kénh phin phoi qua cic thanh vién trung gian.

Nha sin [ Nguoi ban Nguai ban _
§ ) I . Tiéu dung
Xuat budn le

So d5 9.5: Chién lege kéo

Ngudri tiéu ding cé nhu cau dit yéu ciu voi ngudi ban lir, ngudi ban
Ir dat yéu cau voi ngudi ban budn, ngudi ban budn ddt yéu cau vai ngudi
sén xuat. ’

¢, Cdc trang thdi san sang mua cua khdch hang

Mirc d6 hiéu qué cao hay thip, nhanh hay chdm caa nhimg hoat déng
truyén théng con phu thudce vao trang thai sin siang mua cia ddi tugng nhén
thong diép.

Ngudi 1am truyén thong phai hiéu rd tdm |y va wrang thai cia ngudi
mua. Vi ¢ hiéu rd duge tim 1y ciia ho md& lua chon duge nhimg congey
truyén théng thich hop, cé gidi phap tiép cin phu hop vai ho Nhwr chiingta da
biét ngudi tiéu ding c6 séu trang thai sin sang mua la: hay biét, hiéu, thién
cdm, va chudng, y dinh mua, va hanh &6ng mua,

Qua nghién ciru cho thay:

+ Quéing cio va quan hé cbng ching co6 wu thé trong viéc nhén
biét.quang cdo ciing tic déng manh vao giai doan hiéu biét; kich thich tiéu
thu ciing tic déng manh vao khau nay.

+ Giail doagn y dinh mua lai chiu dnh huéng cia kich thich tiéu thu va
sau 46 madi la quang céo.
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Dua vio nhirng nhiig yéu 16 khach quan vé hanh vi mua cia khach
hang ma doanh nghiép lya hon va phéi hop cac cong cu truyén thong, dong
thoi tao nén cau tric truyén thong hop 1y,

d, Cdc giai doan chu ky séng ciia san phdm

Cac giai doan khac nhau ciia chu ky song thich img vdi nhirng phuong
tién truyén thong khac nhau

Trong giai doan gic thiéu, hoat ddng quang cdo va quan hé chng
ching la thich hop nhét nhim tao ra sy nhin bidt. Sau 46, pyhai ké tai kich
thich tiéu thu va ban hang ca nhin.

Trong gial doan ting trudng, quang cao va quan hé cong chung ciing
thich hop nhim déy nhanh doanh s6 ban ra; cac hoat déng khac cd thé giam
tuy theo diéu kién.

Trong giai doan bio hoa, hoat ddng kich thich tiéu thy co 1ac dung
nhét. Céc hoat déng khac cb thé duy tri & mirc 46 wira da,

Trong giai dogn suy thoai, cc hoat dong truyén thong déu giam, mot so
bi loai tnr Quéng cao chi duy tri & mirc nhdc nhé, kich thich tidu thu tro
thanh quan trong vi con phat huy tac dung tich cuc.

Xay dung ngén sich danh cho hogt djng

Xac dinh ngén sich danh cho haot d6ng truyén théng 12 mét quyét dinh
marketing v cing khd khinva né chi phdi 1on dén sy thanh cdng, hiéu qua
ciia hoat d0ng truyén thong.

Cac nganh kinh doanh khéc nhau ¢6 mirc ngén sich dinh cho truyén
théng rdt khac nhau. Ching han, nganh my pham la 30%- 50% doanh thu,
nhung chi chiém 10% - 20% trong nganh thiét bi céng nghiép.. Cac doanh
nghiép trong mot nginh ciing c¢6 mic ngin sach rit khic nhau, rit dé hiéu
méi doanh nghiép cé mirc doanh thu, muc tiéu marketing khac nhau, va con
tuy thudc vao nhiéu yéu td khac. Cé6 bén phuong phap xac dinh ngén sach
truyéen théng ma cac doanh nghiép thuéng ap dung.
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a, Phuong phdp ti 1§ % doanh s6 ban

Phuong phap nay yéu ciu doanh nghiép an dinh ngin sach cho truyén
théng bing mét muc ty 1€ phén trim nao d6 so voi doanh sb ban du kién. Cac
doanh nghiép thuong ldy doanh sé cla ndm truée hodic chu ky kinh doanh
truoc lién ké dé 4n dinh ty 1. Phuong phap nay thé hién wu diém: Ngan sach
¢6 thé thay ddi theo chimg muc ma doanh nghiép co thé chiu dung duoc, lam
cho céc nha quan Iy yén tdm vi chi phi truyén théng gin lién vdi sy ting
giam doanh s& ban ciia doanh nghiép trong chu ky kinh doanh. Phuong phép
nay khuyén khich cac nha quan Iy lam quyét dinh trong khudn khd cia méi
quan hé gitta chi phi truyén théng, gia ban, va lgi nhudn cia mdi don vi san
phim. Phuong phéap nay én dinh canh tranh, trong tinh thé cac doanh nghiép
cling xac dinh ngén sich trén doanh s theo mét quan hé ty 1€ da hinh thanh.

Tuy nhién, co sd cla phuong phap nay chia thoa dang, chua co lugn
diém vimng chiic dé bao vé cho né va trong mot chimg myc nao d6 con luan
quén, coi két qud doanh thu la nguyén nhin cia mic 46 hoat déng truyén
théng Tir do, din dén viéc dinh ngin sach tuy thudc vao kha ning ngin quy
hién ¢6 hon la viéc tranh thii cdc co hdi ting cudng hoat ddng truyén théng
hay tiéu thy.

Sur phu thuéc clia ngdn sach truyén thong vao su thay 46i doanh sb ban
hang nim ciing tic dong xdu va giy kho khin cho viéc 1dp ké hoach truyén
thdng dai han. Viéc xdc dinh mdt ty 1 cu thé nao d6 hoan t0an co thé theo
tién |€ hodc do dbi thi canh tranh chi phdi rd rang 14 khéng hop ly.

b, Plnzemg phdp cdn bdng canh ranh

Phurong phap nay yéu ciu doanh nghiép xac dinh mire ngén sach ticia
minh bing vdi mirc ngin sich cia d6i thi canh tranh trong khu vyc truyén
thdng v trong chu ky kinh doanh.

D sao chi phi cia cac hing canh tranh cho thay mic d6 chi tiéu hop ly
ciia nganh kinh doanh. Hon nira, viéc duy tri mét mirc chi phi ngang biing
canh tranh sé logi trir dugc cudc chién tranh truyén thong,
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Tuy nhién, trén thyc té khé ma biét dugc muc chi ngan sach cu thé cua
cac doanh nghiép. Mt khac, muc tiéu truyén thong ciia céc doanh nghiép rat
khac nhau nén khé co thé cin cif véo cdc doanh nghiép khac dé xac dinh
ngin sach cho doanh nghiép cia minh dugc.

¢, Phuwong phap * cén cur vao muc tiéu va nhiém vy " phai hoan thanh

Phuong phap nay yéu céu cic doanh nghiép phai hinh thanh ngin sach
truyén théng ciia minh trén co s&¢ nhiing muc tiéu va nhiém vu cu thé can
phai gidi quyét. Nghia |a tnodc hét phai xac dinh céc cdng viéc truyén théng
phii 1am, sau 46 xic dinh chi phi danh cho hoat ddng truyén thong do

- Uu diém: cia phuong phip ndy 12 cé co s& khoa hoc hon. cac nha
quén 1y phai trinh bay rd cac yéu cdu va nhiém vu cia truyén thang phai thuc
hién, cic hoat ddng truyén théng duge dé cip va mirc chi phi gianh cho no.

- Han ché: Tuy nhién, ngdn sichcia hoat ddng truyén thong khong
vuot ra ngoai ngin sach marketing ctia cong ty. Phai gilt duoc muc do hop ly
giita ngin sich marketing chung v4 ngin sach haot dng truyén théng Khi
quyét dinh mirc ngin séch truyén théng cy thé cén chi ¥ i tinh chét cha loai
sin pham va vi tri clia nd trong chu ky sbng cia san phim trén thi truong

d, Phwong phap theo kha ndng

Yéu céu cua phuong phap nay la doanh nghiép cd kha néng 101 dau thi
guyét dinh mirc ngén sich cho truyén thng & mirc d0.

Phuong phap niy khéng tinh dén su tic ddng cia truyén théng doi vai
luong hang hoa tiéu thy, téi doanh s6 ban ra. Vi thé, ngin sach nay khong 6n
dinh hang nAm va gdy trd ngai cho viéc hinh thanh chién lugc dai han vé thi
truéng cua doanh nghiép.

Nhiing vin 8¢ chung ¢ tinh nguyén Iy cia hoat 88ng truyén thdng néu
trén | co s& 42 doanh nghiép st dung cac cong cy cu thé nhu quéang cao,
bdn hing cd nhin, kich thich tiéu thy, quan hé céng ching, hdj o trién
1&m, hi nghi khach hang,...
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9.2. QUANG CAO
Xac dinh muc riéu quang cdo

Muc tiéu s& chi phéi toan bd qua trinh hoat dong quang cio. nhitng muc
tiéu nay phai xut phét tir nhitng quyét dinh vé thi trudmg muc tidu, vé viée
dinh vi sin phdm trén thi tnrong clia doanh nghiép va vé Marketing - mix.

THONG TIN

Théng bao cho thi truong biét vé
mot sén pham mai

Néu ra nhimg cong cu mdi cia san pham
Théng bao cho thi truomg biét viée

Mo td nhimng dich vu hién cd
Uon nén lai nhimg &n tuemg khéng
dung

Giam bot ndi lo sg clia ngudi mua

thay ddi gia Tao dyng hinh inh céng ty

Giai thich nguyén tic hoat déng cia

san phim

THUYET PHUC

Hinh thanh sy va thich nhan hiéu Thuyét phuc nguoi mua mua ngay

Khuyén khich chuyén sang nhin
hiéu ctia minh

Thay d6i nhén thirc cia ngudi mua
vé cac tinh chét cua san phim

Thuyét phuc nguéi mua tiép ngudi
chao hang

NHAC NHG

Nhic nhé nguéi mua la sép tdi ho sé
cén dén sin phim do

Nhic nhd ngudi mua noi co thé
mua no

Liru gitr trong tdm tri ngudi mua san
phim trong thé ky trai mia vy

Duy tri mirc 43 biét dén sin phim ¢
mirc 4§ cao

Tuy theo timg diéu kién cy thé d6 ma cac doanh nghiép co muyc tiéu
quang céo khac nhau. Cé thé phén loai muc tiéu quing cdo theo muc dich cla
né la théng tin, thuyét phyc, hay nhic nhé.
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Quing cao théng tin chil yéu thinh hanh trong giai doan tung sén phim
ra thi truong, khi myc tiéu |a tao ra nhu cau ban dau. Ching han nhu nganh
sita chua ban d3u @3 phdi théng bao cho ngudi tiéu ding biét vé nhimg loi
ich b8 dudng va nhiéu céng dung cta sira chua.

