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LOI MO DAU

Tai cdc nwde cé nén kinh té thi truong phdt
trién, tiz lau nguoi ta da quen thudc vdi nhing
vaén dé ly ludn va thuc tién cia khoa hoc
marketing. o Viét Nam, mén hoc Marketing lan
dau tién dugc chinh thicc dua vao gidng day &
Truong Dai hoc Kinh té’ Quéc dan tic nam 1990.
Cho dén nay, mén hoc nay da duoc nhiéu
truong dua vao chuong trinh giang day. Khoa
hoc marketing ngay cang la doi hoi tdt yéu trong
kho tang tri thic cua cdc nha lanh dao va quan
ly 0 tdt ca cdc cdp. Vi vdy, cdc khéa dao tao vé
kinh doanh va quan ly sé tro nén khiém khuyét
néu thiéu mén hoc marketing.

Gido trinh Marketing can ban duoc bién
soan nham muc dich phuc vu cho viéc trang bi
nhitng kién thic can ban nhdt vé marketing cho
cdc khod dao tao cu nhdn va nhitng déi tuong
bude ddu lam quen vdi marketing. Trong thdi
dai cua kinh té'thi truong, khi ra cdc quyét dinh
kinh doanh va quan ly nguoi ta khong thé thiéu
tri thizc vé thi truong - khdch hang va nhu cdu



cua ho, ciing nhw phwong thitc tiép cdn vdi khdch hang va
lam thod méan nhu cdu dé. Vi muc tiéu trang bi cho nguol
hoc nhitng kién thitc co bdn vé marketing, mén hoc nay
khéng chi: truong dé cdp chi tiét tat cd nhitng vdn dé vé
marketing. Nhitng vén dé chi tiét va day du hon cua tri
thitc vé marketing va cdc linh vuc ddc thu cua marketing
sé duogc trang bi qua cdc mén hoc nhuw Quan tri marketing,
Nghién cizu marketing, Hanh vi nguoi tiéu dung, Quan tri
bdn hang, Marketing céng nghiép, Marketing dich vu,
Marketing quéc té, Marketing xa héi, Marketing lanh thé...
Nhu vdy, mén hoc marketing can ban c¢é muc tiéu la trang
bi nhitng nguyén ly chung nhdt vé marketing va budc dau
dua ra cdch thic vin dung né trong thuc tién kinh doanh
va quan ly cua Viét Nam.

Vi két cdu 10 chuwong, Gido trinh Marketing cdn bdn
trudc hét gidi thiéu bdan chdt cua marketing, nhitng quan
diém qudn tri marketing da chi phéi cich thitc doanh nghiép
tham gia vao thi truong. Tw do, gido trinh tdp trung lam ré
bi quyét cua marketing hién dai: hiéu biét nhu cdu la diém
cét 16i va diém xudt phdt cia hoat dong marketing. Gido
trinh trang bi cho nguoi nghién cuu, ngoai thuc hanh
marketing mét vii khi déc ddo dé hiéu biét thi truong va nhu
cdu cua khdch hang - hé théng théng tin va nghién citu
marketing. Céng cu dé dugc s dung trong suét qud trinh
nghién ciu moi truong kinh doanh néi chung, méi truong
marketing néi riéng va hanh vi mua cua khdch hang. Nghién
citu moi truong marketing va hanh vi mua cia khdch hang
giup doanh nghiép nhdn biét, dw dodn nhitng co héi va de
doa tit phia méi truong tdi qud trinh thuc hanh marketing.



Két qua nghién citu moéi truong va khdch hang sé cung
cdp dit liéu cho cdc nha quan tri marketing tién hanh phdn
doan thi truong, lua chon thi truong muc tiéu, lip chién lugc
va ké hoach marketing cho doanh nghiép. Trién khai ké
hoach marketing, ng xu cua doanh nghiép dér vdi thi truong
muc tiéu duoc théng qua 4 céng cu cua marketing hon hop:
san phd@m, gid cd, phdn phéi va xiic tién hén hop.

Gido trinh duoc bién soan va phdt hanh lan ddu ndm
2002 trén co sd y kién két lugn cia Héi dong Tham dinh Gido
trinh truong Pai hoc Kinh té Quéc déan hop ngay 17 thang 7
ndam 2001. Qua 4 nam phdt hanh, gido trinh da phuc vu tét
cho viéc giang day cua gido vién va hoc tdp cua sinh vién Dai
hoc Kinh té quéc dan va nhiéu truong dai hoc khdc. Lan nay,
gido trinh duodc tdi bdn theo hudng cé siza chita b6 sung nhiéu
kién thwe mdi, nhiéu néi dung duoc trinh bay xudt phdt ti
thue tién hoat dong marketing cua Viét nam. Nhiéu ndi dung
cua gido trinh duoc trinh bay don gian, ngan gon va dé hiéu
hon. Nhiéu sai sét trong lan xudt bdn ddu tién da duoc khdc
phuc trong lan tdi bdn nay.

Gido trinh marketing cin bdn duoc tdi bdn lan
nay van do cdc gidng vién cé kinh nghiém cua bé mén
Marketing, Truong Dai hoc Kinh té Quéc dén, bién soan.
Trong do:

GS. TS. Tran Minh Dao bién soan cdc chuong 1, 6, va 7.

PGS. TS. Truong Dinh Chién bién soan cdc chuong 9 va 10.

GV. Nguyén Thi Tam bién soan cdc chuong 4, 5 va 8.

GS.TS. Tran Minh Dao cung véi TS. Vi Huy Théng
bién soan chuong 2 va 3.



Gido trinh duoc tdi bdn nhdm hudng toi ky niém 50
nam ngay thanh lip Dai hoc Kinh té quée dan. Tap thé tdc
gia da cé nhiéu cé gding, song gido trinh cé thé con chita
nhitng sai sét va han ché khé tranh khéi. Rat mong nhdn
duge su gop y chdn thanh cua tdt cd cdc déc gia. Xin chén
thanh cam on!

Thay mdt tap thé tdc gid

GS. TS. TRAN MINH DAO



Chuong 1
BAN CHAT CUA MARKETING

1. Vai tro cua marketing

1.1. Su ra doi cua marketing

Thoat dau marketing xuit hién qua nhiing hanh vi roi
rac gin véi nhiing tinh huéng trao déi nhat dinh. Nhu vay,
c6 thé néi ring marketing xuédt hién gin lién véi trao doi
hang hoa. Nhung diéu dé khong c6 nghia la marketing xuat
hién déng thoi véi su xuit hién trao d6i. Thyc ra cac hanh vi
marketing chi xuit hién khi trao d6i ¢ trong mét trang thai
hay tinh huéng nhit dinh: hodc 14 ngusi ban phai tim moi
cach dé c6 ging ban dudc hang, hoac 1a khi ngusi mua tim
moi cach d¢ mua dugc hang. Cé nghia la tinh hudng trao d6i
Jam xuit hién marketing khi ngudi ta phai canh tranh dé
ban hoiac canh tranh dé mua. Nhu vay, nguyén nhan siu xa
lam xuat hién marketing la canh tranh.

Trong thuc tién, hanh vi marketing xuat hién rd nét tu
khi nén dai céng nghiép co khi phat trién, thuic ddy slc san
xuat ting nhanh va lam cho cung hang hoa c6 chiéu huéng
vuot cau. Khi d6 budc cac nha kinh doanh phai tim nhiing
giai phap t6t hon dé tiéu thu hang hoa. Bang chiing 1a trudc
thé ki 20, cac thuong gia nguoi Anh, Trung Qudc,... da biét



thuc hién nhiéu pkuong chAm phan anh hanh vi marketing
trong trao d6i hang hoa nhu: "Hay lam vui long khach
hang", "Khéng dé khach hang phai thic méc khi mua hang”,
"Khach hang c6 toan quyén lua chon khi mua hang", "Khach
hang mua phai hang kém pham chat thi déi cho ho hang
t6t,..." Nho nhiing phuong cham trén téc dd tiéu thu hang
hoa dudc gia ting. Nhung cung véi su phat trién cua stc san
xuat, su bé tic trong tiéu thu hang hoa vdn dan dan xuit
hién. Két hop véi phudng cham trén, cac thudng gia da tién
t6i thuc hién nhiéu bién phap quyét liét hon nhiam lam tréi
day su khat khao mua hang cua khach hang nhu: ban hang
c6 qua tang, cé giai thudng, mua nhiéu hoic mua thuong
xuyén dudc giam gia. Qua trinh tim ki€m cac giai phap tét
hon dé thic day viéc tiéu thu hang hoa lam cho hoat dong
marketing ngay cang phat trién, va 1a cé sé dé hinh thanh
mdt moén khoa hoc hoan chinh vé marketing.

Ly thuyét marketing xuat hién truéc hét ¢ My. Vao
nhiing nam dau cua thé ki XX, nhiing bai giang dau tién vé
mén hoc marketing dudc thuc hién tai cac truong dai hoc cua
Hoa ky, sau d6 lan sang cac truong dai hoc khac va dan trd
thanh phé bién 6 hau khip cac nuéc c6 nén kinh t& thi
truong. Ly thuyét marketing lic ddu chi gin véi nhitng vdn
dé cua tiéu thu, nhung né ngay cang trd nén hoan chinh va
ly thuyét d6 bao quat ca nhiing hoat dong cé trudc tiéu thu
nhu: Nghién ciiu thi truong, khach hang, thiét k& va san
xudt san phdm theo diing yéu ciu cia khach hang, dinh gia
va tb chiic hé thong tiéu thu.

Trén thé giéi, viéc van dung marketing lic ddu dién ra
phd bién 4 cac cong ty san xudt hang tiéu dung déng géi, cac



céng ty san xuit hang tiéu dung lau bén va cac céng ty san
xuat cac thiét bi cong nghiép. Tiép theo, marketing dudc ing
dung trong linh vuc san xuit cac vat liéu nhu: thép, hoa
chat, gidy va nhiing thap ki vita qua, marketing dudc danh
gia cao bdi cac nganh kinh doanh dich vu tiéu dung, hang
khéng, ngan hang bao hiém. Cac nhém hanh nghé tu do bao
gdm: cac nha luat su, kiém toan, bac si va céc kién tric su la
nhiing nguodi quan tdm dén marketing mudén mang nhat.
Ngay nay, marketing dudc ap dung ca trong kinh doanh quéc
t& va cac linh vuc phi thuong mai nhu: chinh tri, xa hoi.

1.2. Cac khai niém co ban cua marketing
1.2.1. Khai niém marketing

Cho dén nay nhiéu ngudi vin lam tudng marketing véi
viéc chao hang (tiép thi), ban hang va cac hoat doéng kich
thich tiéu thu. Vi vay, ho quan niém marketing chang qua la
hé théng cac bién phap ma ngudi ban st dung dé c6t lam sao
ban dudc hang va thu dude tién vé cho ho. Tham chi, nhiéu
ngudi con dong nhit marketing v6i nghé di chao hang, gidi
thiéu dung thi hang (nghé ti€p thi).

Thuc ra tiéu thu va hoat déng tiép thi chi 12 mét trong
nhiing khau ctia hoat déng marketing. Hon thé nita, d6 lai
khéng phai la khau quan trong nhit. Mot hang hoa kém
thich hop véi doi hdi cua ngudi tiéu dung, chit lugng thap,
kidu dang kém hdp din, gia ca dit thi du cho nguoi ta c6 ton
bao nhiéu cong sic va tién cua dé thuyét phuc khach hang,
viéc mua ching van rit han ché. Ngudc lai, néu nhu nha
kinh doanh tim hiéu ky ludng nhu ciu cia khach hang, tao
ra nhiing mit hang phu hdp vé1 né, quy dinh mét mic gia



thich hgp, c6 mét phuong thiic phan phéi hap dan va kich
thich tiéu thu c6 hiéu qua thi chic chén viéc ban nhiing hang
hoa d6 sé trd nén dé dang hon. Cach lam nhu vay thé hién su
thuc hanh quan diém marketing hién dai vao kinh doanh.
Ngudi ta dinh nghia marketing hién dai nhu sau:

Marketing la qud trinh lam viéc vdi thi truong dé thuc
hién cde cudc trao déi nham thod man nhitng nhu cdu va
mong muén cua con ngudvi. Cing cé thé hiéu, Marketing la
mét dang hoat déng ciia con nguvi (bao gém cd té chirc) nham
thod man cdc nhu cau va mong muén théng qua trao doi.

Thong thuong nguoi ta cho riang marketing la céng viéc
cua nguoi ban, nhung hiéu mét cach day du thi dé6i khi ca
nguoi mua cung phai lam marketing. Trén thi trudng bén
nao tich cuc hon trong viéc tim ki€m cach trao déi véi bén
kia, thi bén d6 thuéc vé phia lam marketing.

Gido trinh nay chi ban vé hoat déng marketing cua
ngudi ban. Khai niém marketing trén diy dudc xay dung
trén cd s hang loat khai niém co ban khac. Duéi day ta sé
nghién ctiu cac khai niém dé.

1.2.2. Nhu cdu tu nhién, mong muén va nhu céu cé khd
nang thanh todn (cau thi truong)

Tu thuc t&€ cudc song, chiing ta hiéu ring, nhiéu nguoi
thich mua mét loai hang hoa dau phai chi vi su tai tinh cua
ngudi ban ma trudc hét chinh 1a vi hang hoa dé tao ra su hap
dan d61 véi ho. Vi sao hang ho4 cia hing nay lai cé6 kha ning
hap dan va dude ngudi ta mua nhiéu hon hang hoa cung loai
cua hing khac? Vi ngudi san xuit tao ra cho né mét kha
nang thich ing véi nhu cau thi trudéng 16n hon. Vay nhu ciu
thi truong la gi?



Nhu cau thi thudng dude nhiéu ngudi hiéu moét cach
qua don gian la su doi hdi cua con ngudi vé mét vat pham
nao d6. Nhung thuc ra day la moét thuat ngit ma né1 dung
cua né ham chia ba mic d6: Nhu cau tu nhién, mong muén
va nhu cau c6 kha nang thanh toan.

* Nhu cau tu nhién la cdm gide thiéu hut mét cdi gi dé
ma con nguoi cam nhan duoc. Nhu cau tw nhién duoc hinh
thanh la do trang thdi y thiuc cua nguoi ta vé viéc thdy thiéu
mét cdi gi dé dé phuc vu cho tiéu dung. Trang thai ¥y thic
thiéu hut dé phat sinh c6 thé do su doi héi cua sinh ly, cua
mdi trudng giao ti€p xa héi hodc do ca nhan con ngudi vé vén
tri thiic va tu thé hién. Su thi€u hut cang dudc cam nhan gia
tang thi su khat khao dudc thoa man cang 16n va co hoi kinh
doanh cang hip dan.

Nhu cau tu nhién 1a vén cé, 1a mét mat ban thé ctua con
ngudi, nha hoat dong marketing khong tao ra né. Viéc can c6
com dn, 40 mac, nha d,... gan lién véi su ton tai cua chinh ban
than con ngudi. Hoat dong cua cic nha quan tri marketing chi
c6 thé gép phan phat hién ra trang thai thiéu hut, tic la
nhiing nhu cau tu nhién chi hoan toan khéng sang tao ra
né. Nhung néu cac nha quan tri marketing chi ding 6 viéc
phat hién ra nhu ciu tu nhién cua con ngudi, va san xuat ra
loai san pham thudéc danh muc hang hoa thoa min nhu cau
d6, thi ho da qua don gian héa sy doi hoi cua con ngudi.
Nhiing nha kinh doanh ma hiéu su d6i héi ctia con ngudi chi
c6 nhu vay trong diéu kién canh tranh sé bao truéc mét su
that bai.

Nguoi lam marketing nhéan thic vé nhu cau thi truong
khong thé chi diing & nhu ciu tu nhién. Dé tao ra dudc san



phiam hang hoa thich ting véi nhu cdu thi truong, khac biét
v6i hang hoa canh tranh dé tang cuong kha nang canh tranh
va hiéu qua kinh doanh cta cong ty, ngudi ta phai hiéu mét
miic d6 sdu hon cia nhu cau thi trudng, d6 1a mong mudn.

* Mong muén (hay wéc muén) la nhu cau tw nhién cé
dang ddc thi, doi hoi duoc ddp lai bang mot hinh thicc ddc
thi. phit hop véi trinh dé vin hod va tinh cdch cd nhén cua
con nguoi. Vi du, déi 1a mot cam giac thiéu hut luong thuc,
thuc phdm trong da day. Su doi hdi vé luong thuc va thuc
phdm dé chéng d6i 1a nhu cau tu nhién ctia con ngudi, nhung
md&i ngudi lai c6 doi hoi riéng vé dic tinh dic thu cua ludng
thue, thuc pham. Ngudi nay thi doi phai c6 com, ngudi khac
lai cAn banh mi, ngudi nay cin com chién, ngusi khac can
com nau trong ndi dit, ngudi nay cin com thdi tit gidng gao
nay, ngudi khac cin com théi tir giong gao khac. Nhu ciu tu
nhién phan a4nh su d6i héi vé mét chung loai san pham,
mong muén phan anh su doi héi vé mét dang cu thé trong
mot chung loai san pham nao doé.

Nhu vay, chi c¢6 phat hién ra mong muén cua tiung
nguol hodc tap hdp nguodi, nguoi ta mdi tao ra nhiing thudc
tinh dac thu ciia cing mét loai san pham, nhd vay, ma ting
kha ning thich (ing va canh tranh trén thi truong va nang
cao dugc hiéu qua kinh doanh.

Dua vao nhu cau tu nhién ctua con ngudi, nha kinh doanh
sé xac dinh dugc mét chung loai san phdm dé dap ting mot
loai nhu cau. Nhung dua vao mong muén cia con ngudi thi
nha kinh doanh méi c6 thé xac dinh dude cac théng s6 va dic
tinh cia san pham, tit 46 quyét dinh san xuit mit hang cu
thé ma con ngudi - thi trudng can. Nhd vay méi c6 thé tao ra



san pham tién bd va nang cao kha niang canh tranh cua
nhin hiéu san pham do ho san xu4t ra.

Tuy nhién, phat hién ra nhu cau tu nhién thuong dé
dang, kham pha ra mong muén vé tiing khia canh ctua nhu
cau lai 1a cong viéc khé khin hon, doi héi phai nghién ctu t1
mi va k¥ ludng hon. Va d6i khi mong muén cua con ngudi tén
tai duéi dang tiém 4n ma chinh ho ciing khéng nhan thic
dudc. Nhung hé dudc nha kinh doanh hodc mét yéu t6 méi
trudng nao dé6 gdi md thi né lai bung phat nhanh va bién
thanh stic mua manh mé. Vi du nhu su ra di va héi phuc cua
bit may Packe trong cudc canh tranh véi but bi Pilot sau khi
khéi phuc va ggi md cho nguoi tiéu dung thém muén dia vi
cao sang gan lién véi viéc ding bt may Packe méi.

Nhu ciu tu nhién va mong muén cua con ngudi la vé
han, nha kinh doanh khéng chi phat hién va san xuit ra san
phiam dé€ thich ting véi chiing nhu 1a nhiing thi cho khéng,
ma phai théng qua trao déi dé vita thod mén lgi ich cua
nguoi tiéu diung, vita thoa man muc dich cua nha kinh
doanh. Vi vay, trong khi dap lai nhu ciu tu nhién va mong
mudn cua con ngudi nha kinh doanh phai tinh dén mét khia
canh khéc cia nhu cau thi truéng - Nhu cau c6 kha nang
thanh toan.

* Nhu cdu c6 khd ndng thanh todn la nhu cau tu nhién
va mong muén phu hop vdi kha ndng mua sim. Nha kinh
doanh c6é thé phat hién ra nhu cau ty nhién va mong muén
cia con ngudi. Ho c6 thé ch& tao ra du loai hang hoa véi
nhiing dic tinh cuc ky hoan m§, rit cuc lai ho cling ché'ing
ban dudc bao nhiéu, néu nhu chi phi san xuét ra né lai qua
16n, gia cao dén miic nguoi ta khong thé mua dude, mic du



ngudi ta rat thich duge dung né. Khi dé nhu ciu tu nhién va
mong muén hay nhu cau tiém niang khéng thé bién thanh
nhu cau cé kha nang thanh toan - ciu thi truong - nhu cau
hién thuc.

Ching nao ma nha kinh doanh hiéu ré dudc khach
hang sé can loai hang hoa gi? Hang hoa dé phai cé nhiing
dac diém gi? Pau la nhing dac trung quan trong nhat? Dé
tao ra né, ngudi ta cdn khéng ché chi phi ¢ miic dé nao?
Tuong Gng véi né 1a miic gla nao thi khach hang sé mua?
Khi dé ho méi thuc su hiéu dude nhu ciu cta nguci tiéu
dung, va kinh doanh méi hy vong mang lai cai ma ho chd dgi
- 101 nhuan. Pé hiéu duge nhu ciu thj truong, nha quan tri
marketing phai nghién cttu thi trudng, nghién cttu ngusi tiéu
dung vé cac phuong dién ctia nhu ciu.

1.2.3. Gia tri, chi phi va su thoa min

Khi khach hang quyét dinh mua sim mét nhan hiéu
hang hoa cu thé, ho thuong ky vong vao nhiing lgi ich do tiéu
dung nhan hiéu hang hoa d¢ mang lai. Cing mét nhu cau cé
nhiéu hang hoa hoic nhan hiéu hang hoa cé thé huéng dén
dé thoa man. Nhung theo cam nhan cia ngudi tiéu dung thi
muc do cung cdp nhiing 16i ich cia cac hang hoa dé khéng
giong nhau. Hang ho4 nay c6 uu thé vé cung cap lgi ich nay,
nhung lai ¢c6 han ché& trong viéc cung cap loi ich khac. Khi
quyét dinh mua, ngudi tiéu dung bugc phai lya chon. P& lua
chon, nguoi tiéu dung phai can ct vio kha nang cung cap cac
loi ich va kha nang thoa man nhu ciu cua ting hang hoa va
nhan hiéu. Cach lam nhu vay hinh thanh khai niém gia tri
tiéu dung.



Gid tri tiéu dung cua mét san pham la sw danh gid cua
nguoi tiéu dung vé kha nang cua né trong viéc thoa man nhu
cau déi véi ho.

Nhu vay déi véi cing mét san pham, mdi ngudi tiéu
dung c6 thé danh gia cho né mét gia tri tiéu dung khac nhau.
San phdm nao dudc nhiéu ngudi danh gia gia tri cao thi co
hé1i thi truong d61 véi hang hoa dé cang 1én.

Can luu ¥y rang gia tri tiéu dung san pham va gia tri
cua né theo nghia chi phi dé tao ra c6 quan hé mat thiét
nhung d6 la hai pham tru khac nhau.

Viéc danh gia gia tri tiéu dung dé1 véi cac hang hoa la
suy nghi dau tién cua nguoi tiéu dung huéng dén véi hang
hoa. Dé tién dan téi quyét dinh mua hang, khach hang phai
quan tam téi chi phi déi véi né.

Theo quan niém cua ngudi tiéu dung thi chi phi déi véi
mét hang hoa la tit ca nhiing hao tén ma ngusi tiéu dung
phai bo ra dé c6 dude nhiing 16i ich do tiéu dung hang hoa d6
mang lai.

Nhu vay, dé c6 dudc nhiing 16i ich tiéu dung khach
hang phai chi ra tién bac, stc luc, thoi gian va tham chi ca
cac chi phi do-khic phuc nhiing hau qua phat sinh béi viéc
tiéu dung san pham hang hoa. Nhiing chi phi nay bao gém
ca chi phi mua sam, si dung va dao thai san pham. Day
ciing 1a co sé dé khach hang lua chon nhiing hang hoa khac
nhau trong viéc thoa min cing mét nhu cau.

Khi danh gia dudc gia tri tiéu dung va chi phi dé1 véi
ting hang hoa khach hang sé c6 cin ci dé lua chon hang



hoa. T4t nhién, khach hang sé lua chon hang hoa nao c6 kha
ning thoa man nhu ciu cua ho t6t nhat.

Su thod man la mite dé trang thdi cdm gidc cua nguol
tiéu diung bdt nguén tic viéc so sinh két qud thu duge do tiéu
dung sdn phdm védi nhitng ky vong ciia ho.

1.2.4. Trao déi

Marketing xu4t hién khi ngudi ta quyét dinh thoa man
nhu cAu va mong mudn théng qua trao ddi.

Trao déi la hanh déng tiép nhdn mét sdn phdm mong
muén tw mot ngudi nao dé bang cdach dua cho ho mét thit khdc.

Trao ddi 1a khai niém cin ban nh4t tao nén méng cho

~ . A =~ 2. A= ~ . ,

hoat ddng marketing. Nhung dé tién téi trao d6i can phai c6
cac diéu kién sau:

- It nh&t phai c6 hai bén;

- Mbi bén cin phai c6 mét thit gi dé c6 gia tri d61 véi
bén kia;

- M6i bén déu c6 kha ning giao dich va chuyén giao thi
minh cé;

- M6i bén déu c6 quyén tu do chap nhan hay tit chéi dé
nghi cua bén kia;

- M6i bén déu tin chic 1a minh nén hay muén giao dich
v01 bén kia.

Nam diéu kién trén tao ra tién dé cho trao d8i. Mst
cudc trao do6i thuc su chi dién ra khi hai bén da thoa thuan
dudc véi nhau vé cac diéu kién ciia trao ddi cé 1gi (hoic chi it
cung khoéng c¢6 hai) cho ca hai bén.



Vi vay, trao d6i 1a moét qua trinh ch@ khéng phai la
mdt su viée. Hai bén dudc xem la dang thuc hién trao doi
néu ho dang thuong luong dé di dén nhiing thoa thuan.
Khi da dat dudc su thoa thuan thi ngudi ta néi rang mot
giao dich da hoan thanh. Giao dich 1la don vi do luong co
ban cua trao ddi.

Giao dich la mét cuéc trao déi mang tinh chdt thuong
mai nhung vdt co gid tri giva hai bén.

Nhu vay cac giao dich thuong mai chi cé6 thé dién ra
thuc su khi héi du cac diéu kién:

- ft nhAt c6 hai vat c6 gia tri;

- Nhitng diéu kién thuc hién giao dich da thoa thuan
xong;

- Thai gian thuc hién da thoa thuan xong;

- Dia diém thuc hién da thoa thuan xong.

Nhiing thoa thuan nay cé thé dudc thé hién trong cam
két hoac hop dong gilia hai bén, trén cd s6 mot hé thong luat
phap budc mbi bén phai thuc hién cam két cia minh.

Khi thuc hién cac giao dich hai bén rat dé phat sinh
mau thuan do hiéu 1am. Vi vay, viéc giao dich 1an dau hoic
v6i nhiing khach hang méi thuong rat khé khan. Nhiing céng
ty thanh céng thudng cd géng thiét lap méi quan hé bén
vitng, 1au dai va tin ciy véi tdt ca cac d6i tugng giao dich
thuong mai cé6 Lén qBE'F ! 6(?“"1&? sG triét ly vé marketing

NGUYE
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1.2.5. Thi truong

Khai niém trao d6i, giao dich din ta dén khai niém thi
truong. Cac mén hoc tiép can khai niém thi trudng theo cac
géc d6 khac nhau. DPinh nghia thi truong theo géc do
marketing phat biéu nhu sau:

Thi truong bao gém tat ca nhitng khdch hang tiém in
cung ¢6 mét nhu cau hay mong mudn cu thé, sin sang va cé
khd ndang tham gia trao déi dé thod man nhu cdu va mong
muén do.

Nhu vay, theo khai niém nay, quy mé thi truong sé tuy
thudc vao s6 ngudi cé6 cing nhu cau va mong muén va lugng
thu nhap, ludng tién vén ma ho sin sang bdé ra dé€ mua sim
hang hoa thoa man nhu cau va mong muén dé. Quy mé thi
truong khong phu thudc vao sé nguci da mua hang va ciing
khong phu thuéc vao s6 ngusi cé6 nhu cau va mong mudn
khac nhau.

Mic du tham gia thi truéng phai c6 ca ngudi mua va
nguoi ban, nhung ngudi lam marketing lai coi ngusi ban hdp
thanh nganh san xuit - cung lng, con ngusi mua mdéi hop
thanh thi truong. Boi vay, ho thuong dung thuat ngi thi
truong dé A4m chi mét nhém khach hang c¢6 nhu cau va mong
muén nhat dinh. Do dé, duge thod man bing mét loai san
pham cu thé; ho c6 dic diém g101 tinh hay tam sinh ly nhat
dinh, d6 tudi nhat dinh va sinh séng & mét viing cu thé.

Nhu vay rd rang la khéng c6 su hiéu biét diy da vé
khai niém nhu cau, san pham, gia tri, chi phi, sy thod man,
trao déi, giao dich, thi trudng thi ching ta khéng thé hidu
ding dan va day du khai niém marketing.



1.3. Vi tri cua marketing trong cdac hoat doéng chuc
ndang cét yéu cua doanh nghiép

1.3.1. Vai tro cua marketing déi vdi kinh doanh cua
doanh nghiép

Trong nén kinh té& thi trucng, doanh nghiép 1a mét chu
thé kinh doanh, mét co thé séng ctia ddi séng kinh t&. Co thé
d6 can c6 su trao d6i chit v6i méi truong bén ngoai - thi
trudng. Qua trinh trao d6i chit d6 cang dién ra thudng
xuyeén, lién tuc, véi quy moé cang 16n thi co thé d6 cang khoé
manh. Ngudc lai, su trao d6i d6 dién ra yéu 6t thi co thé d6 cé
thé quat queo va chét yéu.

Mit khac, doanh nghiép muén ton tai thi diat khoat
cing phai cé cac hoat dong chiic ning nhu: san xuat, tai
chinh, quan tri nhan luc... Nhung cac chiic ning quan ly
san xuat, chiic nang quan 1y tai chinh, chiic ning quan ly
nhan luc chua du dam bao cho doanh nghiép ton tai, va
lai cang khéng cé gi dam bao chéc chan cho su thanh dat
cua doanh nghiép, néu tach roi né khoi mét chiic niang
khac - chiic ning két né1 moi hoat dong cua doanh nghiép
vé1 thi truong. Chiic nang nay thuéc mot linh vuc quan 1y
khac - quan 1y marketing.

Nhu vay, chi c6 marketing madi c¢é vai tro quyét dinh va
diéu phér su két nér cac hoat dong kinh doanh cua doanh
nghiép vdi thi truong, c6 nghia la dam bao cho hoat déng
kinh doanh cua doanh nghiép hudng theo thi truong, biét ldy
thi truong - nhu cau va wdc muén cua khdch hang lam ché
duwa vitng chdc nhdt cho moi quyét dinh kinh doanh.



1.3.2. Méi quan hé giita marketing vdi cdc bé phdn chic
nang khdc cua doanh nghiép

Marketing phan anh mét chiic ning cd ban cua kinh
doanh, giéng nhu chiic ndng san xuat, tai chinh, quan tri
nhan luc, ké toan, cung ting vat tu. Nhiing chiic ning nay
déu 1a nhiing bé phan tit yéu vé mat to chiic cia mot cong
ty. Chiic ndng co ban cua hoat déng marketing la tgo ra
khdch hang cho doanh nghiép, giong nhu san xudt tao ra san
phdm. Tw dé xét vé méi lién hé giita cdc yéu té cidu thanh
trong hé théng hoat dong chiic ning quan tri doanh nghiép,
thi marketing 14 mét chiic niang c6 nhiém vu két néi nham
dam bao su théng nhat hiiu cd véi cac chiic ning.

Nhu vay, xét vé quan hé chiic ning thi marketing vita
chi phéi, vita bi chi phéi bdi cac chiic ning khac. N6éi mét
cach khac, khi x4c dinh chién luge marketing, dé ra cac muc
tiéu chién luge, cAc nha quan tri marketing phai dit cac
nhiém vu, muc tiéu chién lugc marketing trong méi tuong
quan, rang budc véi cac chiic ning khac. Chdng han nhu,
cong ty quyét dinh vuon 1én vi tri din d4u vé chat lugng moét
loai san pham nao d6, d8 thu hiit nhiing khach hang cé thu
nhap bac cao, khi dé6 dé tranh roi vao md tudng, cac nha
quan tri marketing budc phai cdn nhic xem kha ning vén
liéng nhu thé nao, céng nghé va ky thuat ra sao, trinh db tay
nghé clia céng nhén cé dap tng yéu ciu hay khéng? Néu nhu
tat ca, hodc tham chi mét mit nao d6 khong thé dap Ung
dudc thi du chiic ning hoat déng marketing c6 phat hién ra
mot tap hgp khach hang hdp din nao dé thi né ciing trd nén
v6 nghia. Nhung néi chung chiic ning marketing ctia doanh
nghiép luén luén chi cho doanh nghiép biét ré nhiing nsi
dung cd ban sau day:



- Khéach hang ctia doanh nghiép 12 ai? Ho séng va mua
hang 6 ddu? Ho 12 nam hay nit? Gia hay tré? Ho mua bao
nhiéu? Vi sao ho mua?...

- Ho can loai hang hoa nao? Loai hang hoa d6 c¢6 nhiing
dic tinh gi? Bao géi ra sao? Vi sao ho can nhiing dac tinh d6
ma khoéng phai la nhiing dic tinh khac, nhiing déc tinh hién
thoi cua hang hoa con thich hdp véi khach hang niia khong?
So véi hang hoa cua nhan hiéu canh tranh, hang hoa cua
cong ty c6 nhiing uu thé va han ché& gi? Cé can phai thay d6i
hang hoa khong? Thay d6i yéu t6 va dic tinh nao? Néu khéng
thay d6i thi sao? Néu thay d6i thi sé gap nhiing diéu gi?

- Gia ban hang héa cua céng ty nén quy dinh la bao
nhiéu? Tai sao lai quy dinh miic gia nhu vAy ma khéng phai
la mic gia khac? Mic gia truéec day con thich hgp khong?
Nén tang hay giam gia? Khi nao ting? Khi ndo giam? Ting
giam bao nhiéu? ¢ dau tang gia? ¢ dau giam gia? Giam gia
va ting gia déi véi ai? Khi ting hay giam gia sé phat sinh
van dé gi?...

- Doanh nghiép nén tu t6 chiic luc lugng ban hang hay
dua vao luc ludng khac? Néu dua vao luc lugng khac (ban
buén, ban 18, dai 1y...) thi cu thé 1a ai? Dua vao bao nhiéu
nguoi? Dua vao luc lugng ban hang trong nudéc hay ngoai
nudc? Khi nao thi dua hang hoa ra thi trudsng, dua khéi
lugng 1a bao nhiéu?...

- Lam thé& nao d€ khach hang biét, mua va yéu thich
hang hoa cua doanh nghiép? Tai sao lai dung cach thic nay
ma khéng phai 1a cach thiic khac? Dung truyén hinh - radio
hoidc bao chi dé gidi thiéu san phdm cua cong ty cho khach
hang muc tiéu c6 uu diém va han ché gi? Tai sao lai dung



loai phuong tién nay ma khéng phai 1a phuong tién khac?
Cac hang hoa cung loai ngudi ta giéi thiéu véi cong chung
bang cach nao? Tai sao nguoi ta lai lam nhu vay?...

- Hang hoa ciia doanh nghiép cé can dich vu sau khi
ban khéng? Loai dich vu nao doanh nghiép cé kha nang cung
cap nhat? Vi sao? Vi sao doanh nghiép lua chon loai dich vu
nay ma khong phai 1a loai dich vu khac?...

D6 1a nhitng van dé ma khéng mét hoat dong chic nang
nao khac cua cong ty ngoai marketing phai cé trach nhiém
tra 101. Diéu d6 phan anh tinh chat déc lap cua chiic ning
marketing so véi cac chiic ning quan ly khac cua céng ty va
chi c6 chiic naing marketing méi giai quyét khach quan va
thoa dang nhiing vidn dé néu ra 6 trén.

Duong nhién, khi dé cap dén nhiing néi dung trén nha
quan tri marketing khong thé thoat ly khéi cac kha ning vé
tai chinh, vé san xuit va céng nghé, vé tay nghé cua ngudi
lao dong, kha nang cung ling nguyén vat liéu....

Méc du muc tiéu cd ban cua moi céng ty 1a thu lgi
nhuan, nhung nhiém vu cd ban cua hé théng marketing 1a
dam bao san xudt va cung cidp cac mat hang hip din, cé
stc canh tranh cao cho cac thi truéng muc tiéu. Nhung su
thanh coéng cua chién luge va sach luge marketing coén phu
thudc vao su van hanh cta céc chiic ning khac trong céng
ty. Ngudc lai, cac hoat déng chiic ning khac néu khéng vi
nhiing muc tiéu cua hoat ddong marketing, théng qua cac
chién luge cu thé, dé nham vao nhing khach hang - thi
truong cu thé thi nhiing hoat déng d6 sé trd nén moé mim
va mat phuong huéng.



D6 1a méi quan hé hai mat vita thé hién tinh théng
nhat, vita thé hién tinh déc lap gitta chiic ning marketing
v61 cac chiic niang khac cua mét céong ty huéng theo thi
truong. Gitta ching c6 méi lién hé véi nhau, nhung hoan
toan khong thé thay thé& cho nhau. Piéu ma lau nay nhiéu
nha quan tri doanh nghiép thuong 1am 1an 14 ho tudng rang
chi cAn giao mot vai hoat dong nhu: tao ra san pham c6 chat
lugng cao hon hoic giao viéc ché tao ra bao bi dep hon cho
phong ké& hoach hay phong kj thuat thuc hién, ap dung
nhiing bién phap ban hang méi bdi phong tiéu thu, giao cho
phong kinh doanh quy dinh gia ban va quang cio san phiam
la da bao ham day du néi dung cua hoat dong marketing va
14 yéu t6 dam bao cho cong ty thanh cong.

2. Quan tri Marketing

2.1. Quan tri marketing la gi?

Nhu trén da chi ra 6 trén, marketing 12 mét dang hoat
dong chiic ning dic thu cua doanh nghiép. N6 bao gom
nhiéu hanh vi cua cac bé phan tac nghiép khac nhau hoic
cua cac cong doan hoat déng marketing khac nhau. Van dé
la 1am sao dé tat ca cac hoat dong tac nghiép marketing déu
huéng dén mot phuong cham hanh déng: hay hiéu thiu dao
va thoa man nhu cau va uéc muoén cua khach hang mét cach
wu th& hon d6i thu canh tranh dé thuc hién thanh céng cac
muc tiéu kinh doanh ctia doanh nghiép. Diéu d6 lién quan
dén hoat dong quan tri marketing. Vay quan tri marketing
14 gi? Theo Ph. Kotler:

"Quan tri marketing la phén tich, lip ké hoach, thuc
hién va kiém tra viéc thi hanh cdc bién phdp nham thiét lap,



cung cé, duy tri va phdt trién nhitng cuéc trao déi cé loi vot
nhitng nguoi mua da duoc lua chon dé dat dugc nhung muc
tiéu da dinh cua doanh nghiép”.

Nhu vay quan tri marketing c6 lién quan tryc tiép dén viéc:

- Phat hién va tim hiéu cén ké nhu cau va uéc mudn
cua khach hang;

- G¢i md nhu cau cua khach hang;

- Phat hién va giai thich nguyén nhéin cua nhiing thay
d61 tang hoac giam miic cau;

- Phat hién nhiing co hdi va thach thic tit méi truong
marketing;

- Chu d6ng dé ra cac chién lugc va bién phap marketing
dé tac déng 1én miic d6 thoi gian va tinh chat ctia nhu ciu sao
cho doanh nghiép c6 thé dat dude cac muc tiéu dit ra i trude.

2.2. Cac quan diém qudn tri marketing

Trong thoi dai ngay nay, marketing hién dai va quan
tri kinh doanh theo quan diém marketing 14 mét phuong
phap c6t yéu va pho bién trong quan tri kinh doanh cua cac
doanh nghiép 6 cic nudc c6 nén kinh té& thi truong. Phuong
phap quan tri kinh doanh nay khéng chi giéi han trong
khuén khé cta thi trudng ndi dia ma con dude Gng dung ca
trong kinh doanh trén thi trudng quéc t&; khong chi trong
kinh doanh cac san phdm hitu hinh ma ca kinh doanh dich
vu. Nhiing nguyén 1y cua marketing hién dai con dudc tng
dung vao ca nhiing hoat déng chinh tri, xa hoéi. Tinh phé bién
dé cua viéc Ung dung marketing hién dai, mét mit, phan
anh vai tr6 cua né trong doi séng kinh t& xa héi, mat khac,



con khéng dinh tinh khéng thé thay thé& dudc cua phuong
phap quan tri kinh doanh nay dé1 v4i doanh nghiép trong
nén kinh té thi trudng.

Marketing dudc ph6 bién réng rdi nhu vay nhung
khong phai ngay tit ddu da phat trién thanh mét ly thuyét
hoan chinh, va trong thuc tién hién nay khéng phai doanh
nghiép nao cling nhan thic diy du va ap dung ding ly
thuyét marketing vao quan tri kinh doanh cua doanh
nghiép. Xét vé mat lich sui sy ra doi, Iy thuyét marketing
hién dai va Ging dung né la mét qua trinh. Qua trinh dé6 gan
lién v6i viéc tim kiém cac phuong phap quan tri doanh
nghiép huéng ra thi trudng. Cho dén nay ngusi ta da téng két
ti trong thuc tién ton tai 5 quan diém quan tri marketing.

2.2.1. Quan diém tép trung vao sdn xudt

Xét theo chifu dai lich si, quan diém tap trung vao san
xuit 14 mot trong nhiing quan diém chi dao nha kinh doanh
]au ddi nhat. Bdi vi diy 14 quan diém kinh doanh xuit hién
sém nhat. Cho dén nay, quan di€m nay van ton tai. ¢ Viét
nam, quan diém nay con in didm trong tiém thic cua nhiéu
nha quan Iy va trong nhiéu quyét dinh kinh doanh.

Quan diém dinh hudng sdn xudt cho rdang: nguoi tiéu
diung sé va thich nhiéu sdn phdm duoc bdn réng rdai vdi gid
ha. Vi vdy, nhitng nha qudn tri cdc doanh nghiép can phdi
tdp trung vdo viéc tang quy mé san xudt va mo réng pham vi
tiéu thu.

Nhu vay, 8 ddy ngudi ta cho ring diéu mau chét nhat
quyét dinh su thanh céng cua doanh nghiép la s§ lugng san
phdm san xuit ra nhiéu va mic gia ban thap. Thuc ra quan
diém nay c6 thé dua lai sy thanh céng cho doanh nghiép



trong hai trudng hdp. Thi nhat, khi nhu cAu mua sim vé
san pham vugt qua kha nang cung tng. Thi hai, gia thanh
hay chi phi san xuét hién tai con cao, ¢6 thé ha dudc nhg
khai thac hét cong suit, ning luc hién cé. Ngoai hai tinh
huéng d6 khoé c6 gi dam bao cho su thanh céng cua doanh
nghiép khi di theo quan diém nay.

2.2.2. Quan diém tdp trung vao hoan thién san pham

Khoéng it doanh nghiép lai nhidn manh va tap trung vao
viéc hoan thién san pham hién c6. Bdi vi theo ho: ngudi tiéu
dung luén ua thich nhiing san pham cé chdt luong cao nhdt,
nhiéu cong dung va tinh nang mdi. Vi vdy, cdc nha quan tri
cdc doanh nghiép muén thanh céng phai luén tap trung moi
nguon luc vao viéc tao ra cde sdn phdm cé chét luong hoan
hdo nhdt va thuong xuyén cdi tién ching.

Nhu vay, theo quan diém nay ngudi ta cho ring yéu té
quyét dinh sy thanh céng déi véi mét doanh nghiép chinh 1a
vai tré dan dau vé chit lugng va dic tinh san pham hién cé.

Trong diéu kién cua Viét nam viéc nang cao chit luong
san phim dé ting cuong kha ning canh tranh, dic biét la
khi chit lugng san pham con thap va yéu cidu héi nhap dat
ra gay gat la di€u hét stc cin thiét. Nhung néu mét doanh
nghiép chi loay hoay vao viéc nang cao chit ludng va cai tién
cdc dac tinh san pham hién c6 thi chua c6 gi ddm bao chic
chén cho su thanh céng. Bdi vi néu chi theo huéng nay dé
lam nguoi ta it chu y dén sy bién d6i nhu cau, thi hisu tiéu
dung cua khach hang va su xudt hién nhiing san pham méi
cua d61 thu canh tranh cé kha nang thay thé& hiéu qua hon,
hodc vi muc tiéu ting chat lugng c6 thé lam tang gia thanh
va gia ban san pham 1én qua miic.



2.2.3. Quan diém tdp trung vao bdn hang

Mbt quan diém khac xuidt hién kha sém, ton tai dai
ding va chi phéi manh téi dinh hudng kinh doanh cua cac
doanh nghiép. D6 1a quan diém tap trung vao ban hang.
Quan diém nay khéng dinh rang: Nguoi tiéu dung thuong
bao thu, ¢é sic y vdi thdi dé ngan ngai, chan triz trong viéc
mua sam hang hod. Vi vdy, dé thanh céng doanh nghiép can
tap trung moi nguén luc va su cé gang vao viéc thic ddy tiéu
thu va khuyén mai.

Nhu vay, theo quan diém nay thi yéu té quyét dinh su
thanh céng cia mét doanh nghiép 1a tim moi cach dé tiang toi
da khéi lugng san pham tiéu thu ti nhiing san pham da dudc
san xuit ra. TU d6 quan diém nay da khuyén cio cac nha
quan tri doanh nghiép phai dau tu nhiéu hon cho khau tiéu
thu va khuyén mai, phai tao ra cic ciia hang hién dai, phai
huin luyén dudc d6i ngii nhan vién ban hang biét 161 kéo va
thuyét phuc khach hang nhanh chéng vugt qua trdé ngai vé
tam 1y bang bat ky cach thic nao. Pay dugc nhiéu hang va
thu dudc nhiéu tién tit phia khach hang la tiéu chuin dé
danh gia chat lugng va hiéu qua céng tac.

Danh ring quan diém nay cé thé gitp cho doanh nghiép
thanh coéng trong nhiing trudng hop kinh doanh cac san
pham it c6 kha nang bién d6i vé chat luong va ddc tinh hodc
nhitng sin phdm cé nhu cau thu déng, tic la nhitng sdn
phdm ma nguoi mua it nghi dén viéc mua sam chiing hodc cé
nghi dén ciing khéng thay c6 gi bic bach, vi ching chua lién
quan dén loi ich truc tiép ctia ho, vi du nhu: bao hiém, cic vé
tudng/chéo c6... Néi chung ban hang la hoat dong quan trong
cia qua trinh kinh doanh, nhung du s6m hay mudn hoat
déng nay sé gap khoé khin, néu nhu viéc ché tao ra san pham



ctia doanh nghiép tach rdi khdi viée tim hiéu ky ludng nhu
cAu va mong muédn cua khach hang.