Quéng cdo thuyét phuc trd nén quan trong trong giai doan canh tranh,
khi ma muyc tiéu clia cong ty 14 tao ra nhu ciu co chon loc d6i vl mét nhan
hiéu cu thé. Hau hét cic quing céo déu thude loai nay

Quang céo nhic nho vé cling quan trong d6i vai nhirng san phim trong
giai doan truéng thanh Quing céo dit tién ciia Coca-Cola trong céc tap chi
nhdm muc dich khdng phai théng tin hay thuyét phuc ma la nhic nho nguéi
mua Coca-Cola. Mt hinh thirc gin véi logi quang cao nay & quing cao cing
¢0 nhim cam doan vai nhirng ngudi mua hién co ring ho 43 lua chon ding.

Quyét dinh théng di¢p quang cdo

Yéu 16 sang tao trong mdt chién dich quéang céo ¢ thé quan trong hon
5o tién chi ra Chi sau khi thu hit dugc sy chi v thi quing cao maoi co thé
gop phén lam ting muic tiéu thy cia nhan higu.

Nhimg nguoi quang cao khi xdy dyung chién lugc sang tao phai trai qua
ba budc: hinhthanh thong diép, danh gia va lya chon théng diép, va thuc hién
thdng diép.

Hinh thinh thong digp

Vé nguyén tic, théng diép cia sin phdm cin duoc quyét dinh nhu mét
bo phin ciia qua trinh phat trién khai niém cia san pham. No biéu hién ich
lgi chit yéu ma nhin hiéu d6 dem Iai. Ngay cd trong pham vi khai niém do
vin co thé co mt khodng rong 1én cho mét sb thong diép khac nhau. Sau mot
thoi gian, ngudi 1am marketing mudn thay d5i thong diép ma khong thay déi
san phim, dic biét néu ngudi tiéu dung dang tim kiém nhing ich I¢i méi hay
khac ciia sin phiam do.

Nhirng ngudi sang tic sirdung mét sb phuong phap dé tao ra sirc hip
dén cho quing cao. Nhiéu nguoi di ldy cam himg tir nhimg cudc chuyén tro
voi ngudi tiéu dung, dai ly, chuyén gia, va d4di thi canh tranh Ngudi tiéu
dung 1a mét ngudn chi yéu cung cip nhimg y twémg hay. Cam giac cia ho vé

238



nhimg wu diém va nhuoc diém cia nhan hiéu hién co cho nhimg goi v quan
trong dé hoach dinh chién luoc sang tao,

Ngudi quing céo cdn sang tic bao nhidu phuong &n trude khi lua
chon? Céang nhiéu phuong 4n quang cdo sang tic doc Jdp thi xédc sudt tim
duoc mot quang cdo xudt sic cang I6n hon Tuy nhién, cang chi phi nhiéu
thoi gian vao viéc sang tac thi chi phi cang cao. Chéc chin la phai co moted
phuong an tdi ru ma cdng ty quing cdo can sang tac va thir nghiém voi
khach hang Theo ché 46 hoa héng hién nay, thuong I 10% - 15%, thi cdng
ty quang cac khong muén chi nhiéu cho viéc sang tac va thir nghiém nhiéu
phuong an quang cao.

Dinh gid va lya chon thong diép

Nguai quing cdo can danh gia cac phuong 4n thang diép khac nhau.
Quiang cao hay thuong tép trung vao mdt vin dé cot 18i cia viée ban hang
Cac théng diép duoc dénh gia theo tinh chit phi hyp vdi mong udn, tinh ddc
ddo va tinh trung thuc: Trudc hét, thong diép phai néi 1én mot dieu gi do
dang dugc mong dgi  hay quan tam vé san pham Thong diép ciing phai néi
1én mét diéu gi 46 ddc dao, hay dic biét ma tat ca cac nhin hiéu khac cing
loai san phim 46 khéng c6. Cudi cing. thong diép phai trung thuc hay o
bang chimg.

Thyec hi¢n thong diép

Tac dung cia théng diép khang chi phu thude vao ndi dung truyén dat
ma con phu thudc vao ca cach truyén dat nira. Nhu William Bernbach d&
nhin xét “_Pimg quén ring Shakespeare da sit dung nhimg cét tuyén rit sdo
mon, the nhung théng diép cia dng ¢4 duoc phat di rét thanh cong.”

Mot sé quing cao danh vao tim |y nguditiéu dung bing con duomg 1y i,
ho#c tinh cim. Cac quang cao & M¥ thuong giudi thiéu tinh chat hay loi ich
ndi bat dé hap din nhirng ngudi ning vé ly tri - “Lam cho quéan o sach hon”,
“Riing tring hon” . Nhimng quing cdo ¢ Viét nam c6 tinh chat gin tiép hom,
nhim goi 1én nhitng suy nghi vé tinh cam: vi du nhu quang cdo OMO trong dip
Tét Nguyén dan, khong o hinh anh sin phim ma 12 hinh anh quiy quan chiéu
30 tét...dé tao nén mot s lién tong va kich thich phan ng dap lai,
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Khi chuin bj mét chién dich v, nhimg ngudi quang cdo thuong chiidn
bi mét 8 cuong trinh bay rd muyc tiéu, néi dung, ludn cir, va vin phong quing
céo mong mudn. Tét cu nhirg yéu 16 nay phai tao nén mot hinh anh va théng
digp co dong.

Nhimg ngudi truyén théng cling phai lua chon vin phong thich hgp
cho gquang cao cua minh. Vi dy, cong ty P&G ludng gitt mt vin phong
nghiém tic, cic quing cao cla cong ty déu phai ndi 1én mét dieu gi dé md
cach nghiém chinh vé sin phim. Nguoc lai, nhitng quang céo ciia Heniken
thudng sir dung cach truvén dat hai hudc, thang minh, di dém.

Quyét dinh vé phuong tign quing cdo

Trong lua chon phuong tién quang cao, mét quyét dinh rit quan trong la
Iwva chon phuong tién quing cdo cb higu qua nhat Trén thuc 1€, vige lua heon
naveon duoc goi la ké hoach hoa cac phuong tién thong tin Ja xac dinh va lua
chon mdt sy phéi hop giira cac kénh sao cho ¢o hidu qua nhér. Diéu 4614 do
co rat nhiéu lai phuong tién théng tin khac nhau. Dé giai quyét vén dé nay,
nha truyén théng phai cin eir vio cic yéu td sau:

Can cur lwa chpn phuong tign quing cdo

- Hé so vé thy triimg trong diém

Buoc dau tién cua ké hoach ho phuong tién théng tin la thu thip théng
tin hiru ich vé khach hang ma nha truyén thong can truyén thong diép quang
cio toi. “Ho 50 gém cac 56 ligu chi tiét va co tinh dic th vé thi truéng trong
didm co thé thu thip dugc qua cac sb lidu vé dia 1y, ddn cu, thai d) s& giap
cho cac nhi truyén thong lya chon dugc phuong tién thich hop. Tét nhién,
ngin sach quang cdo ciing la tiéu thirc quan trong trong qua trinh lva chon do.

- Pham vi hoat déng cua phwong tign quang cao

Trong linh vuc quéng cao, pham vi hoat déng cia mdt phuong uén la
50 doc gid (ca nhin hay gia dinh ) ma phuong tién c6 thé “bao phu™ trong mét
khoang thoi gian. N6 thuimg duoc danh gia bing ty 1é phan wdm trong tong
s6 dan cu cua thi truéng trong diém. Cac nha quang céo tuy theo muc dich
cua minh, chon phuong tién cd pham vi hoat déng thich hogp.
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- Tan so théng tin

Théng thuong, nguai ta thuong do luémg tan so bing $O 1an trung binh
ma mot phuong tiénthéng tin truyén dén duoc cac gia dinh hay cac ca nhin
khac nhau trong mot khodng thoi gian xac dinh. & thi ruong trong diém, tan
56 quang cdo trude hét phu thude vao tdm quan trong cia viéc duy tri, gir
virng nhu cdu dé co dugc ngudi Gng ho tr khach hang trong diém. Tan sé
cang 16n thi kha niing truyén thong tin quang cao siu rong va an twong dé lai
cang dam, tuy nhién chi trong mét gigi han nhat dinh, néu khong sé dan toi
hién trong tran it quang cao, Krugman khing dinh chi cin tiép xuc vai quang
c40 3 lan la du

Lan tiép xic dau tién dwge danh gia la dge dao, Khi tiép xic ban déu
vai bdr ky diéu gi, mot sw phan img kiéu “ No la cai gi?* hi phor hanh dong
dap lai. Lan tiép xuc the hai voi tac nhan kich thich...sé tao ra mgt s6 hi¢u
tmg. Co thé la phan img nhue ldn 1ép xic ddu tién, néu cong ching do da dé
sot nhiéu diém cua théng diép tong lan thie nhadt... Nlnmg thiimg la mgr
phan vmg danh gia “No bang gi?" thay thé cho “ No la gi?"'... Lan tiép xic
thie ba 6 tde dung nhdc nho. néu quyér dinh mua can cir vao két qua danh
gid chiea dupe thue hién.Lan tiép xic thi ba cang la lic bar dau qué trinh ril
b6 va ngumg chii y dén nhimg diéu kién dG kér thic.

- Chat hegng théng tin

Trong quing cdo, chat luong théng tin quang cdo dwoc danh gia bing
nhiing tac ddng dnh hudng cta ching d6i vai doc gia Thue 1€, do la muc 46
nhén biét va ghi nho cia ddc gia d6i voi thang tin quang cao.

Chit lugng nay phu thude vao ndi dung cia thang diép, vao thai diém
truyén phat qua cac phuong tién thong tin. Chit lugng théng tin thuong gin
voi quy mb ciia théng diép. Ma quy md ciia thong diép, trudc hét la suc
manh va tinh higu qua ciia 4n tuong. Quy mé chinh Ja dién tich dung 8¢ in
quang cdo, hay thai gian d4i vai quang cdo trén truyén hinh, radio...

- Chi phf promg tién théng fin

Diy 1a yéu 6 rat quan trong khi lua chon phuong tién thong tin-chi phi
mua khodng tréng hay thai gian quang cdo gidng nhu viéc mua hang hod
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théng thuong. Chi phi thuong ¢6 quan hé khiang khit voi ning luc théng tin,
nang luc théng tin duoc danh gid qua nhimg tiéu chuén sau:

+ Pham vi bao phu: biéu thi qua sd luong ban phat hanh déi v6i quang
cdo in hay pham vi phi song 86i voi cac truyén hinh, radio.

+ Quy md dc gid: biéu thi qua quy md, thanh phin va s6 luong ban co
déc gia hay s6 lugng ngudi xem, nghe mét chuong trinh

- Tinh ldu bén cua thong diép

Tinh lau bén cia théng diép duoc bidu thi & thoi luong phat théng diép
d6. Vi du: Vdi mét t& bao ra hang tuan, thi thong diép quang cio trén to bao
d6 c6 43 lau bén | mot tuan. DI vai mét quang cao 30s trén truyén hinh thi
6 l4u bén cia né la 30s. Do do, ta thdy cdc phuong tién truyén théng nhu
truyén thinh, radio khéng cung cép tinh lau bén, nd chi tdn tai va cé gia
khi ngurai ta phéat n6. Nguoe lai, mét thong diép quéng cdo ¢ cac phuong tién
in co thé tdn tai trong mét thoi gian nhat dinh, tuy thude trude hét vio tinh
chét clia an phim.

- Cor cdiu phuong tién quing cdo

Khi Iya chon phuong tién quing cao, cic nhi quang cdo phai tinh dén
co cau phuong tién quang cdo. Thuc chat 86 14 sy phéi hop cdc phuong tién
thang tin khac nhau tao thanh mét tdng thé chung trong chién lugc xic tién
va khuyéch truong. Théng thuémg, cdc nha quang cdo khang chi sit dung mdt
loai phurong tién va tuy theo myc tiéu marketing, lva chon mét s phuong tién
thong tin phi hgp véi thj trudmg muyc tiéu,

Co céu phuong tién co médi quan hé chit ché véi chi phi quang cao va
s lugng ddc gid va thay d6i theo muyc tiéu quang cao. dé giy tic ddng manh
vao mét khu vuc thi tnrémg nhit dinh, nha quing cdo thudmg tip trung vio
mét phuong tién. Nguoe Jai, néu nha quing cao sir dung mét co cdu loai
phurang tién theo mdt tv 1& nao do thi co thé thyuc hién muc tiéu guéng cao @
nhimg doan thi truong khic nhau. Diéu nay lam cho quang cao khéng bi
nham chan d6i voi nguoi tiéu dung Co chu phuong tién ciing lam tang pham
vi hoat dong cua guang cao bai vi khong co hai loai phuong tién quang cao
nao lai hoan toan co cung madt ddc gia
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Trén ddy la nhig nhan 13 c6 anh hudng toi viéc lya chon phuong tién
thong tin quang cdo. Tuy theo timg trudng hop. nha quing cdo c6 thé lua
chon cac phuong tién théng tin dai ching dé co the dang 1ai va truyen phat
cac thong diép quang cao to1 thi truong muc tiéu,

Viée lua chon phuong tién théng tin rdt hiru ich cho nha quing céo
trong viéc vuon tdi thi truong muc tiéu voi chi phi 1ot thiéu. Trong thuc té,
khoi lugng théng tin vé dic diém cia thi truong ciing do chinh cic phuong
tién cung cip mot phin.

9.3. QUAN HE QUAN HE CONG CHUNG

Bin chit ciia quan hé cong ching

Quan hé cang chung la viéc sir dung nhitng phuong tién truyén théng
dai chung truyén tin khong mat tién vé hang hoa, dich vu va vé chinh doanh
nghiép toi khach hang hién tai va tiém ning nhin dat dugc nhirmg muc tiéu
cu thé cia doanh nghiép.

Quan hé cong ching con la mét bo phin ciu thanh cia mét khia niém
rong hon d6 1a hoat dong 16 chire du luan xa hoi — dir lugn thi truémg. Hoat
d6ng 18 chirc du Judn xa héi c6 mot s6 nhiém wu, trong 46 nhiém vu dim bio
cho doanh nghiép co danh tiéng tdt, hinh anh tot, x{r Iy cac tin dén, céc hinh
anh bét o1 lan tran ra ngoai,

Quan hé cdng chiing ¢6 thé tac déng sau sic dén mirc 4o hiéu biét cua
x3 héi, co kha nang thuyét phuc nguoi mua lon va it tén kém hon nhiéu so
vai hoat déng quang cao

- Néi dung quan hé cong ching bao gom-

+ Tuyén truyén cho san phim: gdm cac nd luc khic nhau lam cho cong
ching biét vé mét san phim néo do.

+ Tuyén truyén hop tic: hoat ddng nay bao gdmviée truyén théng trong
ndi bd ciing nhu bén ngoai dé nguoi ta hiéu vé td chire cia minh, nhim tao
mét hinh anh t6t dep, ting uru thé cia doanh nghiép

+ Van dong hanh lang: 1a viéc giso tiép voi cac nha lam ludt, quan chirc
nha nuéc dé ing ho, hay can trd mot sic ludt nao do.
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+ Tuyén truyén vé xu ly mdt vu viéc bat loi cho doanh nghiép dang lan
truyén ra ngoai,

Hoat déng quan hé cong chung cén duoc thuc hién & nhiéu linh vuc
nhim giai quyét nhimg cong viéc cu thé ma doanh nghiép ditra

Nhimg quyét dinh co bin ciia quan hé cong chiing

Mic di la hoat déng co tinh chat ddc 1ap véi quy mé han ché, song dé
dim bao chuong trinh dat hiéu qua cao, doanh nghiép cin nim ving nhiing
quyét dinh va ra quyét dinh kip thoi. Nhitng quyét dinh co bén trong quan hé
céng ching gom:

- Xac dinh muc tiéu

Muc tiéu quan hé cong ching ciing xuft phat tir muc tiéu marketing clia
doanh nghiép. Dé thuc hién duoc nhiém vu ciia muc tiéy dit ra, quan hé cang
ching phai chi tiét hoa dé co dugc cac muc tiéu nhiém vu cu thé doi vdi cac
laoi sdn phim hang hod trong nhimg thai ky khac nhau trén thji truong.

Muc tiéu cang chi tiét, cu thé, rd nét, no bao ham ci dinh hudng va
dinh lugng thitd chirc hoat dong sé thudn loi. Muc tiéu co thé 1a sy thuyét
phuc , khuyén hi, vin ddng.. d5i voi cong chiing, dong thiri thuc hién mot
nhiém vy nao 80 cuz doanh nghiép.

- Thiét ké thong diép va chon cong cu quan hé cong chiing

Théng diép trong quan hé cong chung thudng 14 nhitng céu chuyén hay,
céc bai viétly thi ni vé sin phim hay doanh nghiép. Dy la mét nghé thudt
sang tao, & ddy ngudi lam quan hé cong chung dang tao tin tre chir khéng
con tim tin tirc nira

M&i sy kién 1a mdt co hoi tao ra vb 86 cau chuyén hudng téi 4d logi
cong chung Cong cu thuong la tivi, bao chi, tap chi... Tao su kién la phuong
tién cho quan hé céng chung gdm biéu din thoi trang, lién hoan vin nghé,
céc cude thi...

- Thyc hién quan hé cong ching

Hoat déng quan hé cdng ching dién ra trong mét thoi gian & mt khéng
gian nhit dinh. Viéc huy dong cic phuong tién thong tin va sir dung luc
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lugng khong don gian. Doanh nghiép cin co ké hoach chi 1iét va cu thé trong
viéc sang tao, lya chon cac thong diép tir luc luong bién tép trong hay ngoai
doanh nghiép, lua chon phuong tién truyén tin. Vin dé quan trong nhit 12 xdy
dung va khai thac quan hé ca nhén v nhimg ngudi dugc bién tip ¢ cac
phirong tién truyén tin dé dam bao duoc ding tai

- Danh gia két qua quan hé cong ching

Ciing gidng nhu quang cdo, danh gia két qua cua quan hé cdng ching
rat kho vi nhitng tac dong ctia nd khang truc tiép va khong dé nhan biét

Co mét s phurong phap danh gia ¢d thé ap dung

= Do luong sé lan thong tin xuat hién trén phuong tién thong tin dai
ching. Nguoi ta cd the luu gitr dugce 1ai liéu vé hoat ddong quan hé cong ching
nay Ching han, bao nhiéu l&n xudt hién trén tivi véi téng luong thoi gian
bao nhiéu phut.

+ Po ludng su thay déi thai 46 cia khach hang vai san phidm (muc tiéu
tuyén truyén)

+ Do luong su thay d6i doanh s6 va loi nhuén. Ngudi 1a so sanh chi tiéu
doanh 56 trudce vé sau chién dich. Néu chién dich tac ddng ¢ hiéu qua s lam
téng doanh sd tang lén sau chién dich.

9.4, BAN HANG CA NHAN

Khéng giéng nhu quang cao hay kich thich tiéu thy, ban hang tnre
:iép baa gc’nm nhitng méi quan hé trire n'ép vér ngudi ban va eac khach hiang
hién tai va tiém ning. N6 la mot logi anh huong ca nhan va li mot qué trinh
giao 1iép phirc 1ap. TAm quan trong cia hoat déng ban hang truc tiép phu
thudc vao ban chit sin phdm, nhu cdu ngudi tidu dang, va giai doan trong
qua trinh mua.