2.2.4. Quan diém marketing

Theo tién trinh lich st, quan diém kinh doanh theo
cach thitc marketing 1a mét triét 1y kinh doanh xuit hién

mudn hon so vé1 ba quan diém di néu trén. Nhiing nguyén ly
cd ban cla né xuit hién vao nhiing nim 1950 cua thé ky XX.

Quan diém marketing khdng dinh rang: Chia khod dée

dat duoc nhitng muc tiéu trong kinh doanh cua doanh nghiép
la doanh nghiép phdi xdc dinh diing nhitng nhu c4u va mong
muén cua thi truong (khdch hang) muc tiéu, ti dé tim moi
cdch ddm bdo su théa man nhu cdu va mong muén dé bang
nhitng phuong thitc cé wu thé hon so véi déi thu canh tranh.

Ngudi ta thudng déong nhat quan diém kinh doanh theo
cach thiic marketing vé1 quan di€m tap trung vao ban hang.
Nhung vé thuc chit hai quan diém dé rat khac biét nhau. Ta
c6 thé hinh dung khai quat su khac biét d6 qua bang 1.1
dudi day..

Bang 1.1. So sanh quan diém ban hang
va quan diém marketing

Cacchitiéu | Piém | Trungtam Cac &
; xuitphit | chay | bignphap |  Mdcteu
Quan diém P y g i
’ i Kich thich | Tang Igi nhuan
Ban hang Nha may | Sanpham | viécmua nhd tang
s&m luong ban
Thi Hiéu biét . Tang loi nhuén
Marketing truong nhu cau er]%rkitmg nhé thod man
muc tiéu | khach hang N9 | t6t hon nhu cau




T bang so sanh trén dé dang nhan thiy la quan diém
marketing khéc biét véi quan diém tap trung vao ban hang
trén bén diém:

Mot la, quan diém marketing bao gio cing tip trung
vao nhitng khdch hang nhdt dinh dudc goi 1a thi trudng muc
tidu. Bdi vi xét vé ngudn luc, khéng mét cong ty nao cé thé
kinh doanh trén moi thi truong va thoa man mét cach uu thé
hon déi thu canh tranh moi nhu ciu va mong muén. Do &,
vé hiéu qua thi khéng mét céng ty nao c6 thé kinh doanh
mot cach hiéu qua trén moi thi trudng.

Hai la, hiéu biét chinh xdc nhu cau cia khdch hang la
van dé cét 16t cia qudn tri marketing. Bdi vi, khéng hiéu biét
ding nhu cidu va mong mudn ciua khach hang thi khéng thé
thod man mét cach t6i wu nhu cdu d6. Hon thé nita dé phat
hién chinh xac nhu cau khach hang 142 mét céng viéc kho, doi
héi phai c6 chuyén mén. Ngoai ra néu khéng theo ddi dé
nhan biét su thay déi nhu ciu ciua khach hang thi khéng thé
tao ra su trung thanh cua khach hang.

Ba la, dé ndng cao hiéu qud hoat déng marketing doanh
nghiép phdi s dung téng hop va phéi hdp cac bién phap chi
khong chi cac bién phap lién quan dén khiu ban hang. Su
dung tong hdp va phéi hop cac bién phap bao ham ca viéc
phéi hdp cac bién phap marketing dé phat hién ra nhu cu
va bién nhu ciu d6 thanh hanh déng mua hang hoa cua
doanh nghiép; cling nhu viéc phéi hgp gilta hoat dong
marketing véi cac hoat déng khac ciia doanh nghiép dé tao
cho moi hanh vi thudc cac bé phan khac nhau ciia doanh
nghiép déu huéng dén vi su thoa man t6t hon nhu ciu cua



khach hang. Nhu vay doanh nghiép khong chi lam tét
marketing dé1 ngoai - marketing véi khach hang, ma phai
lam tét ca marketing d61 néi, tdc la phai théng qua viéc
tuyén dung, huan luyén, quan triét va déong vién té1 moi1 bo
phan, moi nhan vién cua doanh nghiép dé tat ca ho c¢é chung
mot ¥ chi hanh déng vi su thoa man nhu cau khach hang tét
hon. Dé tao ra su thanh cong cho doanh nghiép marketing
d61 néi phai di truéc marketing dé1 ngoai.

Bén la, ing dung marketing vao kinh doanh tét nhién
phdi tinh dén khd ndng sinh 16i va tim cach gia tang lgi
nhuan cho doanh nghiép. Nhung diém khéac biét mau chét
lién quan dén viéc tim cach tang 1¢i nhuan cia quan diém
marketing & ché: viéc ting lgi nhuan chi dit ra trén co sd
tdng muc d6 thoa man nhu cau cua khach hang.

2.2.5. Quan diém marketing huong dén su két hop ba
loi ich: nguot tiéu ding; nha kinh doanh va xa hot.

Quan di€m nay con dudc goi la quan diém marketing
dao duc - xa hoi. N6 1a quan diém xuat hién méi trong
nhiing nam cuéi thé ky XX. Quan diém nay xuit hién tu
lap luan la: néu nhu trong kinh doanh cac doanh nghiép
chi chu y téi 10i ich cua riéng minh va lgi ich cua khach
hang cua ho thi ho c6 thé 1am tén hai dén 1gi ich ctia ngusi
khac, 101 ich cua coéng déng hoic v6 tinh lang quén di 1gi
ich cua bd phan dan cu khac va do d6 din dén hién tugng
nhu: huy hoai va gay 6 nhiém méi trudng, lam can kiét tai
nguyeén, khéng chi y dén cac dich vu xa hoi... Vi vay, quan
diém marketing hién dai nhat do6i hdi cac cong ty phai
quan tam dén ca lgi ich cua cong doéng, cua xa héi. D6



cang chinh la thé hién su quan tdm téi ban than loi ich
cua doanh nghiép va khach hang cua ho.

Xuit phat tit @6 quan diém marketing dao dtc - xa héi
khing dinh rdng: nhiém vu cia doanh nghiép la xdc dinh
ding dan nhitng nhu cdu, mong muén va loi ich cia cdc thi
truong muc tiéu trén co so dé ddm bdo thod mdan nhu cdu va
mong muén dé moét cich hitu hiéu va hiéu qud hon cdc déi
thu canh tranh, déng thoi bdo toan hodc cung cé miic séng
sung tic cua nguoi tiéu dung va xa ho.

Theo quan diém nay cac doanh nghiép ma truc tiép la
nhiing ngudi 1am marketing phai can nhic va két hgp ba loai
16i ich, cu thé: 16i nhuan cua doanh nghiép, su thoa man nhu
cau va mong muén cua khach hang va 1di ich cua xa hai,
truée khi thong qua cac quyét dinh marketing.

Marketing 12 mét quan diém kinh doanh dudc tham
nhap vao Viét nam chi nhiing nim gan day. Trén thuc té
ngay cang c6 nhiéu cac doanh nghiép thuc thi mét cach
thanh céng quan diém kinh doanh nay nhung ciing con
khéng it cac doanh nghiép ling ting. Diéu dé, ngoai tinh méi
mé cua 1y thuyét con c6 nhiéu nguyén nhan, dién hinh la:
ngudi ta nhan thic chua ding va chua du tim quan trong
ctia Iy thuyét nay, ngudi ta con chua hiéu diing ban chit cua
quan diém marketing, tham chi con nham lan véi quan diém
tap trung vao ban hang. Tinh chit canh tranh cua thi trucng
ngay cang gay gat, su théi thic cia qua trinh hdi nhap kinh
t& qudc t& chic chin sé 1a nguyén nhan trong yéu thic day
cac doanh nghiép phai hiéu biét va van dung tinh théng
marketing vao kinh doanh.



2.3. Qudn tri qua trinh marketing
2.3.1. Qud trinh cung ing gid tri cho nguoi tiéu dung

Nhu di chi ra § phan trudc, nhiing 1¢i ich ma ngudi tiéu
dung cho doi tit san pham do nha san xuat cung Ung sé€ lam
cho san pham d6 cé gia tri tiéu dung. Nhung viéc cung Ung
gia tri cho ngusi tiéu dung khéng phai la su kién ma 1a qua
trinh.

Theo quan niém truyén théng, dé cé thé cung Ung gia
tri cho ngudi tiéu dung nha kinh doanh truéc hét phai c6 san
phiam va dich vu. D61 véi doanh nghiép san xuit thi ho tu
lam ra san pham hang hoa, con d8i véi cac t6 chiic luu théng
thi ho phai mua cua cac nha san xuat khac. Khi da c6 san
pham réi ho phai dinh gia, théng tin dén ngudi mua va té
chiic tiéu thu san pham. Nhung qué trinh nay chi phu hdp
v6i phuong thiic kinh doanh trong diéu kién thi truong khan
hiém. Con d61 véi nha quan tri marketing va d61 véi nhiing
doanh nghiép kinh doanh trong diéu kién canh tranh gay git
thi qua trinh sang tao va cung Ung gia tri cho ngudi tiéu
dung dudc thuc hién qua ba budc:

Budc 1: Lua chon gid tri. Trong budc nay nhiém vu co
ban ddt ra cho nha kinh doanh la du kién kinh doanh trén
thi truong nao? Céng ty dinh nham vao tap hdp khach hang
nao va cung ung cho ho nhiing hang hoa va dich vu gi, hang
hoa va dich vu d6 c6 dic diém gi khac so véi hang hoa va
dich vu cia d6i thu canh tranh? Dé tra 13i tron ven nhiing
van dé d6, doanh nghiép phai tuy thudc vao méi trudng kinh
doanh va kha nang vé nguon luc ctia minh.



Nhu vay, buéc dau tién cua qua trinh cung ting gia tri
cho ngudi tiéu dung khong phai la tao ra hang hoa theo chu
quan cua cac nha kinh doanh ma la xac dinh chinh xac nhu

cau va mong mudn cua khach hang.

Budc 2: Dam bao gid tri. Nhitng du tinh o budc trén
phdi cé tién dé dé bién thanh hién thuc, c6 nghia 14 céng ty
chuén bi diéu kién dé dam bao gia tri. Trong bude nay coéng
ty phai phat trién san phdm va dich vu, diéu quan trong &
day la tao ra cac dic tinh va tinh nang cua san phdm hang
ho4, hoidc xac dinh rd cac tinh nang d6, dé hoic 1a tu san
xuat; hoac 1a di mua tit bén ngoai, céng ty phai dinh gia ban
cho san pham, phai t6 chiic hé théng phan phdi va cung Ung
dé sdn sang phuc vu khach hang muc tiéu.

Budc 3: Théng bdo va cung iung gid tri. Khi moi diéu
kién vé cung ing gid tri da dudc chuan bi, thi doanh nghiép
phai thong qua hoat déng quang cio, khuyén mai va thuc
hién ban hang cho ngudi tiéu dung.

Trong qua trinh thuc hién cac budc trén cac doanh
nghiép phai luén can nhic ciac diéu kién bén trong va bén
ngoai doanh nghiép chit khéng thé quyét dinh chti quan dudge.
Vi nhu vay c6é thé ddn doanh nghiép dén that bai do khéng
nhan biét dude hét nhiing yéu t6 khé luong tit bén ngoai hoic
do su thiéu két hop gitia b6 phan marketing véi cac bé phan
khac bén trong doanh nghiép.

2.3.2. Quan tri qud trinh marketing

Tudng Ung vdi qua trinh sang tao va cung Ung gia tri
cia doanh nghiép 1a qua trinh hoat dong marketing. Hoat



dong marketing theo mét trinh tu nhat dinh goi la qua trinh
marketing, bao gom cac budc thé hién theo so db 1.1.

So do 1.1. Qua trinh marketing ctia doanh nghiép

Phan tich Phan doan va Thiét lap
cac cd hoi Iufa chon thi chién lugc
marketing trudng muc tiéu marketing

L Hoach dinh cic |—»| T chfc thuc hién va
chuong trinh kiém tra cac hoat dong
marketing marketlng

Nhu vay, qua trinh hoat déng marketing 6 bat ky
doanh nghiép nao ciing déu phai trai qua niam budc trén.
Nam buéc dé tao thanh mdt hé théng ké tiép va hoan chinh.
Budc truée lam tién dé cho budc sau, qua bude sau lai c6 thé
diéu chinh buéc trude.

Quan tri cac bude trén 1a quan tri marketing. Nhiéu tai
liéu dung cum tlt "qua trinh quan tri marketing" dé thay cho
cum tU "quan tri qua trinh marketing". Trong tai liéu nay,
cum ti thi hai con bao ham nghia hoat déong marketing cé
cac bude. Dé cac bude dé la mot hé théng thong nhat, mot
chinh thé hoan chinh chiing cin phai dude quan tri.

Nhu vay, cho dén day ta thdy cé thé tiép can marketing
d ba muc d¢: (1) marketing 12 mét triét 1y, mét phuong cham
hanh déng cua cac nha kinh doanh; (2) marketing 14 mot
khoa hoc quan tri; (3) marketing 1a hé théng cac giai phap
hudng t61 khach hang. Véi ti€p can dau tién, marketing can



cho tat ca moi nha kinh té, kinh doanh, cac ky su... Con véi
hai tiép can sau, marketing la hoat dong chiic nang, 1a mot
nghé chuyén nhiép cua cac nha quan tri marketing.

TOM TAT

Marketing khéong phai la ban hang, khéng phai la tiép
thi (chao hang) nhu nhiéu nguoi lam tudng. Marketing bao
gom rat nhiéu hoat déng nhu nghién ctiu marketing, san
xuét ra hang hoa phu hdp véi nhu cau va thi hiéu caua khach
hang, quy dinh gia ca, t6 chic va quan ly hé théng tiéu thu,
quang cao, khuyén mai va sau dé6 méi ban chiing cho nguoi
tieu dung.

Marketing 12 mét dang hoat déng cua con ngudsi (t6
chtic) nham thoa man nhu cau va mong muén théng qua
trao déi. Y tudng cdi ngudn cia marketing la thoa man nhu
cau va mong mudn cua khach hang mot cach uu thé hon so
véi d61 thu canh tranh. Dé hiéu hét khai niém Marketing can
phai nam bat dudc cac khai niém cd ban khac nhu: nhu cau
tu nhién, mong mudén, nhu cau c6 kha ning thanh toan, gia
tri, chi phi, su thoa mén, san pham, trao déi, giao dich.

Chiic nang cd ban cua marketing 1a tao ra khach hang
cho doanh nghiép. Cé thé néi day la chiic ning quan trong
nhat cua doanh nghiép khi doanh nghiép hoat déng trong co
ché thi truong, nhung muén chiic nang nay thanh céng né
phai dude phéi hop hai hoa véi cac chiic ning khac bat nguén
tu nhiing linh vuc: san xuét, tai chinh, nhan su.



Quan tri Marketing 12 phan tich, lap ké hoach, thuc
hién va kiém tra viéc thi hanh céac bién phap nham thiét lap,
cung c6 va duy tri nhiing cudc trao déi c¢é 1i véi khach hang
muc tiéu dé dat dudc cac muc tiéu di xac dinh cua doanh
nghiép. Quan tri Marketing c6 thé thuc hién theo nim quan
diém khac nhau; trong d6 quan diém marketing dinh huéng
khach hang va quan diém marketing dua trén su két hgp
gitia ba 101 ich: khach hang, doanh nghiép va xa héi la nhiing
quan diém hién dai nh4t lam cd s6 cho quan tri marketing &
hau hét cac doanh nghiép hién nay.

Quan tri marketing con 12 quan tri qua trinh marketing
bao gom 5 giai doan: phéan tich cd hoéi Marketing, lua chon
thi truong muc tiéu, thiét lap chién ludec Marketing, hoach
dinh chuong trinh, t8 chiic thuc hién va kiém tra Marketing .

CAC THUAT NGU

Marketing: la mét dang hoat déng ciia con ngudi nham
thod man nhu cau va mong mudn cua ho théng qua trao ddi.

Nhu cau tu nhién (Needs): la cam gidc thiéu hut mét cdi
gt d6 ma con nguoi cam nhan dudc.

Mong muén (Wants): la mét nhu cdu tu nhién cé dang
ddc thu tuong ung vdi trinh d6 van héa va ban tinh ca nhan
cla con ngudi.

Nhu cau c¢6 khd ndng thanh todn (Demands): la mong
mudn gan lién vdi khd nang thanh toan.



Trao déi (Exchange): la hanh vi nhdn tiz mét ngudi nao
d6 th& ma minh muén va dua lai cho ho thi ho muén.

Giao dich (Transactions): la mét cuéc trao déi mang
tinh chdt thuong mai nhitng vat cé gia tri gitia hai bén.

Thi truong (Markets): la tdp hop nhung nguoi mua
hang hién co va sé co.



Chuong 2

HE THONG THONG TIN
VA NGHIEN CUU MARKETING

1. Hé thong thong tin marketing (MIS)

1.1. Nguyén nhan dan dén su hinh thanh hé
thong thong tin marketing

Trong thé ky XIX cac doanh nghiép cén nhd, do d6 ho
biét rat rd cac khach hang ca biét cia minh. Cac nha quan ly
tu thu thap théng tin marketing, khi huéng dén moi ngudi,
theo di ho, trao d6i véi ho, dua ra cac cau hdi cin thiét.

Vao thé ky XX, c6 ba 1y do bude cac doanh nghiép phai
hinh thanh hé thong va thu thap cac théng tin marketing
trén moét pham vi réng 16n hon va doi héi chat luong cao hon.

(1) Chuyén tit marketing trén pham vi dia phuong dén
marketing toan qudc. Vi cong ty md réng ranh giéi thi trudng
lanh thoé, nén nhiing ngudi quan ly céng ty khong cé diéu
kién biét truc tiép khach hang. Diéu d6 doi héi phai bing
nhiing bién phap khac nhau dé thu thap thong tin marketing.

(2) Chuyén tit khéng di mua dén déi héi mua. Do su
tang lén cua thu nhap, nhiing ngudi mua tré nén ngay cang



khé tinh khi lua chon hang hoa. Nhiing ngudi ban cang khé
tién ludng, phan doan dudc phan ing cua nguci mua véi
nhing dic trung khac nhau, hinh thic va cac dac tinh khac
cua hang hoa. Diéu d6 doi hoi cac doanh nghiép phai huéng
dén viéc nghién citu marketing dé hinh thanh hé théng
thong tin marketing.

(3) Chuyén tif canh tranh gia ca dén canh tranh phi gia
ca. Nhiing ngudi ban ngay cang st dung phé bién cac céng cu
marketing phi gia ca, ching han nhu, dua ra mét cai tén
nhin hiéu hang ho4, ca biét hoa hang ho4, quang cao va kich
thich tiéu thu... va do d6 ho cin phai c6 théng tin xem thi
truong phan ng nhu thé nao dén viéc st dung nhing coéng
cu dé.

Nguoi ban doi hoi nhiing thong tin marketing ngay
cang nhiéu dé phuc vu cho viéc k& hoach hoa va ra cac quyét
dinh marketing. Nhiing théng tin nay bao gom ca théng tin
lich su, hién tai va tudng lai, théng tin bén trong va bén
ngoai. Tinh hinh dé buéc cac doanh nghiép phai c6 hé théng
théng tin va t6 chiic nghién ciu marketing.

1.2. Khadi niém va cdc bé phdn cdu thanh hé
théong thong tin marketing

1.2.1. Khai niém

Hé théng théng tin marketing la hé théng hoat dong
thuong xuyén cé su tuong tdc gitta con ngudi, thiét bi va cde
phuong phdp dung dé thu thdp, phan loai, phén tich, ddnh
gid va truyén di nhitng thong tin can thiét, chinh xdc, kip thoi
cho ngudi phu trdch linh vuc marketing s dung ching véi



muc dich thiét lap, t6 chic thue hién, diéu chinh va kiém tra
cdc ké hoach marketing.

C6 thé quan sat hé thong théng tin marketing qua sd
d6 2.1. dusi day.

So d6 2.1: Hé théng thong tin marketing trong
cac doanh nghiép

Hé thdng thdng tin
Théng tin marketing He théng Hé thdng Théng tin marketing
b&o c40 —a—s Nghién cliy '
. ndi bo marketing

wal inkng Nhiing ngusi

marketing: b ot
- Cac thong tin vé qua: tr.!
thi truang (khach HIRRTIE:
hang) muc tiéu - Phan tich
- Cac nha cung cap | | Hé théng thu Hé théng - Lap ké hoach
- Cac d6i thti canh | | thap thong tin phan tich Thuc hié
tranh marketing o thong tin - Thdeien
- Cong ching thueng xuyén marketing - Kiém tra qua
- Théng tin ndi bo bén ngoai trinh thuc hién
- Cac nhanté vimo
ctia mai truong

Nhimg quyét dinh va sy giao ti€p marketing




1.2.2. Cdc bé phdn cdu thanh
a. Hé théng bao cao ndi bd

O bat ky cong ty nao cling c6 su thuyét trinh bén trong
théong qua ché& dé bao cao noi bo, phan anh cac chi tiéu vé
ludng tiéu thu thudng xuyén, téng sé chi phi, khéi luong du
trit vat tu, su chu chuyén tién mat,... Ngay nay nho hé thong
nay da dude trang bi may vi tinh ngudi quan 1j c6 thé nhan
biét dudc nhiéu théng tin da dudc sip xép xu Iy theo yéu cau
cua quan tri marketing trong mét thoi gian ngian. Va chinh
diéu nay la yéu té canh tranh giia cac cong ty. Céng ty nao
cang xu ly thong tin ndi bd chi tiét theo yéu cau cua nha
quan tri marketing thi cang gitdp ho tng phé kip thoi véi su
bién d8i cua méi trudng, do dé cd hoi thanh cong cang 16n.

b. Hé thong thu thap théng tin marketing thuong xuyén
bén ngoai

Hé théng nay cung cip cho ngudi lanh dao théng tin vé
cac su kién méi nhat dién ra trén thuong truong. Théng tin
loai nay c6 thé thu thap tit sach, bao, cac 4n pham chuyén
nganh, néi chuyén véi khach hang, véi cac nha cung cép, cac
té chiic tai chinh, cac cong su cua coéng ty, cac trung gian
marketing, theo ddi cac théng tin quang cdo, tham tri néi
chuyén véi cac d61 thu canh tranh, tham quan gian hang cua
ho, tham du cac cudc khai truong, md cua.

Ngoai ra, dé cé thong tin bén ngoai thudng xuyén va
kip thoi cac doanh nghiép con huén luyén va khuyén khich
nhiing nguoi ban hang ghi chép va cung cap cac su kién dang
xay ra, khuyén khich cac nha phan phdi ban 1é théng bao



nhiing tin tdc quan trong khac. Nhiéu doanh nghiép tu to
chitic bé phan thu phat théng tin hang ngay. Tham tri cong
ty c6 thé mua théng tin ciia cac bo phan, té chic, ca nhan
chuyén cung cdp dich vu théng tin marketing.

c. Hé théng nghién cttu marketing

Trong nhiéu truong hdp ngusi quan ly marketing can
phai tién hanh nhiing nghién ctu ti mi. Vi du: nghién ctu
thu nhap, trinh do hoc van, 161 séng, tiém ning thi trucng o
mot vai thanh phé dé xac dinh hé thong phan phéi va ban
hang... Cach thic thu thap théng tin nhu vay la mét dang
nghién ciu marketing.

Nghién citu marketing la viéc xdc dinh mét cdch co hé
thong nhitng tai liéu can thiét vé hoan cdnh marketing ditng
trude cong ty, la thu thdp, phdn tich va bdo cdo két qud vé cdc
théng tin dé.

Céng ty nhé c6 thé dua vao luc luong sinh vién va giao
vién cac truong hoc & cac dia phudng, cac cong ty 16n cé thé
c6 phong nghién cttu marketing riéng véi khoang 10 - 15 ngudi,
bao gom cac nhan vién vé k& hoach nghién ctiu, théng ké, xa
hoi hoc, tam Iy hoc, cic chuyén gia vé tao mau. Nhiing
nghién cfiu c6 thé 1a toan bd hoidc mét khia canh cua:

- Méi truong marketing vi mo;

- M61 truong marketing vi mé;

- Thi truong- khach hang;

- Cac yéu t6 marketing hén hgp ciia céng ty hoic cta
d61 thu canh tranh.



Nhiéu nguoi lam lan nghién ctiu marketing véi nghién
ciu thi truong, thuc ra nghién ciu thi truong chi 1a moét néi
dung cua nghién ctiu marketing. Theo quan niém marketing,
nghién ciu thi truong chi 12 nghién ciiu khach hang.

d. Hé théng phan tich théng tin marketing

Hé théng phan tich théng tin marketing 1a tap hdp cac
phuong phap phan tich, hoan thién tai liéu va cac van dé
marketing dudc thuc hién. N6 bao gom ngan hang théng ké
va ngan hang mo hinh.

* Ngan hang théng ké - 1a téng hdp nhiing phucng phap
hién dai cua viéc xu ly théng ké cac théng tin, cho phép
kham pha mét cach day du nhat su phu thudc 1An nhau
trong pham vi tai liéu lua chon va xac lap mic d6 tin cay
thong ké cua ching. Nho nhiing phuong phap dé ngudi lanh
dao nhan dudc 151 giai dap vé nhiing van dé, chiang han nhu:

- Pau 1a bién s6 co ban nhit anh hudng dén viéc tiéu
thu, méi bién s6 dé c6 ¥ nghia nhu thé nao?

- Dic trung nao 1a tiéu chuin quan trong nhit dé khach
hang lua chon mua hang hoa cua doanh nghiép?

- Diéu gi sé xay ra véi viéc tiéu thu cua doanh nghiép
néu nang gia hang hoa 1én 10%, con chi phi quang cao 1én
2%?

- Viéc phan doan thi truong theo tham s6 nao la tot
nhA4t, thi truong cua doanh nghiép sé c6 bao nhiéu doan?

* Ngin hang mo6 hinh: la tap hdp nhiing mé hinh toan
hoc giip cho nha quan tri thong qua cic quyét dinh marketing
t61 uu hon. Vi du:



- M6 hinh tinh toan gia.
- M6 hinh xac dinh t6 hdp cac phuong tién quang cao.

Méi m6 hinh géom moét tap hop cac bién lién hé qua lai
véi nhau, biéu dién mot hé thong ton tai thuc su nao d6, mot
qua trinh c6 thuc hay mot két qua nao dé.

2. Nghién citu marketing

Dé hiéu dudec khach hang ctia céng ty, cac déi thu
canh tranh cua né... cic céng ty, dac biét 1a cong ty 1én
phai tién hanh nghién ctiu marketing. Nha quan 1y thuc
hién nghién cliu marketing cAn phai nidm tudng d6i tot cac
dic trung cua né, nham thu dudc nhiing théng tin hitu ich
v6i chi phi phai chiang. Dé lam viéc nay cac nha quan ly
cing phai huéng dén si dung ciac nha nghién ciu cé
chuyén mén cao. Ngoai ra ngudi quan 1y con can phai biét
tudng tan céng nghé tién hanh nghién citu marketing, dé
c6 thé k& hoach hoa né va giai thich (dién giai) mét cach
hgp 1y thong tin nhan dudge.

Qua trinh nghién ctiu marketing bao gom 5 giai doan,
theo so do 2.2.

Sd d6 2.2. Qua trinh nghién ciu marketing

Phé:j hién Lap Thu XU ly va Béo
van dé va ké hoach thap phan tich cao
hinhthanh [P nghien [~ thong [~ thongtin T | ket
muc tiéu clru tin da thu qua
nghién clu thap




2.1. Phdt hién vdn dé va hinh thanh muc tiéu
nghién cuu

Trong giai doan dau tién, ngudi quan 1§y marketing va
nguoi nghién ciu can phai xac dinh chinh xac van dé va dé
xudt muc tiéu nghién ctu. Do thi trudng cé thé dude nghién
ciiu theo hang tram tham sé khac nhau, vi vay can phai tiép
can truc tiép dén van dé ding trudc cong ty va doi hoi phai
dude giai quyét. Néu van dé khéng rd rang, thi chi phi
nghién ciu van tén kém, ma két qua lai khéng dung dudc.
"Van dé dude xac dinh tét - col nhu né da giai quyét duge mot
nua". Vi du: doanh nghiép phat hién rang hang hoa ciua né
ban dudc it, hay khach hang cia doanh nghiép giam sut. Tu
d6 c6 thé xuat hién hai van dé can nghién ciu:

- Khach hang hiéu gi khi mua hang ctia doanh nghiép?

- L1éu co thé 161 kéo dude s6 luong khach hang 16n hon
dén vé1 hang hoa cua doanh nghiép khéng?

Sau d6 nha quan ly can phai hinh thanh muc tiéu
nghién citu. Nhitng muc tiéu d6 cé thé 1a muc tiéu tim kiém
hay tham do, c6 nghia 1a tién hanh thu thap nhiing tai liéu
sd bo nao d6 ma né sé lam sang lén van dé, va c6 thé gitp
cho viéc @€ ra cac gia thuyét. Cac muc tiéu dé cing cé thé 1a
muc tiéu dang mé ta, c6 nghia la du tinh sy mé ta nhiing
hién tugng nhat dinh. Vi duy, giai thich sé lugng hanh khach
st dung phuong tién van tai hang khéng hodc la sé nguoi
biét vé mot cong ty hang khéng. Cang cé truong hop la
nhitng muc tiéu tim ki€m nguyén nhan théng qua mét s6 méi
quan hé nhan - qua nao dé. Vi du nhu viéc giam thédp gia hang
15.0004 sé kéo theo su tang lén lugng khach hang la 10%.



2.2. Lap ké hoach nghién ciu

Budc nay can phai xac dinh loai théng tin lam cho
ngudi nghién ciiu (ngudi ky hdp déng nghién ctiu) phai quan
tam va nhiing bién phap thu thap mét cach c6 hiéu qua
nhat. Nguoi nghién ctiu c¢6 thé thu thap cac tai liéu so cip
hodc thi cap.

Bang 2.1. Cac yéu té can lva chon khi lap ké hoach
nghién cu

Ngudn tai liéu Tai liéu thir cap; Tai liéu so cap

Phuong phap nghién ciru | Quan sat; Thuc nghiém; Diéu tra

Cong cu nghién clu Phi€u cau hai; Thiét bi, may méc
K& hoach chon mau Don vi mau; Quy mé mau; Trinh tu chon mau
Phuong thure tiép xdc ién thoai; Thu tin; Phdng van ca nhan hodc nhom

a. Nguon tai liéu:

- Cdc tai liéu thi cdp (cdp hai) - dé la théng tin ma da
¢6 0 ddu dé, tize la thong tin dude thu thap trude day vi muc
tieu khac.

- Cdc tai liéu so cap (cap mét) - dé la théng tin dwoc thu
thdp lan dau tién vi mot muc tidéu cu thé nao dé.

Thu thap tai liéu thit cap: viéc nghién ctiu thuong bit
dau ti viéc thu thap théng tin tha cap. Ngudn tai liéu nay
bao gom:

- Nguoén tai liéu bén trong: bdo cdo vé 15, lai, bdo cdo

cua nhitng ngudi chao hang, bao cao ciia céc cudc nghién ciiu
trudc...




- Nguén tai liéu bén ngoadi: cdc dn phdm cua cdc co
quan Nha nudc, sdch bdo thuong ky, sach chuyén nganh,
dich vu cua cac t6 chic thuong mai...

Tai liéu thd cdp la xudt phat diém cua viée nghién
ctiu. Ching 1a nguon ré tién va dé chdp nhan dudc. Nhung
phai dé phong la nhiing tai liéu d6 bi cii, khong chinh xac,
khong day du va do6 tin cay thap. Trong truong hgp dé
phai ton phi tién bac va thdi gian cho viéc tién hanh thu
thap tai liéu so cap.

Thu thap tai liéu so cidp: da sé cac cudc nghién ciliu
marketing can tién hanh thu thap cac tai liéu so cidp. Song
nhiéu nha quan ly thuong quy viéc thu thap tai liéu s cap
vé mét vai dang nhu la phong van. Trong thuc té c6 nhiéu
cach thiic khac nhau, thé hién trén bang 2.1.

b. Cdc phuong phdp nghién cuu: c6 3 phuong phdp thu
thdp tai liéu so cdp: quan sdt, thuc nghiém va diéu tra.

Quan sdt la phuong phdp ma nguoi nghién cuu thuc
hién su theo doéi, quan sdt moi nguoi va hoan canh. Trong
truong hop nay nguoi nghién citu c6 thé ¢ dau dé nghe xem
moi nguoi néi gi vé hing minh, quan sat xem ngudi ta noéi gi
vé hang hoa cua minh, hang hoa canh tranh,....

Thuc nghiém la phuong phap doi hot chon loc cdc nhém
chit thé cé thé so sanh dwoc vdi nhau, tao ra déL véi nhém dé
hoan canh khdc nhau, kiém tra cdc bién sé da xdc lap va xdc
dinh trinh dé y nghia cua nhing khdc nhau duogc theo doi.
Muc tiéu cua sw nghién citu nhu thé la khdm phd méi quan
hé nhan qud bang cach tuyén chon nhiing giai thich déi lap
nhau cua cac két qua theo doi.



Vi du: Nhiing ngudi nghién citiu cia mét hing c6 thé
dung thuc nghiém dé giai dap nhiing van dé nhu:

- C6 tao ra hay khéng mét hinh anh méi vé céng ty
trong tiém thic khach hang? Cé thé cung cip mét dich vu
mé1 cho viéc mua lap lai hay khéng?

- C6 thé giam gia theo khéi lugng mua dudc khéng,
diéu do liéu c6 kich thich tang ludng ban dude khéng? Khi d6
c6 thé t6 chiic nhiu diém ban theo mic gi4z khac nhau dé
theo do1 thuc nghiém.

Diéu tra: Quan sdt tét nhdt cho viéc nghién citu cé tinh
chdt tim kiém, thuc nghiém, phdt hién ra méi lién hé nhan
qua, con diéu tra rat tién 1gi cho viéc nghién ciiu mé ta. Piéu
tra cho phép cé nhiing théng tin vé su am hiéu, long tin va
s¥ ua thich, vé mitc dé thod man cing nhw do luong su bén
ving vi tri cua cong ty trong con mat coéng chung. Vi du: Bao
nhiéu nguoi biét vé cong ty, s dung hang hoa cta cong ty?
Bao nhiéu ngudi ua thich céng ty khac?

c. Cac cong cu nghién cuu: Khi thu thédp cde tai liéu
s0 ¢dp nhitng nguoi nghién ciu marketing c6 thé st dung hai
loai céng cu cd ban 1a phiéu diéu tra - ban cau hdi va thiét bi
may moc.

*Phiéu diéu tra hay bdng cau hdi: la cong cu nghién ciu
phé bién nhdt khi thu thap tai liéu so cdp. Theo nghia rong
phiéu diéu tra hay bang héi la hang loat cdu hdéi ma ngusi
dudc hoi can phai tra 18i. Bang cau hdi 1a mot céng cu rat
linh hoat theo nghia 14 nhitng cau héi ¢ thé dat ra nhiéu
phuong thic khac nhau. Ban cau héi phai dude soan thao
can than, phai 14y miu thi nghiém dé€ loai bd nhiing thiéu
s6t phat hién ra trude khi bat dau sit dung rong rai ching.



Vé néi dung: Trong qud trinh soan thdo cGu hoi nguoi
nghién citu marketing lua chon mét cach can than cac cau
héi can phai dit ra, lua chon hinh thiic nhiing cau héi d¢,
cach dién dat va tinh 1égic cia ching. CAu hdi dat ra cé lién
quan truc tiép dén nhu cau théng tin dé thuc hién muc tiéu
cua cudc nghién cttu. Cau hodi gi sé do nhu cau thong tin gi

quyét dinh.

Bang 2.2: Cac vi du vé dang cau hdi déng

Tén goi M6 ta ban chat Vidu
cach thirc cla cach thirc :
- Lua chon mét -Cauhoidénghi | - Khi can udng bia anh chon
trong nhiéu lya phai lua chon mot tir | Halida chir?
chon hai cau tra |0 0 Vang
0 Khéng
-Cau hdivdicach | -Cauhdiyéucau | - Anh thudng di cung ai trong
tra I&i lua chon chon 1tr3 hodc | chuyén bay

nhiéu hon cach trd 16i | O Khong vai ai

O Chi vdi tré con

0 Véi valchéng

0 V@ ddng nghiép

0 V& nhimg ngudi dong sa thich

O V& ban hang, ban bé, cha,

me

- Cau hoi vai mic | - Cau hoi dé nghichi | - Cac cong ty nhd thudng phuc
do khac nhau ratrinh do ddngy | vu khéach hang tét hon cac hang

hoac khong déng ky | I6n

1. Rat khong déng y

2. Khéng déng y

3. Khéng co y kién

4. Déngy

5. Hoan toan déng y




-Phan giditheo | - PhanI6p haikhai | Congty san xuét banh keo Hai Ha

nghia tu niém déi nghich, la mét cong ty:
trong d6 nguai duac Lén X Nhd

h9| sé lua thc_)n vi tri Co kinh " Khong

thich hop vdi phuong nghiém ot kink

hudng va cudng luc nghiém

cam nhan cua anh ta Hién dai " 5o A

-Chiatheotdm | - Chia mottinh chat | - Viéc an udng trong chuyén
quan trong bat ky theo tam quan | bay d6i véi toi:

trong tir *hoan toan™ | 1. Cuc ky quan trong
khong quantrong | 5 Rt quan trong
den "cucky" quan | 4 Tuong déi quan trong

o 4. Khong quan trong
5. Hoan toan khéng quan trong
- Phan chiatheo | -Chia mét dau hiéu | - Udng bia trong bira an
gia tri bat ky tir khong thod | 1. Tuyet hdo

man (khong dudc) | 5 Rat tet
dén tuyét hao 3 Tét

4. Hay hay
5. Khéng dugc

Nhiing sai lam thuong thay nhat la dat ra nhiing cau
hoi ma nguoi duge hoi khéng c6 kha nang tra 16i hoidc khong
muoén tra 161, khong doi hdi tra 16i, va thiéu nhiing cau héi
can thiét budc cé su tra 16i chiing. M&i cau hdi cAn phai kiém
tra véi quan diém sy déng gép cia né trong két qua nghién
ciu chung. Nhiing cau hoi qua xa chu dé nén loai bé.

Vé hinh thizc: Cé hai logi cu héi la cau héi dong va cdu
hot mo. Cau hoi déng chiia dung toan bé cac phudng an cé
kha nang tra 161 ma ngudi dude héi chi lua chon mot trong sé
d6. Diéu d6 dugc vi du trong bang 2.2.



Cau hoi md dua lai kha niang cho ngudi duge hoi tra loi
bang 161 1é va ¥ kién riéng cua minh. Hinh thic chu yéu cua
cau hoi md dudec mé ta trong bang 2.3.

Bang 2.3: Cac vi du vé dang cau hoi md

Tén goi M6 ta ban chat Vi du
cach thue clia cach thire -
-Cau hdi | - Cau hdi ma trong do ngudi | - Ban co y kién gi vé cong ty
thiéu cau | duoc hdi co thé tra |6i bang s6 | hang khong Viét nam?
tric datra | luong khong can tinh toan
b T
Lua chon | Ngudi ta néu cho ngudi dudc | - Tir dau tién nao hinh thanh &
tap hop tir | hdi mét tir va yéu cau trd 1di | trong 6c anh khi anh nghe cac tir
bang tir dau tién da co & trong | sau:
dau - Tuyén duong hang khong
w...... Hanh trinh.............
Viét nam Airlines.............
-Hoan | - Dat ra cho ngudi duoc hoi | - Khi toi lua chon hang hang
thanh cau | mét cau khong hoan chinh va | khong déi véi toi quan trong
yéu cau ho hoan thanh ching | nhat 1a ..o
-Hoan - Gidi thiéu cho ngudi dugc | Trong nhimg ngay st dung dich
thanh cau | hoi mét cau chuyén khong | vu cla Vietnam Airlines, ngudi
chuyén | hoan thanh, dé nghi hoan | ta phuc vu ban nhimg bra an
thanh no. bang banh mi cap paté ngudi.
Ban c6 cam giac gi vé diéu
121 o
-Hoan - Trong buc tranh c6 hai
thanh ngudi. Mét trong ho bay to suy Vié:t tra 1di
birc vé | nghi. Yéu cau ngudi con lai cua ban
viét tra 1&i vao hinh con tréng vao day




N6i chung ngudi ta hay dung cau héi mé nhiéu hon, bdi vi
nguoi dude hoi khong bi go bé vé su tra 1si. Cac ban cau hoi
mdé dic biét c6 ich trong giai doan nghién ciiu cé tinh chat
tim kiém, khi can phai xac dinh xem moi nguoi suy nghi gi?

Vé tie ngiz: viéc hinh thanh ban cau hot doi hoi phai hét
stte cdn than. Nguwoi nghién citiu phai st dung cac ti don gian
khéng bao ham hai nghia. Truéc khi bat dau st dung réng
rai ban cau hdi nén cé thi nghiém so bo sau d6 diéu chinh
lan cudi.

Vé thit tu cGu hoi: ngoadi ra cing can phdi ddc biét chi y
tdi trinh tu cu hoi. Cau hdi dau tién phai la cau hodi cé kha
nang gay kich thich d61 véi ngusi dude hoi. Nhiing cau hoi
khé hodc mang tinh chit ca nhin, nhiing cAu hdi phan nhém
ngudi duge hdi nén dé sau cung, cho dén khi ngusi dude hdi
tré nén céi ma.

Phuong tién mdy méc: dé do luong cuong dé quan tém
hodc tinh cam cua nguoi duge hoi khi tiép xic véi thong diép
hodc hinh anh quang c4o cu thé ngusi ta st dung dién ké.
Dién ké sé do duge mic dé toat mé héi cuc nhd, bi gy ra béi
su kich thich cam xuc. Ho#c thiét bi dé do ludng mic d6 nhin
dudc va nhé dude sau khi chi cho ngusi dude héi xem mét
thong diép quang cio trong vong hang tram gi1dy hay mot vai
gidy. Tham chi c¢6 ca thiét bi chuyén dung dé ghi chép
chuyén déng cia mit, ma nhd né xac dinh xem, ving nao
cua san pham sé roi vao tim nhin du tién, va viing nio sé
dugc nhin lau. Hoac thiét bi dién méic vao v tuyén trong nha
ngudi dugde héi dé do luong, ghi chép nhiing théng tin vé tat
ca nhiing kénh dudc md béi anh ta.



d. Ké hoach chon mdu: Mau - la doan (b6 phén) dén cu
tiéu biéu cho toan bé ddn cu néi chung. Ngudi nghién ciiu
marketing phai lua chon mau nao ma théng tin thu thap tu
d6 c6 thé dap ung nhiém vu dit ra. P& lam diéu d6 phai
thong qua 3 quyét dinh:

- Héi ai?
- 86 Iugng ngudi can phai héi?

- Nén lua chon cac thanh vién ciia mau bang cach nao?
Ngau nhién hay theo tiéu thic nao?

e. Cdc phuong thic tiép xuc: Tiép xic vdi cdc thanh vién
cia mdu bang cdch nao: dién thoai, buu dién hay phéng van
ca nhan.

- Qua dién thoai: dé la phuong phdp tét dé thu thdp
nhanh théng tin va nguoi phong van cé thé giai thich nhiing
cAu héi chua ré rang cho ngudi dudc hoi. Nhung chi tién
hanh dude véi ngudi cé dién thoai, va thoi gian ngén.

- Qua buu dién Bang cGu hoi gui theo buu dién: cé thé
la phuong phdp tét nhat dé tiép xuc véi nhiing d6i tudng
khéng muén phdng van truc tiép, hodc ngudi ta cé thé e ngai,
ngudng ngung khi phai d6i mat va tra loi truc ti€p véi nguoi
nghién ciiu, do nhiing van dé nghién ciu c6 thé qua riéng tu.
Loai nghién ctiu nay ciing c6 thé ap dung déi véi nhiing déi
tudng ma ho cé it hodc khé bé tri thoi gian danh cho ngudi
nghién cttu. Chuén bi ciu hdi cho phudng thic diéu tra nay
cAn don gian, ré rang vi khéng c6 cd hoi dé giai thich.
Phuong thiic nay thuong cé ti 1é tra 161 thdp, thdi gian lau.

- Tiép xiic truc tiép: bao géom hai hinh thitc: phong vdn
ting cd nhdn, va nhém tap trung. Phong van ting ca nhan



doi hoi phai dén nha hay ndi lam viéc cua ting ca nhan,
tham chi c6 thé moi titng ngusi dén dia diém da chuin bi
san. Trong truong hop nay, ngudi nghién cttu c6 thé dua ban
cau héi va giai thich yéu cau dé ho tu dién rdi thu lai hodc
héi tiing van dé dé ho tra 16i r6i nhan vién diéu tra ghi vao
ban héi. Vi vay, ban hdi cling c¢6 thé dude chuan bi chi tiét dé
dé1 tuong tu dién vao hodc cau hdi cé tinh chat dé cuong rdi
nguoi nghién ctu hoi va ghi tra 16i cua déi tudng dude nghién
ctiiu. Cau hoi déng thuong lam theo cach thi nhit, cau hoéi
md thuong lam theo cach thd hai. Thoi gian diéu tra miu
moéi déi tugng nén chi vai phut. Tra tha lao hoic ting phiam
cho nguoi duge phong van.

Phong vdn nhém tap trung la hinh thiec moi tic 6 - 10
nguoi da duge chudn bi téi trao d6i trong mét vai gio. Nguoi
phdng van phai ndm chic chi d€ va c6 kinh nghiém vita biét
di ding trong tam lai phai vita biét tao ra bau khéng khi
trao d6i thoai mai. Tu liéu dudge ghi chép bang tay hoic bing
may ghi &m. Phai chuan bi truée hoa qua, nuéc uéng va thu
lao cho nguoi dude diéu tra.

2.3. Thu thap thong tin

Thu thap théng tin 1a giai doan quan trong nhit nhung
ciing dé sai lam nhat cia qua trinh nghién ctu. Khi bit tay
vao thu thap théng tin thudng gap 4 trd ngai:

- Mot s6 ngudi dude hdi c6 thé vang nha, ma cung
khéng 6 noi lam viéc;

- Mét s6 nguoi thoai thac, ti chéi tham gia;

- M6t s6 c6 thé tra 15i thién léch, khéng thanh that,
cam thay v6 bé mat thoi gian;



- Ban than ngudi chu tri ¢6 thé thién vi, khéng thanh
that vi 1y do chu quan.