Tham gia vao hoat dong ban hang gém rat nhiéu ngudi trong doanh
nghiép nhu ngui nhin don dAt hang, ngudi ban tryc tiép... Nhiéu doanh
nghiép 16n duy tmi mét luc luong ban hang rat déng dao. Luc lugng nay cin
phai duoc t6 chirc va quan ly mot cach khoa hoc.
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4, Qué trinh bén hing

Doanh nghiép thuong diit nhitng muc tiéu khac nhau cho luc lugng ban
hang ctia ho. Nhitng nhiém vu chii yéu ctia ngudri ban hang la-

+ Thim do, tim kiém nhitng khach hang mai.

- Tnsyén dat khéo léo nhiing théng tin vé sin phém va dich vy coa
doanh ngiép.

+ Thye hién viéc ban.

+ Cung cip cac dich vu cho khich hang, ¢d vén vé cdc van dé cia ho,
hé tro k¥ thudt, giao hang

+ Nghién ciru va thu thip thong tin vé thi truéng.

+ Dénh gia tinh cht khéch hang va diéu phéi hang hoa.

Ban hang tnye tiép 12 mét nghé thudt hon la mét khoa hoc. Bai vi qua
trinh ban hang phai rit sang tgo, véi diéu kién nhu nhau, mdt ngudi ban dugc
dao tao co thé ban duge nhidu hing hon mét ngudi khong dio tao, Nguoi
ban phai biéu rit rd qué trinh ban hdng. Tét nhién, qua trinh bin hang s&
khic nhau theo quy md ciia doanh nghiép, dic diém cia san phidm, thi truong
vé nhiéu thi khic.

Vé co ban qua trinh ban bao gdm céc bude sau:

- Thiam do va danh gia

Budc diu tién trong tién trinh ban hang 14 xac dinh cac khach hang tiém
nang. Mac dit doanh nghiép cung cip nhing théng tin song ngudi ban cin
phai tidp xuc vdi nhidu khach hang, phat trién nhitng m&i quan hé riéng cua
minh vé duy tri, khai thac 16t cic mdi quan hé d6. Ngudi ban cén biét loai ra
nhimg d4u méi kém trién vong,

- Tién tiép xuc

Ngudi ban hang cdn biét vé cong ty khich hang tiém néing va nhing
ngudi mua cia doanh nghiép, cang chi tiét cy thé cang tdt. Vi du' cin biét
kiéu mua, ai quvét dinh mua, khé ning tai chinh... C6 thé suy nghf vé cach
thirc tiép cin nao la tt nhét nhu thim viéng truc tiép, dién thoai, hay thu tir
va phéc thdo myc tiéu ban cia minh
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- Tiép Xuc

Nhin vién ban hing phai biét cach tiép xic, chao moi nguoi mua dé o
duge mbi lién hé 1ot ban dau. Trong tiép xic, ngoai hinh vé trang phuc phi
hop cing vdi nhimg cdu héi then chét va chi y ling nghe |a rat quan trong.
Ngudi ban cén phan tich dé hiéu nhu ciu ciia ngudt mua

- (161 thigu va ching minh

Nhin vién ban hang trinh bay sian phim voi ngudi mua tuin theo quy
ludt nhin thirc cia truyén théng nhdm dat duge: su chi v, duy tr sy quan
tim, khuyén khich sy ham mudn va nhan duoc hanh dong.

Can nhan manh lgi ich cia khach hang, dung dic tinh san phdm ching
minh cho nhitng diéu duoc nhan manh nhu: chi phi it hon, gon nhe, dé vin
hanh hon, gia tri sir dung cao hon... Co nhiéu kiéu gidi thiéu khi ban hang
nhu trinh bay theo khudn miu, theo cbng thirc, theo kiéu thod min nhu cdu,

- Xir 1y nhitng tir chéi

Khéch hing hau nhu luén ludn tir choi. Su tir chdi 6 hau nhu mang
tinh chdt tdm ly. Su phan khang mang tinh chat 1dm |y lado khach hang
khéng ua bi quy rdy, va thich nhan hiu hay ngudn cung cép quen thubc,
khéng muén 1 bo ua thich cia minh, khéng thich phai quyét dinh... Ngoai
ra, cOn o su chdng 46i logic nhu phin img vé gid ca, thudi diém cung Ung
hay dc tinh ndo 46 ciia san pham, Nguai ban cin duoc hudn luyén ki dé xu
ly nhitng tir chéi nay.

Dé hiéu rd ndi dung phan khang, co thé néu cau hdi dé chinh ngudi mua
trd 161 vé su phin khang ciia ho va bién n6 thanh mét trong nhing nguyén
nhéan cua viéc mua hang,

- Két thue

Nhitng nhin vién ban hang ¢in phai sém nhén ra nhitng déu hiéu két
thiic & nguéi mua, bao gdm nhilng tic ddng vét ly, nhing 16i n6i hay binh
ludn, nhitng cau héi.

Nguai ban hang co thé sir dung nhiéu k9 thuft dé két thiic. C6 thé nhic
lai hé thong nhitng diém da thoa thuan vé mot don hang, néu ra loi ich cho
ngudi mua néu ho co quyét dinh mua sém hon. ..
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- Theo ddi

Day la budce cubi cing song rét quan trong nhim kiém tra, danh gia sy
hai long, cia khach hang va kha ning mua hang I3p lai cia ho

Ngay sau khi két thic ban, nhin vién ban hang khéo léo bd sung nhimg
théngn tin cin thiét va muéi cho khach nhu: vé théi gian, cac diéu khoin
mua.. Nhén vién ban hang phai co thi gian biéu theo doi khi co don hang
diu tién va quan tim dén viéc viin hanh cé théng subt hay con truc tric. Cac
cude thim viéng s& ting cuomg mdi quan hé, han ché nii ro s dung cia
khach hang va duy tri sirc mua tiém ning,

b, Quan trj bén hing

Quan trj ban hang la phan tich, ldp ké hoach, thyc hién va kiém tra
nhimg hoat 4dng ban hang. N6 bao gbm viéc thiét lip cic muc tiéu hco nhén
vién ban hang, thiét ké chién luoc cho luc luong ban, tuyén mé, lua hcon,
hudn luyén, gidm sit va dénh gi nhimg ngudi ban ciia doanh nghiép

Chién lugc cho lye lugng bin hing thuéng duge xéc 1ap theo nhimg
dinh hudng khic nhau nhu ban hang theo nhém nguoi mua, theo hoi nghi ban
hang, theo tiép xic ca nhin... Ciu tric lyc luong ban hang lién quan dén
quyét dinh td chirc lyc lugng ban theo ldnh thd, theo san pham, theo doi
tugng khich hang hay theo cdu tric hdn hop. Ngudi quan tri ban phii quyét
dinhquy mé luc luong bian. Quy mé luc luong ban thudmg dude xic dinh
dya trén khoi luong céng viéc ban cin lam.

Doanh nghidp phai dua ra cic quyét dinh vé tuyén chon va dio tao luc
lugng ban. M&i doanh nghiép thuomg dua ra nhitng tiéu chudn khac nhau dé
tuyén chon. Ho ciing thudmg cé nhimg chuong trinh ddo tgo cin thin nhing
nhin vién ban hing cia ho.

Qué trinh quin trj ban con quan tim dén gidm st nhén vién ban hang
hoat d6ng. Pua ra céc bién phip khuyén khich ho tich cyc hoat dng bing
cac ché 4 tra thu lao va tién thuang. Nguoi quin trj ciing can thuong xuyén
danh gia hoat 4dng cila nhin vién ban hang ciia minh dé co nhitng diéu chinh
phu hop
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9.5, XUC TIEN BAN (KHUYEN MAI)

Kich thich tiéu thu |2 nhém cong cu truyén théng sit dung hdn hop cac
conig cu ¢b dong, kich thich khach hang nhidm ting nhanh nhu cdu vé sin
phim tai chd tirc thi_ Kich thich tiéu thy hang con goi ld khuyén mai ¢6 tac
dong truc tiép va tich cyc 16 viéc ting doanh s6 bang nhimg loi ich vit chat
bo sung cho nguai mua. Thuc chat, day la cong cu kich thich dé thuc day cic
khéu: cung (mg, phan phoi v tiéu ding 40i véi mat holic nhém san phim
hang hoa cia doanh nghiép.

a, Xdc dinh nhiém vy cia kich thich tiéu thy hang

Viéc xac dinh nhiém vu cda kich thich tiéu thu hang xuét phét tir muc
tiéu marketing cia doanh nghiép ddi vai sin phim, hang hoa & thi truéng
muc tiéu

Déi voi ngudi tiéu dung thi khuyeén khich ho tiéu ding nhiéu hon, mua
voi 56 lugng 1on hon va mé ra nhitng khach hang mai

Déi véi cac thanh vién trung gian: khuyén khich luc lugng phan phéi
nay ting cuong hoat déng phin phdi hon, diy manh cac hoat ddng mua bén,
cling ¢6 va mé rong kénh phan phdi, thuc hién du trir hang hoa trén thi
truomg, phan phéi thuéng xuyén lién tuc, nhdm mé rong mua vu tiéu ding
cho sdn phim hang hoa.

b, Lya chgn phuong tién xic tién bin hiang

C6 thé phan chia céc céng cu kich thich tiéu thu thanh cac nhém wy thude
vao muyc tiéy, ndi dung hoat déng kich thich tiéu thy khéc nhau, bao gom:

b1, Nhdm céng cu tao nén lgi ich kinh té trice tiép thic diy ngwdi tiéu
ditng bao gém' hiang mau, phiéu thudng, géi hang chung, qua ting, .

Hang miu co chic ning khuyén khich dung thir, Mét s6 hang méu
mién phi hodc vdi gia rit ha. Hang miu c6 thé duoc phin phoi tai cira hing
holc giri tai tan nha qua dudng buu dién hay qua d6i ngi nhén vién tiép thi.
Théng thudmg, khi phin phéi hang miu thuong duoc kém theo théng diép
quang cdo hay mét s6 cdu hoi vé san pham ma doanh nghiép can biét.
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Phiéu thwdmg la gidy chimg nhén cho nguoi khach duoc gidm mét
khoén tién nhét dinh khi muas mét sin pham ndo 46 cia doanh nghiép.
Phuong thirc ndy rat hiéu qué d86i véi viéc khuyén khich tiéu dung mét san
phim nao 6 ciia doanh nghiép. Phuong thirc nay rit higu qud ddi vai vigc
khuyén khich tidu ding sin phim mdi, nhiin hiéu méi...