Néu thu thap théng tin biang thuc nghiém thi nguoi
nghién ctiu phai chuin bi chu d4o dé nhém thi nghiém va nhém
d6i chiing phu hop nhau. Can nhic k§ xem c¢6 nén xuat hién
cong khai hay bi mat. Néu nguoi nghién ciu xuat hién cong
khai, thi chi nén ap dung véi nhiing thuc nghiém ma su c6 mit
cua ho khéng anh hudng t6i hanh vi cia nguoi tham du. Diéu
kién méi truong thuc nghiém phai giéng nhu thuc té.

2.4. Xiz Iy va phén tich théng tin thu thép duoc

Giai doan nay nham rit ra tu tai liéu thu thap dugc
nhiing thong tin va két qua quan trong nhat. Két qua nghién
ctiu thuong dude tap hop vao bang. Trén cd sé bang d6 xem xét
su phan bé cua cac théng tin: mat dé cao, trung binh, tan man.

Néu la nghién ctu dinh tinh thi phai cin ct vao mat do6
tra 161 hodc tan suat xuat hién thong qua cac con sé gia thiét.
Néu la nghién ctiu dinh lugng can phai dua vao con sé thuc
hosc nhiing chi tiéu da tinh toan.

2.5. Bdo cdo két qua nghién cuu

Tuy vao quy mé diéu tra nghién cliu ma cé cach thic
bao cao két qua khac nhau. Néu cudc nghién ctiu chi 1a nhiing
diéu tra thim do chdép nhoang va ngudi ra quyét dinh
marketing can théng tin nhanh thi bao cao c¢6 thé trinh bay
bang miéng trudc khi viét thanh van. Con néu cudc nghién
cliu ¢6 quy md 16n thi két qua nhat thiét phai duge trinh bay
trong cac bao cao dudc viét chu dao. Khi viét bao cao phai
tap trung vao ding vdn dé ma ngudi dat hang quan tam va
thé hién rd trong van dé va muc tiéu cua du an nghién ciu.
B4o cao thudng viét theo mét trinh tu nhat dinh. Trude hét



12 néu van dé va muc tiéu nghién ciiu, cac gia thiét va sau dé
la cac két luan. Phan tiép theo 1 di sau vao phan tich trinh
tu va két qua nghién ctiiu dé khi nha quan 1y can thiét c6 thé
xem thém va cuéi cung ciing khéng nén quén néu nhiing han
ché ctua két qua nghién ctiu vi nhiing 1y do nhat dinh.

TOM TAT CHUONG

Dé nang cao mic d6 chudn muc cia cac quyét dinh
marketing va dam bao su thanh céng cua ching cac nha
quan tri Marketing cin rat nhiéu thong tin Marketing.
Muén vay ho phai t§ chiic tét viéc thu thap, xi 1§ chuyén
glao va luu gil thong tin. Nhiing hoat déng nhu vay truée
hét lién quan dén hé théng thong tin marketing (MIS).

Hé thong théng tin marketing cAn phai dude khai thac
mot cach c6 hiéu qua cho viéc ra tiung loai quyét dinh
Marketing. Théng tin Marketing thi cé6 nhiéu, né caAn phai
dude phéan loai tuy thuée vao ting loai quyét dinh Marketing.
H¢ thong thong tin marketing bao gbm: Hé théng bao c4o néi
b6, hé thong thu thap théng tin marketing thudng xuyén bén
ngoai, hé thong nghién citu marketing va hé théng phan tich
thong tin marketing.

Khi nhiing théng tin hién c¢6 khong di cung cap cho
viéc ra cac quyét dinh marketing, cic doanh nghiép can té
chic nghlen ciu marketing. Qua trinh nghién cttu marketing
bao gom 5 budc: phat hién van dé va hinh thanh muc tiéu
nghién clu, xay dung ké& hoach nghién citu, thu thap thong

tin, x Iy va phan tich thong tin da thu thap dude va bao cao
két qua nghién ciu.



CAC THUAT NGU

Céu hoi déng: la nhitng cGu hoi da dva ra phuong dn
tra loi va nguoi tra loi sé lua chon mot trong s6 nhiing
phuong an doé.

Hé théng bdo cdo néi bo: la hé théng cung cdp nhitng tu
liéu hién tai vé doanh s6, phi ton, tén kho, lugng tién mat va
cac khoan tién phai thu, chi...

Hé théng théng tin marketing: la mét hé théng hoat
dong thuong xuyén cua su tuong tac gitia con nguoi, thiét bi
va cac phuong phap dung dé thu thap, phéan loai, phéan tich,
danh gia va truyén di nhiing théng tin cin thiét kip thai,
chinh x4c dé ngudi phu trach linh vuc marketing st dung
ching véi muc dich thiét 1ap, t6 chiic thuc hién, diéu chinh
va kiém tra cac k& hoach marketing.

Nghién citu marketing: la viéc phdc thao va thuc hién ké
hoach thu thdp, phdn tich va ghi chép c6 hé théng dit liéu va
nhiing phat hién lién quan dén cac tinh huéng dic biét vé
marketing dang thach thic cong ty.

Céu héi ma: la cGu hoi cho phép nguoi duoc phong vdn
trd loi theo suy nghi va ngoén ngi riéng cua ho.

Tai liéu so cép: Thong tin dudc thu thdp lan ddu cho
moét muc dich riéng biét.

Tai lidu thiz cGp: Théng tin da cé sdn d ddu dé, da duoc
thu thdp théng tin vi muc dich khac.



Chuong 3
MOI TRUONG MARKETING

1. Tong quan vé hé thong hoat dong
marketing va moi truéng marketing

1.1. Hé théng hoat déng marketing

Dé hiéu dugc sy anh hudng clia cac yéu t8 méi truong téi
hoat dong marketing, ta cin biét hé théng hoat déng marketing
ton tai nhu thé nao trong cac doanh nghiép (so d6 3.1)

Trung tam cua sd d6 3.1 1a khach hang muc tiéu.
Khach hang 1a d6i tugng ma moi nd luc marketing can phai
huéng vao dé thod man nhu cAu cua ho. Nhitng né luc
marketing d6 suy cho ciing phai dugc thé hién qua 4 yéu to
marketing-mix la: san pham, gia ca, phan phéi va xtc tién
hon hgp. Cac bién s6 marketing-mix 13 san pham tit yéu cua
hé théng thu thap théng tin marketing, lap ké& hoach
marketing, t6 chiic thuc hién marketing va kiém tra marketing.
Cac qua trinh nay ciing gan bé chat ché véi nhau, thong
tin marketing can thiét cho viéc lap k& hoach marketing,
k& hoach marketing muén bién thanh hién thuc phai
théng qua khau t6 chiic thuc hién, va dé viéc thuc hién an
khép véi ké hoach hoidc phai didu chinh k& hoach trong
nhing tinh huéng nhit dinh can phai théng qua kiém tra



marketing. Toan b cac hé théng trén dat duéi su tac dong
cua méi truong marketing.

S0 do 3.1: Cac yé&u té anh hudng tdi chién ludc
marketing cua doanh nghiép
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1.2. Téng quan vé méi truong marketing cua
doanh nghiép

Trén cac phuong tién théng tin dai ching, ching ta
biét dén nhiéu céng ty/doanh nghiép titng 14 mét co sé thanh
dat "an nén, lam ra" nay béng chéc lam vao tinh trang khé
khan, hodc té hai hon 1a di dén pha san. Tinh canh khén
cung d6 dé1 khi khéng phai do nhiing sai lam trong cac quyét
dinh marketing da qua cua céng ty, ma chu yéu 1a do nhiing
quyét dinh marketing dé da trd nén 161 thoi, xa la, khong phu
hop véi nhiing gi dang dién ra trong méi truodng kinh doanh
cua doanh nghiép.

That vay, trong thoi dai ngay nay khéng mét doanh
nghiép nao lai kinh doanh trong nhiing diéu kién bat dinh.
Khach hang vita trong thoi gian qua wa chudng, lua chon,
mua sim va tiéu ding mét cach hai long véi san pham cla
doanh nghiép, hém nay béng trd nén ths ¢. Vay diéu gi da
khién khach hang thay déi nhu vay? R6 rang la trong kinh
doanh, duéi con mat cua cac nha quan tri marketing, néu
doanh nghiép khéng am hiéu nhiing gi thuong xuyén tac
dong vao nhiing quyét dinh marketing cua doanh nghiép,
khong chu dong theo doi, phan tich, dy doan cac chidu huéng
tac dong cua nhiing bién s6 d6 thi kha ning doanh nghiép
doén nhan su that bai la diéu khé tranh khéi.

Nhiing tac déng ctia nhiing bién s§ thudc méi trudng
marketing t61 "s6 phan" cua doanh nghiép, thuc ra, khéng
phai chi ¢ theo chiu hudng gay khé khin, can trd téi két
qua kinh doanh ctia doanh nghiép. Nhiing tac dong d6 chi
bat 1gi d61 véi doanh nghiép nao thidu chu déng theo doi,
phan tich, phan doan nhiing gi dang xay ra dé tir d6 kip thai



dua ra nhiing thay d6i, phan tng can thiét. Trai lai, néu
doanh nghiép chu déng theo ddi thiét 1ap mét hé thong thong
tin marketing thi d6i khi nhiing bién déi cia méi truong kinh
doanh lai la tién dé cho nhiing co héi thanh cong cua doanh
nghiép.

Nhiing luc lugng, tic nhin bén ngoai céng ty cé rat
nhiéu. Cé nhiing luc lugng, yéu t6 bién déi ti t, cham chap
do61 khi doanh nghiép phai quan sat ky, véi kha nang chuyén
nghiép méi phat hién dudc, nhung ciing khéng it yéu té cé su
bién d6i khén ludng. Du tinh chit bién déi ctia nhiing luc
lugng dé dién ra nhu thé nao thi viéc thuong xuyén phai theo
ddi, phan doan, phan tich va chu déng déi phé la yéu cau bat
budc do1 véi moi doanh nghiép. Tap hdp tat ca cac luc lugng
bén ngoai céong ty va bén ngoai bd phan marketing c6 kha
ning tac dong téi cac quyét dinh marketing cua bé phan
marketing ngudi ta goi la méi truong marketing.

1.2.1. Méi truong marketing la gi?

Moéi truong marketing cua mét céng ty (doanh nghiép)
la tép hop tdt cd cdc chi thé, cdc luc lugng bén trong va bén
ngoai coéng ty ma bé phan ra quyét dinh marketing cua céng
ty khéng thé khong ché duoc va ching thuong xuyén tdc dong
(dnh huong) tét hodc khong tét tdi cdc quyét dinh marketing
cua céng ty.

Mo6i trusng marketing vé thuc chat, theo ngén ngit phé
cap, cing la moéi trudng kinh doanh cua doanh nghiép.
Nhung khi goi chiing 12 méi truong marketing, thi diéu d6 c6
nghia 14 méi truong kinh doanh dudc xem xét theo géc do
marketing, xem xét su anh hudng cua nhiing yéu td thudc
méi truong kinh doanh téi cac quyét dinh lién quan dén viéc



thiét lap, duy tri, cing c6, md rong, phat trién... quan hé
giia doanh nghiép v61 nhiing khach hang muc tiéu. Nhu
vay, c¢6 thé néi khi phan tich méi truong marketing, vé thuc
chat la ta phan tich su anh hudng cua cac yéu té méi truong
kinh doanh téi su bién doi cua tinh chat, quy mé, trinh dé...
cua nhu cau thi truong, t61 tuong quan cung cau va dic biét
12 t61 cac bién s6 marketing- mix cua céng ty.

Néu nhu cong ty c6 mot phong hay mét bé phan chuyén
lo viéc soan thao va ra cac quyét dinh marketing, thi cac yéu
t6 thuéc méi trudng marketing la bao géom tat ca cac tac
nhin nidm ngoai kha ning kiém soat ctia phong hoac bo
phan marketing. Do d6, thudc vé méi truong marketing ciing
c6 thé 1a yéu t6 ndm ngoai doanh nghiép, nhung ciing c6 thé
la yéu t6 nam bén trong doanh nghiép, nhung bén ngoai
phong marketing.

Khi né1i méi truong marketing 1a cac yéu t6, luc luong
ma b6 phan marketing khéong kiém soat dudc, khong khéong
ché dugc, thi diéu dé c6 nghia la su thay d6i, nhitng didn bién
cua cic luc lugng va yéu té d6 khéng phai do bé phan
marketing gy ra, hay b6 phan marketing cé6 quyén lam thay
d6i. P6i v6i b phan marketing, nhiing bién d6i d6 1a khach
quan. Dén lugt minh, bé phan marketing chi c6 thé theo dai,
phat hién dé tu thay d6i cac quyét dinh marketing ctia minh
nhiam giam thiéu nhiing tac déng x&u, khai thac t&i da nhiing
tac dong t6t hoac dé thich tng mot cach c6 1¢1 nhat.

1.2.2. Phdn loai méi truong marketing

Tac dong dén cac quyét dinh marketing cia bé phan
marketing trong doanh nghiép c6 rit nhiéu yéu ts, luc lugng.
C6 nhiing luc lugng, yéu t§ tham gia truc tiép vao vong chu



chuyén cac yéu té vat chat hoac dich vu lién quan dén qua
trinh kinh doanh cua titng doanh nghiép cu thé, nhung ciing
c6 nhiing luc lugng, yéu té tac dong dén toan bd cac doanh
nghiép trong mét nganh kinh doanh tham chi tac dong dén
ca cac nganh khac. Cin cit vao pham vi tac dong d6 nguodi ta
phian chia méi truong marketing ra thanh hai loai: méi
truong marketing vi mé va moéi truong marketing vi mé.

Moi truong marketing vi mé la nhing luc luong, nhitng
yéu té c6 quan hé truc tiép vdi tung cong ty va tdc dong dén
kha nang phuc vu khdch hang cua né. Nhiing luc lugng nay
gom c6: cac luc lugng bén trong céng ty (ngoai bé phan
marketing), cac luc lugng bén ngoai cong ty (cac nha cung
{ing, cac nha méi gidi marketing, cac dé1 thu canh tranh,
céng ching truc tiép va khach hang).

Moéi truong marketing vi mé la nhung luc luong trén
binh dién xa héi rong lon. N6 tdc déng dén quyét dinh
marketing cua cdc doanh nghiép trong toan nganh, tham chi
trong toan bé nén kinh té quéc dén va do dé né dnh huong
dén ca cdc luc luong thudc méi truong marketing vi mé.

2. Tac dong cua moéi truong vi mo tdoi
hoat dong marketing

Muc tiéu sdu xa va quan trong nhat cia méi mét doanh
nghiép 1a theo dudi 1¢i nhuan. Muén vay hé théng quan tri
marketing phai dadm bao tao ra dugc su thoa man khach
hang mét cach cé uu thé so véi déi thu canh tranh. Cé thé
néi, diy 1a nhiém vu cd ban cua bé phan marketing trong
doanh nghiép. Trong thuc t& mic d6 hoan thanh muc tiéu va



chit luong thoa man khach hang ciua doanh nghiép lai
khéng chi phu thudc vao su cé ging cua bé phan marketing 6
méi doanh nghiép, ma con do tac déng cta toan bo cac yéu to
thudc méi truong marketing vi mé. T4t nhién, suy cho cung,
muc d6 anh hudng cua cac yéu t6 nay téi chit lugng quan hé
gitia doanh nghi¢p véi1 khach hang va trién vong hoan thanh
cac muc tiéu phu thudc rat 16n vao viéc bé phan marketing
quan tidm va xu 1y méi quan hé giiia cac yéu té con lai véi
cong ty nhu thé nao?

2.1. Cac luc luong bén trong cong ty

Mot cong ty néu dude té chiic cac bé phan bén trong
theo mé hinh chiic nang thi trong két cau té chiic cia minh
thudng cé cac bo phan dién hinh sau: Bé phan tai chinh- k&
toan, bo phan quan tri san xuit, bé phan quan tri nhan luc,
bé phan marketing, bd phan nghién ciiu va phat trién (R&D),
b6 phan cung tng... Viéc soan thao cac ké& hoach va chuong
trinh marketing dudc giao cho bé phan marketing. Cac bd
phan trong céng ty thuong c6 nhiitng muc tiéu theo dudi khac
nhau do chiic nang céng viéc cua ho chi phdi. Piéu dang néi
12 muyc tiéu cua méi b phan khong phai bao gid ciing théng
nhat véi bé phan khéac, mic du tat ca ho déu dat dusi su didu
hanh cua Héi dong quan tri va Ban giAm déc. Tinh hinh trén
budc bé phan marketing trong céng ty muén cac quyét dinh
marketing cia minh dua ra gianh duge su déng thuan cao
nhat ho phai quan tdm téi su khéc biét trén.

Truéc hét, cac quyét dinh marketing do bé phan marketing
trong cong ty dua ra phai chiu sy rang buéc cia muc
tiéu, chién luge, phuong cham... Ching phai trd thanh



nhiing hoat dong c6 vai troé chinh yéu trong viéc quyét dinh
su thanh bai cua cac muc tiéu, chién lude va ké hoach kinh
doanh do Ban lanh dao té1 cao dua ra. Chi cé nhu vay cac
quyét dinh marketing méi thu hit duge su chu ¥, quan tam
va ung ho cua Ban lanh dao t6i cao cua cong ty.

Bén canh d6, phong marketing phai tranh thu dudc su
ung ho cao nhit cua cac bé phan khac trong coéng ty d61 véi
cac quyét dinh marketing cia minh. Su dong tinh Ung hé cua
phong Tai chinh- k&€ toan sé dam bao cung tng kip thoi va
didy du vén cho viéc thuc hién thanh céng cac k& hoach
marketing va theo ddi chu d4o tinh hinh thu chi, nham gidp
bé phan marketing danh gia dudc thuc trang va trién vong
cua viéc thuc hién nhiing muc tiéu marketing da dé ra.
Phong marketing cing phai dam bao gianh dudc su ung ho
chic chin ctia phong quan tri nhan luc vé d6i ngi trién khai
thuc hién cac k& hoach marketing, danh dudc su hiing khdi
cua phong nghién citu va trién khai trong viéc giai quyét
nhiing van dé ky thuat thiét ké&, ché& tao mét cach cé6 hiéu qua
cac san phdm theo ding yéu ciu cua thi trudsng muc tidu va
dap tGng ¥ d6 dinh vi thi truong. Viéc gianh dudc su nhiét
tinh ciia phong vat tu sé gitip dam bao du vé s6 ludng, ding
vé chat ludng, co cau, gia ca va tién dd cac yéu té vat tu, phu
tung cho san xuit, sao cho b phan san xuit cing tu nguyén
hoa vao dong chay chung cua toan céng ty trong viéc dam
bao du, kip théi s6 ludng san pham san xuit ra theo yéu cau
cua thi trudng muc tiéu. Méi mét truc tric trong quan hé
gitia b6 phan marketing véi cac bd phan trén cua céng ty déu
c6 nguy cd, de doa dén trién vong thanh céng cia cac quyét
dinh marketing.



Trong diéu kién cua Viét Nam hién nay, cac nha quan
tri marketing, dé dat dudc su dong thuan cua cac luc lugng
bén trong cong ty ho giap phai hai can trd rat 16n:

- Mét la, xd héi, ké cd nhitng ngudi qudn ly cép cao cia
cong ty hodc ho chua cé nhan thiic diy du vé marketing, hoic
ho khéng mudn dao 16n vé nhiéu mit theo yéu cau cua viéc
bién mot cong ty thanh "céng ty marketing".

- Hai la, b6 phan nhdn su marketing trong céng ty chuva
duoc dinh hinh ré nét.

Trong béi canh nhu vay, cac nha quan tri marketing
can lam viéc sao cho du stic thuyét phuc, truéc hét, Ban lanh
dao cong ty ung ho cac quyét dinh marketing cia minh.

2.2. Cac luc luong bén ngoai cong ty

2.2.1. Nhitng té chite, cd nhén cung wng cdc yéu té
san xudt

Dé tién hanh san xuit ra hang hoa hay dich vu cung
cap cho thi truong bat ky céng ty nao ciing cin duge cung cAp
cac yéu té dau vao nhu: nguyén, nhién, vat liéu, phu tung,
ban thanh pham, chi tiét, may moéc, thiét bi phuc vu san
xudt va quan ly. Ngoai ra, cong ty ciing cAn phai thué (tuyén
dung) lao dong, thué dat, vay tién...

Nhiing bién déng trén thi trudng cac yéu t& dau vao
luén ludn tac dong mét cach truc tiép véi mic d6 khac nhau
t1 cac quyét dinh marketing ctia cong ty. Nhitng bién ddi vé
tat ca cac phuong dién: s6 lugng, chat lugng, gia ca, nhip d%
cung cap, cd cdu... cac yéu t& diu vao déu tac dong dén cac
quyét dinh marketing cta cac cong ty. Nhiing tac déng nay



cling c6 thé 1a diéu kién thuan 1di hay bat 1oi cho céng ty.
Chéng han, do tién bé cliia céng nghé trong cac nganh san
xuat va cung ung cac yéu té dau vao cé thé tao ra nhiing vat
liéu, nang lugng thay thé hiéu qua hon. Pay la co héi tot cho
cong ty. Nhung cing khéng it truosng hdp su ting lén cua gia
ca, cua lai sudt hodc gia tang tinh khan hiém cta nhiing yéu
t6 nay lam cho céng ty phai thay d6i cac quyét dinh marketing
vé san pham, dich vu dau ra ciia minh. Khi dé6 quan hé giita
doanh nghiép vé1 khach hang ¢6 nguy co bi de doa. Hién
tuong ting gia dau lia trén thé giéi trong thoi gian gan day
dang la diéu bat 1gi cho tat ca cac cong ty kinh doanh phai su
dung cac san pham tit dau mo. Nhu vay, tit phia nhiing nha
cung cap ludn tiém an cé nhiing nguy cd va su de doa téi cac
quyét dinh marketing va do dé téi chat ludng quan hé giiia
cong ty véi khach hang.

2.2.2. Nhitng t6 chite dich vu méi gidi marketing

Trong qua trinh kinh doanh né1 chung, dac biét la trong
viéc tiéu thu hang hoa, cong ty con nhan dudc su trg giip -
phéi hop - cung ting nhiéu dich vu. Ching han nhu dich vu
tim kiém khach hang, dich vu tiéu thu, dich vu du tri hang
hoa, dich vu trung bay va giéi thiéu san pham, dich vu van
chuyén hang hoa, dich vu marketing, dich vu quang cao, dich
vu tai chinh- ngan hang, dich vu bao hiém... T4t ca cac loai
dich vu trén dudc cung ting bdi 4 loai té chiic sau:

- Céc t6 chiic méi giéi thuong mai nhu: cac doanh nghiép
thuong mai, cac cong ty ban budn, ban lé, cac cua hang...
Trong thoi dai ngay nay, do tinh chuyén nghiép cua cac to
chic nay cang cao, quy mo kinh doanh ngay cang 16n, pham



vi bao phu thi trudng ngay cang rong, cac cong ty nay do1 khi
c6 stic manh rat 16n trén thi trudng va cé thé tao ra cac ap
luc d6i véi cac nha san xuat. Trai lai, néu khéo thiét lap
quan hé véi cac té chiic nay, cong ty cb thé dé dang hon trong
viéc dat dudc cac muc tiéu kinh doanh cua minh.

- Céc cdng ty chuyeén té chiic luu théng hang hoa: céng
ty kho van, cong ty van tai.

. Cac tb chic cung tng dich vu marketing: coéng ty
nghién cliu marketing, cong ty tu vAn marketing; cac céng ty
quang céo, cac té chiic phuong tién quang cao (dai truyén
hinh, dai truyén thanh).

- Cac t6 chic tai chinh- tin dung: cac ngan hang, cac té
chiic tin dung, cac cong ty bao hiém...

S6 lugng, chat lugng, thoi gian cung ting, gia ca dich vu
cung Ung (1ai suat dé1 véi cac ngan hang va té chic tin dung,
miic phi bao hiém) déu la nhiing yéu t& c6 thé tac dong dén hoat
dong marketing. Cong ty luén luén phai can nhic tu t6 chic
hay mua dich vu cua cac céng ty méi gii, dich vu nao tu to
chiic, dich vu nao phai mua ngoai. Trong trudng hdp phai mua
ngoai thi can thiét 1ap cac quan hé ban hang nhu thé nao dé tao
ra mot méi truong kinh doanh tét nhat cho cong ty. Néu khéng

nhiing diéu bat 1di c6 thé ap dén véi cong ty bat ky lic nao.
2.2.3. Déi thu canh tranh

Khi tham gia vao kinh doanh, d6i khi du chi 1a mét
doan thi trudng duy nhit, cong ty ciing c6 thé gip cac d6i thu
canh tranh. Vi quy mé thi truong 13 c¢6 han, titng d6i thu
canh tranh luén luén tim moi cach dua ra nhiing "d6c chisu”



dé gianh khach hang. Do tinh hadp din cua méi d6i thu canh
tranh khac nhau nén khach hang c6é cach thic khac nhau
trong viéc lua chon cac san pham canh tranh. Vi vay, trudc
nhiing ap luc khac nhau do su thay déi chién ludc va chién
thuat marketing ciia méi d6i thu canh tranh, c6 thé tao ra
nguy cd hay de doa dén cac quyét dinh marketing cua cong
ty. Trong bo1 canh d6, cac cong ty mét mat phai nhan dién
chinh xac ting d6i thu canh tranh; mét khac, phai theo dai
va kip thoi c6 d61 sach véi cac dién bién tir phia cac d61 thu
canh tranh.

Trudc hét, can phan biét cac luc lugng canh tranh va
cic d6i thu canh tranh. Luc ludng canh tranh bao gom tat ca
cac luc luong, cac yéu t6 c6 thé gay mot ap luc nao dé véi
cong ty. D61 thu canh tranh 14 mét trong cac luc lugng canh
tranh. Kinh t€ hoc thuong coi d61 thu canh tranh chi la
nhiing doanh nghiép, nhiing céng ty san xuit, kinh doanh
nhiing hang hoa va dich vu cé tén goi giébng nhau. Day la su
canh tranh gitta cac doanh nghiép trong cung mdt nganh.
Marketing coi déi thu canh tranh, truéc hét 12 nhiing mong
muén khac nhau, thi dén 1a cac hang hoa, dich vu c6 kha
ning thay thé (tranh chip) nhau trong viéc thoa méan nhu
cAu - mong mudn cta khach hang. Duéi con mit cua cac nha
quan tri marketing 6 méi médt cong ty cu thé ho thudng phéan
ra 4 loai d6i thu canh tranh sau day:

- Canh tranh mong muén: diy la cac d61 thu canh tranh
thé hién nhiing khat vong cua nguoi tiéu diung, mudn thoa
man cac dang nhu cdu cu thé - mong muén khac nhau trén
cd s& cing mot quy mua sim nhit dinh. Chang han, trong
mo6t nim, moét thang, mét tuadn hodc tham chi mét ngay sé



tién dung dé chi tiéu cho sinh hoat cia mdt ngudi tiéu dung /
hay mét khach hang 1a mét dai lugng nhat dinh. Néu sé tién
d6 dung dé thoa min nhu ciu - mong muén nay, thi khéng
con dé thoa man nhu cau - mong mudn khac niia, hoac khach
hang d6 chi dé mua sém hang hoa thod man nhu cau- mong
muén nay nhiéu, thi s tién danh cho viéc mua sim hang
ho4 thoa man nhu ciu- mong muén kia sé it. Nhiing cach
thiic phan b6 ngan sach mua sam theo nhiing xu hudéng khac
nhau, tuy thudc vao nhiing mong muén cu thé, khi da trd
thanh phé bién sé tao ra cd héi kinh doanh cho nganh nay
dong thoi de doa téi viéc kinh doanh cua nganh khac. Cho
nén, véi loai d61 thu canh tranh mong muén théng tin vé co
cdu quy mua sim dudc phan bé theo xu hudéng nao cho
nhiing mong muén khac nhau 1a hét siic quan trong d61 véi
nhiing quyét dinh chién lude dau tu- tham gia thi trudng cua
cac cong ty.

- P61 thu canh tranh 13 nhiing loai hang hoa khac
nhau, ciing thoa man mét nhu cau - mong mudén nhat dinh.
Ching chinh 1a nhiing hang ho4, dich vu khac nhau cé kha
niang thay thé& cho nhau trong tiéu dung dé thoa man mét
nhu cau- mong mudn giéng nhau. Pay 1a su canh tranh giiia
cac nganh hang khac nhau. Tinh chit miic d6 canh tranh
gitia cac nganh hang nay do nhiing dic thu vé tinh hiiu ich,
cong dung cua hang hoa tao ra 1a chinh. Nhung cic nha
quan tri marketing khéng thé khéng quan tam, bdi vi nhing
xu huéng lua chon ctia ngusi tiéu dung sé tao ra cs hdi hay
de doa cho cac nganh hang khic nhau. Vi du, 4 mua sim
phuong tién di lai ngudi ta c6 thé lua chon mot trong 3
phuong thic phé bién hién nay: mua xe hdi, mua xe gin



may, mua xe dap. Néu nhu trao luu tiéu dung la xe hoi thi
d6 1a cd hoi cho nganh xe hdi, nhung lai 1a nguy co dé1 véi
nganh san xuit va kinh doanh xe may va xe dap. Khi tham
gia vao moét nganh hang cu thé, cac nha quan tri marketing
3 mbi cong ty can xac dinh rd nhiing nganh hang nao cé kha
nang thay thé va do d6 1a d6i thu canh tranh cua céng ty.
Méi nganh hang hién c6 stic hap dan nhu thé nao trong viéc
chi phéi téi quyét dinh mua sam cua ngudi tiéu dung.

- D61 thu canh tranh 1a cac kiéu hang hoa khac nhau
trong cing mét nganh hang (loai hang). Ching han, canh
tranh gitia cac loai may phat dién c6 céng suit phat khac
nhau, canh tranh gitia cac doéng co c6 cong sudt khac nhau...
Nhitng san phdm hang hoa khéic nhau nay c6 thé do cac
doanh nghiép khac nhau san xuit, ma ciing c6 thé chiing
dudc san xuit ¢ cing mét doanh nghiép. Trong trucng hgp
ching dudc san xuit ¢ cing moét doanh nghiép thi cac nha
quan tri marketing c6 thé xi 1y chi déng mdi quan hé giita
ching trong cac quyét dinh marketing. Nhung néu ching
dudc san xuit 8 cac doanh nghiép khac nhau, cac quyét dinh
marketing d8i véi ching do cac chu thé khac nhau quyét
dinh thi tinh canh tranh gilta ching trd nén gay gat hon.
Mbt quyét dinh marketing cia mét chu thé nao d6 déi véi
mét kiéu hang hoa nhit dinh do ho san xudt ra cé thé lam
dich chuyén nhu cdu- quyét dinh mua sim ciia ngusi tiéu
dung tit kiéu hang hoa nay sang kiéu hang hoa khac.

. D61 thi canh tranh 1a nhiing kiéu (dang) hang hoa
khéc nhau thoa man cing mét mong muén cu thé nhu nhau,
nhung c6 nhian hiéu khac nhau. Khi dé cac quyét dinh
marketing cu thé cé lién quan dén nhan hiéu nay cé thé anh



hudng ngay dén quyét dinh mua sam cua khach hang muc
tiéu d61 véi nhan hiéu khac. Thong thuong ¢ cdp dé cac déi
thu canh tranh nhan hiéu quy mé khach hang muc tiéu bi
thu hep hon do d6 tinh chit canh tranh quyét liét hon. Tuy
vao cach thiic dit tén nhan hiéu ma déi khi d61 thu canh
tranh giita cac dang (kiéu) hang hoa khac nhau va giiia cac
nhin hiéu khac nhau cé thé dan xen vao nhau.

Nhu vay, cac nha quan tri marketing 6 mot doanh nghiép
cu thé khi dua ra cac quyét dinh marketing d61 véi hang hoa,
dich vu cua minh thi truéc hét, phai nhan dién day dua ca 4
loai d61 thu canh tranh trén, dong thdi phai phan tich ky
ludng nhiing thay déi trong quyét dinh mua hang cta khach
hang lién quan dén sy thay d6i trong céc quyét dinh
marketing cua ting loai d61 thu canh tranh.

2.2.4. Céng ching truc tiép

Anh hudng dén cac quyét dinh marketing ctia mét
doanh nghiép cu thé con cé nhiéu céng chiing truc tiép khac
nua ma cac nha quan tri marketing khong thé bé qua. Nhiing
luc lugng nay cé thé té mic do quan tam, ung ho, thién
cam... khac nhau d6i véi cong ty.

Céng ching tryc tiép cia mét doanh nghiép 1a mét nhém
(g161) bat ky quan tAm thuc su hay cé thé sé quan tam hoic
c6 anh hudng dén kha ning dat t6i nhitng muc tiéu dé ra cta
doanh nghiép dé.

Luc lugng nay cé thé hé tro, tao thuan lgi hodc chéng
lavgay khé khan cho doanh nghiép trong viéc trién khai cac
no6 luc marketing dé dap tng thi truong. Nguoi ta thuong xép
cong chung truyc tiép cia mét doanh nghiép theo 3 miic do:



- Cong ching tich cuc 1a nhém quan tam téi cong ty véi
thai d6 thién chi.’

- Céng chung tim kiém la nhém chua quan tiAm nén
cong ty dang tim kiém su quan tdm cua ho.

- Céng ching khéng mong muén la nhém cé thé tiy
chay cong ty.

Cac cong ty truc tiép tac dong dén hoat dong marketing
cua mét doanh nghiép thuong cé:

- Giéi tai chinh nhu: Ngan hang, cac cong ty dau tu tai
chinh, cic céng ty méi gidi cua Sd giao dich chiing khoan, cac
c6 d6ng... Giéi nay c6 anh hudng truc tiép téi kha ning dam
bao nguén von cua cong ty.

- Cac phuong tién thong tin dai ching nhu: dai phat
thanh, dai truyén hinh, bao chi... Nhém nay sé dua nhiing
thong tin cé 161 hoic bat 1gi cho cong ty.

- Cac co quan Nha nuéc c6 kha ning tac dong dén cac
hoat déng marketing nhu: Cuc Vé sinh an toan thuc phim,
B6 Tai nguyén va méi truong, B6 Van hoa thong tin, B6 Tu
phép... Tuy theo chiic ning cia minh méi cé quan c6 thé tac
dong dén cac khia canh khac nhau cua hoat dong marketing
cua doanh nghiép.

- Céc t6 chiic quan chiing ciing 1a nhiing luc lugng thuong
xuyén tac dong téi hoat dong marketing cua cong ty. Nhiing
t6 chiic nay c6 thé c6 cac nhém: té chic bao vé ngudi tiéu
dung, t6 chiic bao vé mdi truong...



2.2.5. Khdch hang

Khach hang la thi trusng ctia doanh nghiép, déng thai,
khach hang lai 1a mét trong nhiing luc lugng- yéu té quan
trong nhét chi ph6i mang tinh quyét dinh téi cac hoat dong
marketing cia doanh nghiép. Mdi su bién d6i vé nhu cau, vé
quyét dinh mua sém cta khach hang déu budc doanh nghiép
phai xem xét lai cac quyét dinh marketing ctia minh. Mai
doanh nghiép c6 thé c6 5 loai khach hang va tao nén 5 loai
thi truong.

- Thi trudng nguoi tiéu dung: cac ca nhan, ho gia dinh,
nhém nguoi, tap thé mua hang hoa va dich vu phuc vu tiéu
dung cho doi séng cua ho.

- Thi truong cac nha san xuit: 1a cac ci nhan, t6 chic
kinh t&, doanh nghiép mua hang hoa va dich vu cua céng ty
vé dé tiéu dung cho san xuat.

- Thi truong nha buén ban trung glan: la cac ca nhan
va t6 chiic mua hang hoa va dich vu cua céng ty vé dé ban lai
kiém 101.

- Thi trudng cac cd quan Nha nuée va cac t& chic khac:
khach hang nay mua hang ho4 va dich vu cua céng ty vé dé
phuc vu cho tiéu diung chung hoac chuyén giao né cho t§ chiic
hodc nguci khac ciAn. Cac vién, cac trudng hoc, cac té chiic
nhan dao, cac té chiic tai trg... thuéc khach hang nay.

- Thi truong quéc t& bao gom cac khach hang nuéc
ngoal. Ho la nguoi tiéu dung, hodc 14 nha buén ban trung
gian, 1a nha san xuat, 1a cac cd quan Nha nude.

MBoi loai khach hang- thi trudng trén c6 hanh vi mua sim
khac nhau. Do @6, su tac déng cua cac khach hang - thi trarine



mang t6i cac quyét dinh marketing cua doanh nghiép khong
giong nhau. Doanh nghiép phai nghién ctiu k¥ tiing khach hang
- thi trudng dé c6 thé dap ting ho mét cach tét nhat.

3. Tac dong cua modi truong vi mo toi
hoat dong marketing

Tac dong t6i trién vong hoan thanh cac muc tiéu cua
cong ty, t61 chit lugng phuc vu khach hang cua né, thong
qua tinh chinh x4c va su 6n dinh cia cac quyét dinh
marketing do bé phan quan tri marketing dé ra, ngoai su
phu thudc vao cac yéu t6 vi mé d trén, con chiu su tac dong
rat 1én cua cac yéu té vi mo (cac yéu t6 thudc moéi trudng
marketing vi mé). Nhu da khing dinh & trén, méi trudng
marketing déu la nhiing luc lugng- yéu t6 ma bd phan
marketing ciia doanh nghiép khéng chi doéng kiém soat
dude. Nhung néu nhu cac yéu té thudc moi truong marketing
vi md, théng qua cac giai phap marketing- mix titng doanh
nghiép c6 thé gy anh hudng dudc, thi cac yéu t6 thudc méi
trudng vi mé, bé phan marketing & méi doanh nghiép, khong
thé "khéng ché& néi". Tuy nhién, & cac nude cé nén kinh té& thi
truong chua hoan hao, s6 doanh nghiép dic quyén, dic biét
12 doanh nghiép déc quyén nha nudc con ton tai, thi nhan xét
trén khong phai la hoan toan ding nhu vay. Nhung du sao
thi b6 phan marketing 6 méi doanh nghiép déu phai quan
tAm t6i mot s6 yéu td co ban sau didy cua moéi trudng
marketing vi mo.

3.1. Nhéan khéu

Nhan khéu la yéu t6 dau tién quan trong ma bat ky nha
quan tri marketing nao cing phai quan tdm. Vi nhan khau tao



ra khach hang cho doanh nghiép. Tiép can nhan khau - dan sé
theo nhiing géc d6 khac nhau déu cé thé tréd thanh nhiing tham
s6 anh hudng té1 quyét dinh marketing cua doanh nghiép. Béi
vi, cac tham s8 khac nhau cua nhan khau déu cé thé tao ra su
khac biét khéng chi quy mé ma ca dic tinh nhu cau. Nhan khau
hay dan sé tac dong té1 hoat déng marketing cua cac doanh
nghiép chu yéu trén cac phuong dién sau:

- Quy mo va téc d6 ting dan s6 1a khia canh quan trong
tac dong t61 quy mé nhu cau. Thong thusng quy mé dan sé
cua mét quéc gia cia mdt viing, mét khu vue, mét dia phuong
cang l6n thi bao hiéu mét quy mé thi trudng 16n. B4t ky céng
ty nao, ké ca céng ty san xuat hang tu liéu san xuAt hay tiéu
dung, déu bi hidp dan bdi nhiing thi trudng c6 quy mé dan sé
16n. Téc d6 tang dan sé la quy mé dan sé dude xem xét &
trang thai dong. Dan s6 tang nhanh, cham hay giam siit la
chi s6 bao hiéu trién vong tuong ting ctia quy mo thi trudng.
Tat nhién, d61 véi tiing mat hang cu thé, tuong quan dé
khéng phai bao gid cling 4n khép tuyét d6i, do d6, d6i khi né
c6 thé 1a ca hé1 cho doanh nghiép nay nhung lai 1a nguy co
(bat 1gi) cho doanh nghiép khac. Ty 1& sinh giam sut trd
thanh nguy cd cho cac doanh nghiép sian xuat b choi, ta 16t,
sta bot... cho tré em nhung c6 thé lai 1a cg héi cho cac coéng
ty c6 lién quan dén cham séc stic khoé ngudi cao tudi.

- Co cau dan s c6 tac dong rat 16n dén co cdu nhu ciu
cua cac hang hoa dich vu cu thé va dén dac tinh nhu cau. Co
cdu din s6 cling dudc xem xét theo nhifu tham s§ khac
nhau. M6i mét tham s8 sé tac déng khac nhau téi cac quyét
dinh marketing. Nhitng tham s6 dién hinh ctia cd c5u dan s§
thuong duge cac nha quan tri marketing, dic biét 13 trono



linh vuc hang tiéu diung, quan tidm la: giéi tinh, tuéi tac. Cé
thé néi day la hai tham sé quan trong nhat c6 anh hudng
dén cd cAu hang hoa va dich vu tiéu diung. Nén su bién déi vé
cd cau gidi tinh va tudi tao cd hoi cho nhém hang nay, gay ra
khé khan cho hang khac 1a khé tranh khoi. Tuy nhién, su bién
d6i cua nhitng tham sé nay dién ra tit tu, cé tinh chat tinh tién
chit khong phai "mau le, ngay tic thi". Ngoai ra, néu cd ciu dan
s6 dudc xem xét theo géc dd cd cau nghé nghiép, co ciu theo
thanh thi va néng thén, theo trinh dé hoc van ciing 14 nhiing
tham s6 dang quan tAm cua cac nha quan tri marketing.

- Tinh trang hén nhén va gia dinh cling 1a vdn dé dang
chi ¥ cua nhiéu quyét dinh marketing. Cac khia canh lién
quan dén gia dinh nhu: tudi két hén, tudi sinh con diu long,
quy mo gia dinh, s6 lugng gia dinh, sé con dugc sinh cua mét
gia dinh... déu tac dong 16n dén cac trang thai va tinh chat
cua can thi trudng. Trong nhiing nim qua Viét Nam ndi long
vé quan niém s6 con, ti dudc sinh thanh nén sinh cua mét
cip vg chong, theo phap 1énh din sé da c6 nguy cd lam bung
phat ty 1é tang dan sé va s6 con dugc sinh cua mot cap vg
chong (da nhanh chéng sinh con thi 3). Day lai la cd héi cho
chc cong ty san xudt hang tiéu dung tré em, dich vu lién
quan dén sinh san cla nhiing ba me cé d6 tudi cao hon ciing
gia tang. Xu huéng nhiing nguoi séng déc than cang tang lén
gén 1ién véi xa hoi hién dai, ciing 12 xu huéng dang quan
tam ctia nhiéu céng ty. Vi du, nhu ciu cua nhiing gia dinh
d6c than thuong khac xa ca vé quy mb, kiéu dang, trinh do
phan c4p hang hoa... so véi cac gia dinh day du.

- Téc d6 d6 thi hoa: téc d6 va trao luu mudn tré thanh
dan cu dé thi va "mién cudng" tré thanh dan cu d6 thi cua xa



hoi Viét Nam trong nhiing nim d6i méi via qua dang trd
thanh co héi kinh doanh phat dat cho nhiéu nganh.

3.2. Kinh té

Nhu cau cua thi truong - khach hang phu thudc rat 16n
vao kha niang mua sam cua ho. Trén thi trusng hang tiéu
dung, kha ning mua sim phu thuéc rat 1én vao thu nhap
cua dan cu, mdc gia... Trén thi truong hang tu liéu san xuit,
kha ning mua sam phu thudc vao quy mé vén dau tu va kha
nang vay ng. Dén lugt minh, kha ning vay vén lai phu thudc
rat 16n vao lai suat tin dung...

Thu nhap cua ngudi tiéu dung Viét Nam hién nay do
cac nguén sau dem lai: tién ludng, thu nhap ngoai luong, thu
nhap tu 1ai sut tién tiét kiém, thu nhap ti ban san pham...
Trong tat ca cac nguén trén, ngudn ti luong ting lén rat
cham, tham chi, 1a cham hon chi sé ting gia. Vi vay, siic
mua tu luong cling tang 1én rat cham. Do d6, néu xét riéng
vé chi tiéu nay thi sy tac déng ctia chiing téi quy mé nhu ciu
va cd cdu hang hoad mua sim rat yéu 6t. Trai véi nguon thu
nhap ti tién luong, nguén thu nhap tit ngoai luong dsi véi
mot bd phan dan cu nao d6 1a rat 16n va Chinh phu khéng
ki€ém soat dugc. Ngudn nay dsi véi mot b phan c6 diéu kién
lam thém gid dé ki€m thém thu nhap ngoai luong chi€ém mot
ty 1¢ nhat dinh, nhung nguén thu phi phap khéng chinh
dang hodc nguon tit viéc "danh qua" trong buén ban, kinh
doanh do c6 1gi thé vé dia vi cong viéc va thong tin trong thoi
glan qua ting lén rat nhanh. Nguén nay da tao nén siic mua
rat 16n vé quy mé va gay nén sy phan tang dit dai trong thu
nhap cling nhu c¢o ciu tiéu dung va mua sim. Do do6, tai thi



truong Viét Nam mic binh dan vé mua sim ciing cé, nhung
muc tiéu dung theo xu hudng "thugng luu hod" ciing rat 1n.
Su phan tang 1én trong thu nhap va mua sim con la diéu
dang chi ¥ hon so véi mic ting thuan tuy vé quy mé thu
nhap - quy mé nhu cau déi véi cac nha quan tri marketing.
Trong thoi gian gan day nhu cau di du lich nuée ngoai, nhu
cau mua sam xe hdi, nhu cau choi golf... dang hinh thanh va
lan toa trong mot bé phan khéng nhé dan cu.

Bén canh su chénh léch vé stic mua giiia cac tang 16p
dan cu, su chénh léch nay con dién ra gitia thanh thi va néng
thon, dong bang va mién nui, ving siu vung xa. Mic thu
nhap cua thanh phé hién nay chénh léch so véi nong thon
khoang ti 5- 7 lan, trong khi 80% dan s6 Viét Nam la dan cu
néng thén. Trinh d6 tiéu dung cua bd phan din cu nay van
chu yéu la nhiing hang hoa don gian, phé théng va ré tién.
D6 ciing 1a nhiing khia canh ma ciac nha quan tri marketing
phai quan tAm khi muén tham gia vao doan thi truong nay.

Ngoai nhiing khia canh ma nhiing nha quan tri marketing
san pham tiéu dung phai quan tdim nhu da néu & trén thi mot
s6 khia canh khac trén thi truong hang tu liéu san xuat ciing la
diéu dang chi ¥ d6i véi ho. Chu truong phat trién kinh t& nhiéu
thanh phan cua Dang, dang c6 stic hut 16n dé1 véi cac nha dau
tu trong nudc va nudc ngoai. Tinh hinh trén dang gay ra nhiing
bién dong rat 16n vé nhu cau thi truong. Tinh dén thang 9/2003
khu vuc kinh té tu nhin trong nudc ¢ Viét Nam da tang téi
khoang 120.000 doanh nghiép. Sé lugng doanh nghiép tu nhan
méi ding ky trong nhitng nim gan day (2000- 2003) ting
nhanh hon nhiéu (gap gan 2 1an) so véi cac ndm trude (9 nam-
tir 1991- 1999). Mic vén ma mot doanh nghiép ding ky cling



ting nhanh ti 0,96 ty déng (nam 2000) tang 1én 2,12 ty dong
(mam 2003). Khu vuc kinh té tu nhin ting, da tao ra khoang
1,6 triéu dén 2 triéu ché lam viéc méi.

Bén canh khu vuc kinh té tu nhan, 17 ndm qua (ké tu
1987 dén 6/2004) Viét Nam da c6 4575 du an dau tu truc
tiép nuéc ngoai dude cdp gidy phép dau tu va con hiéu luc,
véi tong von dang ky va tang von dat trén 43 ty dé la My.
Cing nhu khu vuc kinh té€ tu nhan, khu vuc cé vén dau tu
nudc ngoai cling tao ra mét lugng 16n ché lam viée.

Su phat trién da dang cac thanh phan kinh t& nhu
trén, ddc biét trong diéu kién hé théng doanh nghiép Nha
nudc van khéng thé nao phat huy dude vai trdo nhu mong
muén, da tao nén mét thi trusng khéng 16 vé ching nhiing
hang tu liéu san xuit, ma ca hang tiéu dung. Vi phat trién
nhiing khu vuc kinh t& nay ching nhitng khéng lam cho nén
kinh t& rdi vao khung hoang, suy thoai (sau 1990- thdi ky
Lién X6 tan ra) ma lién tuc ddm bao cho kinh t& Viét Nam
tang trudng cao, dong thoi ngudi lao déng khéng bi that
nghiép, c6 va tang thu nhap.

Tuy nhién, nhiing tan du cta viéc phan biét dsi xu
dang la mot luc lugng khéng nhéd can trd su phat trién cua
khu vyc kinh té tu nhan (bao gém ca diu tu nudc ngoai), dac
biét 1a kinh t& tu nhan trong nudc. Day cing la luc lugng it
nhiéu lam cham su phat trién cla thi truong.

3.3. Tu nhién
Nhiing bién déi ctia méi trudng tu nhién dang ngay

cang dudc ca nhan loai quan tam va 1a luc lugng dang ké anh
hudng téi cac quyét dinh marketing cua doanh nghiép.



Tu nhién 12 ngudn tai nguyén thién nhién cho kinh
doanh. Tuy miic do can thiét khac nhau nhung khéng méot
nganh kinh doanh nao khéng bi tac déng boi méi truong tu
nhién. Miac du ngay nay nhan loai dang budc sang xa hoi
hau céng nghiép, nhung né khong thoat ly tuyét d61 khoi méi
truong tu nhién. Tai nguyén nhién nhién cé loai tai sinh, cé6
loai khéng thé tai sinh. C6 nhiing thi ta tudng la vé tan,
nhung khéng phai vay. Moi thit déu tré nén khan hiém. Tinh
khan hiém cua tai nguyén la can trd - nguy co dau tién ma
cac nha kinh doanh - cac nha quan tri marketing phai quan
tam. Loai tai nguyén nao khan hiém cang nhiéu thi nguy co
d61 véi cac nha kinh doanh cang 16n. Nguy cd d6 sém mudn
cling truyén tai téi mic gia nguyén liéu, ning lugng... cua
kinh doanh. P41 véi nhiéu nganh kinh doanh cua Viét Nam
gia nang lugng trong nhiing ndm qua lu6én luén de doa téi
gia ddu ra cac san phadm va dich vu cta ho. Gia xing diu
trong nhiing thang qua tang téi mic ky luc (trén 70
USD/thung) da budc nganh van tai xe hoi, gia cude tac-xi da
tang t61 15%.

Hién tudng moéi truong bi xAm hai gy 6 nhiém dang la
chu dé dudc nhiéu giéi quan tdm. Cac nha lap phap thi dang
¢6 gang dua nhiéu Bo luat lién quan dén bao vé moéi trudng,
ngudi tiéu dung thi cang quan tdm t6i nhiing thiét bi - san
phdm c6 kha ning chéng lai su pha hoai cia méi trudng.
Hién tudng trai dat néng 1én dang c6 stic hdp dan 16n déi véi
nganh kinh doanh dién lanh. Trén thi truong Viét Nam trong
hé nam 2005 da xuat hién nhiing may diéu hoa khéng khi va
quat dién c6 kha ning diéu hoa lugng 6-xy trong phong. Nhu
vay, hién tudng xau di cia méi truong tu nhién da gay ra tac
déng hai mat, nguy co dé1 véi nhiing nganh gép phan lam



xau di méi trudng va cd hoi dé1 véi nganh c6 kha niang cai
thién méi trudng. Ap luc cia Nghi dinh thu Ky-6-t6 dang doi
héi nhiéu nganh san xuit phai thay déi cong nghé d€ khéng
lam gia tang viéc pha hoai tang 6z6n.

D61 véi Viét Nam tinh chat phiic tap cua khi hau nhiét
déi ciing c6 thé tao ra nhiing thach thiic d6i véi nhiéu nganh
kinh doanh. Tinh chidt mau hdng, dé bi bién chat... do khi
hau néng va am, ning lim, mua nhiéu buéc cac nha kinh
doanh phai quan tdm téi khi thiét k& kho tang, thiét ké san
pham, vat liéu bao géi bao quan. Nhung déi khi tinh da dang
cua thdi tiét lai 1a co héi cho nhiéu nganh kinh doanh. Nhiéu
nguoén tai nguyén thién nhién du lich da tao co héi cho cac
loai hinh du lich da dang. Mua hé ta van c6 thé thudng thiic
khi hau mua déng tai mét s6 diém du lich va ngudc lai. Tinh
chat da dang ctua thé nhudng Viét Nam da tao ra nhiéu hoa
qua va trai cay rat quy hiém.

3.4. Khoa hoc ky thuat

Khoa hoc ky thuat va khoa hoc {ing dung mang dén cho
doi séng con ngudi nhiing tac déng day kich tinh. Tién b
khoa hoc ky thuat da tao ra diéu ky diéu cho cudc séng con
nguol. Ngay nay ngudi ta cé thé bd ra hang tram ngan d6 la
dé thuc hién mét cude tham hidém sao hoa trén con tau vi
tru. Nhung khoa hoc ky thuat ciing 1a hiém hoa 16n nhat cho
cudc séng con ngudi. Bom kinh khi, cac dang khac nhau cua
thude kich thich (thuéc lic, thudc cé chia hé-ré-in...) dang de
doa cudc song binh an ctia nhan loai.

Su tac dong mang tinh hai mét cla tién b6 khoa hoc ky
thuat dién ra khéng nhiing do con nowdi khér nhan lbhas



thac n6é vao nhing muc dich khac nhau ma ngay trong tung
san pham hang hoa d6i khi ciing ham chiia tac dong ca hai
mat trong khi con ngusi muén khai thac mat tich cuc cua né.
Cac tién bd trong cong nghé sinh hoc dang dude su dung tich
cuc dé ché tao ra cac dude pham chiia tri bénh tat cho con
nguoi, nhung xem ra phan 16n cac loai thudc déu cé tac dong
hai mit, ma dd1 khi con ngudi chua phat hién day du. o) Viét
Nam, 6 t6, xe may dang gép phan lam cho cudc sdéng cua
ngudi dan sung tic hon, nhung xem ra su gia tang vé lugng
xe may 6 Viét Nam dang hang ngay cudp di vai chuc sinh
mang, khién cho méi nguoi khi tham gia giao thong déu nom
ndp lo bi tai nan. Tinh trang trén khién cho cac nha quan tri
marketing khi dé xuat cac giai phap phat trién san phiam
méi di kém véi nhiing ng dung tién bd khoa hoc ky thuat
méi déu phai quan tAm téi tinh hai mit cua né. Cé rat nhiéu
van dé cua tién bd khoa hoc kj thuat ma cac nha quan tri
marketing cua doanh nghiép phai quan tidm. Duéi day la
mot sé khia canh dang chi y nhat hién nay la:

- Téc d6 tién bo khoa hoc ky thuat qua nhanh, thoi gian
ké tit khi c6 phat hién khoa hoc dé dén khi ¢6 san pham ngay
cang rut ngan (bang 3.1).

- Nhiing phat minh khoa hoc da lam cho san pham méi
hoan thién hon xuit hién lién tuc. V6i phat minh s6 hoa ta
thdy cac san pham ky thuat so rat hoan chinh da xuit hién &
nhiéu linh vuyc.

- Thoi dai kinh té tri thic dang xuat hién lam hé md
kha ning vo tan trong cac phat minh khoa hoc va céong nghé.
Nhiéu céng nghé méi lam bién déi tan goc ré nhiing céng
nghé truyén théng, tao ra kha ning thay thé triét dé cac



hang hoa truyén théng. Nhiing cong trinh nghién clu trong
cac linh vuc: cong nghé théng tin, cong nghé sinh hoc, cong
nghé nang lugng mdi va nang lugng tai sinh, cong nghé vat
liéu méi, khoa hoc hai dudng, ky thuat ro- -bét dang gép phan
tao ra nhiéu san pham méi (san pham si dung nang lugng
mat troi, thude chiia ung thu, thuoc chiia cac bénh than
kinh, thiét bi san xuat nudc ngot tu nudc bién, ro-bot gia
dung biét lam mot s6 cong viéc noi trg...)

Bang 3.1. Thoi gian tit phat minh khoa hoc dén
phat minh ky thuat

_ . | Sang tao ky thuat-| . S6 nam
Phat minh khoa hoc Nam san phim Nam nghién ciu
Nguyén ly chup anh 1782 May anh 1838 56
Nguyén ly may phat dién 1831 | Mayphatdiéen | 1872 41
Nguyén ly dong dét trong 1862 May di-é-zen 1883 21
guyenlythonginsong. | 4895 | paiphatthanh | 1921 | 26
ien tu

Nguyén ly may tua bin 1906 vy phagiglen AR 1935 29
Phat hién chat khang sinh 1910 | Thudc khang sinh | 1940 30
Nguyeén ly ra da 1925 | Chétaorada 1935 10
Phét hién su phan chia Ché tao bom

Uranion 1 nguyén tu 1 g
Phat hién chét ban déin fo4g | SIMXUETADN | 4054 | 6

Y tudng thiét ké mach IC 1952 | San xuat mach IC | 1959 7
Nguyen ly thong tin cap Ché taora cap

quang 1966 quang 1970 4
:;;‘;";”9 thong tin i dong V0 | 1974 | pien thoai didong | 1978 | 4

Y tudng da chirc nang 1987 | May tinh da nang | 1991 4




- Sy tham gia cua Viét Nam vao thi truong thé giéi trong
b6l canh toan cdu hoa va héi nhap kinh té& quéc té dang tao
ra ap luc 16n budc nhiéu loai hang hoa cua Viét Nam, muén
nang cao dudc siic canh tranh, phai ldy tiéu chuan hang hoa
qudc t& dé quyét dinh viéc lua chon céng nghé. Tinh hinh d6
dang 12 méi de doa rat 16n véi nhiéu hang hoa va céng nghé
truyén thong cua Viét Nam, nhung chinh diéu d6 lai tao ra
cd héi cho nhiéu doanh nghiép di thidng vao nhiing céng nghé
hién dai va tién tién, hoidc nhiing doanh nghiép ma yéu to
cong nghé khéng phai 1a tiéu chuin lua chon hang hoa cua
khach hang, nhu: cic hang thu céng, m§ nghé truyén thong
tinh xao.

Nhiing bién d6i dang dién ra trong moéi trusng khoa hoc
ky thuat doi hoi cac chuyén gia marketing - chuyén gia thi
truong phai tu van cho lanh dao cic doanh nghiép cé su hgp
tac chit ché véi cac vién, cac chuyén gia tu van vé khoa hoc
ky thuat va dong thoi phai huéng cac kj su & cac cong ty
hanh déng theo quan di€ém thi trudng- khach hang.

3.5. Chinh tri

Mbi truong chinh tri bao gom: vdn dé diéu hanh cua
Chinh phu, hé théng luat phap va cac théng tu, chi thi, vai
trd cua cic nhém xa héi. Nhiing dién bién cua cac yéu to nay
anh hudng rat manh va ciing rat truc tiép dén cac quyét dinh
marketing cua doanh nghiép.

Viét Nam dang xay dung thé ch& kinh t& thi trudng.
Hang niam Quéc hoéi thuong xuyén c6 nhiém vu xay dung cac
b6 luat méi, cac phap 1énh, dong thdi xem xét diéu chinh sta
ddi lai cac van ban phap luat ci. Mic du vay, nén kinh té
cia Viét Nam van van hanh trong diéu kién “thiéu luat”.



Trong diéu kién d6, dé diéu hanh nén kinh t& Chinh phu
thuong ban hanh hang loat cic van ban phap quy nhu: cac
quyét dinh, cac quy dinh, quy ché, théng tu, nham thé ché
hoa cac luat va thay thé cho nhiing b6 luat ¢ cac linh vuc
hoat déng kinh doanh ma chua c6 bd luat nao diéu chinh.
Ngoai ra, ngay cac B0, cac tinh va dia phuong ciing c¢é hang
loat cac van ban duéi luat. Mac du trong may nim qua Chinh
phu di hinh thanh Té cong tac dé xem xét lai toan bd nhiing
van ban phép luat trén, xoa bd su mau thuin, su chéng chéo
gitia ching, nhung danh gia chung vé méi truong luat phap
cua Viét Nam nhiéu chuyén gia, nhiéu nha kinh doanh van
cho ring via thiéu, vita yéu, vita réi... rat khé ludng. Tinh
hinh trén gay khong it tré ngai cho cac nha kinh doanh.
Ngoai ra, dé thu hut dau tu, cac dia phuong déu c6 géng tao
ra "tinh hdp dan riéng" cua dia phuong minh. Vi vay lam cho
moi truong luat phap cua Viét Nam von da réi, cang tré nén
phic tap va réi hon.

Bén canh d6, cac doanh nghiép Viét Nam khi tham gia
vao thi truong quéc té thudng mac vao chitng bénh kém hiéu
biét luat phap va théng 1é quéc té. Day ciing 1a nhiing can
trd rat 16n dé1 véi cac doanh nghiép Viét nam.

Vé diéu hanh ctia Chinh pht, nhin chung, tit khi chuyén
sang cd ché thi truong Chinh phu da c6 nhiéu c& gang trong
viéc thay doi nguyén téc diéu hanh nén kinh té& - chuyén ti
cd ché can thiép tryc tiép - sang co ché diéu hanh gian tiép
bang luat phap, théng qua tac déng téi méi truong kinh
doanh. Tinh hinh trén, mét mat, lam cho méi trudng kinh té&
vi mé 6n dinh va thuan 191 hon cho cac doanh nghiép, dong
thoi tranh phién ha cho cac doanh nghiép. Nhung do chua tu



bo triét dé tu duy va phuong thic quan ly tu thoi bao cap,
nén cd ché "xin- cho" van con ton tai, dic biét la trong khu
viuc kinh t€ Nha nudc. Bén canh dé, mac du chu truong
chung cua Pang 1a khia nhat quan trong viéc duy tri nén
kinh t& nhiéu thanh phan, nhung hién tudng phan biét déi
XU van con ton tai. D61 véi hé thong doanh nghiép thudc khu
vuc tu van rat khé khian trong viéc dam bao mat bing kinh
doanh, trong viéc tiép can véi cAc nguon von tin dung cua hé
thong ngan hang thuong mai quéc doanbh,...

Trong quan hé véi cac cd quan chiic nang cua Nha nudc,
cac doanh nghiép hodc 1a rat dé dang, néu "hau canh, hop
ca", hodc la rat khé khan. Vé phan minh, ciing khong hiém
cac doanh nghiép kinh doanh con chua c¢6 quan diém dai
han, kinh doanh theo kiéu "chép giat", tham chi lua dao
(kinh doanh da cap), quang cao thiéu trung thuc, lam hang
nhai, hang gia, lita d61 khach hang, canh tranh khéng lanh
manh... Nhu vay, tu cac doanh nghiép cling gép phan lam
cho méi truong kinh doanh cua minh x4u di, lam cho Chinh
phi méat long tin... Pé ngin chin tinh trang nay, trong
nhiing nam qua Quéc hoi da théng qua Luat Canh tranh,
Chinh phu da cho thanh lap Cuc Canh tranh, Cuc Tiéu
chuin, do ludng, chat luong, Cuc Vé sinh va an toan thuc
pham... Thich ting véi quan ly nén kinh té thi truong, cac co
quan kiéu nhu vay cua Chinh phu dang dugc hinh thanh
nhanh chéng va ngay cang nhiéu. Su hoat déng cua cac cd
quan nay, chic chin sé tac dong 16n dén cac quyét dinh
marketing cua doanh nghiép.

Bén canh d6, ciing trong diéu kién cua viéc hinh thanh
cd ché kinh t& thi trudng, dé bao vé ngudi tiéu dung va 1oi ich



cua xa hoi, nhém cac t6 chiic xa hoéi sé ngay cang gia ting,
budc cac nha quan tri marketing khéng thé khéng xem xét
dén anh hudng cua cac t6 chiic nay trude khi quyét dinh thuc
thi cac giai phap marketing.

3.6. Van hoa

Con nguoi séng trong bat ky xa héi nao cling mang mét
ban sic vin hoéa tuong ting véi xa hoi d6. Ban sic vin hoa
khac nhau sé hinh thanh nén cac quan diém khac nhau vé
cac gia tri va chuan muc. Théng qua quan niém vé gia tri va
chuén muc d6, van hoa anh hudng t6i cac quyét dinh marketing.
Cac nha quan tri marketing néu hiéu dude, nhan thic ding
vé cac quan niém gia tri va chuidn muc ho sé c6 quyét dinh
marketing dung, ngudc lai ho sé c6 thé pham phai nhiing sai
lam khon ludng.

Van hoad anh hudng téi cac quyét dinh marketing rat
da dang, rat nhiéu chiéu. Vin hoa cé thé tao nén co héi hap
dan cho ca mét nganh kinh doanh. Ching han nhiing quan
niém vé cac san pham tiéu dung trong cac dip 18 tét da tao
thanh ché dua viing chic cho nhiéu sdn pham truyén thong.
Van hoa c6 thé doi héi nhiing diéu mang tinh chit c&m ky
ma nha kinh doanh nén tranh, néu khéng ho d& bi pham
huy, ma két cuc 1a san phim khong thé tiéu thu dugc. Van
hoa c6 thé dua ra nhting quy uéc bat thanh vin ma ngay khi
dat tén cho mét san pham cac nha quan tri marketmg can
pha1 tranh. Van hoa ciing c6 thé goi ra § tuong vé thiét ké,
vé lua chon mau séc cho mét san pham, vé tao dung mot
hinh anh cho Lé-g6. Vin hoa cing c6 thé doi hdi tinh chat
(tritu tugng hay cu thé), dung ngon ngit hay dung hinh anh
khi truyén dat y tudng vé mot thong diép quang cio. Vin



hoa c6 thé tao ra mét xu huéng hay trao luu tiéu dung
moét san pham... Trong nhiing ndm qua & Viét Nam ta
thdy xudt hién nhiing trao luu va xu huéng tiéu dung ma
truéc day chua hé cé: hinh thanh cac nha nghi cuéi tuan
hay nhiing trang trai, mua sim xe hdi, chdi tennis, choi
gon, di cau ca... biéu hién truc tiép ctia nhiing xu huéng
d6 la su giau sang hon, nhung sidu xa tham kin cua nhiing
trao luu dé c6 y&u t& vian hoa. Khé c6 thé ké ra hét va liét
ké diy du nhiing tic déng cu thé ctia van hoa téi hoat
ddng marketing. Can cit vao miic d6 6n dinh hoic thay d8i
cuia cac chudn muec gié tri ¢6 lién quan dén vin hoa, nguoi
ta chia van hoa theo 3 mic d6.

- Nén van hoa: day la nhiing chuidn muc gia tri phan
anh ban sic vin hoa cia mét ddt nudc, cia moét viing, mién
hoic cia mot dan téc. Nhitng chudn muec gia tri nay dude luu
gilt mét cach rat trung thanh theo thdi gian va hoan canh. Vi
du tidt ca ngudi Viét déu ludén cé6 xu huéng huéng vé cobi
nguoén, dé cao truyén thong to tién, dit nudc, dan toc Viét
Nam, du & dau, trong hoan canh nao ho ciing té chiic tét co
truyén, thd cing t6 tién, kinh trén nhudng duéi... Pay thuc
su la gia tri van hoa cé6t 161 bén viing, da &n siu vao tam tri
mbi ngudi. Cac gia tri vian hoa cd ban cua xa héi dude thé
hién qua thai d6 cua con ngudi dé1 véi ban than minh, dé1 véi
ngudi khac, déi véi cac thé ché ton tai trong xa hoi, d6i véi
toan xa hoi, véi tu nhién va vi tru.

- Nhanh vin hoa: day la nhiing chuidn muc gia tri ma
dude moét nhéom, mot bé phan ngudi, do cé diéu kién va hoan
canh séng giéng nhau, ho c6 quan niém giéng nhau trong khi
van bao tén ban sic van hoa cét 16i - truyén théng. Vi du,



gidi ca si ¢6 diac diém tu do phéng khoang chung trong viée
lua chon trang phuc khi d6 ho c¢é thé tré thanh thi truong
muc tiéu ciia mét sé nha tao mét. So véi nhitng chuin muc
gia tri gdn véi nén van hoa, chuan muc gia tri do nhanh vin
hoa tao ra c6 thé bién d6i theo thdi gian va hoan canh.

- Su bién d6i van hoa. Mot sé chuan muc gia tri van
hoa c6 thé thay d6i nhanh theo titng tinh huéng. Nhiing bién
d6i nay déi khi tao ra co hoi marketing rat 16n. Vi du, ngusi
ta c6 thé thay d6i trang phuc gén véi mét su kién thé thao,
ngudi ta c6 thé lua chon mét loai hoa méi cho thid choi hoa
cua moét dip 1&, tét nao dé...

Trén day la 6 yéu t6 dién hinh thudc médi trudng
marketing vi mé. Nhiing yéu té nay tac déng téi hoat dong
marketing cua cic doanh nghiép rit phic tap, da dang, nhiéu
muc d6. Nhiing bién d6i cia né déi khi rdt mau le, nhung
cing c6 thé dién bién tit ti. Psi véi ting linh vuc kinh
doanh, tiing san pham méi yéu té c6 tac déng khac nhau. Vi
vay cac nha quan tri marketing ciing phai rit linh hoat khi
theo déi, phan tich va phan doan nhiing gi dang xay ra, sé
xay ra trong méi trudng vi mé. Nhung khong c¢6 mét doanh
nghiép ngoai 1é nao, c6 thé duge phép tho ¢ véi nhiing bién
d61 cua méi trudng marketing vi mo.



TOM TAT

Moi truong marketing bao gom tat ca cac luc lugng cé
anh hudng tich cuc hoac tiéu cuc dén kha nang cong ty thiét
lap va duy tri méi quan hé véi thi truong muc tiéu. Mai
truong marketing luén ham chita nhiing thoi co (co ho1) va su
de doa (nguy cd) do61 véi cac quyét dinh marketing cua céng
ty. Moi truong marketing bao gom méi truong vi mé va moéi
truong vi mé. Trén mot mic d6 nhat dinh ting doanh nghiép
c6 thé tac dong téi ting yéu té thudc méi trudng vi mé bang
cac chinh sach riéng ciia minh dé tao ra va khai thac nhiing
thoi cd c6 10i nhat va ngan chan hodc giam thiéu nhiing tac
dong xau. Nhung kha ning cua ting doanh nghiép hudéng téi
viée thay ddi cac yéu to thuée moéi truong vi mé la cuc ky khé
khan. Vi vay ngudi ta néi rang cac yéu t6 thudc méi truong vi
m6 12 khéng thé diéu khién dudce d6i véi tiing doanh nghiép.

CAC THUAT NGU

Co héi marketing la mot diém canh tranh hdp dan va
tao duoc loi thé cho hoat ddng marketing cua cong ty.

Moéi truong marketing bao gom tdt cd cdc tdc nhén va
lue luong ndm ngodai chiec niang quan tri marketing cua
cong ty va c6 anh hudng téi viéc thanh lap va duy tri cac
cudc trao doi giao dich thanh céng cua cong ty véi khach
hang muc tiéu.



Moéi truong vi mé la nhitng luc luong réng lén anh
huong tdi ca cdc luc luwong thude moi trusng vi mo.

Cdc trung gian marketing bao gém tdt cd cdc té chize va
cd nhén tro giup cho doanh nghiép (cong ty) trong viéc xuc
tién, ban hang va phan phéi cac hang hoa cua céng ty téi
nhiing ngudi tiéu thu cudi cung.

Cdc trung gian thuong mai la nhitng co sé bdn buén,
bdn lé mua, so hizu va bdn lai hang hoa. |

Moéi truong vi mé la tdt cd nhitng yéu té6 c6 dnh huong
truc tiép dén viéc phuc vu khach hang cua cong ty.



Chuong 4
HANH VI KHACH HANG

Nghién ciu hanh vi cua khach hang dudc xem la néi
dung quan trong nhat cua nghién citu marketing. Nho nghién
cliu nay, nhiing ngudi lam marketing c6 thé giai dap dudc
nhiing cdu hdéi mang tinh nén tang cho viéc dé xuit cac chién
luge Marketing dap tng do6i hoi cua khach hang nhu: Ai la
khach hang? Khach hang mua cai gi? Tai sao khach hang lai
quyét dinh mua san phim nay ma khong mua san pham
kia? Nhing ai tham gia vao qua trinh mua? Khi nao ho
mua? Ho mua 6 dau? Va ho mua nhu thé nao?

1. Thi truong nguoi tiéu dung va hanh
vi mua cua nguoi tiéu dung

1.1. Khdi quadt vé thi truong nguoi tiéu dung

1.1.1. Khdi niém co ban

Nguoi tiéu dung la ngudi mua sdm va tiéu ding
nhitng sdn phém va dich vu nham thod man nhu cdu va
wéc muén cd nhén. Ho la nguoi cudl cung tiéu dung san

phdm do qud trinh sdn xudt tao ra. Nguoi tiéu dung cé thé la
mét cd nhan, mét ho gia dinh hodc mét nhom nguoi.



Thi truong nguoi tiéu diung bao gom tdat ca cdc ca
nhan, cdac hé tiéu ding va cdic nhém nguoi hién cé va tiém
dn mua sam hang hod hodc dich vu nham muc dich théa
man nhu cau cd nhan.

1.1.2. Dac trung co ban cua thi truong nguoi tiéu dung
- C6 quy m6 16n va thuong xuyén gia tang;

- Khach hang cua thi truong ngudi tiéu dung rat khac
nhau vé tuéi tac, giéi tinh, thu nhap, trinh d6 vin hoa... Nhiing
khac biét nay da tao nén su phong phui va da dang vé nhu
cAu va uéc muén, stic mua va cac dac diém khac trong hanh
vi mua sim va su dung san pham cua ngudi tiéu dung;

Cung véi sy phat trién cta kinh t& chinh tri, xa héi
va sy tién bd cua khoa hoc - kj thuat uéc muén, sé thich, cac
dic tinh vé hanh vi, stic mua cua ngudi tiéu dung... ciing
khéng ngitng bién doi. Su thay d6i nay via la nhiing co hai,
via la nhiing rui ro luén thach d6 cac né luc marketing cua
doanh nghiép. Thanh céng trong kinh doanh luén thudc vé
doanh nghiép nao nhan biét va dap ting kip thoi nhiing thach
do do.

1.2. Hanh vi mua cua ngudi tiéu dung

1.2.1. Khadi niém hanh vi mua cua nguoi tiéu diing

Hanh vi mua cua nguoi tiéu dung la toan bé hanh déng
ma nguotl tiéu ding béc 16 ra trong qud trinh diéu tra, mua
sam, st dung, danh gid cho hang héa va dich vu nham théa
man nhu cau cia ho. Cing cé thé coi hanh vi ngudi tiéu
dung la cach thiic ma nguoi tiéu dung sé thue hién dé dua ra
cdc quyét dinh s dung tai san ctia minh (tién bac, thoi gian,



coéng sic,...) lién quan dén viéc mua sam va suw dung hang
héa, dich vu nham thoa man nhu cau cd nhan.

1.2.2. M6 hinh hanh vi mua cua nguoi tiéu dung
Mb hinh hanh vi ngudi tiéu dung dude st dung dé mo
ta mol quan hé gitia ba yéu té: cac kich thich; "hép den ¥y

thic"; va nhing phan tng dap lai cac kich thich cua nguai
tieu dung (Xem so d6 4.1).

So d6 4.1. M6 hinh hanh vi mua
cua ngudi tiéu dung

Cac nhan td kich thich “Hop den y thurc” Phan ing
cla ngudi tiéu dung dap lai
Marketing | Méi trudng
Sanpham | Kinhté Cac dac | Qua trinh Lua chon hang hoa
Giaca | KHKT tinh cua |~ quyét Lua chon nhan hiéu
ngudi tieu | dinh mua
Phan phdi | Van héa dung Lua chon nha cung
Xictién | Chinh tri/ Hng
Luéat phap Lua chon thai gian
Canh tranh va dia diém mua

Lura chon khéi luong
mua

* Cdc kich thich: la tdat cac cdc tac nhén, luc
luong bén ngoai ngudi tiéu dung cé thé gy anh hudng
dén hanh vi cua nguoi tiéu dung. Chung dudc chia lam hai
nhém chinh. Nhém 1: Cac tac nhéan kich thich cua marketing:
san pham, gia ban, cach thic phan phéi va cac hoat dong xuc
tién. Cac tac nhan nay nam trong kha niang kiém soat cua




cac doanh nghiép. Nhém 2: cac tac nhan kich thich khong
thuéc quyén kiém soat tuyét déi cua cac doanh nghiép, bao
gom: moi truong kinh té, canh tranh, chinh tri, van héa, xa

hoi,...

* “Hép den” y thic cua nguoi tiéu dung: la cdch
goi bé nao cua con ngudi va co ché hoat dong cua né trong
viéc tiép nhan, xu 1y cac kich thich va dé xuit cac giai phap
dap Ung tré lai cac kich thich. “Hép den” y thic dudc chia
thanh hai phan. Phan thi nhat - dic tinh cia ngudi tiéu
dung. N6 ¢6 anh hudng co ban dén viéc ngudi tiéu dung sé
ti€p nhan cac kich thich va phan tng dap lai cac tac nhan dé
nhu thé nao? Phan thi hai - qua trinh quyét dinh mua cua
nguoi tiéu dung. La toan bé 16 trinh ngudi tiéu dung thuc
hién cac hoat dong lién quan dén su xuat hién cia wéc muén,
tim ki€ém théng tin, mua sim, tiéu dung va nhiing cdm nhan
ho ¢6 duge khi tiéu dung san pham. Két qua mua sim san
phdm cua ngudi tiéu ding sé phu thudc vao cac buée cia 16
trinh nay cé dudc thuc hién tréi chay hay khong.

* Nhing phan i&ng dap lai cua nguoi tiéu dung:
la nhitng phdn &tng nguoi tiéu dung boc 16 trong qua tinh
trao d6i ma ta c6 thé quan sat dudgc. Chang han, hanh vi tim
kiém théng tin vé hang héa, dich vu; lua chon hang héa,
nhan hiéu, nha cung ting; lua chon thdi gian, dia diém, khéi
lugng mua siam...

Trong mé hinh hanh vi ngudi tiéu diung, van dé thu hit
su quan tdm va cling la nhiém vu quan trong dat ra cho
nguoi lam marketing la: phai hiéu duge nhiing gi xay ra
trong “hop den” § thic khi ngusi tiéu dung tiép nhan cac
kich thich, dac biét la kich thich marketing. M6t khi giai dap



dudc nhiing "bi mat" dién ra trong "hop den" thi ciing cé
nghia 14 marketing da & thé chu déng dé dat dudc nhiing
phan ing dap lai mong muén ti phia khach hang cua minh.
DAy ciing 1a hai ndi dung co ban ctua viéc nghién ctiu hanh vi
ngudi tiéu dung.

1.3. Nhitng nhéan té co ban anh hudng téi hanh vi
cua nguoi tiéu dung

Cac nhan t6 cd ban anh hudng dén hanh vi ciia ngudi
mua, dude tap hdp thanh 4 nhém chinh: nhiing nhan t6 vin
hoa; nhiing nhin t6 mang tinh chit xa hoéi; nhiing nhan t&
mang tinh chit ca nhan va nhiing nhan t6 tam 1y (So d6 4.2).

S0 do 4.2. Cac nhin t4 cd ban anh hudng dén hanh vi
cua ngudi tiéu dung

Van hoa
Xa hoi
Nénvanhoa | Giaitingxa | Rt Tam
TN hoi Tudi va, dudng dadi
Nhanh van hoa ' L Dong ca
o (A Nhém Nghé nghiép e Ngudi
bién %Ig?vén :ga Giadinh | Hoan canhkinhts.| NNanthic s ding
Vai tro va dia Nhan céch Sy hiu biet
Vi xa hoi L6i s6ng Niém tin va
Ca tinh quan diém
va nhan thuc




Phan 16n cac nhan t6 nay khéng chiu su kiém soat cua
marketing. Nhiém vu cua marketing 13 nghién cttu va theo
doi ching nhim nam bat cac diac tinh trong hanh vi cua
ngudi tiéu dung.

1.3.1. Nhitng nhén té thuéc vé van hod

Cac nhan t6 van héa luén dudc danh gia 1a c6 anh
hudng sau réng dén hanh vi cia nguoi tiéu dung. Vin héa la
luc luong cd ban dau tién bién nhu cau tu nhién cua con
ngudi thanh udc muén...

1.3.1.1. Nén van hoa

Theo nghia réng nhat "vin héa cé thé coi 1a téng thé
nhiing nét riéng biét vé tinh than, vdt chdt, tri tué va cdm
xtic quyét dinh tinh cdch cua mét xa héi hay mét nhém ngudi
trong xa hoi. Van héa bao gém nghé thudt va vdin chuong,
nhitng 161 séng, nhitng quyén co bdn cia con ngudi, nhitng hé
théng cdc gid tri, nhitng tap tuc va tin nguong. Van hod dem
lai cho con nguoi kha nang suy xét vé ban than. Chinh nho
van héa ma con ngudi tu thé hién, tu y thize duoe ban thén..."
(Tuyén b6 vé nhitng chinh sdch vdan hod - Héi nghi quée té do
Unesco chu tri, 1982 tai Mexico).

Cé thé rit ra nhiing nét dic trung vé anh hudng cua
van héa t61 hanh vi tiéu dung nhu sau:

- Vén héa an dinh nhiing diéu cd ban vé gia tri, su thu
cam, su ua thich, va nhiing sic thai dic thu ctia san phiam
vat chat va phi vat chat. Truyén théng 4m nhac, van chuong,
ngoén ngi, nghi thic, phong tuc, tap quan, 16 héi, 4m thuc, y
dugc cd truyén, bi quyét vé quy trinh cong nghé va cac nghé



truyén thong... déu chiia dung ban sic van héa cua mot dan
tdc, mot qudc gia.

- Van héa an dinh cach cu xu duge xa hoi chap nhan:
nhiing tuc 18, thé ché&, ngén ngii, cti chi giao tiép; cach bidu
16 tinh cam, cam xtc... Ching ta dé dang nhan thay su khac
biét néi trén ¢ nhiing nén van héa khac nhau qua cach thiic
chon mua, thai d9, tac phong nguoci tiéu dung béc 16 trong
giao tiép, giao dich va bay té quan diém.

- Anh hudng cua vin héa c6 tinh hé thong va tinh
ché& uéc. V6i méi ca nhdn, van hod duoc hdp thu ngay ti
thoi khdc dau tién cia doi séng con ngudi va deo bam ho
suot cudc doi. V61 xa hoi, van héa dude gid gin, truyén ba
qua cac thiét ché cua né nhu gia dinh, nén giao duc, ton
gido, nha nudc... Pac biét cac gia tri vin héa truyén
théng, dudc con ngudi trong céng dong chap nhan nhiing
ché& uéc d6 bang ca y thic 1an vé thic, bing ca lap luan
logic 1an phi logic, dudc hop thic héa bang van ban lan
nhiing "quy udc bat thanh van".

1.3.1.2. Nhanh van hoa

- Mot cong dong xa héi khong chi c6 mot nén vian hoa
duy nhat dudc tat ca cac thanh vién dong tinh va thita nhan.
Nén vian héa dude vi nhu mét mach chung cé thé tim thay &
d6 yéu té van héa da dang - d6 1a cac nhanh van héa hay
tiéu van hoa.

- Cac nhanh van hoa la cach goi theo dac trung van hoéa
cua cac nhém xa hoi dude quy chiéu theo cac tiéu thiic nhu
chung toc hay dan toc, tin ngudng, nghé nghiép, hoc van, noi
cu tra...



- Nhanh vin héa ‘thé hién tinh déng nhat, dic trung
trong hanh vi cua ngudi tiéu dung 6 mét pham vi nho hon
cua nén van héa. Diéu dé6 c6 nghia la ton tai su khac biét vé
sé thich, cach danh gia vé gia tri, cach thic mua sim, su
dung san pham & nhiing ngudi thudc nhanh van héa khiac
nhau. Viét nam c6 54 dan tdc, nguci dan Viét nam c6 chung
mot nén van héa truyén thong; song trang phuc, kién tric
nha & va nhiing vat dung khac van mang sic thai riéng cua
moi mot dan toc.

1.3.1.3. Su hoi nhap va bién d6i vin héa

Cac nén van héa, nhanh van héa ludn tim cach bao tén
ban sic vian héa clia minh, nhung khéng cé nghia 1a cac
thanh vién cua ho khéng chiu anh hudng cta cic nén vin
héa khac.

Su ho1 nhap van héa

Qud trinh ma méi cd nhén tiép thu cde van héa khdc dé
lam phong phi thém vdn héa cia minh va ciing chinh trong
qua trinh do, khang dinh gid tri van héa cét I6i cia ho dude
gol la qua trinh "héi nhdp van hoa".

Cac gia tri chung cla moi nén vin héa di tao nén su
hd1 nhap van héa. Cac § tudng vé su tién bs, su huéng thién,
vuon t6i vé dep hoan my la nhiing bién can thiép tich cuc vao
qua trinh héi nhap nay.

Su bién d6i van héa

Su bién d6i van hoéa chinh 13 cach thie tén tai cua mét

nén van héa trong su bién d6i khéng ngiing ctia méi truong
tu nhién va xa héi. C6 hai nguyén nhan tao ra su bién d8i



van héa. Thit nhat, do anh hudng cua cac nén van héa khac.
Thi hai, bat nguoén ti noi tai cia moéi nén van héa.

Su bién d6i vin héa va héi nhap van hoa déng nghia
v6i su hinh thanh, b sung mét tu tudng méi, quan niém
méi, 161 séng méi, hinh thanh nhiing phong cach séng méi,
tham chi thay thé nhiing gi khéng con 14 phu hdp véi nhiing
bién d6i cia moi trudng tu nhién, xa hoi, chinh tri... ma mot
nén vin héa phai van dong trong d6. Nhiing bién d6i vé vin
hoa vita tao cd héi, vita tao rui ro cho hoat déong marketing.
Sau day la mét s6 nguyén tic chung trong hoat déng Marketng
khi nghién ctiu anh hudng cua vin hoa:

- D& tranh dudc rui ro khi xAm nhap thi trudng, duy tri
va phéat trién cac méi quan hé cé 1di véi khach hang; thanh
cong trong dam phan, giao dich, truyén théng... Nghién ciiu
vé van héa phai dudc coi 12 ndi dung khéng thé thiéu dudgc
trong viéc xac dinh thi trudng muc tiéu; xay dung chién lugc
dinh vi va marketing-mix;

- Khi tién hanh kinh doanh 6 nhiing thi trucéng thuédc
nén vian héa khac, ngudi lam marketing phai c¢6 ging hoc
theo nén van hoa cua déi tac, cua khach hang muc tiéuy;
khéng 4p dung nhiing tiéu chudn gia tri cia chinh minh,
ho#c cia nén vin héa khac cho nén vin héa cua déi tac, cua
khach hang. DPic biét coi trong cac gia tri van héa truyén
thong cua ho;

- CAn cap nhat nhiing bién d6i vé van héa cua thi trudng
muc tiéu, nhdm tim ki€m nhiing cd héi kinh doanh méi, diéu
chinh chién lude marketing phit hgp véi nhiing bién d6i quan
trong, gia tang kha ning thoa man khach hang va canh
tranh.



1.3.2. Nhiing nhan t6 mang tinh chat xa hoi

Hanh vi cua nguoi tiéu dung con dude quy dinh bdi nhiing
yéu t6 mang tinh chat xa héi nhu: giai tAng xa hoéi, cac nhém
tham khao, gia dinh, vai tro va dia vi xa hoi.

1.3.2.1. Giai tang xa hoi

Su ton tai nhiing giai tang xa héi (ddng cap xa hoi) la
van dé hién hitu trong moi xa héi. Giai tdng xa hai 1a cac 16p
nguoi khac nhau do két qua cta su phan chia tuong déi déng
nhdt va én dinh trong xda héi, dudc sdp xép theo thir bdc;
nhing thanh vién trong ting thit bdc cung chia sé nhitng gid
tri loi ich va cdch cuw xi giéng nhau.

Su hinh thanh ding cidp xa hoi khéng chi phu thuéc
vao mét yéu to duy nhat la clia cai, tién bac, ma con 1a su két
hdp cua trinh dé vin hoa, nghé nghiép, truyén théng gia dinh,
nhiing dinh huéng gia tri va nhiing yéu t6 dac trung khac.
Dia vi xa hoi cua con nguci cao hay thap tuy thu'c'}c rat 16n
vao tang 16p xa hdi ma ho tham gia. Su phéan chia thanh giai
tang cia mét xa hoi va su chuyén ddi giai tang x4 héi cla
mot ca nhan la hién tugng thusng xay ra.

Diéu quan trong bac nhat ma cac nha marketing can
quan tam la nhiing ngudi cung chung mét glai tang xa hoi sé
c6 khuynh huéng xi su giéng nhau. Ho c6 cung nhiing sé
thich vé san pham, thuong hiéu, dia diém ban hang, phuong
thic dich vy, hinh thic truyén théng... Hién tudng nay béc 16
ré nét ¢ nhiing san pham thé hién ding cap xa hé1 cua nguoi
tiéu diung nhu quan 4o, dé néi that, xe hoi, hoat déng vui
choi giai tri, nha 4... Marketing c6é thé si dung giai tang xa



héi 1a cin ¢ dé phan doan va lua chon thi truong muc tiéu,
dinh vi qua d6 thiét k& marketing mix cho phu hop.

1.3.2.2. Nhém tham khao

Nhom tham khao la nhitng nhém ma mét cd nhén xem
xét (nhw mot sw tham khao) khi hinh thanh thdi dé va quan
diém cua bdn thdn minh.

Nhém tham khao cé thé anh hudng truc tiép hoic gian
ti€p t6i thai d6 va hanh vi cia ngudi tiéu dung.

Nhém tham khao cé anh hudng truc ti€p va thuong
xuyén bao gom: gia dinh, ban thén, lang giéng, déng nghiép.

Nhém tham khao ¢é anh hudng it thuong xuyén hon
bao gdm: nhiing té chiic mang tinh chat hiép héi - tén gio,
hiép héi nganh nghé, céng doan, doan thé, nhém vui choi giai
tri - cau lac bd thé thao, hdi nhitng ngudi choi cay canh...
Cac nhém mang tinh té chiic, hiép héi déng vai tro rat quan
trong trong viéc dinh huéng cho mét phong cach séng méi,
mot thai d6, mét quan diém méi.

Anh hudng cia nhém xa hdi téi hanh vi mua cia mét
cad nhian thudng théng qua du luan xa héi. Nhiing y kién,
quan niém cua nhiing ngudi trong nhém danh gia vé cac su
kién, san pham, dich vu... luén la nhiing théng tin tham
khao d61 véi quyét dinh cua cid nhian. Ci nhin nao cang
muén hoa dong véi cong dong cua minh thi anh hudng cua
du luadn nhém t61 ho cang 16n.

Nhiém vu c6t yéu cua marketing khi phén tich va khai

thac anh hudng cia nhém tham khao: thd nhit, ¢ ging
phat hién t4t ca nhitng nhém tham khao tiéu biéu & thi



trudng muc tiéu. Thi hai, xac dinh méc d6 anh hudng cua
nhém gén véi san pham, thuong hiéu cu thé (Xem bang 4.1).
Thi ba, tim kiém nhiing “ngudi dinh huéng du luan” .Cé
ging khai thac nhiing § kién ho#c hinh anh cua ho trong
hoat dong truyén théng.