G#6i hang chung: 12 g6i hing doanh nghiép gidi thiu mét s san phim
hang hod nhat dinh song bén vé&i gid ha. Ching han, m6t goi véi 3 dom vi
hing hoa song gi4 chi bing 2 don vi ... Goi hang chung co gii trj rong viéc
tAng cuomg ban hang trong thei ky ngén han.

Qui tiing 14 hang dugc cho khang hojc duoc tinh véi gi thip. Qua ting
thuomg dugc phin phoi cing vai viéc mua hang. Co the 201 cing goi hang.

b2, Nhém céng cu thiic ddy hoat dpng ciia cdc trung gian trong kénh
phin phéi: cic nha sin xudt nhim thng cuémg su hop tic, diy manh tiéu thy
cia c& nha phan phdi nhu bin budn, ban 1€, cic dai ly. ..

- Céc ki thujt théng dung bao goém:

+ Tai trg vé tai chinh khi mua hang la khoin tién dugc giam khi mua
hing clia doanh nghiép trong mét khoang thini gian cy thé nao do.

+ Tai tro quang cdo, cc nha quing cdo dugc tii trg 8é khuyén khich ho
ting cudng gidi thigu sin pham ciia doanh nghiép.

- Hang mién phi la nhimg 15 hang ting thém cho cac nha budn khi ho
mua hang 161 mét khoi luong ndo d6. Ciing co thé ding tién hay qua tang cho
c4 nha phan phoi holic ting cho luc lwgng ban hang cia doanh nghiép dé ho
day manh tiéu thu hang cia doanh nghiép

- Hji nghj khéch hing, hji chg, trién 1im thwong mai

Cic doanh nghiép thudmg 16 chic hdi nghi khach hang, héi thao dé
gitp cho doanh nghiép tidp cdn khach hang va congchung, tim hiéu cin ké
hon nhu cu cia ho déng thoi thu nhin thong tin phan hoi.
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Hoi cho trién 1am nhim gioi thiéu doanh nghiép, sin pham, hang hoa
cua doanh nghiép vai khach hang va céng chung, Duy tri sy co mét, uy tin
ctia doanh nghiép cling nhu san pham hang hod cua doanh nghiép trén thi
trudng, tao ra long tin cua khach hang va cong ching.

- Trung bay hing hod tai noi bin, sir dyng cdc cira hang, quiy gii
thiéu san plu'.im

- Céc cujc thi va cdc trd choi: Nhimg hoat dong nay tao co hdi heco
khah hang, céc nha phin phéi, hodc lue lugng ban nhén duge mét khodn loi
ich vat chit. Sy may mii cia cac tro choi [am tdng thém sy hip dan va thu hut
su hudng tng cda nhiéu ngudi

¢, Soan thio, thi diém va trién khai chwong trinh kich thich tiéu thy

Dé thyc hién té1 hoat dong kich thich tiéu thy cin phai co chuong trinh
pht hop vdi diéu kién va hoan cinh cia doanh nghiép. Mudn vay, cén gidi
quyét cic van dé sau

- Cromg dp kich thich: Can phai quyét dinh kich thich manh dé&n muc
nao Dé dam bao thing lugi cdn c6 mét mic d6 kich thich téi thieu. Cuong dd
kich thich tv 1é nghich véi nhip 40 tiéu ding. vi vy, nhu cdu giam cang
nhiéu cang can kich thich manh. Tuy theo timg doanh nghigp, d6i véi nhimg
vai loai hang cu thé ma co muc d6 kich thich phi hop.

- Déi tegmg tham gia:Cin ¢é céc quy dinh cu thé nhing d&i tuegng tham
gia chuong trinh kich thich tiéu thy ciia doanh nghiép. Tat ca moi nguoi déu
o thé tham gia hay chi mét nhém nio d6.

- Phuweomg tién phé bién tci ligu

Cac nha truyén théng cin phai cong bé chuong trinh xic tién bén cia
doanh nghiép va tuyén truyén cho né. Céc phuong tién xuc tién nhu phiéu
thudng, qua ting, gdi hang ha gid . dugc st dung nhu thé ndo, co ché sir
dung i dau? Cin quyét dinh vé cach phat hanh cac tai liéu cén thiét cho
nhimg nguoi tham gia.
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- Thei gian kéo dai cua chuong trinh.

Néu thoi gian khuyén khich ban qua ngin, nhifu nguéi tiéu dung &
khong c6 co héi thu duge 1¢i ich do chuong trinh mang lai. Nagvoc lai, néu
kéo qua dai tac dung thdi thic cling bi suy giam rét nhiéu. Do 46, tuy theo
diéu kién cu thé ma doanh nghiép thuc hién chuong trinh trong mat khoing
thuoi gian hop 1y

- L chon thoi gian dé thue hién chwong trinh kich thich néu thu. Thoi
diém cy thé cho cac dot khuyén mai phy thude vao @ic diém cita sin phim
vi dic diém cau thi truong. Sau khi xdc dinh lich trinh, céc bd phan san xudt,
tiéu thu va phin phoi s& clin cir véo d6 d¢ hoat dong.

- Xdc dinh ngan sach kich thich tiéu thu. Tuy theo diéu kién cu thé, co
thé xdc dinh ngén sich theo nhiém vy hoan thanh hoic theo mét ty 1é % nao
46 cta ngén sach marketing.

Sau khi @3 soan thio, chuong trinh kich thich tiéu thy cdn duoc thi diém
dé kiém tra tinh thich hop. Khi da chic chin chuong trinh 46 méi dugc dua
véo trién khai thuc hién.

d, Pdnh gid két qui ciia chwrong trinh kich thich tigu thy

Hiéu qua cia chuong trinh kich thich tiéu thu thuéng duoc danh gia
dwa trén két qua lam ting doanh sé, Cac doanh nghiép sin xudt thuong sir
dung phuong phap so sanh cic chi tiéu doanh b tiéu thu théi gian miroe,
trong va sau khi thyuc hién chuong trinh.

Chéng han, tréc khi thuc hién, doanh nghiép chém 15% ty phan thi
truong. Trong khi thuc hién chién dich ting lén 25% va sau khi két thic
doanh nghiép con 18%. Nhu viy, rd rang thiy dugc tic dung cia hoat ddng
xtc tién: Do hoat d9ng xiic tién ma trong thoi gian thyc hién doanh so ting
1én 25%, chimg to chuong trinh 43 thu hit dugc nhiéu khach hang méi, va
sau khi két thic chuong trinh ty phin 1a 18%, ching 1o nhiéu khach hang
mai 44 tin tuong va tiéu dung hang hod cia doanh nghiép.
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9.6. MARKETING TRUC TIEP

Bin chat ciia marketing tryc tiép

Marketing ¢ ging kép hop ca ba yéu 14 quang cao, kich thich tidu thy,
ban hang ca nhin dé di dén ban hang trrc tiép khong qua trung gian No la
mét hé théng tuong tac clia marketing ¢6 st dung mér hay nhiéu phuong tién
quang cao dé tic dong dén mor phan img dap lai coa khach hang hay mét
giso dich tai bit ky dia diém nao. Marketing truc tiép sir dung cic phuong
tién quang cao tra |01 true tiép A& ban hang va tim hiéu vé mét khach hang
cy thé dé dugc nhip vao co sd di liéu khach hang nhim thiét 1ap mdi quan
hé thuong xuyén va ddy du voi khach hang Nhing cong cu chi yéu cia
marketing truc tiép la;

- Marketing bang catalog

Doanh nghiép gui cic catalog 1w cac khach hang tiém ning qua dudng
buu dién, dua trén cac catalog nay, khach hang sé dir hang ciing qua dubng
buru dién.

- Marketing bang thu truc tiép

Doanh nghiép g qua buu dién nhimg thu chao hang, 10 quang cao, 10
gap va cac hinh thirc chao hang khac cho cac khach hang qua 46 hy vong ban
duoc san phiam hay dich vy, thu thip hay tuyén chon duge danh sich khach
hang cho lyc lugng ban hang, théng bao théng tin hodc giri qua ting dé cam
on khach hang.

- Marketing qua dién thoai

Doanh nghiép sir dung dién thoai dé chao hang truc tiép dén céc
khach hang chon loc. Doanh nghiép ciing co thé dat mot so dién thoai
mién phi dé khach hang 43t mua hang ma ho biét qua quing cdo trén
truyén hinh, trruyén thanh, giri thu tryc tiép, catalog hay khiéu nai va gop
y voi doanh nghiép.

- Marketing tnyc tiép trén truyén hinh



Truyén hinh dugc st dung theo hai cich dé ban sin phim tryc tiép cho
ngudi tiéu ding.

+ Cach thir nhét: 12 phét cic chuong trinh truyén hinh giGi thiéu vé sin
phdm vé cho khich hang sb dién thoai mién phi dé @3t hing.

+ Cach thir hai; St dung tion bd chuong trinh truyén hinh hodc kénh
truyén hinh cho viéc ban sin pham va dich vu.

- Marketing truc tiép trén truyén thanh, tap chi va bao

Céc phuong tién ndy cling dugc sir dung 4é chiao hang tryc tiép hco
khach hing véi mot sb dién thoai dit hang mién phi.

- Computermarketing

Muz hing qua may tinh ndi mang. Khach hang c6 thé dat hang, thanh
todn tryc tiép qua mang internet.