Bang 4.1. Mitc d6 anh hudng cua nhém xa hai téi
su lwa chon san pham va nhan hiéu

A
Hang xa xi tiéu dung ca nhan Hang xa xi tiéu dung noi
S Manh Gongep
§ = - Dau may video - Cau lac bo gon
§ £ - Méy gidt, rra bat, hat bui... | - San tennis
{4s)
%'E - Thuyén buém...
28 Hang thiét yéu, Hang thiét yéu,
f:u s tiéu dung riéng tu tiéu dung nai cong cong
OS5
§ - D6 trang bi ni that (giudng, th, | - Déng hé deo tay, xe may,
= ban ghé, dén tran,v.v..) trang phuc.
Yéu
-
Yéu Manh

Mrc d6 anh hudng clia nhom téi s lya chon nhan hiéu

1.3.2.3. Gia dinh

Gia dinh 12 t& chiic tiéu ding quan trong nhit trong xa
hoi. Cac thanh vién trong gia dinh luén c¢6 anh hudng siu sic
té1 quyét dinh mua sdm clia ngudi tiéu dung. Nhiing van dé
Marketing cAn quan khi nghién cttu gia dinh:



- Cac kiéu hé gia dinh; ti 1é cac kiéu ho gia dinh theo
chu ki doi séng gia dinh va xu thé bién d6i ctia chiing. Mét s6
kiéu hd gia dinh dic trung: gia dinh dinh hudng - kiéu hé gia
dinh gdn vdi khdi niém gia téc, c6 4nh hudng siu xa dén su
hinh thanh hanh vi cia méi ca nhan (dinh huéng kinh té&,
chinh tri, ton gido, nhiing tham vong ca nhan cua ngudi tiéu
dung). Nguoi Viét nam chiu anh hudng cia “né nép gia phong”
rit sau sic. Gia dinh hon phéi (gia dinh két hén) bao gém bé,
me va con cdi cia ho. Kiéu ho gia dinh nay dude coi 1a “trung
tAm mua sim”; thu hit su nghién ciu ciia nhiéu nha khoa
hoc va marketing. Gia dinh phi truyén théng - mét sé kiéu
gia dinh xudt hién cung nhitng bién déi chinh tri - xa héi.

- Quy md binh quin cua hd gia dinh: ¢6 anh hudng
manh t8i quy md, tan suit mua sim; kich c¢d déng géi cua thi
trudng trong diém.

- Thu nhap gia dinh danh cho chi tiéu anh hudng téi
stic mua, co cdu san pham cac ho gia dinh mua sam.

- Vai tro anh hudng cua vg, choéng, con cai trong cac
quyét dinh mua - 12 mét trong nhiing trong tim cua nghién
cliu marketing vé gia dinh hién dai.

Nhiing két luan hiiu ich dé1 v6i marketing vé vai tro
cua cac thanh vién gia dinh: 1- Vai trdé va anh hudng cua vg,
chéng, con cai trong cac quyét dinh mua riat khac nhau tuy
thudc vao loai san phdm cidn mua sim; vai tré va dia vi ho
ném gii trong gia dinh; trinh dé hiéu biét va kinh nghiém vé
cde linh vuc hang hod khdc nhau va cdc giai doan trong qud
trinh mua (xem bdng 4.2). Thong thuong, ngudi vg véi vai tro
“ndi tuéng”, ho 1a nhan vat chinh mua sim san phidm thiét



yéu... O nhitng nén kinh t& phat trién, hién tugng nay c6
nhiing khac biét quan trong. Cung véi su phat trién cua xa
héi, quan niém vé vai trd cua ngudi phu nit da thay d6i, kéo
theo su thay déi vé vai tro trong quyét dinh mua cua cac
thanh vién gia dinh. Phin 16n cic san pham, dich vu thugc
loai dit tién, vg va chdéng thudng c6 su ban bac va quyét dinh
chung. Riéng d6i véi thi truong Viét Nam, mét dac trung nguoi
lam marketing can chu ¥ (1) Phu ni la luc luong tao nguén
thu nhdp ddng ké trong gia dinh chiém ty trong rdt lon.
Nhiéu khu vuc thi trudng, nam giéi déng vai tré mua sim -
ngudi "noi trd"; (2) Theo quan niém cé hitu, con cai déng vai
trd thu déng trong cac quyét dinh mua. Song, khéng thé bd
qua xu thé ngay cang phé bién - nhiing dia con can thiép
vao quyét dinh mua sim ngay cang ting, dic biét 1a khi ty 1é
sinh dé giam dang ké.

Bang 4.2. Anh huéng tuong déi
cua chong va vo khi ra quyét dinh mua

Hang hoa Ngudi khdi Ngudi thu thdp | Ngusira quyét
mua sam Xuéng thong tin dinh mua

Chong | Vo | Chéng | Vg | Chéng | Vo

Tivimau 62 38 59 41 54 45
Di nghi mat 56 44 53 47 53 47
B&o hiém nhan tho 75 25 73 27 64 36
May chup anh 46 54 53 47 50 50
Tham trai san 18 82 28 72 40 60

Fin pha ca phé 27 73 36 64 36 64




Nhiing hiéu biét vé vai tro va anh hudng tuong d6i cua
cac thanh vién trong gia dinh, dac biét quan trong trong viéc
soan thao cac né luc marketing. Thiét ké san pham, truyén
théng, phuong thic ban hang... tré nén sic bén hon néu
ching ta biét dudc nhiing ai tham gia vao qua trinh mua va
ho dong vai tro gi.

1.3.2.4. Vai tro va dia vi cua ca nhan

C4 nhan thudng thudc nhiéu nhém trong xa héi khac
nhau. Vai trdé va dia vi cua ca nhan quyét dinh vi tri cua ho
trong méi nhém. Véi gia dinh, ca nhan c6 thé déng vai tro la
mot ngudi con, mot ngudi chong. Trong doanh nghiép anh ta
lai c6 thé giii cuong vi mot giam déc diéu hanh.

Vai tro bao ham nhitng hoat déng ma cd nhdn cho la
phdi thuc hién dé hoa nhdp vao nhém xa héi ma ho tham gia.
MGoi vai tro kém theo mét dia vi, phdn anh su kinh trong cua
xa ho1 gianh cho vai tro dé.

Dia vi lién quan dén su sap xép cho cd nhan minh vé mic
do sw danh gid cua xa héi nhuw: su kinh trong, sw vu dai, uy tin
vdi ngudi khdc. Thé hién vai tro va dia vi xa héi 1a nhu ciu cia
moi cA nhan trong ddi séng x4 hoi. Ca nhan thé hién vai tro, dia
vi thong qua hanh vi. Vi vay, nguoi tiéu dung thucng danh su
uu tién khi lua chon hang hoa, dich vu phan anh vai tré va dia
vi ma xa héi danh cho ho hodc ho mong muén huéng dén; dic
biét 1a nhiing vai tro, dia vi theo ho la quan trong nhat. Cac dac
tinh nay cla ngudi tiéu dung doi hdi marketing phai c6 gang
bién san pham, hinh anh quang cao thanh cic biéu tugng vé dia
vi ma ngudi tiéu dung mong dgi. Cach quang céo 6td6 Mercedes,
dién thoai di dong dat tién gén véi hinh anh nhiing ngudi sang
trong, thanh dat la mét vi du.



1.3.3. Cdc nhén té thudc vé ban thén

Ngudi tiéu dung st dung hang hoa thoa man nhu cau
ca nhan. Pic tinh ca nhan 1a yéu t& quan trong, anh hudng
truc tiép t6i quyét dinh mua cua ho. Cac dic tinh ca nhéan
marketing cdn quan tim gém: tudi tac va duong doi, nghé
nghiép, hoan canh kinh t&, 161 séng, nhan cach va su tu quan
niém vé ban than.

1.3.3.1. Tudi tac va duong doi (vong doi)

Tuédi doi va cac giai doan cua doi séng gia dinh la
nhiing méc thdi gian dinh hinh nhu céu, thi hiéu, stic mua
clia ngudi tiéu dung (xem bang 4.3). Marketing can xéc dinh
thi truong muc tiéu theo khuén khé cac giai doan tudi tac va
vong ddi; trién khai san pham, va cic k& hoach marketing
thich hgp véi tiing giai doan dé.

1.3.3.2. Nghé nghiép

Nghé nghiép c6 anh hudng dang ké dén tinh chat cua
hang hoa va dich vu ngudi tiéu ding mua sam. Su lya chon
quan 4o, giay dép, thic an, cac hinh thdc giai tri cua mot
cong nhan khac biét véi vi giam doc diéu hanh cua doanh
nghiép no1 ho cung lam viéc.

Bang 4.3. Cac giai doan chu ky ddi song gia dinh va
hanh vi mua hang

Giai doan e
clia vong Goi Dac diém hanh vi mua
1. Tudi tré

1.1. Séng doc than tach| |t chiu ganh néng tai chinh, dac biét quan tam dén
khoi bo me théi trang. Hang hoa mua s&m chd yéu: dé dung
phuc vu cho sinh hoat, xe may. Dich vu ua thich:
thé thao, cau lac bd...




1.2. Két hon, chua co con

1.3. Vg chéng tré c6 con
cai: (1 dén 2 con, dudi 10
tudi)

2. Tudi trung nién
2.1. S6ng doc than

2.2. Két hon chua co con

2.3. Két hén co con nhd
(dudi 10 tudi)

2.4. Gia dinh con cai @
tudi thanh nién

3. Tudi gia

3.1. Ngudi gia con tham
gia lam viéc

3.2. Ngudi gia nghi huu

3.3. Ngudi gia goa bua

Kha nang thanh toan c6 xu hudng gia tang. Hang
hoa quan tdm mua sam nhat: c4c thiét bi tiéu dung
lau bén (noi that, d6 gb, xe may, quat may...). Co
nhu cau cao vé nha &.

Nhu cau vé nha & dat dinh cao. Hang hoa dugc mua
sam nhiéu : thuc pham cho tré em, thudc chira bénh,
quan &o va thiét bi tiéu dung cho sinh hoat. G|a| doan
nay, gia dinh thudng rai vao tinh trang cang thang vé
tai chinh trong viéc thda man céac nhu cau.

Kha nang thanh toan cao. Khach hang & do tudi
nay dac biét quan tam dén thdi trang, thiét bi va dé
dung dat tién, nha &. Cac dich vu ua thich la
Karaoke, nha hang, thé thao, nghi mét, thich mua
sam @ siéu thi.

Nhu cu mua s&m hang hoa tu liéu sinh hoat Ion.
Gidm nhu cau thé thao, nghi mét, gidm Iuong tién tiét
kiém. Nhu cau vé dich vu nha hang cling giam stt.
Kha nang tai chinh gia tang Nhu cau vé cac san
pham tiéu dung c6 tinh chat lau bén tang thich
chuang trinh quang c4o; nhu cau vé san pham lién
quan dén van hoa tang.

Mua s&m hang hoa lau bén gia tang.

Thu nhap coén kha cao.

Ting nhu cdu thuéc béi bd sirc khoé va dich vu
lién quan dén hoat dong xa hai: du lich, cau lac bd.

C6 xu hudng giam dién tich nha &

Marketing cAn nhan dang khach hang theo nhém nghé
nghiép, kha ning mua sdm va sy quan tdm cta ho vé san
phdm, dich vu. Doanh nghiép cé thé chuyén mén hoa viéc
san xuit va cung Gng san pham, dich vu cho mét nhém nghé



nghiép nao d6. Chang han, doanh nghiép cé thé cung tling cac
loai quan 4o, giang tay, kinh... trang bi cho nganh y t&; hoic
san xuidt “phan mém” khac nhau cho cic nha ké& toan, cac
bac si, ngudi ban hang, cac nha théng ké...

1.3.3.3. Tinh trang kinh té

Co hdi mua sam cua ngudi tiéu dung phu thudc vao hai
yéu t6: kha ning tai chinh va hé théng gia ca cua hang hoa.
Vi vay, tinh trang kinh t& bao gbm thu nhdp, phan tiét kiém,
khd ndang di vay va nhitng quan diém vé chi tiéu/tich lujy...
cua ngudi tiéu dung cé anh hudng rat 16n téi s6 lugng va cd
cidu san pham ma ho lua chon, mua sim.

Nhiing san pham, dich vu nhay cam véi thu nhép va
gla ca, ngudi lam marketing can thudng xuyén theo ddi xu
thé xay ra trong linh vuyc tai chinh c4 nhan ngudi tiéu dung
dé diéu chinh chién lude thi trudng muc tiéu, dinh vi va
marketing-mix cua doanh nghiép cho phu hap.

1.3.3.4. L1 séng

Lot séng cua mét con ngudi hay phong cdch sinh hoat
cua nguoi dé, chita dung toan bé cdu tric hanh vi duoe thé
hién qua hanh déng, sw quan tém va quan diém cia ngudi dé
trong méi truong séng, cé thé duoc mé hinh hod theo nhitng
tieu chudn ddc trung (Vi du: khung chudn AIO hodc VAL’s -
Xem quan tri marketing). L6t séng gan rdt chat véi ngudn
goc xa hoi, van hoa, nghé nghiép, nhém xa hdi, tinh trang
kinh té, dac tinh ca nhan ngusi tiéu dung. Léi séng lién quan
dén viéc nguoi tiéu dung sé mua cai gi va cach thic tGng xu
cua ho. Méi kiéu 161 séng doi héi mét kiéu marketing. Léi
séng mét con nguoi theo dudi cé thé thay déi theo thdi glan



cung véi nhiing bién déng cuia méi truong séng. Hanh vi mua
sdm cua nguodi tiéu dung cing thay déi theo. Cap nhat
nhiing bién ddi trong 161 séng cua ngudi tiéu dung la nhiém
vu quan trong hang dau cua nghién ctiu marketing. Kham
pha moéi lién quan gilia san pham va 161 s6ng, chon thi
trudng muc tiéu, dinh vi san phidm va lam marketing-mix
theo 101 song... da dem lai thanh cong cho nhiéu doanh
nghiép, dac biét trong kinh doanh my pham, du lich, xe hdi,
xe may, nha .

1.3.3.5. Nhan cach va quan niém vé ban than

Nhén cdch la nhitng ddc tinh tém ly néi bdt, ddc thu
tao ra thé wng xi (nhitng phdn ing ddp lai) cé tinh én
dinh va nhdét qudn déi vdi méi truong xung quanh cua moi
con nguoi. Nhdn cdch thuong dugc mé ta bang nhitng ddc
tinh vén c6 cua ca thé nhu: tinh tu tin, tinh than trong,
tinh tu lap, tinh khiém nhuong, tinh thich hon ngudi (hiéu
thing), tinh ngan nip, dé dai, tinh nang déng, tinh bao
thu, tinh ¢di mdé. Nhan cach va hanh vi mua sim cé moi
quan hé chat ché. Thi hiéu, théi quen trong lng xu, giao
dich... cua ngudi tiéu dung, cb thé du doan dudc néu
ching ta biét dudc nhan cach cua ho. Hiéu biét nhan cach
nguoi tiéu dung sé tao dudc su thién cam & ho khi chao
hang, thuyét phuc mua va truyén théng.

Quan niém vé bdn thdan hay su tw niém la hinh anh tri
tué cua mét cd nhan vé chinh ban than ho. N6 lién quan to
nhén cdch cua méi con nguoi. Diéu quan trong marketing
can dic biét quan tAm khi nghién cliu su tu quan niém la
nhiing san pham, thuong hiéu dugc khach hang ua chuéng
khi ching thé hién dudc hinh anh cia ca nhan ho. Hiéu dugc



mél quan tdm gilia su tu quan niém véi san pham, dich vu
nguoi tiéu dung muén mua sdm, chiing ta sé hiéu dudc dong
co thdm kin thic ddy hanh vi ciia ho. Tao dudc san phim:;
xdy dung hinh anh dinh vi va cac chuong trinh truyén théng
thé hién duge “chan dung” ngudi tiéu dung & thi trudng muc
tiéu, can coi la trong tdm cua cic né luc Marketing trong
kinh doanh.

1.3.4. Nhitng nhén t6 thudc vé tém ly

Nhiing yéu t6 tdm ly 1a nhiing tac nhan bén trong ngudi
tiéu dung thic ddy hodc kim ham hanh vi cia ho. Hanh vi
cia con ngudi chiu anh hudng rat 16n clia bén yéu t§ tam Iy
cd ban: dong cd, nhan thiic, niém tin va thai ds.

1.3.4.1. Dong co

Dong co la nhu cau da tré nén bite thiét dén mite bude
con nguoi phdi hanh déng dé thod man né. Péng co la dong
luc géy site ép, thic déy con ngudi hanh dong dé thoid man
mét nhu cau hay uéc muén nao d6 vé vat chat hoic vé tinh
than hodc cd hai. Nim bt dudc dong co cua ngugi tiéu diung
dong nghia véi ndm bit dude cai thuc su ho tim mua va ho
muén thod man nhu ciu nao.

Cac nha tam Iy hoc da dua ra nhiéu hoc thuyét giai thich
su hinh thanh va phan tich anh hudng ctia dong cd téi hanh vi
cua con nguoi. Trong d6, c6 hai hoc thuyét chita dung nhiéu y
nghla trong phén tich hanh vi ngudi tiéu dung: hoc thuyét dong
cd cia Z.Freud va Hoc thuyét ctia A.Maslow

Hoc thuyét cia Freud hay thuyét phan tim hoc

Theo Freud, doi séng tdm ly cta ca nhan (¥ thiic) dudc
chia lam ba bé phan: y thiic, tién ¥ thic va vé thic.



Y thize la hinh thitc t6i cao ciia trang thdi tam ly
cua con nguoi, la ddc trung cua hinh thiic tu duy logic va
1a tu duy c6 dinh huéng. Khi con ngusi y thiic dudc cai minh
mudn, hanh vi cua ho luén cé chu dich va dude goi 1a “nhu
cau mua chu dong”.

Tién y thize la b6 phan ciia y thicc, nhung quan hé
vdi tinh huéng truc tiép bi gian doan, nén trong nhiéu
tinh huéng con nguosi khéng y thiic dude. Tién ¥ thic c6 thé
dé dang chuyén thanh ¥ thic théng qua su lién hé, tac dong
ctia cac kich thich véi nhu cidu. O dang tién ¥ thic, con ngudi
thuong khéng nhan biét dugec nhu ciu cia minh, nhung néu
dudc kich thich, nhu cau sé dudc cam nhan.

V6 thuc bao ham nhitng qua trinh cua doi séng
tinh than, duoc ddc trung bdi cam xic, duc vong va ban
ning, mang tinh phi logic, tinh biéu tudng va cac thanh té cé
tinh tudng tuong cua y nghi. M61 nhu cau thudng c6 mét giai
doan nguyén thuy cua v6 thiic.

Nhiing gia thuyét cua hoc thuyét Freud gitip marketing
khai thac cac yéu té tam 1y c6 thé bién nhu cau thanh dong
cd thic ddy con ngudi hanh déng.

- Con ngudi phan 16n khéng thuc su biét dude nhiing
luc ludng tam 1y dang dinh hinh hanh vi cua ho.

- Con ngudi luén ton tai nhiéu loai nhu cau. Né thic ép
con nguoi thoa man. Nhiing thic ép nay khéng bao gic bién
méat hoan toan va bi kiém soat hoan toan. Diéu quan trong
nhit dé san pham c6 thé 16i kéo, thu hit va giit dude khach
hang la phai luén biét thic tinh (khéu ggi) va duy tri nhiing
ham muén doé.



- Déng co quyét dinh hanh vi mua cua khach hang
khong chi 1a tap hdp cac 101 ich vat chat va tinh than ma ho
biéu 16 ra bén ngoai ma con bao ham ca nhiing nhu cau tiém
an trong mdi con ngudi (nhu cau khéng dudc néi ra). Néu
nhin nhan mét cach siau xa con c6 thé thay rang, khi xem xét
lua chon hang hoa, khach hang khéng chi quan tam dén tinh
ning, céong dung cia san phidm, ma ca nhiing gi gdi nén
nhiing cadm xdc mang tinh biéu tudng ctia ho (vi du: kiéu
dang chiéc dién thoai di déng lam ho lién tudng dén phong
cach vé mét con ngudi). Ching déu cé stic thic ddy hoic
ngin can viéc mua sam. Hoc thuyét Z.Freud con gidi thich
nhiing hanh vi cua con ngudi (thich hoic sg hai) bat binh
thuong,phi 16gic. Ching han, nhiéu ngudi néi trg cho rang
viéc ho dung nhiing san pham ché& bién rit tién 1¢i 1a ching
to ho luci biéng va vung vé. Mua mét con bip bé da den,
nguoi phu nit phuong T4y c6 cam giac ho séng vi tha. Hoc
thuyét dong co cua Freud cang chiing t6 quan niém san
pham ciia marketing 12 hoan chinh.

Ly thuyét dong co cia Abraham Maslow

Hoc thuyét déng co cua A.Maslow giai thich su thic
day cua nhu ciu tudng tng véi nhiing thoi diém khac nhau,
cua nhiing ca nhan khac nhau. Nhitng ndi dung chinh cta
hoc thuyét :

- C6 nhiéu nhu cau cung tén tai trong mét ca thé.
Ching canh tranh véi nhau trong viée thoa méan. Cac ca
nhan sé thiét 1ap mét trat tu uu tién cho cac nhu ciu nay
theo mitc d6 quan trong déi véi viéc thod man ching. “Thi
bac nhu cau” cuia A.Maslow dudc mé ta trong so d6 4.3.



- Con ngudi sé cé gang thoa man nhu ciu quan trong
nhit. Nhu cau dugc thoa man khéng con vai tro dong luc.
Con nguoi huéng téi nhu cau tiép theo.

Hoc thuyét A.Maslow gitip ngudi lam marketing nhan
thic dude rang can phai cé san pham va hoat dong marketing
khac nhau, tudng {ng véi nhiing diéu kién cu thé cla thi
truong, xa hoi.

So d6 4.3: Thit bac nhu ciAu ctia Maslow

Nhu cau tw
hoan thién

Nhu cau dugc ton trong, duoc
cong nhan, co dia vi xa hoi

Nhu cau xi hji
(Cam giac than mat, tinh yéu, giao luu)

Nhu cau an toan
(muon dugc bao vé, dwgc yén on...)

Nhu cu sinh Iy (d6i, khat...)




1.3.4.2. Nhan thic

Déng cd thic diay con ngudi hanh déng. Song hanh
déng cua con ngudi dién ra nhu thé nao lai phu thudc rat 16n
vao su nhan thic. Hai khach hang c6 dong co nhu nhau,
nhung su lua chon san phidm, thudng hiéu ho mua sim cé
thé hoan toan khac nhau. D6 la két qua ciua nhan thic.
Nhan thic la qua trinh con ngudi chon loc, t6 chiic va ly gidi
thong tin dé hinh thanh mét bic tranh cé y nghia vé thé gidi

xung quanh.

Nhan thic khong chi phu thudc vao dic tinh cua tac
nhan kich thich ma coén tuy thudéc vao méi tuong quan giia
tac nhan kich thich v8i méi truong xung quanh va ban than
chu thé. Con ngudi c6 thé nhan thic khac nhau vé cung mot
do61 tugng. Su khac biét nay do tac dong cua ba quy luat trong
tién trinh nhan thdc: su chi § chon loc, su bép méo va su
khac hoa.

Su chu y chon loc la khuynh hudng lva chon théong
tin ma con nguoi nhan dugc khi tiép xic vdi cde tde nhén
kich thich. Dé tim kiém duoc cdc kich thich hay théng tin co
kha nang gay dugc su chi ¥ cao ciia ngudi tidu dung, ching
ta c6 thé khai thac nhiing két luan khoa hoc sau: trong ddi
song hang ngay, con ngusi bi dat trudc mot khéi luong d6 sé
cac tac nhan kich thich. Ho khé c6 thé chu ¥ dudc tat ca khéi
lugng kich thich d6. Con ngusi c6 xu huéng chd ¥ dén cac
kich thich gin véi cac nhu cdu c6 chii dinh. Néu khach hang
c6 y dinh mua mot chiéc may anh dit tién, anh ta sé quan
tdm dén cac nhan hiéu néi tiéng nhu Nikon, Canon. Cé thé
s€ bo qua cac chuong trinh quang cao vé nhitng nhan hiéu



chua c6 danh tiéng. Ho cling dé bi 161 kéo su chu y khi tiép
xuc v61 nhung kich thich méi la, doc dao hodc khac biét mic
binh thuong.

Viéc su dung cac k§ thuat: mau siac déi lap, tao ao giac
trong trang tri, duing 4m thanh hon ngudng binh thuong... la
nhiing vi du dién hinh ma marketing ap dung tao su chu §.

Su bop méo théong tin hay nhdn thic thién vi la khuynh
huéng sta déi, diéu chinh théng tin dudc chi y theo nhdn |
thite c6 sdn cua nguoi tiéu dung. Hién tudng nay cé thé tao ra
su sai léch hodc thién vi cia nguoi tiéu dung vé nhiing gi
doanh nghiép cung ting cho ho. Né khuyén cao cho nhiing
ngudi lam marketing rang su khong hai long vé nhiing hoat
dong marketing khéng trung thuc hoac khéng thoa man
dudc nhu cau thi truong, doanh nghiép sé phai tra gia.

Su luu giw (ghi nhé) ¢6 chon loc la khuynh hudng givw
lai nhitng théng tin cung cé cho quan diém cua minh. Con
nguoi c6 thé sé quén nhiéu nhitng gi ho da biét. Va chic chén,
su luu giit c6 chon loc 14 mét trong nhiing dac tinh ban nang
cia con ngudi. Nhitng ngudi lam marketing can phai biét
néu san pham tao dudc 4n tugng tét cho khach hang, nhiing
thong tin lién quan dén uu diém clia san pham sé dudc
khach hang ghi nhé va ho c6 thé ths ¢ véi nhiing uu diém
cua san pham canh tranh.

Diéu quan trong nhat khi nghién cttu anh hudng cua
nhan thc téi hoat dong marketing chinh la moi né luc marketing
truéc hét phai tao dudc nhan thdc tét trong tam tri cua
khach hang muc tiéu.



1.3.4.3. Su hiéu biét (kinh nghiém)

Su hiéu biét (kinh nghiém) cia con ngudi la trinh dé
cua ho vé cuéc séng. Pé la két qua tuong tac cua ddéng co,
cac vat kich thich; nhiing ggi y; su dap lai va cung cé. Su
hiéu biét (kinh nghiém) ma mébi con ngudi c6é dude 1a do
hoc héi va sw tieng trdi. Phdn lén hanh vi ciia con ngudi cé
s« chi dao cia kinh nghiém. Sy hiéu biét (kinh nghiém),
giup con ngudi kha ning khai quat hoa va phan biét khi
ti€p xuc véi cac vat kich thich (cac hang hoa hoac dich vu).
Chéing han, nhiing dau bép gidi sé dé dang nhan biét loai
thuc phdm nao 1a cin thiét cho nhu cidu dinh dudng va
dam bao tiéu chuin tudi, ngon.

Y nghia thuc tidn cta “Iy thuyét kinh nghiém” d8i véi
marketmg la: nguoi ta c6 thé gia ting stc cau bing cach gin
két san phdm véi nhiing thic day cta déng co, déng thoi su
dung nhiing goi § mang tinh cung cé tich cuc. V@i cac san
phém da cé nhung ghz nhdn tét trong hiéu biét cia khdch
hang, doanh nghiép can phai duy tri va cung c6 nhiing cap
nhu cau - san phdm da phu hgp dong cd cuia ngudi mua; déng
thdi té chiic cac hoat déong marketing dé hd trg va phat trién
nhiing hiéu biét ctia khach hang theo xu huéng tich cuc. Khi
tham nhdp vao thi truong méi hodc cung u‘ng san phdm mdi,
c6 gang khai thdc nhing kinh nghiém vén cé cta khach

hang. Viéc kinh doanh sé dé dang hon so véi viéc thay déi
hiéu biét clia ho

1.3.4.4. Niém tin va quan diém

Thong qua thuc tién va su hiéu biét, con nguoi c6 dude

niém tin va quan diém va ching sé anh hudng ngugc trd lai
hanh vi cua ho.



Niém tin la sw nhdn dinh chita dung mét y nghia cu thé
ma nguol ta c¢é6 dugec vé mét su vat hay hién tuong nao dé.
Chdng han, nhidu ngudi mua vén tin rang gia ca va chat
luong hang hoa ¢6 méi quan hé cung chiéu “gia cao - chat
lugng cao”. Su hinh thanh niém tin thudng bat nguén tu
kién thic, du luan va long tin.

Niém tin cua ngudi tiéu dung vé san pham, dich vu
dugc xac 1ap sé tao dung mét hinh anh cu thé vé san pham,
dich vu d6 trong tdm tri cua nguoi tiéu dung va anh hudng
quan trong dén hanh vi mua. Doanh nghiép cin quan tim
dac biét dén ni€ém tin cua ngudi tiéu dung déi véi nhiing
hang hoa va dich vu cu thé dé thiét ké ra nhiing san pham
hodc hinh anh cua thuong hiéu dap ting dudc niém tin cua
ho. Khi ni€ém tin cua nguoi tiéu dung bi sai 1énh sé gay trd
ngai dang ké cho cac quyét dinh mua. Trong tinh hudng nay,
nhiing ngudi 1am marketing phai tén nhiéu céng stic méi sua
dugc nhiing sai léch dé6.

Quan diém la nhitng ddnh gid, cdm xic va nhitng
khuynh huéng hanh déng tuong dér nhdt qudn vé mét su vit,
hién tuong hay mét y tuong nao dé. Quan diém dit con ngudi
vao mét khung suy nghi va tinh cam - thich hay khéng thich,
cam thay gan giii hay xa lanh vé mot dé1 tuong hay mét ¥
tudng cu thé nao d6. Ngudi tiéu dung sé tim dén nhiing san
phidm, thuong hiéu ma ho c¢6 quan diém tét khi déng co xuit
hién. Quan diém rat khé thay d6i vi né dan dit con ngudi
hanh déng theo mot théi quen kha bén viing trong suy nghi
va khi hanh dong.

Hon niia, quan diém c6 mét ciu tric 16 gic bdi nhiéu
yéu to phiic tap, nén viéc diéu chinh né déi véi con nguoi rat



kh6 khan. N6 doi hoi nguoi tiéu dung khi hinh thanh mét
quan diém mdi phai thay déi ca vé nhan thic 1an nhiing théi
quen vén c6 va ho can c¢é thdi gian. Vi vay, cach thic tot nhat
ma doanh nghiép can lam la dinh vi san pham cua minh
theo quan diém cta ngudi tiéu dung hon 1a c6 gang tim cach
stiia d6i cac quan diém dé. Di nhién, chiing ta cting phai thia
nhan mét thuc té khi cung tng san pham méi can phai d6i
mat véi viée thay do1 quan diém ctia ngudi tiéu dung. Vugt
qua dudc thach thic nay, doanh nghiép cé thé tao ra mot co
ho1 kinh doanh t6t.

1.4. Qua trinh théong qua quyét dinh mua
1.4.1. Cdc budc cua qud trinh quyét dinh mua

Dé c6 mot giao dich, ngudi mua phai trai qua moét tién
trinh bao gom nam giai doan: nhan biét nhu ciu: tim kiém
théng tin, danh gia cac phuong an, quyét dinh mua; hanh vi
sau khi mua. (Xem so d6 4.4.)

S0 do 4.4. Qua trinh quyét dinh mua

e 5o Danh gia Quyét Danh gia

Nhan biét Tim kiém , : :

nhu cdu [~ théng tin i s ™ ok i
phuong an mua mua

Nhiing két luan hitu ich rit ra tit s¢ dé “qua trinh
quyi_é't dinh mua”:

- Mua la mét qua trinh, trong méi budc nguoi tiéu dung
phai c¢6 nhiing quyét dinh cu thé dugec xem nhu 1a nhiing bac
thang vé nhan thic ma hanh déng mua hang chi 1a bac cuéi
cung.



- Nam giai doan cua quyét dinh mua dudc su dung dé
mo ta tong quat va day du hanh vi mua mang tinh chat ly
thuyét. Trong nhiing tinh hudng cu thé, mét ngusi mua cu
thé khong nhat thiét phai bao ham day du ca cac buée néi
trén. Ngudi tiéu dung cé thé bd qua hoic dao 16n mét vai
budc cua tién trinh nay. Vi du: moét ba ndi trg di mua thic dn
hang ngay & dia diém quen thudc, c6 thé di thidng ti “nhan
biét nhu cau” dén “quyét dinh mua”, bd qua giai doan “tim
kiém thong tin” va “danh gia phudng an”.

1.4.2. Nhan biét nhu cdu

Buéc khdi dau cua tién trinh mua la su nhan biét vé mét
nhu cidu mudn dugdec thoa méan ciia ngudi tiéu dung. Nhan biét
nhu ciu la cam giac cua ngudi tiéu ding vé mét su khdc biét
giita trang thdi hién cé vdi trang thdi ho mong muén.

Nhu cau cé thé phat sinh do céac kich thich bén trong
(tac dong cua cac quy luat sinh hoc, tim 1y) hoidc bén ngoai
(kich thich cia marketing) hoic ca hai. Khi nhu cau trd nén
biic xic, ngudi tiéu dung sé hanh dong dé thoa man .

Nhiém vu cua cac nha marketing tuong ling vdéi giai
doan nay: nghién ciu nguoci tiéu dung, phat hién nhing loai
nhu cau nao dang phat sinh? cai gi tao ra ching? va nguoi
tiéu ding muén thoa man ching bang nhiing san pham, dich
vu cu thé nao? Tra 18i dude nhiing cau hdi nay, ching ta c6
cd sd trién khai cac hoat dong marketing, tao su quan tim va
thic ddy nhu ciu cua ngudi tiéu dung.

1.4.3. Tim kiém théng tin

Khi su théi thic cia nhu cau du manh, ngudi tiéu dung
thudng tim kiém théng tin lién quan dén san phiam, dich vu



c6 thé thoa man nhu cau va uéc muén cua minh. Cuong db
cua viéc tim kiém théng tin cao hay thap tuy thudc vao stc
manh cua su théi thuc; khél lugng théng tin ma ngudi tiéu
dung da c6; tinh trang cua viéc cung cip cac thong tin bs
sung...

Khi tim kiém théng tin bé sung lién quan dén san
pham, dich vu, ngudi tiéu dung c6 thé st dung nhiing nguon
cd ban sau:

- Nguén théng tin ca nhan: gia dinh, ban bé, ngudi
quen...

- Nguén théng tin thuong mai: quang cio, ngudi ban
hang, hoi chg, trién lam, bao bi, thuong hiéu.

- Nguon théng tin dai chiing: cac phuong tién truyén
thong; du luan (tin dén).

- Kinh nghiém: khao sat truc tiép; diung thi ; qua tiéu
dung.

Mic d6 anh huéng ctia nhiing nguén tin néi trén thay
d6i tuy theo loai san pham va dic tinh cta khach hang.
Chang han, nguén théng tin thuong mai thuong dude ngusi
tiéu dung tiép can dé dén véi cac loai san pham méi. Nguén
tin ca nhén lai dugc st dung phé bién cho hanh vi mua theo
théi quen hoac dinh ky.

Két qua cua viéce thu thap thong tin, ngusi tiéu dung cé
thé biét dudc cac loai san pham hoic thuong hiéu hién cé
trén thi truong, marketing go1 la "bd suu tap diy du cac
thuang hiéu". Khi nguai tiéu dung & giai doan nay, marketing
can quan tim va phén tich nhiing vdn dé cu thé sau:



- C6 nhiing kénh théng tin ndo ma ngudi tiéu dung cé
thé ti€p can dé thu thap nhiing théng tin lién quan dén nhu
cau thong tin cua ho.

- Nguén tin nao giy anh hudng quan trong téi viée tiép
nhan san phdm hodc thudng hiéu ciia doanh nghiép vao "bd
suu tap nhan hiéu" cua nguoi tiéu dung.

- Nhiing loai thong diép va kénh thong tin nao la phu
hop dé ngudi tiéu dung dé dang va thuan 1di trong viéc tiép
nhan va xu ly théng tin ma ho can.

1.4.4. Ddnh gid cdc kha nang (phuong dn) thay thé

Giai doan tiép theo cua qua trinh quyét dinh mua,
ngudi tiéu dung sé su Iy cac théng tin dé danh gia cac thudng
hiéu c¢6 kha ning thay thé nhau, nhim tim ki€ém dudc
thuong hiéu theo ho 1a hap din nhat.

Van dé quan trong nhit nhiing ngusi lam marketing
can c6 ging kiém soat dudc trong giai doan nay la nhiing
cach thiic ngudi tiéu dung sé si dung trong ddnh gid cdc
thuong hiéu cé khd ndng canh tranh véi nhau. Viéc nam bdt
cdch thic danh gia cua nguoi tiéu dung thuong giap nhiéu
khé khan vi cac tinh huéng mua cua ho riat da dang va phiic
tap. Tuy nhién, van cé thé khai quat hoa dudc nhiing xu thé
tuong d6i phé bién trong hanh vi cua ngudi tiéu dung khi ho
can nhic, danh gia vé san phidm, dich vu dé chon mua.
Nhiing khuynh huéng cd ban giip du doan dudc quan diém
clia ngudi tidu dung phai ké dén la:

Thiz nhat, nguoi tiéu dung thuong coi sdin pham
la mét tap hop cdc thuéc tinh, phan anh Igi ich ciua san
phidm ma ho mong d¢i. Cac thudc tinh cua san pham dudc



ngudi tiéu dung quan tam la: dac tinh ky thuat, Iy - hoa
(thanh phan, mau sac, cd, kho...); dac tinh st dung (thdi gian
su dung, tinh dac thu, d6 bén...); dic tinh tim 1y (vé dep, su
tré trung, su thoai mai, long tu hao vé quyén sé hitu...) va
nhiing dac tinh két hop (gia ca, thuong hiéu, déng géi, dich
vu hé trg...). Va ho sé chi ¥ nhat nhiing dic tinh cé lién
quan dén nhu cau cua ho.

Thu hai, nguoi tiéu dung c6 khuynh hudéng phéan
loai vé mitc dé quan trong cla cac thudc tinh néi trén.
Thuéc tinh quan trong nhit la nhiing thuéc tinh dap ting
dudc nhiing 1¢i ich ma nguoi tiéu dung mong ddi & san pham,
dich vu trong viéc théa man nhu cau.

Thu ba, nguoi tiéu dung c6 khuynh hudng xay dung
niém tin cua minh gdn véi cac thuong hiéu. Ho dong nhat
niém tin cia minh vé san phim véi hinh anh cua thuong
hiéu. Vi du: niém tin cua ngusi tiéu dung vé chiée 6 té cé
chat lugng cao, su sang trong, gia ca dat, dong nhit véi
thuong hiéu MERCEDES-BENZ. Khuynh hudéng nay tao loi
thé cho cac thuong hiéu néi tiéng trong canh tranh. Niém tin
cua ngudi tiéu dung c6 thé tao dung, thay d6i bing cac nd luc
marketing néu nhiing né lyc d6 dap tng dude sy mong doi
cua ngudi tiéu dung khi ho mua va si dung san pham.

Thit tu, nguoi tiéu dung c6 xu hudéng gin cho méi
thuéc tinh cua san phdm mot chic ning hitu ich - cic nha
kinh t& hoc goi 1a “d% hitu dung” hay “gia tri st dung’.
Nhung khi lya chon ngusi tiéu ding khong chon “gia tri st
dung” don 1é. Ho sé chon nhiing san pham hoic thuong hiéu
nao dem lai cho ho téng gia tri tao su thoa man 1a t&i da so
v61 nhiing chi phi ma ho phai b d€ mua sim va si dung san



pham hay thuong hiéu d6. Ho ciing s& st dung “quy tic” nay
dé tim ki€ém san pham thay thé.

Khi kinh doanh 6 thi truong trén thuc té, cac khuynh
huéng néi trén can phai duge xac dinh cu thé bing nghién
cliu marketing .

1.4.5. Quyét dinh mua

Két thic giai doan danh gia cac phuong an, ngusi tiéu
diung c6 moét “bd nhan hiéu lua chon” dudc sip xép theo thi
tu trong ¥ dinh mua. Nhiing san pham, thuong hiéu duge
nguoi tiéu dung ua chudng nhat chic chin cé cd hdi tiéu thu
16n nhat. Song y dinh mua chua phai la chi bao dang tin cay
cho quyét dinh mua cuéi cing. T¥ § dinh mua dén quyét
dinh mua thuc té, ngudi tiéu dung con chiu su chi phéi cua
rat nhiéu yéu t6 kim ham (xem so d6 sé 4.6).

S0 d6 4.6: Nhitng y&u té kim ham quyét dinh mua

Théi do cla ngudi khac

7 o (Gia dinh, ban bé, du luan,...) Quyét
dinh |- | dinh
mua mua

Nhimg yéu t6 hoan canh
| (Nhimg rdii ro dot xuat, su san co clia san pham:

cac diéu kién lién quan dén giao dich, thanh
toan, dich vu sau khi ban,...)

Thao gé anh hudng cua cac yéu té kim ham quyét dinh
mua cua ngudi tiéu dung la nhiém vu trong tAm cua marketing
trong giai doan nay. Muén lam dudc diéu dé6, marketing can
nghién ciiu thi truong moét cach nghiém tic; dong thoi trién



khai cac hoat déng xuc tién (quang cao, khuyén mai, PR...)
va phan phéi mét cach hiéu qua.
1.4.6. Danh gia sau khi mua

Su hai long hodc khéng hai long sau khi mua va su
dung san pham sé& anh hudng dén hanh vi mua tiép theo ctia
nguoi tiéu dung. Su hai long hodc bat man cua ngudi tiéu
diung la nguyén nhan quan trong nhat hinh thanh thai d6 va
hanh vi mua cua ho khi nhu ciu tai xudt hién va khi ho
truyén ba théng tin vé san pham cho ngudi khac. Theo cac
chuyén gia marketing “mot khach hang hai long la nguoi
quang cdo tét nhdt cua ching ta”.

Khi khach hang khéng hai long, biéu hién thudng thiy
cua ho la: hoan tra lai san pham hodc tim kiém nhiing théng
tin bé sung dé giam bét su khé chiu ma san phdm mang lai.
O mic dd cao hon, ho “tay chay”, tuyén truyén xau vé san
pham, doanh nghiép. T4t ca cac tinh huéng trén déu bat lgi
cho qua trinh mua tiép theo ctia khach hang hién c6 va anh
hudng xdu téi khach hang tiém 4n. Nhiing ¥ kién cia khach
hang qua tiéu ding can duge coi 1a nhiing danh gia vé sy
thanh cong hodc chua thanh céng ctia cac nd luc marketing.
N6 lyc marketing nio tao dudc mét thai dé thién chi & khach
hang, chinh 1a nhiing giai phap tét giip doanh nghiép gia
tang thi trudng va duy tri khach hang trung thanh. Ngurdc
lai v6i nhiing thai d6 thiéu thién chi cua khach hang can
phal tim giai phap khic phuc. Chuing la Iy do truc tlep lam

“x61 mon” doanh thu cua doanh nghiép va su “l4n san” cua
cac thuong hiéu canh tranh. Ti€p nhan nhitng phan nan va
khiéu nai ctia khach hang dugc cac chuyén gla marketing coi
la con dudng ngin nhit, t6t nhit d8 bist dudc nhiing gi



khach hang chua hai long d€ ti d6 diéu chinh cac hoat dong
marketing cua minh.

2. Thi truong cac to chiic va hanh vi
cuia ngudi mua la to chiie

Nguoi mua (khach hang) 1a cac t6 chiic thuong dudc
phan chia thanh ba loai: céc t§ chiic san xuat (DNSX), cac td
chitc thudng mai (TCTM); va cac t6 chiic phi 1di nhuan (cac t6
chiic nha nudc, t6 chiic xa hoi...). Hanh vi mua cua ting loai
khach hang nay cian dudc nghién ciiu can than.

2.1. Thi truong va hanh vi mua cua cac DNSX
2.1.1. Pdc trung cua thi truong cdic DNSX
2.1.1.1. Khai niém thi truong cac DNSX

Thi truong cac doanh nghiép san xuit bao gom tat ca
cAc cA nhan va td chiic mua sim san pham, dich vu vi muc
dich san xuit ra nhitng hang hoa hay dich vu khac, dé ban,
cho thué hay cung ting cho nhiing ngusi khac, kiém loi.

Cac nganh quan trong hinh thanh nén thi truong tu liéu
san xuat gom: 1- Néng, LAm, Ngu nghiép; 2- Cong nghiép khai
khoang; 3- Xay dung; 4- Cong nghiép ché bién ; 5- Giao théng
van tai; 6- Thong tin lién lac; 7- Cong trinh cong cong; 8- Ngan
hang - Tai chinh - Bao hiém; 9- Dich vu....

2.1.1.2. Nhiing dic trung co ban cua thi truong cac DNSX

- Thi truong cdac DNSX c6 quy mé, danh muc hang hod,
khéi luong tién té chu chuyén lon hon nhiéu thi truong nguoi
tiéu diing. B&i vi, dé c6 dude nhiing san pham tiéu dung cudi
cling, x4 héi da phai thuc hién ca mét chudi cac giai doan san



xuat, phan phéi va thuc hién mét khéi lugng giao dich khong
16 d¢ mua - ban vé s cac chung loai hang hoa va dich vu
khac nhau.

- Cau cua thi truong mua hang TLSX mang tinh chdt
thit phat. Cau hang TLSX rét cudc déu bit nguén ti ciu
hang tiéu dung do TLSX d6 tao ra. Dy ciing la 1§ do xuit
hién sy hdp tac gilta nhiing nguoi ban TLSX va nhiing ngudi
tao ra san pham tiéu dung tit TLSX d6 ( “marketing quan hé
ngugc”)

- Cau hang TLSX c6 dé co gidn vé gid rdt thap. Nghia
la, téng cdu vé hang TLSX it bi thay d8i khi gia hang TLSX
thay d6i. Khéi lugng san xudt chi thuc su thay d6i khi téng
cau va gia ca cla san pham dude tao ra tir nhiing TLSX d6
thay déi. Su thay déi cua gia TLSX truc ti€p dan dén su thay
d6i chi phi cung ting clia cac san phim dau ra.

Mot s6 xu huéng c6 tinh phé bién vé sy co gidn cta ciu
TLSX cac nha lam marketing cAn quan tdm: 1- Thudng khéng
co gian trong ngin han vi viéc thay déi céng nghé san xuat
khéng thé thuc hién dugc mét cach nhanh chéng; 2- Nhiing
TLSX déng vai tro thit yéu hodc chiém mét ty 1& nhd trong tong
chi phi san xuit, cau co gian it hon so véi nhitng TLSX c¢6 vai
tro quan trong; 3- Cau cua nhiing TLSX c6 kha ning thay thé
16n trong su dung hozc ¢6 nhiéu nha cung ting, c6 do co gidn vé
gia 16n hon nhiing loai TLSX khéng c6 dic diém trén.

- Mic dé bién dong vé cau TLSX ldn hon nhidu so v
cau hang tiéu ding. Cac nha kinh té& hoc cho biét khi cau
hang tiéu dung gia ting 1% thi cau vé hang TLSX c6 thé sé
gla ting 20% 6 chu ki san xudt tiép theo. Dac trung nay doi
hoi nhiing ngusi cung Ung phai canh giac cao véi su xuat



hién cua cac cong nghé méi va lua chon céng nghé trong dau
tu ban dau. Nhiing sai lam trong quyét dinh cua ho cé thé
gdy ra nhiing hau qua nghiém trong vé thu héi vén dau tu.
Dé chong d6 véi nhiing rui ro do bién déng cia cau san pham
dau ra kéo theo su bién déng cua cau hang TLSX, nha cung
{ing c6 thé tién hanh da dang hoa danh muc san pham.

- Thi truong cac DNSX thuong tdp trung theo vung dia
ly. Cdc khu céng nghiép, lang nghé... luén dudc coi la khu
vuc thi trudng trong diém cta cac nha cung tng hang TLSX.
Tinh chit tap trung theo vung dia 1y 6 cAc nganh san xuat
cong nghiép, khai khoang thé hién ré nét hon nganh san
xuit néong nghiép.

- Thi truong TLSX c6 s6 luong nguoi mua it, song khoi
luong mua cua moét khdch hang thuong rat lon. Tham chi ¢
mét sé thi truong, chi c6 mét vai khach hang, chi phéi toan
bd hoat déng mua va ban. Do dic diém nay nén méi quan hé
mua - ban gilia ngudl cung Ung va nguci tiéu thu ¢ thi
truong tu liéu san xuit thuong mang tinh truc tiép (kénh
phan phéi TLSX ngén), c6 tinh tuong hé hay hdp tac (nguoi
mua va ngudi ban thiét lap quan hé hdgp tac kinh té,
marketing...) va tinh chat quan hé lau dai tré thanh yéu cau
Iuén dude cac nha cung Ung dac biét co1 trong khi thuc hién
cac giao dich.

- Té chite hoat déng mua sim TLSX thuong cé su tham
gia cua nhiéu thanh vién va viéc mua sam mang tinh chat
chuyén nghiép. Cac nhan vién dam nhan viéc mua cac mit
hang TLSX phai 1a nhiing ngudi duge dao tao nghiép vu, cé tay
nghé. Véi nhiing TLSX, tinh chiat mua sim phc tap, vai tro
cua ching trong qua trinh san xuit cao, gia tri 16n thi trinh d6



cua nhiing nguoi tham gia vao qua trinh quyét dinh cang cao va
s6 lugng nguoi tham gia cang 16n. N6 thuong do mét héi dong
mua sam chuyén trach, bao gébm cac chuyén vién ky thuat va
cac dai dién cua Ban lanh dao doanh nghiép chiu trach nhiém.
Pé ban TLSX, cac doanh nghiép cung ting cin phai tuyén dung
mot s6 doi ngli nhan vién chao hang dude dao tao gioi vé nghiép
vu ban hang lan nghiép vu ky thuat.

2.1.2. Hanh vi mua cua cdc doanh nghiép
2.1.2.1. M5 hinh vé hanh vi mua TLSX

M6 hinh hanh vi mua TLSX dugc trinh bay trong sd d6
4.7. Vé ¢é ban m6 hinh nay tudng tu nhu mé hinh HVNTD.
Khac biét chi la & chd, néi dung ham chiia trong ting tiéu
thic duge méd ta trong mé hinh. N6 chinh 1a cin ct dé ngudi
cung ing TLSX dé xudt cac chién luge marketing - mix khac
biét vé1 hang tiéu dung.

S0 d6 4.7: M6 hinh hanh vi mua TLSX

Cac tac nhan kich thich Ngudi mua TLSX Phan (mg dap lai
Marketing | Mai trudng Trung tdm mua
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mua giao hang
el - Dich vu sau ban
(Nhimg &nh - Diéu kién thanh toan
hudng qua lai

gitra cac ca nhan
va clia timg ca nhan)




2.1.2.2. Cac dang chinh cua viéc mua sim TLSX

S6 lugng TLSX trong méi lan mua sam phu thudc vao cac
tinh huéng mua. Can ci vao tinh chat cua viéc mua (mua lan
dau hay mua lai); khéi lugng théng tin va cac dang thoéng tin
can thiét; sé lugng cua nhiing lua chon dude ngudi mua xem
xét; cac chuyén gia marketing da dua ra 3 dang tinh huéng
mua chu yéu: 1- Mua lip lai khong c6 su thay déi; 2- Mua lap
lai c6 thay d6i; 3- Mua cho nhiing nhu ciu, nhiém vu méi.

- Mua ldp lai khéng cé su thay déi (mua theo théng 1é):
la tinh huéng nguoi dude giao nhiém vu mua hang thuc hién
cac don diat hang cé tinh chat lip lai, khong can c6 su diéu
chinh, sta déi trong cac 1an mua.

Cac loai1 TLSX thudc loai don dat hang nay thuong la
nhiing TLSX tiéu chudn hoa cao. Nguoi mua thuc hién nhiém
vu mua sim cua minh theo nhiing thong 1é 4n dinh. Ho lua
chon nhiing ngudi cung ting theo ban “danh sdch da chdp
nhén” duoc xdc lip dwa vao mic doé hai long o nhitng lan
mua sidm trudc. Vi vay, nhiing nha cung tng nim trong
“danh sach da chap nhan” can c6 gang duy tri mic chat
luong hang hoa va dich vu cia minh dong thoi tim kiém
nhiing phudng thic giao dich méi nham giam téi mic d6 téi
da thoi gian mua sim va tang téi mic t61 da sy hai long cua
khach hang. Con déi véi cac nha cung ting chua nam trong
“danh sach da chidp nhan” can c6 giang 1di dung nhiing diéu
khach mua chua hai long ¢ déi1 thu canh tranh; hoéc tim cach
chao ban nhiing vat tu méi dé ting bude “lan san” thi truong
cua nhiing nguoi cung ng canh tranh trong “danh sach dugc
chidp nhan”.



- Mua ldp lai ¢6 su thay déi, la tinkh hudng trong dé
nguot mua dva ra nhung don diat hang lap lai, nhung cé
nhitng yéu cau diéu chinh thay d6i lién quan téi quy cach,
tinh nang , gia ban va nhiing diéu kién cung tng khac; ké ca
viéc chuyén d6i ngudi cung ting khac.

Truong hgp nay thuong 1a nhiing don dit hang lap lai
vé trang thiét bi hay nhiing phu tung kém theo. Trong tinh
huéng nay su canh tranh gita cdc nha cung tng thuong gay
gat hon vi cd hoi “chen chan” cia nhiing ngudi thuéc dién
“chua dudc chon” nhiéu hon. “Tim ra nhiing cd héi céng hién
tét hon cho khach hang”, 1a khau hiéu ma tit ca cic nha
cung Gng déu phai lam dé tac déng vao khach hang néu ho
khong muén mit hodc muén ting thém ti phan thi trudng
cua minh.

- Mua cho nhitng nhu cau, nhiém vu mdi: nhitng nhiém
vu mdi trong san xuat budc cac doanh nghiép phai mua sém
lan dau nhiing TLSX va dich vu can thiét. Trong tinh huéng
mua mél, ngudi mua can phai thu thap mét khéi luong théng
tin 16n vé cac san pham va cac nha cung tng. Gia tri ciia mit
hang hay chi phi mua sim va miic d6 rii ro cang cao, s6
ngudl tham gia vao qua trinh thu thap thong tin va quyét
dinh cua t6 chiic mua cang dong.

Nhiing théng tin ma ngudi mua déc biét quan tim
gom: cac dic tinh ky thuat cua san pham, gia ca, diéu kién
va thoi gian giao hang; diéu kién thanh toan, cac dich vu sau
khiban... cua cac nha cung ting. Tinh huéng mua nay, dat
cac nha cung tng diing trudc nhiing cd héi thi trusng va
nhiing thu thach dé trd thanh “nguoi duge chon” cua té chiic
mua. Nhiing né lyc marketing ctia cic doanh nghiép cung



{ing thuong tap trung vao cac khau: ban hang truc tiép, cung
cip dich vu théng tin va hd trg qua trinh sit dung san pham
sau khi ban.

2.1.2.3. Nhiing nguoi tham gia vao qua trinh mua

Nhiém vu mua sdm TLSX do mét tap thé dam nhiém.
Ho bao gém cac chuyén gia ky thuat va nhiing chuyén gia
mua sam... Nhiém vu ho can phai thuc hién: thu thap thong
tin, lua chon mat hang, ngudi cung Ung... D61 ngi né1 trén
dudc t6 chiic thanh “trung tAm mua” hay “Héi dong mua”.
Can cl vao vai tro va nhiém vu ma cac thanh vién tham gia
vao qua trinh quyét dinh mua, ho dugc chia thanh nhiing
nhém cd ban sau:

1. Ngudi st dung: 1a nhing ngudi st dung TLSX .
Trong nhiéu trudng hop ho déng vai tré 1a nguci khai xudng
nhu ciu vé TLSX cAn mua sam.

2. Ngusi anh hudng: 1a nhiing ngudi ¢6 anh hudng dén
cac quyét dinh mua sim. Ho thuong gitt cac nhiém vu quan
trong nhu: xac dinh cac dic tinh ky thuat cua TLSX, cung
cip cac théng tin, danh gia, lua chon, kha ning su dung thay
thé cac mat hang. Cac chuyén gia va chuyén vién ky thuat la
thanh vién quan trong nhit cua nhém nay.

3. Ngudi quyét dinh: 1a nhiing nguoi déng vai tro quyét
dinh viéc lua chon mat hang va nhiing ngudi cung ung. Ho la
nhiing ngudi c6 thAm quyén cta t6 chiic mua.

4. Nguoi mua: 1a nhiing nguéi truc tiép lam nhiém vu
giao dich, mua sdm TLSX. Ho gitt vai tr6 quan trong trong
viéc lua chon dia diém ban hang, cac diéu kién lién quan dén



thoi han, phuong thic thanh toan, giao hang. Véi nhiing
TLSX quan trong, ké hoach hoat déng cua ho phai dudc nhiing
nguoi quyét dinh, c6 tham quyén phé duyét.

Van dé quan trong nhit ma nhiing ngusi lam Maketing
cua cac nha cung tng TLSX phai giaiquan tim la: Ai la
nguoi tham gia va quyét dinh mua? Ho anh hudng dén quyét
dinh mua ¢ mic d6 nao? Nhiing tiéu chuin nao ma nhiing
ngudi tham gia vao quyét dinh mua st dung dé danh gia?
Nhiing quyét dinh Maketing diing ddn ma cac nha cung Ung
TLSX c6 thé dua ra la gi?

2.1.2.4. Cac nhan té anh hudng t6i hanh vi mua TLSX

Ngudi mua TLSX chiu anh hudng ctia rat nhiéu nhan
t6: méi trudng, t6 chitc, quan hé gliia cac ca nhan tham gia
vao trung tAm mua va ca nhan ngudi mua.

Nhén té6 méi truong

Nhiing ngusi mua TLSX chiu anh hudng rat manh cia
nhing nhan t6 thuéc vé méi trudng nhu: tinh trang cua nén
kinh t& hién tai va trong tuong lai, mic cau cd ban, lam
phat, can can thanh toan; chinh sach tai chinh tién té, hoat
dong diéu tiét cua Chinh phu; mic d6 gay git trong canh
tranh. Nhiing ngudi cung ting trén thi trusng TLSX, thuong
xuyén phai theo ddi mét cach chit ché nhing du bio kinh té
dé diéu chinh chién luge kinh doanh ctia minh.

Duéi tac dong cua cac nhan té thudéc méi trusng, mot

s6 xu huéng ma ngudi mua boc 16 va ngudi cung Ung TLSX
can quan tam la:

- Khi nén kinh t& suy thoai, nhu ciu dau tu kinh doanh
glam, ngudi mua TLSX glam miic mua sim céc loal trang



thiét bi, nguyén liéu,... nham giam khéi luong san pham tén
kho do cau vé cac loai hang hoa giam.

- Gia tang luong du trit nguyén, vat liéu quy hiém, va
cac hdp dong dai han mua ban ching.

- P4y manh viéc mua sim, trang thiét bi méi lién quan
dén van dé bao vé méi truong, dau tu cho cong nghé méi va
canh tranh,....

Nhiing xu thé& nay c6 thé coi la nhiing chi bao vé co hdi
thi trudng va rui ro cho cac nha kinh doanh TLSX.

Pdc diém ctia té chizc mua TLSX

Méi doanh nghiép mua TLSX déu c6 nhiing muc tiéu,
cac chinh sach, nhiing phuong phap lam viéc va cd cau to
chiic riéng cia minh ma ngudi ban hang TLSX can phai
nghién cttu va giai dap hang loat cau héi lién quan dén viéc
lua chon cac giai phap maketing cua minh nhu: c6 bao nhiéu
ngudi tham gia vao viéc théng qua quyét dinh mua? Ho la
nhiing ai? Ho st dung nhiing tiéu chuin danh gia nao? Mai
trudng lam viéc cua doanh nghiép c6 anh hudng tich cuc hay
tiéu cuc nao téi hoat déng cua cac thanh vién trong doanh
nghiép?

Cac nha lam marketing cua doanh nghiép cung lng
TLSX cAn tap trung vao mét sé khuynh huéng sau day cua
cac doanh nghiép mua TLSX: 1- Su nang cip vé dia vi va to
chitc cua cac bé phan cung Ung vat tu trong doanh nghiép.
Xu thé& nay biéu hién & ché boé phan cung tng vat tu thiét bi
duge t8 chiic chat ché hon. O nhiéu doanh nghiép, ngudi lanh
dao cua trung tdm mua thudc ban lanh dao doanh nghiép.



Cac nhan vién lam nhiém vu cung tng dudc dao tao cé hé
théng va nhan mic thu lao cao hon; 2- Viéc mua sim, giao
dich, ky két hgp dong mang tinh chat tap trung hon; 3- Ty
1é cac hgp dong mua dai han gia tang; 4- Ap dung gia tang
cac chinh sach khen thudng va xu ly phat déi véi cac hoat
dong mua.

Nhitng yéu t6 quan hé ca nhan

Viéc mua sim TLSX dudc thuc hién bdi nhing thanh
vién c6 cudng vi, quyén han va nang luc khac nhau. Giiia ho
c6 su tuong hoé trong viéc thuc hién cac céong viéc ma doanh
nghiép giao phé cho trung tdm mua. Méi quan hé ci nhan
anh hudng dén phuong thiic ra quyét dinh va “khéng khi lam
viéc” cia mét té chiic. Cac doanh nghiép c6 “khéng khi lam
viéc” né nép, tich cue, cac quyét dinh mua clia ho sé dudc
quyét dinh nhanh chéng va c6 hiéu qua va ngudc lai.

Méi quan hé ca nhan c6 anh hudng manh dén cac quyét
dinh mua song viéc xac dinh chinh xac mtc d6 anh hudng
cia né luén la “bi 4n” véi nhiing nguoi ban TLSX. Nhung du
kh6 khan, nhiing nguéi ban TLSX van phai tim cach phan
tich cdn k& mé1l quan hé qua lai nay dé tao ra nhiing kich
thich marketing “diing ch, ding huéng, ding ngudi”.

Nhiing yéu t6 thuéc vé ca nhéan

Mbi ca nhan tham gla vao qua trinh quyét dinh mua
déu mang theo nhiing doéng cd, nhan thic va sd thich
riéng cua minh. T4t ca nhiing cai d6 tuy thuéc vao tudi

tac, mic thu nhap, trinh ddé hoc van, cuong vi cong tac va
kiéu nhan cach.



Cac ca nhan khac nhau ¢6 nhiing quan niém va phong
cach khac nhau trong viéc thuc hién cac nhiém vu ma ho
dam nhiém. Nhing nhian vién dam nhiém viéc mua TLSX
cua cac doanh nghiép ciing vay. Vi vay nhiing ngudi ban
TLSX phai biét rd ting ca nhan khach hang cia minh dé
tién hanh phan loai ho mét cach chinh xac. D6 ciing la su
khac biét chu yéu gitta nhiing ngudi chao hang gioi va nhiing
ngudi ban hang kém. Lai khuyén “lap s6 1y lich khach hang”
1a xuat phat ti 1§ do day stic thuyét phuc ma ching ta néu g
trén.

2.1.2.4 Cac budc cua tién trinh mua

Vé co ban, qua trinh mua TLSX ciing bao gém céac budc
tuong tu nhu qua trinh théng qua quyét dinh mua hang cua
nguoi tiéu dung. Nhung do dong co (muc dich), hinh thic, cac
yéu t6 anh hudng téi viéc mua TLSX khac biét véi hang tu
liéu tidu dung nén cac tiéu chuin trong viéc lya chon mit
hang, nhan hiéu va quyét dinh mua ctiia ngudi mua 6 hai loai
thi truong c6 khac nhau. Nhiém vu cta nguoi lam marketing
la nhan thic duge su khac biét dé.

Mét tién trinh mua hang TLSX hoan chinh bao gém 8
buéc (giai doan) co ban:

Giai doan 1: Nhédn thicc vén dé. Tién trinh mua
duoc bdt dau tw lic cé ai dé trong doanh nghiép y thic
dudc van dé (hay nhu ciu) can phai mua sim TLSX. Nhan
thiic van dé c6 thé xay ra nhu mot két qua cua kich thich

bén trong hoic bén ngoai.



Bang 4.3. Cac nhém yéu té6 anh hudng t6i nhan thic
nhu cau cua khach hang to chic

Nhimng kich thich bén trong

Nhitng tac nhan bén ngoai

- Quyét dinh san xuat san pham mdi
clia doanh nghiép lam nay sinh nhu
cau vé trang thiét bi, nguyén liéu méi
hoac bd sung.

- D3 mdi, trang bi lai tai s&n ¢4 dinh.

- Tac dong chao hang cta ngudi cung
(ng qua trién 1am, quang c4o, va
nhtmg hinh thic khac 1am ndy sinh y
tudng mdi cho doanh nghiép.

- Y tudng mdi xuat phat tir di thd

- Thay ddi nhimg ngudi cung (mg | canhtranh.
mdi, khi phat hién ra nhimg lai thé vé
gia ca, chat luang vat tu hoac dich vu,

0 va@ nhimg ngudi cung (mg cd.

Qua cac kich thich dugc dé cap & trén cho chiing ta
thdy, cau vé TLSX cé thé nay sinh tit nhiing hoat déng chao
hang va nhiing hoat doéng xic tién ban ciia ngudi cung ting
TLSX. Pay la nhiing yéu t6 ma ngudi ban cé thé kiém soat
dudc va ciing 1a tac dong chu yéu ma ngudi ban can phai tap
trung né luc cia minh dé ngusi mua TLSX budc tiép sang
giai doan tié€p theo mét cach nhanh chéng.

Giai dogn 2: M6 ta khdi quat nhu cdu. Sau khi y
thizc duge nhu cau, ngudi mua TLSX bét tay vao viéc xac
dinh déc tinh chung cua hang hoa dé xac dinh mat hang va
s6 lugng can mua.

Vi1 cac tu liéu san xudt da duge tiéu chuin hoi cao,
vdn dé mé ta nhu ciu sé khéng gip khé khin. Song véi
nhiing TLSX phiic tap, gia tri 16n, viéc mé ta nhu ciu thuong
c6 su tham gia cua nhiéu thanh vién lién quan dén viée sit
dung va danh gia hiéu suit ciia nhiing TLSX d6 nhu: céc ky



su, chuyén gia ky thuat, nguosi st dung v.v. Ho can phai tién
hanh nghién ctu va xép hang cac chi tiéu theo tam quan
trong cua chuing dé1 véi viéc san xuat san pham va hiéu qua
kinh té. Cac chi tiéu dudc ho tién hanh xép hang bao gom: do
tin cay, d6 chinh xac gia ca va nhiing tiéu chuan mong mudn
khac lién quan dén mua va st dung tu liéu san xuat cho nhu
cau san xuat.

Trong buéc nay, thuong nguoi mua TLSX cé nhu cau
rat 16n vé cac thong tin lién quan dén hang hoa hoac dich vu
ma ho dinh mua. Vi vay, vai trdé cua ngudi chao hang rat
quan trong. Su giap do tan tinh, trung thuc trong viéc giap
ngudi mua xac dinh nhanh chéng va chinh xac nhu cau sé
gdy an tuong tét dep trong viéc lua chon ngudi cung Ung 6
gial doan tiép theo.

Giai doan 3: Danh gia cac dac tinh TLSX. Viéc
danh gid cdac ddc tinh TLSX dugc thuc hién béi mét nhom
cac chuyén gia ky thuat do ban lanh dao doanh nghiép quyét
dinh. Nhiém vu cua ho la dua vao viéc phan tich gia tri
(phan tich hiéu qua - chi phi) dé xac dinh uu thé cua hang
hoa TLSX khoéng chi ¢ phuong dién ky thuat ma ca phuong
dién kinh té€. Trong qua trinh phén tich, nguoi mua TLSX
thudng tap trung vao nhiing van dé chinh sau day:

1. Nhiing gia tri ma TLSX c6 thé dem lai cho ngudi st
dung.

2. Tuong quan gitia chi phi do viéc si dung TLSX va
gia tri (hay 1g1 ich) ma n6 dem lai.

3. Su tuong Ung gitia nhu cau st dung va cac dac tinh
cua tu liéu san xuat dén mic dé nao?



4. Co6 loai hang hoa (nhan hiéu) nao dap ting day du
nhat cac yéu cau su dung TLSX?

5. C6 thé tu san xuit TLSX cin st dung dudc khong?
Tu san xuit cé ré hon so véi viéc di mua khong”?

6. C6 thé lua chon cac mat hang da tiéu chuin hoa 8
su dung dudc khong?

7. Mé1 quan hé gilta viéc trang bi cong nghé méi hoic
b6 sung céng nghé mdi c6 tuong xing véi hidu qua si dung
TLSX mua sim, xét theo quy mé khéng?

8. C6 thé tim kiém dugc nhiing nguoi cung ng nao
dudc coi la t6t? (chat lugng dich vu, gia ca,...)

9. C6 nguoi mua nao mua dugec TLSX véi gia ma cac
nha cung Ung chao hang?

Cac van dé néi trén dudc ngudi mua sit dung nhu la
céng cu (tiéu chuan) cia viée lua chon nhan hiéu, ngudi cung
ung. Vi vay cac nha marketing phai cin cii vao tiéu chuin
nay dé dinh vi san phim ctia minh trén thi truong TLSX.
Khi da chon duge khach hang muc tiéu va dinh vi dudc san
pham tiép dén phai tim dén nhiing anh hudng quan trong
nhat dé gidi thiéu, quang cao cac dic tinh clia san phim ma
khach hang muc tiéu mong dgi. Vi du: véi khach hang muén
TLSX dem lai cho ho chat lugng hao hang cia diu ra, thi
nguoi cung tng TLSX phai ching t6 ho dang cung cip cac
dau vao hao hang. Con véi khach hang dang tim kiém kha
nang giam chi phi san xuat dau ra, ngudi cung ting phai
nhan manh lgi thé vé kinh t& do viéc st dung TLSX qua viéc
so sanh tong hop chi phi va hiéu qua.



Giai doan 4: Tim kiém nguoi cung ing. O giai doan
nay nguoi mua TLSX cé giang phat hién nhiing ngudi cung
ting thich hgp nhit. Ho tién hanh phan tich cic doanh
nghiép cung tng TLSX dua vao cic nguén théng tin khac
nhau. Nguén théng tin cd ban dudc ngusi mua TLSX su
dung gom:

- Cac 4n phiam thuong mai (sé tay thuong mai), quang
c40, nién giam dién thoai, trién lam...

- Qua mang Internet
- Truc tiép tiép xuc véi ngudi cung ing
- Théong tin noéi bd (bao cio cua bo phan thu mua...)

Két qua cua viéc phan tich 1a xép hang cac nha cung
ing thudc dién “cé kha nang lua chon”. Tuy vao loai TLSX
ma cac tiéu chudn lién quan dén lua chon nha cung cidp dude
sap x&p theo thi tu khac nhau.

Cac doanh nghiép cung tng TLSX, ho can phai tap
trung né luc cia minh vao cac hoat dong chinh yéu sau: biang
moi con dudng cung cap cho ngudi mua day du cac théng tin
vé san pham, vé danh tiéng cua doanh nghiép; cac hoat dong
khuyén mai ciing dudc coi la c6 anh hudng quan trong dén
viéc ho c6 dugc dua vao danh sach “dién nhiing nguci cung
ung dudgc lua chon” hay khong?

Giai doan 5: Yéu cdau chao hang. 6giai doan nay
cac doanh nghiép mua TLSX sé moi cac nha cung lng
thudc dién sé dudc lua chon truc ti€p chao hang. Ngusi mua
s& so sanh tiéu chuan ma ho yéu cau vé TLSX véi nhiing tiéu



chuan ma ngudi chao hang dua ra dé quyét dinh chon nguoi
cung ung.

Tuy thudc vao dic tinh cua hang hoa, va mic d6 anh
hudng cua né téi qua trinh st dung ma yéu cau chao hang cé
khac nhau. Cac hinh thtc chao hang ma ngusi mua yéu ciu
thong thudng la gui Catalog, mdi nguoi dai dién gi6i thiéu
truc tiép,... O bude nay doi hoi cac nha marketing cua doanh
nghiép cung ing phai khéo léo trong viéc giéi thiéu hang hoa
cua doanh nghiép. Nhiing tai liéu dugc cung cap diy du, cé
do tin cay cao, d6i ngli nhan vién chao hang gidi sé tao ra cho
doanh nghiép cung tng lgi thé canh tranh trong viéc tim
kiém khach hang.

Giai doan 6: Lua chon nha cung ing. Trong giai
doan nay cdc thanh vién ciua trung tAm mua sé nghién
ciu ky thuat ky ludng cac ban chao hang va lua chon ngudi
cung ung. Ho khéng chi phan tich, xem xét niang luc ky
thuat, ma con cé kha ning thuc hién hop déng va dich vu
sau khi ban (giao hang dung hen; phudng thtc thanh toan
thuan lgi va cac dich vu can thiét khac) clia cac doanh nghiép
cung ung dang canh tranh véi nhau.

Phuong phap phén tich, xem xét thudng dudc cac “trung
tam dam nhiém viéc mua sim TLSX” ap dung 1a: liét ké cac
thudc tinh ma ho yéu cau va mong dgi & phia ngusi cung
Ung; xac dinh tam quan trong cta ting thudc tinh (bang
phudng phap cho diém). Ho sé cin ci vao bang phan tich
danh gia nay dé lua chon nha cung ung hap dan nhat.

Thuéc tinh va tam quan trong ctia méi thuéc tinh va
cac thanh vién cua cac trung tAm mua su dung dé phan tich



tuy thuéc vao loai TLSX ma ho dinh mua va yéu cau ma ho
muén c6 khi si dung TLSX d6. Song nhin chung nhiing
thudc tinh sau diy thuong dudc ho quan tam lua chon dé
danh gia: 1- Tiéu chuan hiéu suit; 2- Tiéu chuin kinh té (gia
ca va chi phi lién quan dén viéc mua sidm); 3- Tiéu chuin
thich hgp (muc dé thuan 1g1 trong viéc hgp tac mua ban gita
hai bén); 4 - Tiéu chuin thich nghi (su thich {ng cia ngusi
cung Ung vé nhiing thay d6i trong cau cua ngudi mua); 5 -
Tiéu chudn phap 1y (nhiing rang budc vé mit phap luat can
dudc xem xét).

Truéc khi c6 quyét dinh sau cung vé viéc lua chon nha
cung Ung, c6 thé moét sé ngudi mua van ti€p tuc thuong
lugng. Va rat nhiéu truong hdp quyét dinh cua ho phu thuéc
vao két qua cua su thuong lugng nay.

Ciing c6 nhiéu doanh nghiép mua TLSX chon nhiéu nha
cung {ing dé tranh su 1& thudc va ri ro trong viéc mua sam.

Nhiing xu thé dia néu & trén, cic nha marketing cua
doanh nghiép cung ting TLSX nén coi la nhiing huéng dan
trong viéc lua chon cac nd luc marketing dé canh tranh véi
cac dé1 thu cung ting khac.

Giai doan 7: Lam cdc thu tuc ddat hang. Day la
budc nguoi mua thuc hién cac thu tuc dat hang véi cac
nguoi ban. Phan 16n céng viéc thuc hién trong cac budéc nay
mang tinh chat nghiép vu do cic nhan vién mua hang chuyén
nghiép cung véi cac dai dién ban chuyén nghiép trao d61 va
ky két cac hgp dong mua ban theo nhiung ky han hai bén
cung thoa thuan.



Budc nay ca hai bén déu c6 ging cu thé hoa cac diéu
kién va yéu cau lién quan dén viéc mua ban nhu: sé luong,
quy cach, pham chit, gia ca, danh muc mit hang, cac loai
hinh dich vu, phudng thic thoi han giao hang va thanh toan;
nhiing rang buéc thuc hién hgp dong...

Diém quan trong nhat ma ngusi mua quan tam la viéce
ky két hgp dong mua - ban dé dang hay khé khan? Su dap
ing cua ngudi ban vé nhiing diéu ho muén diéu chinh nhu
thé nao? Vi vay phia ngudi ban gitip dd ngudi mua soan thao
mot cach nhanh chéng, chinh xac don dat hang cung véi nhiing
cam két dap {ing véi nhu ciu cia ngudi mua cé thé coi 1a 1gi thé
cua ho so véi cac nha cung ting canh tranh. Khéng chi & 1in
mua hién tai ma quan trong hon 6 nhiing 1an mua tiép theo.

Giai dogn 8: Ddanh gia viéc thuc hién. Trong giai
doagn nay nguoi mua tién hanh xem xét viéc thuc hién cta
bén ban. D& duy tri dudec khach mua cho nhiing hop dong
tiép theo, nguoi ban phai biét dugec muc d6 hai long cua
nguoi mua vé cac hoat déng mua ban ma hai bén di ky két
va thyc hién. Ho phai tién liéu dudc cac tiéu chuin ma nguoi
mua si dung dé danh gia chat hrdng nhiing né luc cia ho va
tim cach thoa man nhiing nhu ciu ma ngucoi mua mong ddi.
Dé biét duge thai d6 cua nguoi mua TLSX, cac doanh nghiép
cung u:ng thuong st dung phuong phap tiép xuc truc tiép va
yéu cau bén mua cho biét nhiing ¥ kién danh gia cia ho.

2.2. Thi truong va hanh vi mua ciia cdc té chize
thuong mai (TCTM)

Xét trén nhiéu phudng dién hanh vi mua ctia TCTM
ciing giéng nhu ngudi mua 1a doanh nghiép san xuit. Vi vay,



3 phan nay ching ta chi tiép can v6i mdt s6 khac biét quan
trong trong hanh vi mua cua hai loai khach hang nay.

2.2.1. Thi truong cac TCTM va cac dic tinh co ban:

Thi truong cdc TCTM bao gém tét cd cdc cd nhdn va té
chitc mua hang hod dé bdn lai hodc cho thué nham muc dich
kiém 1oi. N6i mét cdch cu thé hon ho chinh la nhitng nguoi
ban budn (ban si) va ban 1é cac loai hang ho4 va dich vu. Khi
ho mua c6 thé xem ho déng vai tré gibng nhu nhiing ngusi
mua TLSX. Hang hoa ma ho lua chon mua do nguci mua lai
cua ho quyét dinh chi khéong phai chinh ban than ho.

Danh muc va ching loai hang hoa ho mua sam rat
phong phi va da dang. Cé thé néi rang ho c6 thé mua “tat ca
nhiing gi ma ho c6 thé ban dugc” dé kiém 1vi.

2.2.2. Hanh vi mua cua TCTM
2.2.2.1. Cac quyét dinh mua caa TCTM

TCTM cé6 quyét dinh mua khac véi cac doanh nghiép
mua sim TLSX dé san xuat. Bdi vi ho déng vai tré 1a nguoi
dai dién mua cho cac khach hang cua ho. Khi lya chon mua
hang hoa ho phai xem nhiing san pham dé c6 thu hut duge
khach hang ciia ho khong? Va tit @6 ho quyét dinh nén kinh
doanh nhiing mat hang nao? Mua cua doanh nghiép ban
niao? Phai dua ra nhiing thuong lugng gi vé gia ca va cac
diéu kién mua khac? Trong cic quyét dinh néi trén quyét
dinh lua chon danh muc méat hang dé kinh doanh déng vai
trd quan trong nhat. Né xac dinh ché ding cia TCTM trén
thi truong va viéc lua chon cac nha cung ling cho danh muc
hang hoa cua ho.



TCTM c6 thé chon mét trong 4 chién lude “lua chon
danh muc mat hang kinh doanh” sau day:

1. Kinh doanh chung loai hang hoa riéng biét: tic 1a ho
chi mua va ban mét loai hang ho4, chi c6 mét ngudi san xuat.
Vi du: mét ngudi ban 1é nao dé chi ban ti vi cua hing Sony.

2. Kinh doanh theo chiéu sdu: kinh doanh nhiéu mit
hang tuong tu do nhiéu ngudi san xuat. Vi du: ngudi trung gian
kinh doanh ti vi v6i nhiéu nhan hiéu (Sony, Daewoo, Philip...).

3. Kinh doanh réng: tic la kinh doanh mét ching loai
c6 nhiéu mit hang c6 lién quan véi nhau. Vi du: ngusi trung
gian kinh doanh dau video, ti vi, dung cu ghi, loa,...

4. Kinh doanh hén hdp: mit hang kinh doanh bao gom
nhiéu ching loai khac nhau. Vi du: kinh doanh theo kidu
siéu thi.

Quyét dinh vé danh muc hang hoa kinh doanh cta
TCTM dua ngudi cung ing hang hoa vao nhiing tinh huéng
canh tranh khéac nhau, buéc ngudi cung ting phai cé nhiing
chién luge marketing - mix phu hop véi ting quyét dinh cua
ho. Vi du: Néu nguoi trung gian chon chién luge “kinh doanh
theo chiéu sau”. Ho sé dua cac nha cung Ung vao thé canh
tranh gilta cic nhan hiéu cia loai hang hoa tuong tu nhau.
Trong truong hgp né luc marketing ma nguoi cung ting phai
lam la gilt duge vi tri cia minh va tim cach 14n vi tri cua
nhan hiéu khac.

2.2.2.2. Cac thanh vién tham gia vao tién trinh mua
cua TCTM



ban 1é, hoat déng kinh doanh véi mot quy mé nhu thé nao,
v61 hinh thic kinh doanh nao? Trong cac doanh nghiép 16n,
viéc mua hang kinh doanh do nhiing nguoci ¢6 trinh d6 chuyén
nghiép phu trach. Ho dudc dao tao va té chiic gidng nhu cac
trung tdm mua TLSX cua cac doanh nghiép. Con trong cac
doanh nghiép nho hoac hé gia dinh, nguoi chu thuong dam
nhiém viéc lua chon va mua hang hoa.

Véi cac doanh nghiép kinh doanh 16n, nguci tham gia
quyét dinh viéc mua sim hang hoa con tuy thudc vao hinh
thitc t6 chic kinh doanh nhu: ciia hang téng hop, siéu thi,
nguoi dai ly. Vi du truong hgp cac siéu thi, c6 bd phan
chuyén mén mua thuong goi 1a “Ban quan tri hang hoa”. Ho
c6 thaAm quyén trong viéc quyét dinh lua chon danh muc mét
hang va tiép nhan nhiing mit hang méi do bén ban chao
hang.

Véi cac nha cung ting, dé ban dudc hang hoa, nhiém vu
cua ho la phai biét dudc ai la nhiing nguoci tham gia vao tién
trinh mua? Dé viéc chao hang cia ho thuc hién ding déi
tudng.

2.2.3. Mét sé ddc trung trong hanh vi mua cua cac TCTM

D61 véi cac mat hang méi, cac bude cua tién trinh mua
ma TCTM thuc hién ciing giéng nhu nhiing nguci mua hang
TLSX. Trong mbi giai doan cua tién trinh mua TCTM ciing
chiu nhiing tac déng cua cac yéu té anh huong nhu DNSX.
Tuy nhién do muc dich (déng cd) mua cua TCTM khac véi
DNSX, nén trong viéc mua hang kinh doanh cia minh TCTM
da boc 16 mot s6 quan taAm khac biét. Sau day la mot s xu
thé cua hanh vi mua khac biét dé:



- V61 nhiing loai hang théng thuong TCTM céan cd vao
lugng hang tén kho dé thuc hién cac don dit hang tiép theo.
Viéc lua chon ngudi cung ting ho can ci vao mic d hai long
vé hang ho4, su phuc vu va cac diéu kién khac ma ngudi cung
Uing dem lai cho ho.

- TCTM luén cin cit vao su bién dong vé doanh sé va
muc 161 ma ho dat dudc lam can ci thoa thuan véi nguosi
cung Gng vé gia ca. So véi hang TLSX su bién déng cua sé
lugng hang mua, gia ca dién ra thuong xuyén hon vi ciu vé
cac mit hang TCTM kinh doanh kém 6n dinh hon cAu cac
it hang TLEX.

- Ngoai yéu t6 gia ca TCTM con lua chon mét sé tidu
chuan dé ra quyét dinh lua chon ngusi cung cap nhu: su hap
dan cua hang hoa véi ngudi tiéu thu, nhitng hiia hen cta
chuong trinh quang cao va xuc tién ban ma ngudi cung tng
ap dung cho ngudi tiéu thu; cac diéu kién hé trg va nhiing uu
da1 ma ngudi cung ting danh cho ho (tién thudng, cung cip
phuong tién hé trg cho ban hang,...).

- Xu th& phé bién hién nay, ning luc kinh doanh cta
ngudi ban hang ngay cang dugc hoan thién. La nguoci truc
ti€p xic tién véi ngusi tidu thu cong véi su hd trg ciia phuong
tién tién tién (may ban hang tu ddng, vi tinh néi mang
Internet) TCTM c6 nhiing buéc tién dang ké trong ky thuat
mua va ban. Nhiéu TCTM dat téi quy mé kinh doanh khéng
16. San phdm cla nhiéu ngusi cung ng dia dem nhan hiéu
cua nhiing TCTM, chiu su chi phéi cta ho.



khach hang thuan tuy theo diing nghia cua thuat ngii nay,
ma phai coi ho nhu nhiing “dai dién” cuia minh d61 vdi tiéu
thu. Quan hé gitia nguci cung {ing va ngudi trung gian phai
14 quan hé hgp tac. Chién lugc marketing - mix ma ngudi
cung {ing soan thao khong thé khéng tinh dén nhiing hoat
dong dong goép cua luc lugng trung gian. Qua luc lugng trung
gian ngudi cung tng con cé thé tiép nhan mot cach day du,
chinh xac su bién déi cua thi trudng (ciu thi trudng, cac hoat
déng cua dé1 thu canh tranh).

2.3. Thi truong va hanh vi mua cua cdc té chicc
nha nudc

Thi truong cdc té chizc Nha nude bao gébm nhitng té
chizec cua Chinh phu va cdc co quan dia phuong, mua hay
thué nhitng mdt hang cdn thiét dé thuc hién nhitng chizc
nang co ban theo su phan céng cua chinh quyén.

Chinh phu va cac ¢ quan cac cidp la ngudi tiéu thu rat
16n. Phan chi tiéu ngan sach ma cac t6 chic Nha nude cac
cap danh cho hoat dong cua minh dudi hinh thiic hang hoa
hay dich vu hang nim rit cao.

Véi tu cach 1a ngudi tiéu thu hang hoa, cac té chitc Nha
nuéc dude nhiing nguoi cung ing hang hoa va dich vu dic
biét quan tam.

Cang giong nhu thi trusng cua cac DNTM, thi trucng
cac té chiic Nha nudc xét trén nhiéu phuong dién giong thi
truong cac DNSX. Vi vay khéng nhat thiét phai trinh bay lai
cAc vAn dé da dé cap. Song dé dat dudc su thanh cong trén
thi truong cac t6 chic Nha nuéc, nguoi cung tng hang hoa
cho ho phai nhan dang dudc cac nét khac biét vé nguoi ra



quyét dinh mua, cac yéu t6 anh hudng dén hanh vi mua va
tién trinh mua théng qua viéc giai dap cac cau hoi cd ban: ai
la nguoi tham gia vao thi trudng cac té chiic Nha nuéc? Ho
phai théng qua cac quyét dinh mua nao? C6 nhiing anh
hudng quan trong nao téi ngusi mua hang cua cac t6 chiic
Nha nuéc? Cac t6 chiic Nha nudc théng qua cac quyét dinh
mua hang nhu thé nao?

2.3.1. Nguoi tham gia vao tién trinh mua cua cde té
chue Nha nudce

Ai 14 ngudi thuc hién viéc mua nhiéu ti déng hang hoa
va dich vu phuc vu cho nhu cau cua cac t6 chiic Nha nuéc?
Cau tra 161 chung nhat la: cac cap t6 chitc Nha nuée tit Trung
uong dén dia phuong dam nhiém cac chiic niang xa héi giao
phé cho ho. Ho bao goém cac t6 chic dan su (cac B§, ban
nganh té chic hanh chinh cac cip); cac té chic quan su (Bo
quéc phong; Binh chung; quan ching va té chiic quan su cac
cap); cac truong hoc, bénh vién...

Cac t6 chiic néi trén thuc hién cac nhiém vu khac nhau,
song hoat déng cua ho déu mang tinh chat phai thuong mai.
Thé thic, thi tuc mua ban cia ho mang tinh chit riéng biét
ma nguoi cung Ung phai nghién ctu.

2.3.2. Cdc quyét dinh mua cua ngudi mua la cdce té chite
Nha nuoc

Khi mua sdm hang hoa va dich vu mbi mét t6 chiic Nha
nudc can phai théng qua hang loat cac quyét dinh: mua cac
loai hang hoa dich vu nao? Trong méi loai s6 lugng mua la
bao nhiéu? Mua cua ngusi cung Gng nao? Chi phi mua sim
la bao nhiéu? Can yéu cau cac dich vu nao sau khi mua?



Vi bi gi6i han vé tai chinh (chi dudc phép chi tiéu theo
quy dinh ctia Nha nudc) nén cac quyét dinh mua cua cac to
chiic Nha nudc dua trén co sé c6 thé giam téi da phan chi
tiéu cua ngan sach danh cho ho. Do d6 cac khach hang la cac
t6 chiic Nha nudc luén cé xu hudng tim kiém cac nha cung

ing dap dudc yéu cau cua ho véi chi phi ré nhat.

2.3.3. Nhitng nhén té' dnh hudng tdi hanh vi cia cdc té
chiee Nha nudc

Ciing nhu moi khach hang khéac khi mua sim hang hoa
cic t6 chiic Nha nudc ciing chiu chi phdi ctua cac nhan t6: méi
trudng, to chiic, tuong quan ca nhan va ca nhan nhiing nguoi
tham gia tién trinh mua. Diéu néi bat trong viéc mua sim
cua cac t6 chiic Nha nuéce 12 ngudi mua, té chiic mua bi giam
sat mot cach chit ché cia ca cac td chic 1an céng chung.
Nhiing t6 chiic lam nhiém vu thanh tra gom: Su giam sat
ctia Quéc hdi, cla thanh tra Chinh pht, cd quan kiém toan
Nha nuéc... Cong ching va cac té chiic cia ho cling c6 quyén

han rat 16n trong viéc giam sat nay.

D& thuan 10i cho viéc kiém tra va giam sat nén viéc
mua sim cua nhiing ngudi nhan danh cac t6 chiic Nha nuéc
phai thuc hién rat nhiu thu tuc gidy t3 va cac nguyén téc
hanh chinh phic tap. Trong nhiéu trucng hgp gay khé khan
hodc 1am cham tién d6 cho hoat déng mua ban. Nguoi ban cé
thé dé xuit viéc giam bét cac thu tuc rudm ra hodc khong
quan trong. Song tuyét dai bo phan cac truong hdp ngudi

ban nén giit thai d6 chap thuan.



2.3.4. Cdch thirc thuce hién quyét dinh mua cua cdc té
chuc Nha nudc

Hoat déng mua hang hoa va dich vu cua cac t6 chiic
Nha nudc c6 nhiing nét khac biét nhu da néi 6 trén lam cho
viéc thuc hién ky két cac hdp dong mua ban gitia ngudi mua
va ngudi ban thudng phiic tap va cham tré.

Dé hé trg cho hoat dong mua ban giita nhiing nguoi
cung ng va cac té chiic Nha nudc, ngudi mua cia cac té
chiic Nha nuéc thuc hién tién trinh quyét dinh mua cua
minh theo cach thic tuong d6i phé bién nhu sau: khi nhan
thiic dudec nhu cau, cac té chiic nha nudc tién hanh viée
théng tin mé ta cac nhu cau cua ho va cac phuong thic
mua mot cach cong khai cho tdt ca cac déi tudng cung
ing. C6 hai phudng thiic mua ma céac té chitc Nha nuéc
thuong ap dung: ddu thau céng khai va hgp déng dua vao
thuong lugng.

Khi st dung phuong thic dadu thiu coéng khai, cac t8
chic mua cua Nha nuéc yéu cidu nhiing ngusi cung Ung cb
trinh d6 chuyén moén gui don chao hang, mé ta chi tiét vé nai
dung mua ban va cac diéu kién giao dich. Hop déng thuong
dudc trao cho nhiing ngudi c6 gia chao hang thap nhat. Trong
truong hop nay, ngusi cung ting phai cAn nhéc kha nang dap
ing cac yéu cau ciia ngudi mua vé hang hoa bao gdm: nhiing
yéu cau vé dic tinh ky thuat, yéu ciu vé giao hang dé théng
trong truong hgp ddu thau. Song khéng thé bd qua viéc bao
vé danh tiéng cho nhin hiéu va doanh nghiép. Tha mat mot
cd hdi thidng thau con hon 1a mit danh tiéng cua doanh
nghiép.



Khi st dung phuong phap hgp déng theo cac két qua
thuong ludng, t6 chic mua la nha nuée thuong lam viéc
v6i mdét hay nhiéu doanh nghiép va tién hanh thuong
lugng truc tiép dé ky hop dong véi mot doanh nghiép trong
s6 d6 theo cac diéu kién da dudc hai bén nhit tri. Phuong
phap nay thudng dude sit dung cho nhiing du an phiic tap,
do1 hoi nhiing chi phi 16n vé viéc nghién ctu, thiét k&, thu
nghiém va muc dd rui ro cao va trong nhiing trucng hop
khong c6 su canh tranh thuc su. Viéc thi hanh hgp dong
duge kiém soat thudng xuyén va trong trudng hdp ngudi
cung ng thu dudc 1¢i nhuan qua mic thi hdp déng c6 thé
dudc xem xét lai.