Marketing tryc tiép 83 va dang duoc cac nha sin xuét, ban |€, doanh
nghiép dich vy, cae 18 chire phi lgi nhuén sir dung No ciing phat trién nhanh
trong thi truong cic yéu t6 sin xudt giita cic doanh nghiép. Marketing trirc
tiép mang lai nhiéu lgi ich cho khach hang lua chon va d#t hang thuin tién,
tiét kiém thoi gian. D&i vdi ngudi ban, marketing truc tiép cho phép chon
loc khich hing trién vong k¥ hom, x4 dinh thoi gian tiép cén khich hang
chinh xédc hon, gitt dugc bi mit cho hoat ddng marketing trirdc cic doi thi
canh tranh.

b, Céic quyét djnh chi yéu trong marketing tryc tiép

Dé thyc hién mdt chién dich marketing tryc tiép, doanh nghiép phai
quyét dinh vé muc tiéu, d6i trong, chién dich chio hiang, cac thir nghiém
kahc nhau va danh gi4 mirc 49 thanh céng cia chién dich,

- Xéc dinh muctiéu

Muc tiéu marketing truc tiép 1a lam cho khach hang tiém ning mua
hang ngay lap tirc qua mirc dd phan \ing dap lai, Chién dich marketing tnrc
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tiép ciing con ¢o muc tiéu khac 12 1ap dugc danh sach khach hang trién vong
cho luc lugng ban hang, cung cép théng tin 8é cing c6 hinh 4nh cia nhin
higu va uy tin cia doanh nghiép. Nguoi lam marketng truc tiép phai xac
dinh 13 rang cic muc tidu cho chién dich

- Xac dinh khach hang mue tiéu

Doanh nghiép phai xac dinh nhitng dac diém cia khach hang hién co va
tiém niing, cO mong muon va sin sang mua san pham nhat. tir d6 danh gia ca
tuyén chon duoc danh sach khach hang trién vong. Nguai |am marketing truc
tiép co thé phat hién nhitng khich hang trién vong 10t can ol vao céc bién sd
nhu tudi, giai unh, trinh 46 hoe van, Iv do mua. hanh vi mua truée diy .. Sau
khi xac dinh thi tnzomg muc tiéu, doanh nghiép cin |ap danh sach cy thé: tén,
dia chi cing céc thong tin vé nhin khau hoc va tim I hoc cua khach hang
dé 1am co so cho chién lugc chao hang.

- Lua chon chién lugc chao hang

Nguai lam marketing truc tiép phai xac dinh chién luge chao hiang qua
vigc phéi hop ndm yéu 16: san phidm, chao hang, phuong tién truyén théng,
phuong phap phan phdi va chién luge sang tao. Tuy theo timg cong cy
marketing tryc tiép dugc sir dung ma ho phai lva chon va phéi hop cac yéu
16 nay vai nhau mot cach hop 1y dé ting kha ning tac dong dén khach hang.

M3i phuong tién truyén thong déu c6 nhimg quy tic riéng dé dam bao
su dung ¢o higu qua. Bao goi san pham hap din s& [ém thng suc hip din
cua chao hang tryc tiép qua catalog holc tivi. Thu chao hang hodc théng
diép chao hang phai duoc thiét ké hop Iy dé ting sue hép din va mirc d6
phan ung dép lai. Hiéu qui cia marketing truc tiép qua dién thoai phy
thude vao viée chon dung nguoi thuc hién, huén luyén k¥ ho va cé ché dd
thit lao hop ly.

- Thir nghiém céc yéu 1o marketing tryc tiép

Ngudi lam marketing trrc tiép cin thir nghiém cac yéu t6 cia chién
luge chao hang trong thyuc té thi truong dé danh gia két qua trudc khi ap
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dung cho todn bd th truong. Ho ¢o thé thir nghiém tinh chét cila sin
phim thong diép quang cdo, gia ca, phuong tién truyén théng, danh sich
khach hang. .

- Danh gia ket qué ctia chién dich marketing truc tiép

Ngudi lam marketing truc tiép cdn danh gia két qua cua chién diach
marketing truc tiép qua tv Ié dit hang, mua hang cua khach hang Ho ciing
phai tinh toan chi phi, doanh thu va 1gi nhudn cho chién dich marketing tryc
tiép. Tét nhién, ket qua clia chién dich marketing tryc tiép chi duoc danh gia
bing két qua kinh doanh tnyc tiép ma con phai danh gia qua kha ning o lap
quan hé lau dai cua doanh nghiép vai khach hang.

9.7. PAC TRUNG CUA CAC CONG CU TRUYEN THONG CUA
MARKETING DPIEN TU VA HO TRQ KINH DOANH

9.7.1. Cdc hoat djng xiic tién thiomg mai dign tir

Xiic tién thuong mai trong thuong mai dién nr la cach thuc dung cac
phuong tién dién i d€ gidi thiéu, mai chao, cung cp thng tin vé san phim
hang hoa hoic dich vu cia nha sin xudt dén ngudi tiéu ding va thuyét phuc
Iwa chon . Thong qua cic cong cy cua thuong mai dién tr nhu thu dién nr, cac
Website . doanh nghiép tién hanh gidi thi¢u, quing cdo vé sin phim ciing
nhu uy tin, danh tiéng cla doanh nghiép, dic biét |a xdy dyng hinh anh doarh
nghiép cho nhitng ngudi thuémg xuyén truy cdp Internet va trao déi thu nr
dign wr.

Xic tién thuong mai trong thuong mai dién tr thuc chét la cach
thirc cac doanh nghiép vén dung céc khd ning cia Internet nhim muc
dich cudi ciing 12 phin phéi dugc sin phim hing ho hay dich vy dén thi
truong tiéu thy.

M&t s6 hoat d6ng xtic tién thuong mai dién nr:

+ Catalogue dién tr Hau hét cic cong ty tham gia thuong mai dién nir
déu c6 muc dich nay
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+ Giao dich qua mang

+ Ha tro khach hang va FAQs: gilip cai tién chat luong san pham, dich
vu ddng thoi cling 12 cach hidu qua dé tim hiéu nhanh vé& cong ty, sin phim
va dich vu cua cong ty.

+ Tao su chu y, xdy dyng hinh anh théng qua: comest online; online
auction (charity);

9.7.2. Quadng cdo trén Internet

Trong marketing truyén théng quang céo duoc dinh nghia 1a moi hinh
thize trinh bay gian tiép va khuéch truong v twong, hang hoa hay dich vy va
duoc ngudi bao tro tra tién. Ciing ¢d thé dinh nghia quang cao truyén thong
theo quan diém truyén thong “La hinh thic truyén thong khéng truc tiép, thuc
hién bing cac phuong tién truyén théng dai chung, duge xéc dinh trude kinh
phi chi tri”.

Quing cdo trén mang gilp nguin tiéu ding ¢o thé tuong tac voi quing
cao. Mit khac quing cao trén mang con 120 co héi cho nha quang co nhim
chinth xac vao khach hang ctia minh t6t hon cac phuong tién khac. Quang cdo
trén Internet |2 sy két hop gilta quang cio truyén thong va tiép thi tnee tiép.

Hinh thire quang céo nay co rit nhiéu wu diém so voi quang cdo truyén
thdng Chiing khong nhiing cé thé dugc truyén téi 24/24 gio mdi ngay, ma
con co thé dugc cip nhit hay huy bo bt cir luc ndo, khong géy ton kém nhu
trong quang cao truyén thong, Cac banner, logo clia doanh nghiép dt ¢ vj tri
ddu hodc doc hai bén trang web - nhitng vi tri thu hiit dugc nhiéu sy chi y
nhat cia khach hang thit su 1a nhimg hinh anh hét sic song déng. Dic biét,
quang cdo trén Internet con cung c&p mét dudmg link két ndi gilra trang web
ciia nha cung cdp vai trang web cuia doanh nghiép. Do vy, khach hang khéng
nhiing nhin thiy sin phim ma con c6 thé trong tic” voi no, tim dén tin noi
trung bay san phim dé lay thong tin va kiém tra truc tiép. Khéng co loai hinh
théng tin dai ching nao ¢4 thé din khich hang tir IGc tim hiéu théng tin dén
khi mua sin pham ma lai khéng gap tré ngai ndo nhu mang Internet.
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Trong phuong thirc nay, cic cong ty mua khong gian quang cao trén
trang web dugc so hitu bén céc cong ty khac. Co sy khac biét gira quang cao
e tuyén va viée dua ndi dung lén trang web cia minh, rét nhiéu céng ty 43
nham |&n gifra hai cong viéc nay va nghi ring trang web clia minh chinh 13
mdt quang cao truc tuyén. Quing cao truc tuyén co y nghia rat dac biét rong
hoat d6ng marketing: Khi mét cong ty tra tién cho mdt khoang khéng nhat
dinh nao 46, ho cd ging thu hit duoc ngudi s dung va gidi thiéu vé sin
pham va nhitng chuong trinh khuyén mai ciia ho. Cé nhiéu nhiéu cach dé tién
hanh quing co tryc tuyén. Vi dy, cic cdng ty c6 thé mua quang cio duge dat
trong thu dién 11 dugc g bdi nhimg cong ty khac. Hodc dit nhitng banner
quéng cao trong cic ban tin dugc giri di tr cac website,

a). Lich sir qudng cdo trén Internet

Bat diu voi hing Prodigy, sau d6 1a Hotwired vao nhilmg nam 1980,
Nim 1994 Canter vi Siegel ding thir dién nr dé quang cao nhung bi tht bai
vi spam. AT&T, IBM, Zima (Pepsi) d& ki hop déng voi HotWired dé dat cac
banner vao trang web

Ut diém cia quéng céo trén Internet |a kha néng nhim chon 16t va kha
niing theo ddi, Déng théi nd cho phép linh hoat va ¢cé kha ning phin phéi
Quang cdo trén Internet cé tinh tuong tic cao, cd pham vi tiép cdn khach
hang 1én va kha ning dugc chap nhin cao Tuy nhién nd bi giédi han boi
chudn muyc vén hoa, boi phap luit, ngén ng va diéu kién tiép cén Internet
cia khach hang.

b).Cdc hinh thirc qudng cdo trén Internet

Dqi bdng qudng cdo dfng, quing céo banner truyén thong (traditional
banner ads): la hinh thirc quing cdo banner théng dung nhét, c6 dang hinh
chir nhit, chira nhirng doan text ngiin va bao gém ca hoat anh GIF va JPEG,
¢ khé ning két ndi dén mot trang hay mét website khac. Quang cao banner
truyén thong 1a mét hinh thire quang cio phé bién nhat va duge nhiéu nguoi
Iwa chon nhat bai vi thoi gian tai nhanh, dé thiét ké va thay ddi, dé chen vao

website nhat
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Diy la nhimg dai bang co thé di chuyén cudn |ai hodc dudi hinh thirc

nao d6. Hau hét cac dai bing quang cao kidu ndy st dung hinh anh dang file

¢6 dudi GIF hoat ddng gidng nhu nhitng cudn sach 1it gém nhiéu hinh anh

ndi tiép Hau hét cac dai bang dong co tr 2 dén 20 khung Kiéu quing cao

nay cuc ki phé bién, voi ly do don gian & n6 duoc nhin vao nhiéu hon so vai

quang cao dai bing tinh. Vi cé nhiéu khung nén dai bing co thé dua ra dugc

nhiéu thong tin va hinh anh hon quing cdo dai bang tinh. Hon niva, chi phi 4é

tao ra kiéu dai bang nay ciing khéng 1on kém va kich ¢& cia noé nho, thuong

khong qua 15 kilobytes.