Nhiéu doanh nghiép cung ting hang cho céc té chiic cua
chinh phu, do mét sé nguyén nhan, da khéng 4p dung nhiing
nguyén tic marketing trong hoat déng ctia minh. Vi cho rang
tong chi phi cho cic ¢d quan nha nudc do cac quan chic dan
cil xac dinh. Chinh sach mua sim cua cac cd quan nha nudc
tap trung chu y vao van dé gia ca. Nén nhiing ngudi cung
ing chi can tap trung no luc té1 da trong linh vuc cong nghé
v61 muc dich giam chi phi san xuit. Va mét khi cac dic tinh
cua hang hoa da dudc trinh bay ti mi trong nhiing yéu cau
ky thuat thi su phan biét hang hoa khéng con 1a méot yéu té
marketing nita. Con d6i véi phudng phap dau thau cong khai
thi quang cao va cac phuong phap ban hang ca nhan khong
con c6 ¥ nghia dac biét niia. Song ngay cang c6 nhiéu doanh
nghiép biat dau thanh lap nhiing bé phan chuyén trach
marketing, chiu trach nhiém vé cong tac cung ng cho cac co
quan nha nudec.



TOM TAT

Cén phai tim hifu ky thi trudng méi c6 thé xay dung
dudc nhiing k& hoach marketing cé hiéu qua.

Thi truong nguoi tiéu dung mua san pham va dich vu
cho tiéu dung ca nhan. D6 la thi truong cuéi ciing ctia cac
hoat dong kinh té&. Khi phan tich thi truong ngusi tiéu dung,
ngudi lam marketing phai phan tich anh hudng cta 4 nhém
nhén t§ chi yéu: vin héa; xd hdi; ca nhan; va tam 1y.

Nghién cttu 4 nhém nhéan t6 anh hudng téi hanh vi
nguoi tiéu dung thuéc néi dung 16n thi nhit ctia viée phat
hién “bi mat” trong “hép den” y thic ctia ngudi tidu dung.
N61 dung 16n thi hai cta viéc nghién cttu hanh vi ngusi tiéu
ding la qua trinh thuc hién cac quyét dinh mua ctia ho. Mua
khong phai 1a mét hanh vi ma 1a mét qua trinh cé nhiéu giai
doan. Trong moi giai doan ctia qua trinh nay, nhiing hanh vi
cu thé sé dude thuc hién dé giai quyét nhitng van dé cu thé
ma nguoi mua dam bao ring su lua chon, cin nhic cia ho
g1up ho c6 dude quyét dinh hgp 1y nhit. Céng viée ciia nguoi
lam marketing 13 hiéu dude hanh vi cua nguci mua trong
tung giai doan va anh hudng nao dang tac déng t61 hanh vi
cu thé d6. Nim dude diéu nay thi marketing méi c6 thé xay
dung mét chuong trinh c6 hiéu luc va hiéu qua cho thi trudng
muc tiéu.

Thi truong ma ngudi mua 1a cac té chiic bao gom: cac
doanh nghiép san xuit, cac TCTM va cac t& chiic nha nuéec.
Diéu quan trong nhat khi phan tich va nghién ciu cac thi
truong nay la: nim dudge nhiing nét dic trung cta mbi loai



thi truong; nhiing nhan té chinh anh huéng dén hanh vi mua
cua moi loai thi truong dé; nhiing ngudi tham gia vao qua
trinh quyét dinh mua.

Cé nhiéu ndi dung 1y thuyét vé hanh vi, vé mé6 hinh, vé
cac quyét dinh mua tuong déi gidng nhau & tat ca cac loai thi
truong, song su khac biét ciing rat 16n. Nhiing khac biét nay
la cd sd cho nhiing khac biét vé chién ludc marketing- mix
khi doanh nghiép hoat déng trén cac thi truong khac nhau.

CAC THUAT NGU

Biét, hiéu: la nhitng thay déi trong hanh vi cua mét cd
nhén phdt sinh t kinh nghiém.

Cd tinh: la nhitng ddc diém tam ly néi bdt cuia mét
nguoi nao dé lam cho ho c¢é nhiing phan ing tuong déi nhat
quan va bén viing d61 véi hoan canh séng xung quanh.

Giai tang xa héi: la sw phdn chia déng nhdt va bén
vitng vé mdt xa hoi vén duoc xap x&p theo trinh tu thi bac va
cic thanh vién trong cung thd bac déu cung chia xeé cac gia
tri, 101 ich va c6 cach xt thé giéng nhau.

Léi séng: phong cdch séng la mé hinh sinh hoat trong
cuédc séng ctia mét nguoi biéu hién thanh nhiing viéc lam, su
quan tam, ¥ kién cua ngudi do.

Nguoi sz dung: la mét nguot hay nhitng nguot tiéu thu
hodc sz dung sdn phdm.



Nguoi quyét dinh: la nguoi c6 vai tro tél cao trong viée
quyét dinh mua hay khéong mua, mua cai gi, mua nhu thé
nao va mua 6 dau.

Ngudi bdo vé [ ngudi canh céng: la ngudi kiém sodt dong
théng tin dén cdc nguoi khac.

Nguoi anh hwong: la ngudi ma quan diém hay loi
khuyén cua ho c6 mét trong ludng nao d6 trong viéc dua ra
quyét dinh mua.

Nguoi khoi xudng: la nguoi dé nghi trude tién vé viéc
mua mét san pham hay dich vu nao dé.

Su nhdn thic: la tién trinh ma cd nhén dwa vao dé dé
lua chon, t6 chite va gidi thich cac théng tin thu thap duge dé
tao ra mot biic tranh c6 y nghia vé thé gidi.

Thai dé: la nhieng ddnh gid thudc vé nhdn thie cé lgi
hodc bdt lgi va c6 dnh hudng kéo dai cia mét ngudi lién quan
dén cam xic va khuynh huéng hanh déng d6i véi mot vat thé
hodc y tudng nao dé.

Thi truong cdc té chize nha nude: la nhiung co quan nha
nuoc trung wong hodc dia phuong mua san phim cho viéc
thuc hién cac chic nang chinh y&u clia chinh quyén.



Chuong 5

LUA CHON THI TRUONG MUC TIEU
VA DINH VI THI TRUONG

1. Do luwong va du bao cau thi truong

Do ludng va du bao cau - mét trong nhiing nhiém vu té1
quan trong cua nghién cttu marketing. Do luong va du bao
chinh xac vé cau khéng chi phuc vu cho chiic ning quan tri
marketing, ma moi hoat déng kinh doanh déu phai dua trén
nhiing tién doan vé quy mé, xu huéng bién déi vé ciu thi
truong: lap k& hoach cung tling vat tu, ké hoach san xuat, ké
hoach tai chinh, ké& hoach nhan su... Vé1 marketing, mét thi
truong hap dan phai dudc uéc tinh can than ca quy mé hién
tai lan tuong lai cua né.

1.1. Nhitng khdi niém chinh trong do ludng va du
bdo cau

D& c6 thé do ludng va du bao dude cAu, nguoi lam marketing
can phai nim viing cac khai niém: cau thi truong, cau céng
ty, “ham cau”; “du bao”, va “tiém nang”.

1.1.1. Téng cdu thi truong

Téng cau thi truong vé mét loai san phdm la tong khoéi
luong sdan phém ma mét nhém khdch hang nhdt dinh sé mua



tai mét dia ban nhdt dinh, trong mét khoang thoi gian nhdt
dinh voi mot méi truong marketing va mot chuong trinh
marketing nhdt dinh.

Dinh nghia nay khang dinh:

- Téng cau thi truong can phai dude xac dinh va du bao cu
thé cho ting loai san pham, tinh trén mét don vi thai glan va
mot khong gian nhat dinh ma mét nhém khach hang sé mua.

- Cau thi truong 12 mét ham sé chi khong phai 1a mét
con sé bat bién. Cac bién s6 chinh chi phéi cau thi trudng la:
cac yé'u t6 thudc méi truong marketing (trong dé phdi ké téi
cdc yéu t6 co ban nhu: su quan tém va sic mua cua khach
hang; méi truong kinh té; van héa; su can thiép cua chinh
phu...) va mic dé cac nd luc hoat déng va chuong trinh
marketing trong nganh.

Diéu quan trong can nhan manh la ham cdu thi trudng
(hay dudng cong biéu dién téng cau) khéng phai 1a hinh anh cta
cau thi trudng theo thdi gian ma la nhitng mic du bao ciu cua
mét nganh tuong ing véi nhiing né luc marketing khac nhau
ma nganh dé c6 thé tién hanh trong mét thdi ky nhat dinh.

Tiém nang thi truong 1a giéi han tiém can ca ciu thi
truong khi chi phi marketing tién téi vé han, trong mot méi
truong marketing nhat dinh.

Du bdo cau thi truong la viée xdc dinh miZc cdu tuong
ung vdt mét mic chi phi marketing dy kién clia nganh véi
modt moi truong marketing nhat dinh.

1.1.2. Cau cua doanh nghiép, tiém nang tiéu thu va du bdo
cau cua doanh nghiép

Cau cua doanh nghiép la phan ciu cia thi truong thudc
vé doanh nghiép.



Cau cua doanh nghiép dudc xac dinh theo coéng thiic:
Qi =5i Q
Trong dé: Qi - Cau cua doanh nghiép 1
Si - Thi phan cua doanh nghiép i
Q - Téng cau thi truong

Coéng thic trén cho thay, thi phan quyét dinh cau doanh
nghiép. Khi moi yéu t6 dem so sanh déu nhu nhau, thi phan
cua doanh nghiép sé phu thuéc vao quy mé va hiéu qua cua cac
chi phi marketing cua doanh nghiép so véi dé1 thu canh tranh.

Tiém ndng tiéu thu cua doanh nghiép la gidi han tiém
cdn cua cdu doanh nghiép khi né luc marketing ting lén
tuwong déi so vdi cdc déi thu canh tranh. Gibi han t61 da cua
cau doanh nghiép la tiém nang thi truong. Hai dai lugng nay
bang nhau khi doanh nghiép gianh dugc 100% thi truong.

Miic du bao cau cua doanh nghiép (hay du bao miic tiéu
thu du kién): Du bao cdu cua doanh nghiép la viéc doanh
nghiép du bdo miic tiéu thu cua minh can c& vao ké hoach
marketing da chon va méi truong marketing dugc gia dinh.

Tinh chinh x4c cia miic du bao cau doanh nghiép phu
thude rat 16n vao su 6n dinh hay bién d6i ciia méi trudng
marketing.

1.2. Uéc tinh cdu hién tai

Uée tinh cau hién tai cua thi truong bao géom viéc udc
tinh cac chi tiéu co ban sau: téng nhu ciu thi trudng; tong
nhu cau thi trudng khu vuc; tong mic tiéu thu nganh va thi



phan, trong mét khoang thoi gian va mot méi truong marketing
nhit dinh véi mét mic d6 né luc cua hé thong marketing
toan nganh.

1.2.1. Uéc tinh téng nhu céu thi truong

Téng nhu ciu thi trudng dude xac dinh theo cong thic
sau:
Q=n.q.p
Trong dé:
Q - Téng nhu cau thi trudng trong mét nam
n - S6 lugng ngudi mua d6i véi mét loai san pham
— thi truong nhit dinh véi nhiing gia thiét
nhat dinh
q - S6 lugng san pham trung binh mét ngusi mua
trong nam
p - Gia trung binh cia mét don vi san pham
1.2.2. Udc tinh téng nhu cdu thi truong khu vuce
Cac doanh nghiép thuong phai giai quyét van dé lua
chon cac dia ban tét nhit va phan b ngan sach marketing

mot cach té1 wu cho cac dia ban khac nhau. Vi thé, ho can
udc tinh nhu ciu thi trusng khu vuyc.

Hai perdng phap chu yéu dudc st dung dé wéc tinh
tong nhu cau thi truong khu vuc: Phucng phap xay dung thi
trudng va phuong phap chi s da yéu té.

Phu'dng phap xéy dung thi truong: la phuong phdp

chi yéu ma nhitng ngudi cung ting TLSX su dung dé du bao
tiém nang thi trudng khu vuc. Phuong phap nay doi héi phai



phat hién dugc tit ca nhiing ngudi mua tiém an 6 tiung khu vuc
thi truong va udc tinh kha nang mua cua ho. Pé tim kiém dugc
ngudi mua ti€m an trén ting khu vuc thi trudng, cac doanh
nghiép cung ting TLSX c6 thé dua vao danh ba dién thoai va hé
thong phan loai nganh tiéu chuian do Téng cuc Théng ké ban
hanh. Viéc udc tinh kha nang mua cua khach hang can can ci
vao dinh mic st dung TLSX va khéi lugng dau ra cua khach
hang. Téng nhu ciu thi trusng khu vuc vé mét loai TLSX cu thé
sé 1a tap hgp cac muc tiéu thu (kha niang tiéu thu) cua tat ca cac
khach hang trong khu vuc dé.

Phuong phap chi s6 da yéu té: vi khdch hang cia
cdc doanh nghiép cung ung hang tiéu dung qua dong nén
khong thé ap dung dudc phuong phap xay dung thi trudng.
Phudng phap phé bién dudc cac doanh nghiép cung ting hang
tiéu dung st dung dé xac dinh tiém ning thi trudng cua khu
vuc la phuong phap chi s6 da yéu t6. Theo phuong phap nay,
phai xac dinh dudc cac yéu t6 c6 moi tuong quan véi tiém
nang thi truong khu vuc va két hop ching thanh mét phuong
trinh da bién; mdi bién kém theo mot trong s6 thé hién miic
d6 anh hudng cua yéu to (bién s6) d6 té1 mic tiéu thu cua thi
truong khu vuc.

Vi du: Stic mua tuong déi cuia moét khu vuc thi truong
dudc xac dinh theo phuong trinh:
Bi=0,5y1+0,3ri+ 0,2 p1
Trong dé:
Bi - Ty 1é % trong tong stic mua cua ca nuéc nam
d khu vuc i;

yi — Ty 1& % thu nhap ca nhan dugc su dung cua
khu vuc i trong tong cta ca nudc;



ri — Ty 1& % trong doanh s6 ban 1é cua ca nudc tai
khu vuc 1;

pi— Ty 1&é % trong dan sé toan quéc cua khu vuc i;
0.5; 0,3; 0,2 — trong sé cua cac bién yi, ri va pi.

Ngoai viéc uéc tinh tong cau trén thi trudng va thi trudng
khu vue, cac doanh nghiép con can phai uéc tinh dude miic tidu
thu thuc t& cua toan nganh. Qua d6 doanh nghiép cé thé phat
hién dugc d61 thu canh tranh va mic tiéu thu cua ho; va bing
cach so sanh miuc tiéu thu cua minh véi toan nganh, doanh
nghiép c6 thé danh gia dude thuc trang kinh doanh cua minh va
xu th& ma ho phai d61 mat trén thi trudng. Vi du, mic tiéu thu
cua doanh nghiép A ting 5%/nim, con miic tiéu thu clia nganh
tang 10%/nam. Nhu vay, doanh nghiép nay thuc su d3 mat dan
vi thé ctia minh trén thi trudng trong nganh dé.

Cac s6 liéu udc tinh vé lugng ban ra (mic tiéu thu) trong
toan nganh c6 thé duge thu thap qua cac cong bé ctia Bo chi
quan, Hiép héi thuong mai hodc cac té chiic nghién ciiu
marketing.

1.3. Udc tinh cdu tuong lai

Du bao cau tuong lai phuc vu cho viée lap cac k& hoach
dai han, tién lugng mic tiéu thu, chon thi truong muc tiéu.
Vi vay, du béo t6t trd thanh y&u té then chét ddm bao cho su
thanh céng cua doanh nghiép. Ngudc lai, du bao tdi din dén
tinh trang du trit qua mic, hodc mat co héi gia ting doanh
s6, 1¢i nhuan kinh doanh gidm stit.

Du bao la mét cong viéc rat khé khin vi c6 qua nhidu
tac nhan, lyc Iugng ma mét doanh nghiép c4 biét khong thé



kiém soat va ludng hét duge. Dé han ché téi da nhiing sai
sot trong du bao, cac doanh nghiép thuong su dung quy trinh
ba giai doan: du bdo vi mé, du bdo nganh va tiép theo la du
bdo muc tiéu thu cua doanh nghiép.

Du bdo vi mé duoc thuc hién dua trén cdc du dodn vé tinh
trang lam phdt, tinh trang thit nghiép, 1ai suat, chi tiéu cua
nguoi tiéu dung, dau tu kinh doanh, can cin thanh toan, GDP...

Khi du bao mic tiéu thu nganh, cac s liéu vi mé sé
dudc st dung cung véi cac dit kién gan v6i moi trudng nganh.
Tiép sau dé, cac doanh nghiép sé suy ra mic tiéu thu cua
minh dua vao thi phdan muc tiéu ma doanh nghiép theo duéi.

D& du bao dudc cau tuong lai, cac doanh nghiép cé thé
st dung cac phuong phdp chu yéu sau:

Tham do y dinh nguoi mua: Bang diéu tra, phéng vin,
xdc dinh xdc sudt mua, tinh cam va muic d6 tin nhiém cua
ngudi tiéu dung, cac doanh nghiép c6 thé tién doan dude miic
tidu thu cua ho trong tuong lai. Pé dam bao tinh chinh xac
cua cac két qua du bao, phuong phap nay phai dugc nhiing
ngudi c6 chuyén moén nghién cliu marketing dam nhiém.

Téng hop y kién cua luc luong bdin hang: cdic doanh
nghiép cé thé yéu cau cdc dai dién ban hang uéc tinh xem
nhiing khach hang hién c6 va tuong lai1 s€ mua bao nhiéu
san pham cua doanh nghiép theo ting chung loai thudc
pham vi phan phdi cua cac dai dién ban hang. Nhiéu doanh
nghiép cho rang, phuong phap nay cung cip nhiing théng tin
vé mic tiéu thu trong tuong lai c6 tinh chinh xac cao. Nhung
ciing khong it truong hgp, cac sé liéu ma cac dai dién ban
cung cap khéng chinh xac do nhiing han ché cua ho trong
viéc ndm bat nhiing théng tin vé mdi trusng vi mé hoac do



nhiing tinh toan chu quan cua nhiing nguoi dai dién. Vi du,
udc tinh muc tiéu thu thap dé doanh nghiép giao mic ké
hoach thap.

Cdc phuong phdp khdc: dé cé cdc sé6 liu dw bdo, cdc
doanh nghiép con cé thé thu thap tu cac nguén nhu: cac
chuyén gia, cac Hiép héi thuong mai, ngudi cung ting, hoic
mua s6 liéu du bao cta cac doanh nghiép lam dich vu cung
cip théng tin va tu van.

Trong du bao, cac phuong phap cua phan tich thong ké,
cac mo hinh toan hoc... luén dude coi 12 nhiing céng cu quan
trong.

2. Lya chon thi truong muc tiéu

2.1. Téng quan vé phan doan thi truong, lua chon
thi truong muc tiéu va dinh vi

2.1.1. Thuc chdt cua lua chon thi truong muc tiéu

Lua chon thi trusng muc tiéu 1a mét trong nhing noi
dung quan trong nhit cia ly thuyét marketing va 1a mét
khau khong thé thiéu dudc cta tién trinh hoach dinh cac
chién luge marketing. Cac chuyén gia marketing da cho
rang, cét 16i ciia marketing hién dai la phan doan thi trudng,
Iya chon thi trudng muc tiéu va chién luge dinh vi.

* Nhiing 1y do phai lua chon thi truong muc tiéu va
dinh vi thi truong

Marketing tién hanh lya chon thj truong muc tiéu va
dinh vi thi truong xui't phat ti ba 1y do:



- Thi trudng tong thé luén bao gdm moét sé luong rat 16n
khach hang véi nhiing nhu cau, dic tinh mua va siic mua
khac nhau. M6i nhém khach hang c6 nhiing doi héi riéng vé
san pham, phudng thiic phan phéi, miic gla ban, cach thic
git chan ho.

- Bat ky mét doanh nghiép nao cling phai déi mat véi
nhiéu d6i thu canh tranh. Cac doanh nghiép canh tranh rat
khac biét nhau vé kha ning phuc vu nhu ciu va uéc muén
cua nhiing nhém khéach hang khac nhau cua thi truong.

- M6i m6t doanh nghiép thuong chi ¢6 mét hoac vai thé
manh xét trén mot phuong dién nao dé6 trong viéc thda man
nhu ciu va uéc muén cua thi trusng. Sé khéng c6 mét doanh
nghiép ca biét nao c6 kha nang dap ting dudc nhu cau va udc
mudn cua moi khach hang tiém ning.

Vi vay, dé kinh doanh c¢6 hiéu qua, duy tri va phat trién
dudc thi phan, ting doanh nghiép phai tim cho minh nhiing
doan thi truong ma ¢ dé ho c6 kha nang dap tng nhu cau va
uéc mudn cua khach hang hon han cac d6i thu canh tranh.
Nhiing doan thi truong nhu vay sé dudc doanh nghiép chon
lam thi trudng muc tiéu hay thi trudsng trong diém. Lj trinh
lam marketing nhu thé huéng dén mot khai niém goi la
marketing muc tiéu.

* Su hinh thanh cua marketing muc tiéu

L trinh phat trién cia cac chién luge marketing nham
dap ing nhu cau va uéc muén cua khach hang da ap dung
dudc chia lam 3 giai doan:

Giai doan 1: "Marketing dai tra”

Véi chién ludc marketing dai tra, nhiing ngudi cung
ting ap dung quan diém san xuit, “phan phéi va quang cao



dai tra” hudng t6i thoa man tat ca cac khach hang c6 trén thi
truong. Tat ca cac doanh nghiép tap trung né luc tao ra
nhiing san pham déng nhat. Ho khéng quan tam dén viéc
lam thuong hiéu cho san pham ctia minh.

Khi ap dung chién luge nay, doanh nghiép nao c6 quy mé
san xudt 16n, giad ban ré nhat, ho sé c6 kha nang khai thac toi
da thi trudng tiém an. Chién lude marketing dai tra da dem lai
hiéu qua kinh doanh cao khi thi trudng c6 nhu cAu muén dudc
théa man 6 trinh d6 thap - 1a nhiing nhu cAu thiét yéu .

Giai doan 2: "Marketing da dang hod san pham”

Chién luge “marketing da dang héa san pham” ddi hdi
phai tao ra duge su da dang cho san pham, phong phid vé
kiéu dang, kich c3, cAp d6 chat lugng hoac su khac biét mot
val ddc tinh nao d6. Nho gia tidng co héi lua chon va thda
man nhu cau va wéc muén cta khach hang, chién lugc
marketing da dang héa san phidm da dem lai két qua kinh
doanh cao hon “marketing dai tra”. Chién lugc marketing da
dang héa san phadm van coi moi khach hang 1a déi tugng
kinh doanh, song y tudng ctia phan doan thi trudng cling bt
dau hinh thanh.

Giai doan 3 "Marketing muc tiéu" hay "Marketing trong
diém”

“Marketing da dang héa san phim” dudc thita nhan cé
wu diém hon ‘marketing dai trd”. Song, né da trd nén kém
hiéu qua khi doi séng kinh t&, xa hoi c6 nhiing bién d3i cin
ban, kéo theo su bién dsi trong slic mua, 181 séng, thi hiéu,..

d ngum tieu dung. Thi truosng dai tra bit diu phan hoa
manh hinh thanh nhiing “vi thi truone”. “thi trrdnc nhn




cAu” chuyén héa thanh “thi trudng uéc muén”. Quan diém
marketing muc tiéu ra doi thay thé cac quan diém da tré nén
161 thoi.

Theo quan diém “marketing muc tiéu”, ngusi cung tGng
ciAn phai chia nho thi trudng téng thé, lua chon mét hoic vai
doan thi truong ho c6 kha nang phuc vu tét phat, nghién cttu
va soan thao cac chuong trinh marketing phu hgp véi ting
khic thi trudng da lua chon. C6 thé khang dinh, thuc chait
cua marketing muc tiéu chinh 1a tap trung né luc marketing
ding thi trudng, xay dung cho doanh nghiép va san pham
cua doanh nghiép mé6t hinh anh riéng, rd nét, gy 4n tugng
va nhit quan trén nhiing thi trudng trong diém, dé nguén
luc cua doanh nghiép dudc khai thac mét cach c6 hiéu qua
nhit - thda man dude nhu cau va uéc mudn cua khach hang
va c6 kha ning canh tranh.

2.1.2. Ba budc co ban cua marketing muc tiéu

Thuc hién marketing muc tiéu phai trai qua ba giai
doan cd ban, goi tit 1a céng thic “STP" (so db 5.1).

Buéc 1 - Phan doan thi truong.

Van dé trong tim cua phan doan thi truong la phai lua
chon dudc cac cd sé phan doan sao cho cac doan thi truong da
xac dinh phai ham chita dude nhiing dic di€ém ciua ngudi mua
gin lién véi nhiing doi héi riéng vé sdn pham va cac hoat
d6ng marketing khac.



S0 d6 5.1: Nhitng budc co ban cua tién trinh STP

Phan doan thi trudng Chon thi truéng Dinh vi thi trudng
(Segmentation) myc ticu Market Positioning)
Xac dinh cac co s (Market Targeting) | | yay dung khai niem dinh
can ctr phan doan va Danh gia murc do vi va lua chon vi thé trén
ti€n hanh phan doan -J» hap dan cla timg thi trudng muc tiéu;
thi truéng; doan thi truong; Xay dung chuang trinh
Nhan dang dac diém cla Chon thi truéng marketing — mix phhuc vu
timg doan thi trudng da muc tiéu. chién lugc dinh vi
duac xac dinh.

Budc 2 - Lua chon thi truong muc tiéu

Trong buéc nay, doanh nghiép phai tra 161 dudc hai cau
hoi co ban:

- Chon nhém khach hang (doan thi trusng) nao?

- Chon bao nhiéu doan lam thi truong muc tiéwthi
truong trong diém.

Budc 3 - Dinh vi thi truong

Dinh vi thi truong hay con goi 1a “xac dinh vi thé thi
truong” bao gom nhiing hoat déng marketing mang tinh chat
chién luge nham tim kiém, tao dung va tuyén truyén nhiing
lg1 ich dac biét ma doanh nghiép cung ting cho thi trudng
muc tiéu. Dinh vi t6t thi san pham ctia doanh nghiép sé cé
dudc moét hinh anh rd rang cé gia tri trong tam tri ctia khach



hang muc tiéu. Dinh vi thi truong giip cho doanh nghiép tim
ki€m dudc vi tri rat tét trén thi truong ngay ca khi ho khéng
phai la ngudi cung tng duy nhat.

2.2. Phan doan thi truong
2.2.1. Khdi niém phén doan thi truong va doan thi truong

Phén doan thi truong la qud trinh phén chia thi truong
tong thé thanh cdc nhém nhé hon trén co so nhitng diém khde
biét vé nhu cau, udc mudn va cdc ddc diém trong hanh vi.

Doan thi truong la mét nhom khdch hang trong thi
truong tong thé cé doi hdi (phdn ng) nhu nhau déi vdi cing
maot tap hop cdc kich thich marketing.

Nhiing khach hang trong cung moét doan sé c6 nhiing
dic tinh chung (nhu cau, uéc muén, théi quen mua hang, stc
mua) hodc phan tng giéng nhau truéc cuing mot kich thich
marketing. Phai c6 nhiing chuong trinh marketing riéng cho
moi doan thi truong dé.

2.2.2. Yéu cau cua phdn doan thi truong

Phan doan thi trudng nham giip doanh nghiép xac
dinh nhiing doan thi truéng muc tiéu hay thi truong trong
diém dat hiéu qua kinh doanh cao. Doan thi truong cé hiéu
qud duoc hiéu la mét nhém cdc khdch hang ma doanh nghiép
¢6 khd ndng ddp wng duoe nhu cdu va wdc mudn cia ho, dong
thoi c6 s6 lwong di lon dé tao ra dong tién thu lén hon dong tién
chi cho nhitng né luc kinh doanh cua doanh nghiép.

Hoat déng tim ki€ém doan thi truong cé hiéu qua doi hoi
viéc phan doan thi trudng dam bao dugc nhiing yéu cau co
ban sau:



- Po luong duoc: phan doan thi truong phai dam bdo
do luong duoe quy mé, siic mua va cac dac diém cua khach
hang & ting doan. Yéu ciu nay la téi can thiét dé du bao
khéi lugng tiéu thu, chi phi san xuit, doanh thu va lgi
nhuan. Yéu cau do ludng dudc c6 quan hé kha chat ché véi
nhiing cd s6 dude st dung dé phan doan. Trén thuc t&, c6
nhiéu co sé dude st dung dé phan doan thi truong rat dé& do
luong (chang han nhu tudi, gi6i, thu nhap...) nhung lai cé
moét s6 khac rat khé do luong (nhu nhiing ngudi thuan tay
trai, tam 1¥,...)

- C6 quy mé du lon: viéc phén doan thi truong phdi
hinh thanh dwge nhitng nhém khach hang c6 quy mé du 16n
htia hen kha niang sinh 161, nghia 1a tao dudc dong tién thu
(doanh thu) 16n hon dong tién chi (chi phi) khi cung ting trén
doan thi truong dé.

- C6 thé phan biét duoc: muc dich cua phéan doan thi
truong la xdc dinh thi truong muc tiéu. Néu cac doan thi
truong dugc hinh thanh khéng cé su khac biét cé6 thé nhan
thdy dugc thi khé long thiét k& dude cac chuong trinh
marketing riéng. Vi du, nhiing ngusi phu nit c6 gia dinh va
khong c6 gia dinh déu phan ling tuong tu nhau véi muéi in.
Viéc phan doan thi truong muéi an thanh hai nhém tiéu thic
c6 gia dinh va déc than 1a khong cAn thiét. Yéu ciu cé thé
phan biét dudc chi rd, mdt doan thi trusng dude hinh thanh
phai 1a doan c6 dic diém riéng biét véi cac doan khac va cé
nhiing do1 hoi marketing riéng.

- Co tinh kha thi: sau phan doan sé cé vé s6 cdc doan
thi truong khdc nhau véi cac co hdi kinh doanh khéac nhau.
V61 méi mét doanh nghiép, nhitng doan thi trudne cé oia tri



phai la nhing doan ma doanh nghiép c6 kha nang tiép can
dude. “Kha nang tiép can dudc” c6 nghia 1a, cac hoat dong
marketing cua doanh nghiép phai tiép xuc dude véi khach
hang va phai c¢6 di ngudn luc dé xay dung, thuc hién cac
chuong trinh marketing cé hiéu qua c6 kha niang thu hut, va
thoa man dudc nhu cau va uéc mudn cua khach hang & doan
thi truong d6. Vi du, mét hang hang khéng nhdé phat hién
dudc mot sé doan thi truong van chuyén & nude ngoai, nhung
do quy mé cua ho qua nhd, co sé vat chiat chua di manh nén
khéng thé thuc hién dude hop déng van chuyén véi cac quéc
gia khac nhau.

2.2.4. Cdc co so phdn doan thi truong
* Phan doan thi truong ngudi tiéu dung

Marketing thuong st dung bén cd sé chinh dé phan
doan thi trudng, bao gém: dia 1y, nhan khau, tam 1y va hanh
vi. Cac cd s6 nay déu la ngudn goc tao nén su khac biét vé
nhu ciu, udc mudn, cac diac diém vé hanh vi va nhiing doi hoi
marketing riéng. M6i mét cd sd lai bao gom nhiéu tiéu thic
(bién s8) cu thé ham chiia mot ¥ nghia riéng trong viéc phan
anh nhiing dac diém cta cac doan thi truong (Xem bang 5.1).

a. Phan doan thi trudng theo cd s6 dia ly

Khi phan doan thi truong theo co sé nay, thi trudng
téng thé sé dudc chia cit theo cac bién sé dia du, vang khi
hau, mat d6 dan cu,... Phan doan thi truong theo dia ly dugc
ap dung phé bién. Trudc hét, su khac biét vé nhu cau, ude
muén hay hanh vi luén gin véi yéu t6 dia ly. Vi du: &n sang
cia ngudi mién Bic thudng la cac loai banh, bin, phé...
nhung ngudi mién nam lai dung ca phé, banh ngot. Mién Bic



it An cay nhung vi cay dam lai la sd thich cua mién Trung.
Hon niia, ranh gidi cua cac doan thi truong dudc phan theo
tiéu thic vung, mién, khi hau, hanh chinh... thuong kha rs
rang, do diac diém cua diéu kién tu nhién, vin héa cua cac
vung dan cu thudng gan bé chit ché véi nhau. Phan doan thi
trudng theo dia 1y khong chi hitu ich véi viéc nim bét nhiing
dac diém cua khach hang ma con c¢é ¥ nghia véi viéc quan ly
hoat dong marketing theo khu vuc.
b. Phan doan thi trudng theo nhan khau hoc

Phan doan thi trudng theo nhan khau hoc la phan chia
khach hang thanh cac nhém can ci vao gidi tinh, tudi tac,
nghé nghiép, trinh d6 van hoa, quy mé gia dinh, tinh trang
hon nhan, thu nhap, giai tang xa héi, dan tdc, sic toc...

Cac tiéu thic thudéc nhan khau hoc luén dudc coi la
nhiing cin ci st dung phé bién nhidt dé phan doan thi
truong. Thi nhat, nhu cau, uéc mudn va siic mua cua nguoi
tiéu dung luén c6 méi quan hé chat ché véi cac yéu to thudc
vé nhan khau hoc. Vi du, giéi tinh khac nhau, nhu ciu san
pham khac nhau. Phu nit thich dung xe may hinh thic dep,
nhe, téc d6 vita phai, dé diéu khién. Nam giéi lai ua chudng
cac loai xe phan khéi 16n, téc do cao, dang khde,... Thi hai,
cac dic diém vé nhan khau hoc tusng d6i d& do ludng. Cac s&
liéu thudc nhan khau hoc thudng c¢é sdn vi chiing con can
thiét cho nhiéu muc dich khac nhau. Cé thé khing dinh
rang, tit ca cAc mat hang tiéu dung déu phai st dung cac
tiéu thic cua nhan khau hoc trong phan doan thi trudng.
Tuy nhién tuy thuéc vao tiing nhém mat hang ma ngudi ta
lya chon nhiing tiéu thic cu thé khac nhau. Vi du: tudi tac
va giai doan cua chu ky séng gia dinh dudc sit dung phd bién



dé phan doan thi truong d6 choi, thuc pham, dé gia dung,
quan 4o0. Thu nhap lai dugdc sit dung nhiéu trong phan doan
cac thi truong xe hdi, xe may, néi that, my pham.

Bang 5.1. Cac cd sé va tiéu thitc dung dé phan doan

thi truong nguoi tiéu dung

Tang Idp xa hoi

LGi s6ng

Cd sd&tiéu thirc Céc doan thi trudng dién hinh
bialy
Ving Thai binh duong, An do duong, Tay Béc, Dong Nam, A, Au.
TP/Tinh Thanh phd, Tinh, ndng thon.
Mat do dan cv | Dan cu 5000ngudi/km2, Dan s6 87 triéu dan.
Khi hau Nhiét déi gio mua, 6n ddi hay han dai.
Nhan khiu
Tudi tc Sa sinh, nhi déng, thiéu nién, thanh nién, trung nién, nguoi
gia.
Gidi tinh Nam, n.
Quy mo gia dinh | 1-2 ngudi, 3-4 ngudi, 4-7 ngud, ...
Chu ky ddi séng | Doc than tré, gia dinh chua co con, con dudi 10 tudi, con di
gia dinh hoc xa, gia dinh hai ngudi gia, goa hay gia doc than.
Thu nhap Dudi 500 ngan, tir 500 dén 1 triéu dong, 1 dén 2 triéu, trén
2 triéu...
Nghé nghiép  [Cong nhan vién ky thuat, gido vién, bac sy, nong dan, ndi
trd...
Hoc van Khéng biét chir, cap 1, cap 2, cap 3, dai hoc, trén dai hoc,...
Ton gido Héi gido, Phat gido, Thién chua gido, ...
Tam ly

Ha luu, trung luu, thugng luu, ...

Truyén thdng, tan tién, bao tha,...




Nhan cach Dam mé, ngao du, déc doan, tham vong, ...

Hanh vi
Ly do mua hang |Mua thudng xuyén, mua dip dac biét, mua dung, mua tang....
Lai ich tim kiém |Chat lugng, dich vu, kinh té, téc do,...
Tinh trang str dung | S dung réi, chua st dung, dung it, dung nhiéu,...
Mrc d6 trung thanh | Cao, thap, hay dao dong

Murc do san sang |Chua biét, biét, hiéu, quan tam, ua chuéng, y dinh mua,
di mua

Thai do Bang quan, thu ghét, ua thich,...

Nguén: Philip Kotler, Marketing Management, 1996, Prentish Hall

Xu huéng chung, nguci ta thuong si dung két hdp
nhiéu tiéu thic thuéc nhan khau hoc trong phan doan nham
khai thac anh huéng qua lai cua cac tiéu chi vén c6 méi quan
hé qua lai, khé tach roi.

c. Phan doan theo tim 1y hoc

Co s6 Iy luan va thuc tién déu khéng dinh ring, cac yéu to
thuéc tdm ly déng vai tré quan trong trong hanh vi lua chon va
mua sidm hang hoa ciia ngudi tiéu dung. Phan doan thi truong
theo tam 1y hoc la chia thi truong thanh cac nhém khach hang
can cd vao vi tri xa héi, 161 séng va nhan cach cta ho.

Theo quan niém truyén théng, nhiing nguoi lam marketing
cho rang, cac tiéu thiic thude tAm 1y hoc thusng dudc su dung
dé hé trg cho cac tiéu thic clia nhan khiu hoc va dia Iy vi
tinh “khé do luong" cua ching. Nhung cang ngay ngudi ta
cang nhan thdy rang, thi trudng da c6 su bién ddi rat cin
ban. Tiéu dung cua con ngusi khong don gian chi vi su tén
tai ma con la cach nguoi ta tu thé hién minh. Vi vay, co sé



tam 1y hoc cang dugc su dung nhiéu hon trong phan doan va
hoat dong marketing, dac biét trong kinh doanh cac san
pham nhu hang may mic, my pham, thé thao, dich vu giai
tri. Khi lua chon va tiéu dung nhiing san pham thudc nhém
nay, khach hang luén danh su chd y dén cac dic tinh cua
san pham gén véi cac thudc tinh tdm 1y nhu: 1ong tu hao vé
quyén sé hitu, ca tinh, 161 séng hon 1a nhiing khia canh khac.
Phan doan thi truong theo tAm ly dic biét c6 ¥ nghia trong
viéc tim kiém giai phap truyén théng va quang cao.

d. Phan doan theo hanh 1

Theo hanh vi, thi truong ngudi tiéu dung sé dugc phan
chia thanh cidc nhém doéng nhat vé cac dic tinh nhu: ly do
mua hang, 101 ich tim kiém, su trung thanh, s6 lugng va ty 1é
st dung, cuong d6 tiéu thu, tinh trang su dung.

Cac chuyén gia marketing danh gia ring, phan doan thi
truong theo hanh vi 1a khdi diém t6t nhat dé hinh thanh cac
doan thi truong, tim kiém cac giai phap gia ting doanh sd.

Ly do mua hang: nguoi mua sé duoc phdan biét theo
nhitng ly do mua khdc nhau (mua cho nhu ciu ca nhan, mua
cho nhu ciu gia dinh, mua cho nhu ciu céng viéc, mua cho
nhu ciu giao tiép). Viéc phan doan theo ly do mua hang cé
thé gitp doanh nghiép khéng chi dap tng ding ly do mua
ctia khach hang ma con gitp cho ho dua ra kiéu st dung méi
& nhitng san pham hién c6, nhim ting mic tiéu thu é ngudi
tiéu dung.

Loi ich tim kiém: tién dé cua cdch phdn doan nay la
loi ich ma nguwoi mua tim kiém khi su dung san phdm (xem
bang 5.2).



Bang 5.2. Cac doan thi trudong thuéc danh rang
phan doan theo lgi ich.

tr?;f; i | Boituong | Bacdiém | Bacdiémtamly | Nhan hieu
0 Ich c0 ban chinh hanh vi (L6i s6ng) ua thich
1. Kinh t¢ | Danong | Dung nhiéu Tu chi cao Gia banré
2YtE Gi?dimh Dung nhiéu Béo thi Crest
3. Thdm my Thene ek uge i1 NAng Cong, NoRk Ly s
thiéu nién la bat
4. Huong vi Thich an BiAha bérid: vl
va hinh thie | Tréem | ngot, huong o Py 9.y Colgate
s o o]
bén ngoai thom

Cach phan doan theo 1¢1 ich tim ki€ém 12 mot cach tiép
can thi trudng t6t nhit dé c6 thé xac dinh rd nhu cau uéc
muén cua nhém ngudi mua cu thé d6i véi ting nhan hiéu
hang hoa. Viéc cung cdp cac loai nhan hiéu thda man yéu
cau va udc muén cia khach hang sé dé dang hon, vi ngudi
cung tng da c¢6 mét khai niém tuong d6i cu thé va rd rang vé
nhén hiéu dé.

S6 luong va ti 1é tiéu dung: vdi tiéu thie nay, thi
truong téng thé duoec phén thanh cac nhém: dung nhiéu,
dung thuong xuyén, dung it, dung vita phai.

Tiéu thic s6 lugng va ti 1é tiéu dung giip cho ngudi lam
marketing c6 mot khai niém ding din vé mét “quy mé thi
truong c6 hiéu qua". Trong hau hét cac trusng hop, ciu cua
doan thi truong khéng chi phu thuéc vao sé luong khach



hang ma con phu thudc vao stic mua cua nhém khach hang
trong doan d6. Nhiing doan thi truong du chiém ti 1& nhd,
nhung stc mua 16n sé c¢6 muc tiéu thu 16n.

Vi du: Gia s ¢6 hai doan thi trudng. Poan thu
nhat c¢6 50.000 khach hang véi stic mua 20.000d/khach
hang. Poan thd hai ¢6 10.000 khach hang véi stic mua
120.000d/khach hang. Xét vé mat s6 ludng khach hang,
doan thi truong thi nhat 16n hon doan thu hai
(50.000>10.000). Xét vé siic mua: '

Poan thi truong thi nhat dat: 50.000 x 20.000
100.000.0004.

Poan thi truong thi hai dat: 10.000 x 120.000 =
1.200.000.0004.

Mbét quyét dinh hdp 1y trong trusng hdp nay 1a doanh
nghiép nén gianh phan 16n thdi gian va né luc cua minh
cho 17% khach hang ¢ doan thi truong thit hai hon 1a 83%
khach hang 6 doan thi truong thi nhAt.

Mzic doé trung thanh voi nhan hiéu: Theo muc dé
trung thanh vdi nhan hiéu, ching ta sé c6 cac nhom khach
hang dién hinh: khach hang trung thanh, khach hang hay
dao déng, khdch hang hoan toan khéong trung thanh. Khach
hang trung thanh luén cé su nhdt quan trong viéc lua chon
va tiu dung mét nhan hiéu nhat dinh. Khach hang dao dong
mua sim va tiéu dung khéng nhit quan v6i mot loai nhan
hiéu. Ho c6 thé chuyén tit nhian hiéu ua thich nay sang mét
nhian hiéu uu thich khac. Khach hang hoan toan khoéng
trung thanh 1a nhiing khach hang “gap gi mua nay” hoac la



nhiing ngudi thich da dang hoa. Phan doan thi truong theo
mic d6 trung thanh gitp cho cac doanh nghiép biét dudc
muc dé chap nhan cua khach hang vé san pham/thuong hiéu
cua ho va cac déi thu canh tranh.

Ngoai cac tiéu thic dd phan tich 6 trén, cac tiéu chi
khac nhu mtc do sdn sang mua, thai dé (uva chudng, thd o,
tay chay...) cia khach hang ciing dudc su dung kha phd biét
trong phan doan thi truong ngudi tiéu dung. Ching c6 y
nghia dic biét quan trong trong viéc tim kiém cac giai phap
ting hiéu qua giao dich truc ti€p va quang cao. Mic d6 trung
thanh, thai d6 con dudc st dung kha phé bién dé phan doan
thi truong trong linh vuc marketing xa hoi.

* Phan doan thi truong TLSX

Do c6 su khac biét gitia thi truong nguoi tiéu dung va
thi truong ngudi mua la cac go chiic nay nén khi phan doan
thi truong doanh nghiép khéng thé ap dung cac tiéu chi nhu
da trinh bay & trén. Cac cd sé chu yéu dudc su dung trong
phan doan thi trudng té chiic dudc mé ta trong bang 5.3.

Bang 5.3. Cac cd sd va tiéu thic dung dé phan doan
thi truong khach hang cac té chic

S sl " :
sd va tieu thuc Cac cau hdi gdiy cho hoat ddng marketing:

phan doan
Nhan khau hoc
Nganh Ta nén tap trung vao nganh nao?
Quy mé doanh nghiép Ta nén tap trung vao nhimg khach hang co quy

mo nhu thé nao?

Dia diém Ta nén tap trung vao nhimg vung dia ly nao?




Cd sd va tiéu thitc

Cac cau hoi ggi y cho hoat dong marketing:

phan doan

Céc bién khai thac

Cdng nghé Ta nén tap trung vao nhimg cong nghé nao cla
khach hang?

Tinh trang st dung Ta nén tap trung vao ngudi mua nhiéu, trung binh, it

Nang luc khéach hang Ta nén tap trung vao khach hang can nhiéu hay
it dich vu?

Phuong thifc mua

T6 chirc mua Nén tap trung vao khach hang mua tap trung hay
phan cap?

Yéu t6 tao quyén luc Nén tap trung vao khach hang giau tai chinh hay
giau ky thuat?

Méi quan hé Ta nén tap trung vao cac khach hang c6 mdi
quan hé lau dai hay theo dudi nhimg khach hang
tiém nang nhat?

Chinh sach mua sam Ta nén tap trung vao cac khach hang thué mua,
hop déng dich vu hay thich dau thau?

Tiéu chuén mua

Ta nén tap trung vao nhimg khach hang tim kiém
san pham co chét luang cao hay quan tam tdi gia?

Yéu t6 tinh huéng
Khén cap

Uhg dung dac biét

Quy mé don hang

Ta c6 nén tap trung vao khach hang mua hang
dot xuat khong?

Ta nén tap trung vao mét (mg dung nhat dinh
clia san pham hay nhiéu (mg dung khéac nhau?
Ta nén tap trung vao cac don hang Idn, nhd hay
moi don hang?

Pac diém ca nhan
Ngudi mua - nguai ban
tuong tu nhau

Thai dé vai rdi ro

Long trung thanh

Co tap trung vao khach hang c6 nhimg ngudi
tuong tu khéng?