¥ Cac loai banner
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Dai bding twomg tée, quang céo kiéu dii bing twong tic ra doi nhim dép
img nhu ciu cin cé nhimg dai bing 1ot hon. Kiéu quing cio nay thu hut
khéch hang theo mét cach nao d6 ho#ic qua cic tro choi, chén thong tin, trd
167 ciu hoi, kéo menu xudng, dién vao miu hoc mua hang Diy 14 nhitng
quéng cao yéu cdu tuong tac truc tiép chir khong don thuin la “nhén” Cic
dai b&ng rwong tac duge chia lam 2 logi: HTML va rich media.

Dii bang HTML thudc loai cong nghé thap chi cho phép khach hang
nhap dir liéu vao dai bing tién hanh lya chon tr menu nit bim radio ho3c
menu kéo xudng trong pham vi dii bing. Nhung kinh nghiém cho thiy pham
vi dai bing HTML c6 hiéu qua hon nhiéu so véi quing cio dii bang dng
Dii bang HTML cho phép ngudi tham gia chon phén site can xem ho#c tra
16 cau hoi theo miu hay tham gia véo céc tro choi. Hinh thirc quang céo nay
thuéng dugc nhitng ngudi co két ndi tdc 46 cao va c6 phién ban cii cia trinh
duyét xem. Quang cdo bing trong tdc 4oi hoi thuc hién thém mot vai budc
trén site nay, nhung né vin nhanh chéng duge chip nhin rong rai.

Multimedia Seaich
—_- —

- ——

searcH: @ Al C picures O audio £ mpas € video

Parental Controls: OFF l'Qj :

Dii biing rich media, theo dinh nghia ciia éng Tom Hespos giam ddc
truyén thong cia hang K2 Design, “la mét cong nghé cho phép thé hién
duoc théng diép quéng céo chi tiét hon, hodc mic 4o tuvong tac cao hon so
véi quang cao dai bing GIF chudn". Rich media dugc xem |2 loai quang céo
cb dai théng cao, giy dnh hudng véi khach hang rhidu hon loai quing cdo
dang dai bang déng GIF. Dii bang rich media cho phép khach hang hoan tat
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viéc giao dich trong quing cdo ma khéng ra khoi trang web cia nha thiét ké.
Khach hang thuong dén trang web dé doc néi dung, do do rat kho 16i cudn
ho cho di 46 la mét dai bing hap dan. Tuy nhién, néu nha marketing co the
dua ra mbt dai bang 16t hon, dong thoi khach hang co thé tién hanh moi giao
dich va nhan dugc thong tin day du vé ndi dung quang cao trong dai bing
46 ma khong phai roi khoi website dang xem thi chic chin khach hang sé bi
16i cudn. Tuy nhién, kich thudc mét dai bing quang cao rat nho nén han ché
viée dua ra mot thong diép hay mot minh hoa bing hinh anh hodc ém thanh.
Hon nira, da 56 nguoi st dung van sir dung két néi mang Internet qua bing
tén thap nén két noi co rich media vin 1a chua hién thue. Pay 14 diéu ma céc
nha marketing nén liru y khi co y dinh su dung phuong thioc quang céo dai
bing nay.

Picture perfect.

HP PhotoSmart PIC00 Printer

Quang cdo bdng mit bdm, nit bam la nhitng quéng cdo loai nho c6 thé
b tri & bat ki chd nao trén mdt trang va ndi i trang cia ngudi thué nut
Quéng céo kiéu nit bim duoc khach hang va cac nhi marketing chap nhén
nhanh hon so véi quang cao kiéu déi bing co & vi ching ludn cung cép phan
mém tii xudng mién phi Loi ich eiia kiéu quang cio nay, d4c biét nit bam dé
tii xuong, la chung don gian. Nut bim ciing gilp cic nha marketing truyén
ba nhan hiéu. Quang cdo nit bam phd bién nhit la Download Nescape Now
(tai xubng phin mém Nescape) va Get Acrobat Reader (tdi xudng phan mém
Acrobat Reader) lam nguoi sir dung web quen véi cac phian mém nay va coi
chiing nhur nhiing hing di dau trong thi trrong cac bé trinh duyét web va
phén mém doc tai liéu.

Nut bam thuéng ducc sir dung lién tue trong néi dung nhét dinh nao d6
ciia site ma khang phai trd cudc phi cao nhu quang cio dai bang. Nha thidt ké
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co the @&t nhiéu nut bam trén mét trang (vi ching khéng chiém nhiéu dién
tich) ma viin con 100% bang dii bing dé ban.

FREE PUBLICATIONS

» Household Income and Expenditure Statistics, No. 4, 1879-1991.English,
Frm:h and Bpams.h Heo-d-marge

Lién két siéu vwan ban, céc lién két 1a cac phin cla cdc tai liéu, hodc la
viin ban hojc 1a cac hinh anh, dugc ding chi myuc khi nhén chudt vao do6 sé
diin dén cac phin khac nhau trong mot tr liéu hode cac vi tri nao d6 cua mdt
tu liéu hoan toan khac. Theo truyén thong, cic cum tr dugc goi Ja van ban
lién keét trén cac trinh duyét web thudmg cé mau xanh v ¢ gach chan. Cic
46i tugng nhu hinh inh ding lam biéu tuong lién két thuong duoc dé trong
khung mau xanh. Tuy nhién, céc lién két vin bin hién gio khong nhit thiét
phai ¢6 mau xanh gach chiin hay cod khung mau xanh.

Cac lién ket vAn ban 12 loai quang cdo it gly phién todi nhat, nhung lai
¢6 higu qua cao nhit. Ching rat gon nhe nén ngudi sir dung khéng phai mat
nhidu thoi gian @é tai xudng, ddng thin cb thé miéu té rd rdng hon vé loai
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hang hoa dich vu dugc quang cdo. Mot quing céo kiéu nit bim c6 kém theo
viin ban cling c6 thé rat higu qua.

Qudng cdo bing pop-up

Con duoc goi 1a "emercial” hay "intermercials”. Loai nay ging vdi
quéng cao trén tivi chen ngang vio céc chuong trinh.

Céc méu quing céo gian doan cb nhiéu kich c& khic nhau, ¢o khi chiém
ca man hinh c6 khi chi mét goc nhé véi mic 46 tuong tac khac nhau: tr quy
mb tinh dén quy md dong. Ngudi sit dung co thé nhin bé quing cdo gidn
doan xuat hién trén man hinh (diéu khong thé lam dugc trén tivi), nhung
khong thé biét dugc hic nao nd lai xuét hién. Cac nha marketing noi chung rat
thich sir dung quang céo gian doan vi chiic chin né s& dugc nguoi sir dung
biét t6i. Dong thoi nha marketing c6 mot co hi ot hon dé truyén di théng
diép vé sin pham cia minh ma khong phai canh tranh véi céc néi dung khac
trén man hinh, dong thoi cé thé sit dung nhiéu hinh dnh hon.

Mit tréi ciia quing cdo gidn doan ma cac nha marketing can chu y la
phdi thuc hién nhur thé nio dé khong l1am mét long khach hang Intemet la
phurong tién dé nr do trao ddi thong tin, va vao lic ban ddu khéng co quing
c&o. Ngudi sit dung web thuong khong hai long vé site nio ma nha marketing
budc ho phai xem cic quing cdo gidn doan. Dé tranh diéu nay, ngay nay rét
nhiéu site sit dung cira s6 phu (mét cira s6 nhd xudt hién va chi chiém 1/8
man hinh),

Sau day 12 mét vai quy tc dé dam bao quang cao gidn doan khong giy
mat long cho ngudi tiéu dung:

Chon céc site dd co sin quang cdo giin doan: Quing cio gian doan
thudng c6 duge hiéu qud cao nhat khi ching dugc dit & céc site trude diy da
¢o loai quang cdo ndy, vi khich hing @3 quen vdi diéu 86,

Thir dung mau quéng cdo nho hon mét trang: N6 sé khéng gdy khé chju
béng loai chiém ca trang va ¢ vé dugc khach hiang chap nhin.
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Sir dung quang cdo gian doan khi man hinh clia ngudi st dung dang rdi:

Diéu nay di loai bd dugc 4n twong xdu vé quang cio, vi nd khéng chin trudc

mot muc nao cd, ma chi xuét hién khi man hinh dang rdi.

Cé thé ding quing c4o gian doan tuong tac: Loai quang cho niy ding

dé gy su chu v dén san pham, thu hit moi ngudi vao site, va gilip ngudi su

dung twong tic qua quang céo.
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¢)Mua bdn gudng cdo trén mang
(1) Mua quang cdo trén mang
Cac budc mua quang cdo trén mang
Budc 1: xac dinh muc tiéu quéng cao
Budc 2: Lya chon site cho quing cdo
Cac yéu té cho viéc lua chon site bao gdm:
Do tuong ngudi xem
Cip nhit hoat dng quang céo
Kha ning luan chuyén miu quang cdo
Kich c& va vj tri diit quang céo
86 lugng danh sich quang cio co thé mua
Sy dam bao khi thyc hién quang céo
Kha ning cong nghé
Nhém céc site ¢o thé chon
Budc 3: chi tra dé thyc hign quang cao
Cich dinh gia:
Dinh gid cho mot nghin lén trién khai quang céo
Dinh gia theo hanh dong
Két hop cic yéu 16 trén,
Buoc 4: Phan bo ngén quy cho quang cdo va danh gia hiéu qua.



(2) Ban quang cao trén mang
Yéu ciu:
Chi ra va phan loai dugc nhimg gi minh mudn ban.
Chuén bi nén tang thiét yéu cho site.
Hiéu rd nhu cdu va moi quan hé giva khan gid va site
Dinh gia, giam gia va uu dai
Xay dung chuong trinh gidi thidu.
Thuc hién ban quang cao
Xay dung d0i ngd ban hang

9.7.3. Tiép thi bang email

a). Tong quan vé tiép thi bing email

Quang cao bing e-mail, dva vao cic co s& dir liéu e-mail vé khach hang,
tir 46 ¢o thé giri cac e-mail véi ndi dung quang cao dinh ky dén khach hang

Bén canh quang cao qua Website va banner trén mang, st dung e-mail
ciing duoc danh gia cao, khong chi Ia dé théng bao théng tin ma con dé nhin
phan héi tir cac khach hang. Khi mudn théng tin vé nhimg dot khuyén mai
dic biét hay nhing dac diém méi cia san pham hay dich vy, cong ty chi cén
chu d¢ng thong bao qua E-mail, vira nhanh chong, vira hiéu quéa E-mail con
gitip tao dung m&i quan hé khach hang. Do d6, nhiéu cong ty 42 sit dung E-
mail nhu 12 mét ¢6ng cy hiru hiéu nhim thyc hién chién luge Marketing thu
hat Khach hang.

Co6 ba loai marketing bang thu dién tr. Loai thir nhét lién quan dén thu
dién tr dugc gin di tir cong ty dén ngudi sir dung nhiam muc dich quang ba
san pham - dich vy, thiic ¢4y kha ning mua hang.

Dang thtr hai cia email 12 cac kénh nguoc lai; tir nguoi sir dung dén
cdng ty. Ngudi sir dung mong mudn nhén dugc mdt sy goi ¥ va nhilng cdu tra
I6i ddy di cho nhimg @6i héi cia ho. Theo Amazon com, chirc ning nay rét
quan trong dé phat trién quan hé khach hang va ho 43 dua mét s6 nhén vién
¢0 tai ning vao trong dich vu khach hang.
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Hinh thirc thir ba Ja thu dién tir tir ngudi tiéu ding dén nguoi tiéu dung.
Thu tin dién tir tr nguoi tiéu dung dén ngudi tiéu dung duoc sir dung dé hd
trg cac cong ty marketing.

Thu dién tir nhanh chéng chuyén 161 khach hang théng diép quang cao,
khong so that lac, khong cén gidy to va véi chi phi rét ré.

Thy dién tr co thé ca nhin hoa thong diép quang cao va chao hang
nhiing néi dung co lién quan dén khich hang (nhim ding 46 twong)

Thong qua thu dién tir, nha marketing c6 thé dé& dang thu thip dugc
céc thong tin vé khich hang, 1am giau thém co s& diY liéu cia minh @& chién
dich marketing duoc hi¢u qua hon. Thu dién tir ciing co thé duoc trinh bay
dep nhdm thu hit su ch y cia khach hang, Nguoi quan Iy marketing c6 thé
dé dang theo ddi dugc co bao nhiéu khach hang nhan chudt vao cic dudng
lién keét trong thu dién ¥, tr 46 ddnh gid dwoc mirc 4 thanh cdng cla chién
dich marketing.

Thu dién tir dang trdy thanh mét phan khong thé thiéu trong viéc tao 13p
va duy tri méi quan hé vdi khach hang. Thu dién tir cé thé bd o thém cho
cac phuong tién truyén théng khic trong viée nhic lai cic thong diép quing
cdo, théng béo vé sin phim méi, vé lich hdi théo hodic cic théng tin vé trién
1&m thuong mai, v.v...

Khach hang 4% qua bio hoa v&i email quing cdo. S6 lugng qua lém cée
birc thu dién tir giri dén, diic biét la thu dién tr khong yéu cdu da lam cho
khach hang khéng con hao himg vai viéc md nhirng birc thr mang muyc dich
marketing ra nia.

Kho c6 thé do luémg duoc tic ding ciia phuong tién marketing ndy d6i voi
chc khich hang myc tiéu cia doanh nghiép. Véi sy phit trién vii biio cia cong
nghé théng tin nhu hién nay thi viéc 4p dung email marketing 14 hét sirc can thiét
va mang lai nhiéu lgi ich. Viéc quing ba nhin hiéu trén Internet ngiy nay dang
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lan manh sang linh vyc thu dién nr Danh myc thu dién tir ¢o kha nang phat trién
nhanh chong nhé cac phuong thire marketing lan truyén trén mang,

Céc mdy chii cia nha cung cép dich vu Internet thuémg can tré thu dién
ur vai muc dich thuong mai.

Cac nha marketing guri cic théng diép khéng yéu cdu (spam) co thé bj
phat theo Juit dinh.

Néu viée giri di cac thong diép khéng yéu cu khéng duge chim dirt thi
thu dién tir s& khong con [a phuong tién lién lac hitu hiéu nita, nguén su dung
s& tim mot cach thirc lién lac khac it bj qudy rdi hon.

Theo nghién ctru ciia hiing Jupiter thi co 161 70% nguoi sir dung mang
lo lang vé tinh bao mit trén mang, diéu nay co thé lam ho de dit hon trong
viée tiér 16 thong tin c4 nhin.

Viéc tién hanh email marketing thiéu chuyén nghiép c6 thé pha hoai
m&t hinh anh hay mét nhén higu.

S6 lugng cac thong diép khong yéu céu, cic thong diép khiu dam va
cac hinh anh sang tao mét cach thé kéch trén thu dién 1 c6 thé pha hoai nhin
thic ctia khach hang vé hinh anh ciia thng diép marketing bing thu dién ur,

Hiéu qua ciia chién djch marketing bing thur dién tir co thé bj giam bat
do s6 luong qua lon céc birc thu dién tir quing cdo khéc trong hdp thu cia
khach hang

b). Cach thicc marketing bing email higu qud

Ngudn ciia danh muc thu dién tir

Trudc hét khi mudn tién hanh mot chién dich marketing bing thu dién
tir thi nha marketing phai nim trong tay mét danh sich cac dia chi hép thu.
C6 2 cach dé ¢6 dugc ngudn danh sich ndy: thué danh sich cla ngudi trung
gian va tu thiét lip thong qua qua trinh d4ng ky trén website cia minh:

Thué danh sich email: Khi di thué mét danh sich thu dién ni cia nha
cung cdp trung gian thi doanh nghiép khéng thé gui thu truc tiép t&i danh
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sich nay ma phdi théng qua nha trung gian va khong hé biét nguoi nhén thu
la ai. Diéu nay la diém khac biét co ban vdi viéc mua danh sach email vi sau
khi mua danh sich, nha marketing s& gini tryc tiép tGi cc ddi twong trong
danh sich. Tuy nhién, viéc mua ban danh sich thy dia chi thir dién tir b phan
@6i rit gay gt vi hGp thu clia ngudi cé tén trong danh sich s& trin ngip thu
quéng céo (spam).

Viin 8¢ quan trong nhit khi thué mét danh sich email 1 dim bio né
phai dugc “tiép nhin®, nghia 12 moi ngudi trong danh sich ddng y nhin email
(opt-in). Dé dim bao dugc tiép nhén, nha marketing nén héi ngudi chi danh
sach xem tén hop thu duoctéphopnhuthén&o. Cﬁnuinhsﬁdungnhﬂng
danh sach dugc tao boi mot phdn mém do tim dia chi thu dién tir trén web bai
ngudi nhin s& khong mudn tiép nhén théng diép quing céo.

Nha marketing cling cin tham khio thém tir nhiing nhi marketing khéc
4 timg sit dung kiéu dich vu nay dé xac dinh tinh chon loc danh sach. Néu
khéng, doanh nghiép co thé s& phai nhin rét nhiéu email chi trich cia nhimg
nguoi khong thich nhin email thuong mai. Giri thu dién nr cho cac danh séch
khong tiép nhan 14 v6 ich. Do vy, phai kiém tra tai liéu cia nha trung gian
cung cép dich vy dé biét doanh nghiép khéng sir dung phii mdt danh sich tdi.

Dé an toan, khi 14n diu tién sir dung danh sich, nha marketing nén g
thir email t6i mét sd nguoi trude khi sir dung ca bang danh sich. Mic du tai
lidu cé thé rét tdt nhung viin cén phii ddm bio an todn. Vin 4é quan trong ld
céin thué danh sich 6r cic cdng ty cd danh tiéng.

Danh sdch riéng:

Ngodi viéc di thué, nha marketing cé thé thiét 1ip danh sich riéng dé
g thu dién ui truc tiép. Viéc nay rit dé thuc hién, nha marketing chi cin
mdi ngudi sir dung khi thdm trang web cia minh ding kv vao myc email
newsletter ho#ic email updates la cac myc thudmg xuyén cip nhat thong tin vé
linh vire duroc dé cp trén trang web 46 bing email.
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Ngoai ra, khi moi nguot tham gia m{t cude thi, mua hang hod hay véu
cau théng tin nir trang web cia doanh nghiép, nha marketing ¢6 thé tao ¢co hdi
dé ho tham gia vao danh sach email cia minh. Va néu doanh nghiép cb lién
hé chinh thitc vdi khach hang trién vong cia minh thong qua cac diém ban lé,
dién thoai hay cac phuong tién khac, ¢o thé tan dung nhimg ca hdi nay dé xay
dymg danh sach email ctia riégng minh. Giri mét thu dién nr toi ngudl yéu cau
bao gio cling hiéu qua hon sit dung danh sach thué.

Khéng nén cho nhirng nha marketing khac sir dung danh sich cda riéng
minh. Ch'ug Seth Godin, nguai thiét Idp Yoyodyne (mdt cong ty cung cip dich
vu email marketing ma Yahoo! 42 mua) cho rang "cho thué l4 mat". Ong cho
ring gid tri ciia danh sach nay 14 & chd nguoi sit dung cho phép doanh nghiép
lién lac thu ur voi ho, tao ra viéc "marketing dugc phép”

Viral marketing, mét hinh thirc mé rdng cia quang cao bing email voi
cac ndi dung hip din dé nguai nhan nay sinh nhu ciu giri tiép cho ban be,
nguoi than cua minh tao sirc hap dan truyén thong tuong tr nhu truyén miéng
nhu & thuong mai truyén thong,
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