Ta nén tap trung vao khach hang chap nhan hay
né tranh rdi ro?

Ta c6 nén tap trung vao cac khach hang rat
trung thanh vai cac nha cung ung khong?




Dé dat hiéu qua phan doan thi truong cao, nguoi lam
marketing trén thi trudng nay can tuin thu quy trinh phan
doan bao gom 2 buéc co ban:

Budc 1 - Phan doan vi mo: cac tiéu thic thudéc nhan
khau hoc va phudng thiic khai thac déng vai tré quyét dinh.
Phan doan vi m6 giip doanh nghiép xac dinh pham vi ¢ cip
d6 nganh.

Budc 2 - Phan doan vi mé: cac bién dudc si dung
phd bién gém phuong thic mua, yéu t6 tinh hudéng va dic
diém ca nhan. Phan doan vi mé giip doanh nghiép xac dinh
mét cach cu thé cac loai hinh t8 chiic - d6i tudng cung tlng
san pham cia doanh nghiép (xem vi du phan doan thi trudng
nhém trong sd d6 5.2).

S0 d6 5.2: Cac budc phan doan thi truong nhém

= Cong ty ban : eI s
cONG i Xe hai > Vatdlleu xay Quy mé lén
ung
Nha san Xay dung Cau kién Quy moé
NHOM xust [T nha xay 1ap trung binh
Bén chira Nha nhom Quy md
»l nuoc P! codong nhd

2.3. Lua chon thi truong muc tiéu

Phén doan thi truong da giup cho cac doanh nghiép nhan
dién dudc nhiing doan thi trudng khac nhau. Budc tiép theo
la Iva chon thi truéng muc tiéu.



Thi truong muc tiéu la mét hodce vai doan thi truong ma
doanh nghiép lua chon va quyét dinh tip trung nd luc
marketing vao dé nham dat dude muc tiéu kinh doanh cia
minh.

Dé c6 cac quyét dinh xac dang vé cac doan thi trudng
dudc lua chon, nguoi lam marketing can thuc hién hai nhém
cong viéc chu yéu. Thii nhat, danh gia stc hap dan cua doan
thi truong. Thi hai, lua chon nhiing doan thi truosng doanh
nghiép sé phuc vu (thi trusng muc tiéu).

2.3.1. Danh gia cdc doan thi truong

Muc dich cua viéc danh gia cac doan thi truong 12 nhan
dang dudc miic d6 hdp dan cua ching trong viéc thuc hién
muc tiéu cua doanh nghiép.

Khi danh gia cac doan thi truong ngudi ta dua vao ba
tiéu chudn cd ban: quy mé va su ting trudng; stc hap dan
cua c¢d cau thi truong; muc tiéu va kha ning cua doanh
nghiép.

Tiéu chuin 1: quy mé va mic tang trudng cua doan
thi truong

Mot doan thi truong dudc coi 1a c¢6 hiéu qua néu né cé
du tAm cé dé bu dap lai nhiing ndé luc marketing khéng chi
trong hién tai ma ca trong tuong lai cua doanh nghiép. Vi
vay, viéc xac dinh ding ddn quy mé va kha ning tang trudng
luén dudce coi la van dé dau tién khi lya chon thi truong muc
tiéu. Phan tich quy mé va su tang trudng dé lua chon thi
truong muc tiéu khéng c6é nghia la chon nhing doan thi
trudng c6 quy moé 16n nhit, mic ting trudng cao nhat.



Quy mé va muc tang trudng la tiéu chuan cé tinh tudng
d61. Cac doanh nghiép 16n thuong huéng dén cac doan thi
truong c6 quy mé 16n, boé qua cic doan thi truosng nho. Ngudc
lai cac doanh nghiép nho thuong tiép can véi cac doan thi
truong c6 quy mé nho, bi déi thu canh tranh bo qua va khong
doi héi qua nhiéu tai luc cua ho. Diéu nay nén lam khi danh
gia stic hdp dan vé quy mé va muc ting trudng cua doan thi
truong, ching ta cAn nhan dién mét cach khach quan trén ca
hai phuong dién: “co hé1” va “rui ro”.

Doan thi trusng ¢6 quy mé va mic tang trudng cao luén
hiia hen mic tiéu thu va 1¢i nhuan cao trong tuong lai. Song,
quy mé va mic ting trudng cao chic chin sé hdp din nhiéu
d6i thu c6 suc canh tranh manh. Hoat d6ng trén nhiing doan
thi truong d6 sé 1a tré ngai 16n dé1 véi nhitng doanh nghiép
vita va nho.

Dé danh gia quy mé va mic ting trudéng cua doan thi
truong, doanh nghiép can thu thap va phan tich cac chi tiéu
can thiét nhu: doanh sé ban; su thay d8i cia doanh sé ban:
muc lai va ty 1é thay doi ciia mc 13i va cac tac nhan cé thé
lam bién d6i vé cau.

Tiéu chuan 2: mic d6 hap din vé cd ciu thi truong

Mot doanh nghiép it khi la ngusi ban duy nhat trén thi
trudng. San pham va dich vu cia ho khéng phai chi nham
dap ung mét loai khach hang. Ho thudng xuyén phai d6i phé
vl cac ap luc cua canh tranh va su doi hdi ctia khach hang.
M6t doan thi trudng cé thé c6 quy mé va téc d6 ting trudng
nhu mong muén nhung van khéng hap din néu canh tranh
trong doan d6 qua gay gat hoac quyén thuong lugng cua cac
nhom khach hang va cac luc luong khac 1a aui cano



Michael Porter da phat hién ra 5 luc lugng canh tranh
quyét dinh mic dé hap dan néi tai vé kha niang sinh 16i cia mot
thi truong hay mét doan thi truong. Xem so d6 5.3 duéi day:

S0 d6 5.3 : M6 hinh 5 luc luong canh tranh

Pe doa tir su gia nhap cda déi th
canh tranh tiém an

v

Suc ép tu phia Canh tranh gilra cac hang : Suc ép tur phia
nha cung cap I trong nganh khach hang
Pe doa cla hang thay thé

C6 thé té6m tit nhiitng méi de doa chinh do cac luc lugng
nay gay ra nhu sau:

Mbo1 de doa cua canh tranh trong nganh

Mét doan thi truong sé khéng dudc coi 1a hdp dan néu
¢6 qua nhiéu d6i thu canh tranh cung hoat déng. Canh tranh
sé cang s61 dong néu doan thi truong d6 roi vao cac tinh
hudng sau:

- Viéc kinh doanh trén doan thi trusng dé tucng dé1 on

. Cac d6i thu canh tranh déng dao véi niang luc canh
tranh tuong duong nhau;



- Chi phi ¢6 dinh va chi phi luu kho cao;
- San pham cé tinh déng nhat cao;

- Hang rao rut lui khoi nganh cao (cac doanh nghiép
khé roi khoi nganh khi khéng muén kinh doanh trong nganh
d6 nua).

Xu huéng chung cua canh tranh ¢ cac doan thi truong
noéi trén la canh tranh qua gia, va gia tang cac chi phi quang
cao, khuyén mai (chi phi cho cac hoat dong marketing). Nhiing
hoat dong nay lam cho 1gi nhuian chung cua toan nganh va
cua tiing doanh nghiép giam xuéng nhanh chéng.

MGéi de doa cua d61 thu canh tranh tiém an

Mbt doan thi trudng ciing sé kém hap dan néu tiém 4n
cd ho1 thu Igi nhuan cao, ¢6 stic thu hit manh nhiing doanh
nghiép ngoai nganh nhap cudc. Su xuit hién ciua ho sé dem
vao thi truong kha ning cung ting méi, lam gia tang ap lic
canh tranh va ap luc phan chia lai thi phan. Vi thé, doanh
thu va 1¢gi nhuan cua cac doanh nghiép hién c6 giam manh.
Kha ning gia nhap nganh cua cac d6i thu tién an phu thudc
vao nhiing “rdo can gia nhap”. Nhiing rao can d6 la: kha
nang chong tra cua cac doanh nghiép hién cé trong nganh;
muc dé trung thanh cua khach hang véi nhiing nhan hiéu
hién c6; tinh khéc biét ctia san pham; d6i héi-cta chi phi dau
tu cd ban va sy hadp dan vé 1gi nhuan ma doan thi trudng
hia hen.

Sau day la mot s6 két luan can can nhac khi danh gia
siic hap dan cua mét doan thi trusng dude nhin nhan vé méi
de doa cua cac déi thu canh tranh tiém an:



- Nhiing doan thi truong cé rao can rit lui va gia nhap
déu thap, kha ning thu lgi nhuan cao va 6n dinh;

- Nhiing doan thi truong cé rao can gia nhap cao, rao
can rui lui thap, kha ning thu 1di nhuan cao va 6n dinh;

- Nhiing doan thi truong c6 rao can gia nhap thap, rao
can rui lui cao thuong an chia rui ro cao va kha nang thu 1gi
nhuin thap;

- Nhiing doan thi truong cé rao can gia nhap va rao can
rii lui déu cao thi rui ro cao va kha niang thu 1¢i nhuan ciing
rat cao.

Pe doa cia cac san phdm thay thé&

Mot doan thi truong sé trd nén kém hap dan néu cb
nhiéu san pham thay thé thuc t& hoic tiém an. Nhiing san
pham thay thé& sé dit ra mét giéi han cho gia ca va 1¢i nhuan
tuong lai cho doan thi truong. Kha nang thay thé cua san
phdm cang cao, gia ca va 10i nhuan c6é xu huéng giam xuéng.
Tién bs khoa hoc ky thuat luén déng vai tré quan trong sé
mot trong viéc tao ra cac san pham thay thé nay.

Mbo1 de doa vé quyén thuong ludng cua khach hang

Mot doan thi trudng ma quyén luc (stic manh) thi
trudng cua khach hang 16n, thi doan thi truong d6 sé duge coi
12 kém hap dan. Khi khach hang cé quyén luc thi truong cao
ho sé tim cach giam gia ban, doi hoi chit lugng hang hoa cao
hon, dich vu sau khi ban nhiéu hon trong cac giao dich va ky
két hop déng diy nhiing ngudi ban vao thé canh tranh gay
git hon, chi tiéu nhiéu hon cho hoat dong kinh doanh, kha
ning sinh 16i thip va giam din. Quyén luc trong thuong
luong cia khach hang thé hién 4:



- S6 lugng nguoi mua it, khoi lugng mua cua ho chiém
ty trong lén trong san lugng san pham ban ra cua doanh
nghiép;

- San pham khéng c6 gi khac biét;

- Chi phi chuyén d6i nha cung tng thap

- Khach hang nhay cam vé gia

- Kha nang lién két gitta cac khach hang 16n.

Mai de doa tif phia ngudi cung tng

Doan thi truong nao c6 nhiing ngudi cung ting dau vao
(nguyén liéu, thiét bi, vén) c6 kha ning ting gia, cit giam sé
lugng va chat lugng hang hoa va dich vu ma ho cung ting
hodc ap dat cac diéu kién lién quan dén giao dich thi c6 thé
coi la doan thi truéng d6 kém hap dan. Néu hoat déng kinh
doanh ¢ doan thi trudng nhu vay, cac doanh nghiép dé roi
vao tinh trang chi phi san xuit cao, cd hoéi thu 16i nhuan
thap. Nhiéu trusng hgp, doanh nghiép sé roi vao thé bi dong
trong viéc thuc hién cac don dit hang.

Cac dau hiéu cua mét doan thi trudsng ma nha cung
ing c6 quyén thuong ludng cao la:

- Nha cung ting tap trung véi s6 lugng it;

- Ho cung cdp dau vao t8i quan trong ma it c6 kha ning
thay thé;

- Chi phi chuyén d8i nha cung cip cao;
- Nha cung ting ¢6 kha ning lién két cao.

Tiéu chuan 3: cac muc tiéu va kha nang ctia doanh
nghiép



Moét doan thi truong dat dudc miic do hap dan theo ca
hai tiéu chudn trén van cé thé sé bi loai bd néu khéng an
khép v6i muc tiéu lau dai va kha niang cua doanh nghiép.
Doanh nghiép cii ¢6 ging theo dudi stic hdp dan cla cac doan
thi truong vudt qua kha ning va muc tiéu cia minh, nguén
luc cua doanh nghiép sé bi phan tan, khong tap trung cho
cac muc tiéu chién lude - cac muc tiéu dai han, quyét dinh su
ton tai lau dai cia doanh nghiép. Doanh nghiép c6 thé quyét
dinh theo du6i mét vai muc tiéu ngan han khi gap cac cd hoi
kinh doanh song phai tuan thu nguyén tic “ldy ngan nuodi
dai”, tranh khuynh huéng “béc ngin, can dai’.

Nguén luc cin thiét dé khai thac dude cac cd hdi thi
truong gom: tai chinh, nhan su, céng nghé, nang luc quan ly,
kha ning marketing,... Mat khac, né cing phai dugc nhin
nhan trong trang thai bién déi va trong méi tudng quan véi
déi thu canh tranh. Khi danh gia, phin tich muc tiéu va
nguén luc cua doanh nghiép, cin nhin nhan vidn dé trong
trang thai dong, linh hoat cung véi su bién déng cua mobi
truong kinh doanbh.

Qua viéc phan tich cac tiéu chuian danh gia stic hap
din ctia cac doan thi trudng, c6 thé dua ra két luan vé mot
doan thi trudng dudc coi 12 hdp dan nhu sau: Mt doan thi
truong hdp dén phdi la doan thi truong thé hién dugc sw
tuong hop giita khd ndng, chién luge, muc tiéu cua doanh
nghiép véi quy mé thi truong va muc dé canh tranh trén doan
thi truong dé. Tt cd cdc yéu t6’ dé phdi duge nhin nhdn o
trang thdi bién déi va hudng vao tuong lai. N6i cdch khdc,
doan thi truong hdp ddén phdi bao gém cdc khdch hang
doanh nghiép c6 khd ndng thiét lap mér quan hé ldu dai;



nhitng né luc marketing cua doanh nghiép hiza hen hiéu qua
kinh doanh, mét loi thé canh tranh cao.

2.3.2. Lua chon doan thi truong muc tiéu

Thi truong muc tiéu la thi truong bao géom cdc khdch
hang c6 cung nhu cau hodc mong muén ma doanh nghiép cé
khd ndang ddp ing, déng thoi cdc hoat déng marketing cua
doanh nghiép cé thé tao ra wu thé so vdi déi thu canh tranh
va dat dudc cdc muc tiéu kinh doanh da dinh. Thi truong
muc tiéu chinh la nhizng doan thi truong hap din ma doanh
nghiép quyét dinh lua chon dé tap trung né luc marketing
cua minh.

Cac phuong an lua chon thi truong muc tiéu
Doanh nghiép c6 thé quyét dinh lua chon thi trudng

muc tiéu trén cd sé 5 phuong 4n dugdec minh hoa & hinh 5.3.

Hinh 5.3: Cac phuong an lya chon
thi truong muc tiéu

a) Taptrung  b) Chuyén c) Chuyén d) Chuyén e) Bao

vao 1 doan ménhéa  ménhéatheo  mén héa ph thi
thi trudng tuyén chon dactinhthi  theo dactinh  trudng
trudng san phim
M1 M1

M2 gz M2

M3 M3b
(a)

(e)

Chu thich: P:Ddc tinh cua sdn phém
M: Ddc tinh cua thi truong



a. Chon mot doan thi truong duy nhat (hay don 1é)

Doanh nghiép c6 thé chon 1 doan thi trudng don lé.
DPoan thi trudng dude chon can dam bao cac diéu kién sau:

- C6 san su phu hdp tu nhién gitia nhu cau va san
pham cua doanh nghiép, (vi du, dat cia hang may quan 4o
ni trong khu ndi trd cua sinh vién ni).

- La doan chua cé d61 thu canh tranh hoic cac dé1 thu
canh tranh bo qua.

- Doan thi trudng dude chon dudc coi la diém xuit phat
hdp 1y, lam da cho su md rong kinh doanh tiép theo.

Phuong dan chon thi truong muc tiéu don lée cé
nhitng loi thé'va bdt lgi sau:

* Loi thé

- N6 luc marketing tap trung 6 mét doan thi truong duy
nhit (thudng chua bi déi thu canh tranh sé hitu) cho phép
doanh nghiép cé kha ning chiém linh mét vi tri viing chéc
trén doan thi truong d6. Xét vé lau dai, ho sé dudc hudng
nhiing 16i thé ctia doanh nghiép xuét hién dau tién.

- Su tap trung nd luc marketing chi vao mét doan thi
truong gitp cho doanh nghiép c6 kha nang cung tlng dudc
san pham di mic do khac biét can thiét nho hiéu rd nhu cau
va uéc muoén cua khach hang, tiét kiém chi phi kinh doanh
nhd chuyén mén héa san xuit, phan phéi.. Khi doanh
nghiép gianh dudc vi tri dan dau trén thi trudng, ho cé thé
dat duge ty suat 1¢i nhuan trén vén dau tu cao.



* Bat loi

- Phai dé1 phé véi nhiing rii ro khéng binh thudng, vi
sé rat khé khan khi cau cua doan thi trudng dudc chon thay
d61 dot ngot hodc bi cac d6i thi canh tranh manh xam nhéap.

- Chi khai thac duge 161 nhuan trén mét doan thi trucng
duy nhat nén khé c6 kha niang mdé réng quy mé san xuat.

Thi truong muc tiéu don 1€ 1a cach thiic chon thi truong
muc tiéu dudc cac doanh nghiép 6 giai doan khdi nghiép; cac
doanh nghiép vita va nho ap dung mét cach phé bién.

b. Chuyén mén hoa tuyén chon

Theo phuong an nay doanh nghiép cé thé chon mét s
doan thi trudng riéng biét lam thi trudng muc tiéu. Phuong
an nay thich hgp véi cac doanh nghiép cé it hoac khéng c6
nang luc trong viéc phéi hgp cac doan thi truong véi nhau,
nhung tiung doan déu chia dung nhitng htia hen vé thanh
cong kinh doanh.

So v61 phuong an tap trung vao mét doan thi truong,
phuong an nay it rui ro kinh doanh hon. Khi mot doan thi
truong lua chon bi de doa bdi su canh tranh gay git, su hap
dan khéng con niia, doanh nghiép van cé thé tiép tuc kinh
doanh ¢ nhiing doan thi truong khac. Tuy nhién, khi theo
dudi nhiéu doan thi truong khac nhau, bing nhiing loai san
phadm khac nhau ddi héi doanh nghiép phai c6 nguén luc
kinh doanh tuong déi 16n, dic biét la nang luc quan ly.

c. Chuyén mén hoa theo san pham

Theo phuong an nay, doanh nghiép c6 thé tap trung
vao viéc san xuidt mét chung loai san pham dé dap tne cho



nhiéu doan thi truong. Vi du: Biti's san xuat giay, dép cung
mét loai cho tat cd moi ngudi ¢ moi lda tudi.

Viéc ap dung phuong an nay sé giip cho doanh nghiép
dé dang hon trong viéc tao dung hinh anh, danh tiéng khi
cung ing mot loai san pham chuyén dung.

Rui ro 16n nhat ma doanh nghiép phai déi mat 1a su xuat
hién ctia cic san pham méi c6 dic tinh wu thé hon thay thé.

d. Chuyén moén hoa theo dic tinh thi trucng

Doanh nghiép c6 thé chon mét nhém khach hang riéng
biét lam thi truong muc tiéu va tap trung né luc vao viéc
thoa man nhu cau da dang cia mét nhém khach hang d6. Vi
du: Shop thdi trang Thanh Hang ban quan 4o, my pham,
giay dép, mi va nhiéu vat dung khac danh cho khach hang
¢6 thu nhap cao; hoic doanh nghiép MIC ban moi san pham
hoc dudng cho cac truong hoc.

Véi phuong an nay, doanh nghiép c6 thé dé dang hon
trong viéc tao dung danh tiéng trong mot nhém khach hang.
DPac biét, khi uy tin cua thuong hiéu, cua doanh nghiép da
dudc khic hoa trong tAm tri khach hang thi viéc phat trién
nhiing san phidm méi cho nhém khach hang nay sé tré nén
hét stic thuan lgi.

Rui ro c6 thé xay ra véi phuong an nay khi stic mua cua
thi trudng cé bién déng 16n, doanh nghiép phai d61 mat véi
su chuyén d6i khéng may dé dang sang thi truong khac vén
da c6 “nguoi sé hitu”.

e. Bao phu toan bd thi truong

Véi phuong an nay, moi khach hang déu la thi trudng
muc tiéu cua doanh nghiép. Doanh nghiép sé dap Ung nhu



cAu ctia moi khach hang vé nhiing chung loai san pham ho
can. Thuong chi c6 cac doanh nghiép 16n méi ap dung phudng
an nay.

2.3.3. Cdc chién luoc ddp ing thi truong muc tiéu

Sau khi da xac dinh dudc thi truong muc tiéu, cac doanh
nghiép can phai lua chon nhiing chién luge phuc vu thi
truong d6 moét cach phu hgp. Doanh nghiép cé thé lua chon
mét trong ba kiéu chién ludc sau: marketing khéng phan
biét, marketing phan biét va marketing tap trung
(xem so do 5.4)

So do 5.4: Ba chién lugc marketing dap &ng
thi truong muc tiéu

Hé théng Marketing - mix p | Thitruong tong thé Ia thi truong
muc tiéu

Marketing khong phan biét

Hé thdng Marketing - mix 1 |[————» Poan thi trudgng muc tiéu 1
Hé thng Marketing - mix 2 |———» Doan thi truéng muc tiéu 2
Hé thng Marketing - mix 3 |——» Doan thi trudng muc tiéu 3

Marketing phan biét

Doan thi trudng 1

Hé théng Marketing - mix p| Doan thi trudng 2 la thi trudng
muc tiéu

Doan thi trudng 3

Marketing tap trung




a. Chién lugc Marketing khong phan biét

Dic trung cua chién lude nay la: doanh nghiép bé qua
ranh gidi cua cac doan thi trusng dudc lua chon. Ho tim cach
nim gitt dugc mét s6 lugng 16n nhit cac khach hang & cac
doan thi truong d6. Cach thic kinh doanh dudc ap dung &
chién luge nay dude goi 1a “san xuat va phan phéi dai tra” tic
12 chao ban nhiing san pham giéng nhau, st dung hinh anh,
phuong phap khuéch truong, kiéu kénh phan phéi gidng
nhau.

Uu thé 16n nhit cua marketing khong phan biét: tiét
kiém chi phi nho khai thac dude 1gi thé quy mo, san xuat va
phan phdi mot chung loai san pham han hep va déng nhit,
tiéu chuan hoéa cao; dé dang xam nhap vao nhiing thi truong
nhay cam vé gia.

Chién ludc marketing khéng phan biét ciing c6 nhiing
han ch& dang ké. Thi nhat, khong dé dang tao ra mét nhan
hiéu c¢6 kha nang thu hut moi khiach hang ¢ nhiéu doan thi
truong. “That hiém khi c6 mét san pham hay nhin hiéu 1a
tdt ca cho moi nguoi". Thi hai, khi c¢6 nhiéu doanh nghiép
cung ap dung kiéu marketing khong phan biét sé lam cho
canh tranh trd nén gay git hon & nhiing thi truong quy mé
16n, song lai bé qua nhiing nhu cau riéng biét, quy mé nho,
giy nén tinh trang mat can déi trong viéc dap lng cau thi
truong. Thi ba, doanh nghiép sé gap khé khan trong viéc déi
phé véi nhiing rui ro khi hoan canh kinh doanh thay doi (quy
mb cang 16n su thay d6i cang khé khan), hodc khi déi thu
canh tranh 4p dung chién luge marketing phéan biét - chién
lude c6 kha nang dap tng tét hon nhu cau va uéc mudn cua
khach hang.



Marketing khéng phan biét thudng doi hoi moét ning
luc kinh doanh manh, mét danh tiéng nhat dinh. N6 chi
thich hgp véi nhiing doanh nghiép 16n, thi truong muc tiéu
ho lua chon la toan b thi trucng ho#c “siéu doan” thi truong.

b. Marketing phan biét

Khi ap dung chién lugc nay, doanh nghiép quyét dinh
tham gia vao nhiéu doan thi trudng va ap dung nhiing
chuong trinh marketing riéng biét cho ting doan. Thay vi
viéc cung ing mét loai san pham, ap dung mét chuong trinh
marketing cho tdt ca moi khach hang, doanh nghiép cung
tng nhitng san phim khéic nhau, véi nhiéu muc gia ban,
nhiéu kiéu xuc tién cho titng nhém khach hang.

Chién lugc marketing phan biét td ra c6 wu thé& hon
chién luge marketing khéng phan biét trong viée dap tlng
nhu cau va udc muén da dang cua thi truong. Bing viéc da
dang hoa san phdm va cac né luc marketing, doanh nghiép
c6 kha ning gia ting doanh s6 va xam nhap siau hon vio
nhiéu doan thi truong. Chang han, Doanh nghiép sita Vinamilk
nho dua ra mét danh muc san phdm siia da dang vé chat
lugng, kiéu dang, dic tinh nén doanh sé cua ho ngay cang
gia tang. Uu th& noi tréi ciia chién lude nay chinh la dap lng
dugdc nhiing thi hiéu da dang cta khach hang.

Bat 19i phai ké dén ctia chién luge nay 1a doanh nghiép
phai déi phé véi su gia tang vé chi phi bd ra trong san xuét
va thuong mai. Dac biét 1a nhiing chi phi cai tién san pham,
san xuat (d€ san xuat 10 don vi ciia 10 loai san pham khac
nhau do1 hoi phai bo ra chi phi 16n hon so véi viée san xuét
100 don vi san pham cung loai), luu kho, hoat déng marketing
(quang cao, nghién ciiu thi trudng...)



Vi marketing phin biét lam ting ca miuc tiéu thu lan
chi phi nén khé c6 thé dua ra dudc két luan vé kha nang sinh
16i. Van dé trong tAm khi 4p dung chién ludc nay, doanh
nghiép phai cin d81 dugdc sé doan thi truong va quy mé cua
ting doan. Viéc chon s6 lugng doan qua 1én dan dén phai
cung {ing qua nhiéu mit hang cho quy mé cua ting doan thi
truong qua nhd, thuong khéng c6 hiéu qua. Nguyén tic
chung cua ap dung chién lugc nay 1a "giam phan doan" hoic
"md rong phan co ban" dé€ tiéu thu mot khéi lugng 16n hon
cho méi loai nhan hiéu, sao cho téc d6 tang cua chi phi thap
hon téc d6 tang cua doanh thu.

Chién ludec marketing phan biét dudc ap dung phé bién
¢ nhiing doanh nghiép lua chon thi truong muc tiéu theo
phuong 4n chuyén mén héa san phiam, chuyén mén hoa thi
truong hoidc bao phu thi trudng, va khi san pham dang ¢ giai
doan bao hoa cua chu ky song.

c. Marketing tap trung

Véi chién lude nay, doanh nghiép sé don stic tap trung
vao mét doan thi trudng hay mot phan thi truong nho ma
doanh nghiép cho 12 quan trong nhit va gianh cho dudc vi tri
viing chic trén doan thi truong dé. Vi thé nay tré thanh ban
dap tiang trudng cua doanh nghiép.

Uu thé ctua chién luge marketing tap trung 1a 6 chs,
nhoé ddn stc chi vao moét doan thi truong, nén doanh
nghiép c6 thé dé dang gianh mét vi tri viing manh trén thi
trudng da lua chon, tao dudc th& déc quyén nhd hiéu biét
rd nhu cau va uéc mudn cua khach hang; thiét ké, cung
ing nhiing san pham dat dugc uy tin dac biét, khai thac
dugc nhitng 1¢i thé ciia viéc chuyén mén hoa trong san



xuat, phan phéi va cac hoat déng xic tién ban, thuong dat
dudc ti suit 1¢i nhuan cao.

Rui ro doanh nghiép c6 thé gap do ap dung chién luge nay
phai ké dén la: quy mé nhu ciu & doan thi trudng muc tiéu cé
thé giam siit 16n; cac doanh nghiép c6 thé luc canh tranh manh
quyét dinh gia nhap thi trudng dé.

Day la chién luge phu hgp nhat véi cac doanh nghiép
vita va nhé. N6 cing duge cac doanh nghiép muén “bao phu
toan bd thi truong” ap dung trong giai doan diu tién khi xam
nhap vao moét thi trucng 16n.

3. Pinh vi thi truong

3.1. Dinh vi thi truong la gi?
3.1.1. Khai niém

Dinh vi thi truong con dude goi 1a “xac dinh vi thé trén
thi truong muc tiéu”. Marketing luén coi dinh vi thi truong 12
chién luge chung nhat, chi phéi moi chuong trinh marketing
dudc ap dung 6 thi trudng muc tiéu.

Dinh vi thi truong la thiét ké sén phdm va hinh dnh
cua doanh nghiép nham chiém duoc mét vi tri ddc biét va cé
gia tri trong tam tri khdch hang muc tiéu. Dinh vi thi truong
doi hot doanh nghiép phdi quyét dinh khuyéch truong bao
nhiéu diém khdc biét va nhitng diém khdc biét nao gianh cho
khdch hang muc tiéu.

Thuc chat cua viéc trién khai mét chién luge dinh vi thi

truong chinh 14 x4c dinh cho san phim va doanh nghiép moét vi
tri nhat dinh trén thi trudng muc tiéu sao cho né c6 mét hinh



anh riéng trong tAm tri khach hang (khach hang c6 thé nhan
thiic va danh gia dudc vé san pham cua doanh nghiép) va cé
kha niang canh tranh véi cac déi thu trén cing mét thi truong
muc tiéu.

3.1.2. Ly do phai dinh vi thi truong
C6 ba Iy do dé marketing coi dinh vi thi truong la tat yéu.
Thi nhdt, qud trinh nhén thiic cia khdch hang.

C6 thé khang dinh ring, kha nang nhan thic va ghi
nhé théng tin cua con nguoi 1a c¢6 han. Vi vay, can phai c¢é
nhiing théng diép rd rang, xuc tich, gy 4n tugng cung véi
viéc chao ban cac san pham, dich vu c6 vi thé t6t méi cé6 kha
ning thAm nhap vao nhan thic cua khach hang.

Thiz hai, yéu cau tdt yéu dé canh tranh.

Miuc d6 canh tranh ngay cang gay gat via la mét
thuc té&, virta 1a mét thach thic déi véi bat ky mét doanh
nghiép nao muén tén tai va phat trién. Xac dinh vi thé& la
mét phuong phap dude st dung nham tao ra cho san
phdm mét hinh anh déc dao va khac biét so véi san pham
cua do6i thu canh tranh. Bai hoc 16n rit ra tit thuc tién cua
cac doanh nghiép thanh céng chinh la ho da tao ra dudgc
mot vi thé c6 gia tri trén thi truong muc tiéu, via cé kha
ning gia tadng su ua chudéng cua khach hang, via cé kha
niang canh tranh.

Thi ba, hiéu qua cua hoat déng truyén théng.

Dung ludng quéa 16n cua cac théng diép quang cao lam
cho khach hang khé long tiép nhan dudc tat ca nhiing gi ho
da xem, nghe, nhin, doc. Pé thu hit dude su chu ¥ ctia khach



hang khi ho bi ngap trong su hén loan cuia nhiing hoat déng
truyén théng, cach tot nhat chi cé thé 1a dinh vi cé hiéu qua.
Khi dinh vi t6t, thong diép quang cao c6 thé sé gay dudc su
chi y cua khach hang nho truyén tai dudc nhiing y tudng rd
rang vé tinh khac biét, doc d4o ciia san pham phu hdp véi
nhing 1g1 ich ma khach hang mong dgi.

3.2. Cac hoat déng trong tam cua chién lugc dinh vi

Dé c¢6 dude mét chién luge dinh vi tré nén sic bén,
nguoi lam marketing can tap trung né luc vao mét sé hoat
dong chinh sau day:

3.2.1. Tao dudc mét hinh dnh cu thé cho sdn phdm,
thuong hiéu trong tam tri khdch hang o thi truong muc tiéu

Khdi dau cua mét chién luge dinh vi la tao ra dude mét
hinh anh cu thé vé san pham, thuong hiéu ciia doanh nghiép
trong tam tri khach hang 6 thi truong muc tiéu.

Hinh dnh trong tam tri khdch hang la sw két hop giita
nhdn thic va ddnh gid cua khdch hang vé doanh nghiép va
cdc san phdm ma doanh nghiép cung wng. N6 la mét tap hop
cdc Gn tugng, cam gidc va khdi niém khdch hang cé dude vé
san phdam va thuong hiéu dé.

Hinh anh ciia mét doanh nghiép, san phim va thudng
hiéu dugc hinh thanh dua trén: (1) Su thiét k& va truyén ba
nhing hinh anh ma doanh nghiép lua chon; (2) Kinh nghiém
cua khach hang qua tiéu dung san phdm. Mét dinh vi thanh
cong chi khi tim ra dudc cau néi gitta niém tin thAm kin cua
khach hang véi cac dac tinh doéc ddo chia san phidm hay
thuong hiéu.



3.2.2. Lua chon vi thé ciia sdn phdam, cua doanh nghiép
trén thi truong muc tiéu

Hinh anh dudc khic hoa trong tAm tri khach hang khéng
chi do ban thin san pham va hoat déng marketing cua
doanh nghiép tao dung ma con do tuong quan so sanh véi cac
san pham canh tranh. Vi vay, cong viéc cia mét chién lude
dinh vi khéng chi ditng lai ¢ viéc tao dung dudc mét hinh anh
ma con phai lua chon cho hinh anh d6 mét vi thé trén thi
truong muc tiéu.

Vi thé cia mét san pham trén thi trudng ¢ tam cd nao
12 do khach hang nhin nhan va hinh thanh thai d6 véi san
pham ra sao (ua chudng, tay chay hay bang quan) khi khach
hang ti€p can véi san pham canh tranh?

Mbt vi thé cu thé dude lua chon, truc tiép lién quan dén
viéc doanh nghiép lua chon chién lugc canh tranh truc tiép
(véi cac san pham c6 sin trén thi truong) hay chiém linh
nhiing vung thi truong ma déi thu canh tranh chua “sé hiiu”
(chi€m linh mét vi tri méi).

3.2.3. Tao duoc sw khdc biét cho sdin pham, thuong hiéu

Mot vi thé trén thi truong ma doanh nghiép lua chon
chi tré thanh hién thuc néu né dudc hau thuan bdi nhiing
ddc tinh néi trdi cua san pham va cac hoat dong marketing
khac khi khach hang so sanh véi cac san pham canh tranh.

Tao ra su khac biét hay di biét cho san pham la thiét
k& mot loat nhiing diém khac biét c6 ¥ nghia dé khach hang
c6 thé phan biét san phiam ctia doanh nghiép véi san pham
canh tranh.



C6 bon nhém céng cu chinh dude marketing su dung dé
tao ra su khac biét.

Nhém 1: Tao diém khac biét cho san pham vat chat

Dé tao dude diém khac biét cho san pham vat chat, cac
doanh nghiép cung ting c6 thé sit dung don chiéc hoic két
hop nhiing yéu t& chu yéu nhu: tinh chat, cong dung, mic db
phu hgp, d6 bén, d6 tin cay, kha ning sta chia, kiéu dang,
két cdu,... Cac yéu t6 nay c6 kha niang tao cho san phiam
nhiing dac tinh khac biét.

Van dé quan trong bac nhat khi stt dung nhém céng cu
nay la marketing chi nén luya chon va dau tu vao nhiing yéu
té c6 kha ning cdng hién cho khach hang muc tiéu nhiing lgi
ich ma ho mong dgi tit nhitng dic tinh khac biét ma né tao
ra. Néu khong nhitng dic tinh khac biét cia sdn pham sé trd
thanh khéng c6 gia tri, khong dugc khach hang thita nhan,
khong gay dudc su wa chudng ctua khach hang.

Nhém 2: Tao diém khac biét cho dich vu

Doanh nghiép con cé thé tao diém khac biét nhd nhiing
dich vu di kém.

Tao diém khac biét qua dich vu dude coi la chia khéa dé
canh tranh thing l¢i trong trudng hop khé tao diém khac
biét cho san phadm vat chat (khi nhiing san phdm vat chat
dudc tiéu chuan héa cao.)

NhUng yéu t8 chinh tao dude diém khac biét cho dich
vu bao gom: giao hang, lap dat, huan luyén khach hang, dich
vu tu van, suia chita va nhiéu dich vu khac nia.

Vé nguyén tic, viéc lua chon nhiing yéu té nao trong
cic yéu t§ néi trén phai gidi dap théa dane cac cin hai san-



“khach hang c¢6 chidp nhan khéng”? “Né c6 that su tao dudc
su khéc biét véi san pham canh tranh khong?” “Cac déi thu
canh tranh c6 dé dang copy nhiing yéu té dé6 khong?” va
“Thoi gian ma nhiing dich vu nay c6 kha niang tao ra lgi thé
cho doanh nghiép la bao lau?”’

Nhém 3: Tao diém khéc biét vé nhan su

Cac doanh nghiép ciing c6 thé gianh dude 10i thé
canh tranh nhd vao hoat déng tuyén chon va huin luyén
dudc d6i ng@t nhan vién tét hon d6i thu canh tranh. Chéing
han, hing hang khong Singapore néi tiéng khap thé giéi
vi c6 doi ngi tiép vién dep ca vé ngoai hinh lan phong
cach phuc vu.

Nhiing van dé trong tam cua viéc su dung nhém céng
cu nay dudc tap trung vao nhiing hoat déng chu yéu sau:

(1) Phan loai déi1 ngi can bd, nhan vién cua doanh
nghiép theo ding nhiém vu va chiic nang cua ho trong théa
man nhu cau va uéc muoén cua khach hang;

(2) Huan luyén va rén luyén cho d¢i nga can bo, cong
nhan vién cua doanh nghiép c6 y thic toan tam toan y vi
khach hang phu hgp véi chic nang va nhiém vu ho dugc
giao phé trong viéc théa man nhu cau va uéc muén cua
khach hang. Vi du, Hang hang khong Viét nam Airlines c¢6
thé tao ra su khac biét cho cac dich vu cua minh bang
cach tuyén dung va huin luyén dugc mot doi ngih nhan
vién, nhitng ngudi tiép xuc truc ti€p véi khach hang (bao
vé, tiép dén tai san bay, tiép vién...) c6 nang luc giao tiép,
thai d6 nha nhan, nhiét tinh, trung thuc,... dé moi hanh
khach di may bay cua hiang nay déu cam thay rat hai



long. Hoic, mét doanh nghiép bao hiém sé thanh céng néu
ho tuyén chon va huin luyén dudc mét d6i ngia dai Iy ban
c6 kha ning nim bat tét tam 1y va thuyét phuc khach
hang gidi.

Nhém 4: Tao su khac biét vé hinh anh

Khi cac san pham canh tranh hoan toan giéng nhau,
khach hang van cé phan tng khac nhau véi hinh anh cia
doanh nghiép hay thudng hiéu. Néu ho nhan thiy thuong
hiéu ho dugc tiép xuc da tao dugc moét “nhan cach” nhit dinh
hay nhiing diac diém nhan dang va mét hinh anh sau sic c6
thé lam khach hang lién tudng dén doanh nghiép va san
pham cia doanh nghiép véi mét thai d6 thién chi.

Céc cong cu dé tao ra hinh anh va dic diém nhan dang
bao gom: Logd, tén goi, biéu tugng, bau khéng khi (khéng
gian gin véi hoat déng san xudt, tiéu thu), cac su kién
(nhiing hoat déng xa héi, van héa thé thao ma doanh nghiép
bao trg...)

Viéc tao ra su khac biét vé hinh anh doi hdi doanh
nghiép phai tap trung né luc vao cac hoat déng thiét ké, lua
chon duge nhiing hinh anh tao ra dugc nét dic trung cho san
pham, cho doanh nghiép. Déng thdi, né phai truyén dat dudc
théng tin doc d4o tao nén nhiing nét chinh cta sin phim va
vl trf cia né t6i khach hang muc tiéu. Chi ¢6 vay, hinh anh
mo1 ¢ y nghia “nhan dang”.

3.2.4. Lua chon va khuyéch truong nhitng diém khdc
biét c6 y nghia

NG luc cuéi cung cua chién luge dinh vi 1a tra 16i cau
hoi: “Doanh nghiép phai khuyéch truong bao nhiém diém



khéc biét va nhiing diém khac biét nao la c6 ¥ nghia (hay gia
tri) d61 véi khach hang muc tiéu?”

Van dé nay xuat phat ti thuc tién ma viéc hoach dinh
chién ludc dinh vi phai d6i mat la: cac diém khac biét ma
doanh nghiép tao ra c6 thé rat nhiéu, nhung khéng phai tat
ca cac diém khac biét déu cé gia tri (truyén tai dude 1gi ich
ma khach hang mong dogi). Hon nita, viéc khuyéch truong
nhitng diém khéc biét con lién quan truc tiép dén viéc lua
chon cac phuong tién va chi phi bo ra.

Mot chi dan c6 tinh nguyén tic cua viéc tim kiém nhiing
diém khac biét c6 gia tri véi khach hang la nhiing diém khac
biét dudc lua chon va dudc khuyéch truong phai gan véi lgi
ich ma khach hang mong ddi & san pham, dong thdi dé dang
biéu dat, tao kha niang cho hoat dong truyén thong cung cap
nhiing théng tin rd rang, xac thuc va an tugng té1 khach
hang muc tiéu.

Vi du, thuéc danh rang Crest da dugc khuyéch truong
mét cach nhat quan kha ning chéng sau riang cua né. Trén
thi trudng thuéc danh rang, né dudc truyén ba la doanh
nghiép s6 moét vé “chong sdu riang”. Con CloseUp lai tap
trung vao khuyéch truong lgi ich vé huong vi bac ha hay su
tring béng cua rang. N6 dudc truyén ba bang nhing hinh
anh sinh déng vé tham my cua ham riang ma né mang lai
cho nguoi st dung.

3.3. Cdc budc cua tién trinh dinh vi
Dinh vi thi truong phai trai qua cac budc cd ban sau:

Buéc 1: Tién hanh phan doan thi trusng, lua chon doan
thi trudng muc tiéu theo ding yéu cau cua marketing.



Buéc 2: Vé biéu d6 dinh vi, danh gia thuc trang cua
nhiing dinh vi hién c6 trén thi truong muc tiéu va xac dinh
mot vi thé cho san pham/doanh nghiép trén biéu dé dé.

Biéu d6 dinh vi 1a mét hé truc toa d6 thé hién gia tri
cia cic thudc tinh khac nhau, c6 thé dua vao d6 xac dinh
dudc mot vithé cia san pham (Xem so d6 5.5).

So d6 5.5: Dinh vi san pham hién cé vé xe dap

A
gt
i * Chura c6 san pham nao
C (0]
B
< »
Chat luong thap (t) Chét lugng cao
D =
w0
3 E
F
v

Biéu d6 dinh vi gitip mé t& vi thé cac thuong hiéu hodc
san pham hién c6 va la can ct dé lua chon moét vi thé cho san
pham trén thi trudng muc tiéu trong méi tuong quan véi1 cac
san pham canh tranh. M&i vi thé trén ban dé dinh vi cho biét
mot khai niém vé hinh anh san pham/doanh nghiép phai tao



dung trong tam tri cua khach hang va chi ré san pham cua
doanh nghiép phai canh tranh véi nhiing san pham nao.

Néu vi tri dugce lua chon bén canh mét san pham hién
c6, doanh nghiép phai dé1 mit truc tiép véi san pham hién cé
d6. Con néu doanh nghiép chon mét vi tri chua c6 san pham
nao chiém linh, chién lugec ho chon goi 1a “chién lude 14p 16
héng thi truong”

Buéc 3: Xay dung cac phudng an dinh vi.

O buéc nay, doanh nghiép phai lua chon-dudc cac tiéu
chi khic hoa hinh anh cho san pham/thuong hiéu trong tam
tri cua khach hang. Mét s6 cach thiic dinh vi thuong dude ap
dung la:

- Pinh vi theo thuéc tinh (dung mét s6 dic tinh néi troi
dé dinh vi). Pinh vi theo 16i ich (dinh vi hita hen mét 10i ich
cu thé nao dd);

- Pinh vi theo ngusi su dung (dinh vi dua trén muc dich
cua mdét nhém nguoi su dung);

- Pinh vi theo gia ca;
- Pinh vi theo chit lugng san pham...

Buéc 4: Soan thao chuong trinh marketing mix dé thuc
hién chién lugc dinh vi da lua chon.

Sau khi da xac dinh hinh anh va vi thé cia san pham/
thuong hiéu, doanh nghiép bat tay vao soan thao hé théng
marketing - mix. Hé théng marketing - mix phai c¢é su nhat
quan trong viéc khic hoa hinh anh vé doanh nghiép va nhan
hiéu ding tdm véi vi tri ma doanh nghiép da chon. Vi du:
néu doanh nghiép théng qua chién luge canh tranh véi cac



nhan hiéu sin c6, thi phai cd giang tao ra dudc su khac biét
so véi doi thii canh tranh hodc vé cac déc tinh san pham (gia
ca, chit ludng, bao bi, dich vu...); tuyén chon kénh phéan phéi
thich hdp; lam quang céo... T4t cd déu manh hon d6i thu
canh tranh va dam bao cho doanh nghiép c6 dude mot 1gi thé
canh tranh lau dai. Con néu ho chon vi tri (O), ho phai tim
ki€m nhiing céng nghé, vat liéu tao ra san pham cé do bén
cao, chi phi san xuat thap. Loai xe dap cua ho phai dudc chao
ban véi gia ré, dudc phan phéi chon loc va duge truyén théng
bang nhiing hinh anh giy an tugng.

TOM TAT

D& phuc vu cho viéc phéan tich co héi thi trudng, xac
dinh thi truong muc tiéu, hoach dinh chuong trinh marketing,
t6 chiic thuc hién va kiém soat cac nd luc marketing, quan tri
marketing can phai uéc tinh dude cau hién tai va tudng lai.
Do cau thi trudng luén gin v6i nganh hang, quy mo, thoi
gian va khong gian nén doanh nghiép phai nim viing mét s6
khai niém lién quan dén lugng héa cdu nhu: téng cau, cau
doanh nghiép, cau cua thi trudng khu vuc, tiém ning thi
truong, tiém ning cua doanh nghiép...

Nhiém vu chu yéu la uéc tinh cau hién tai. Phuong
phap dudc st dung dé udc tinh chi tiéu nay cé thé 1a phudng
phap xay dung thi truong (thi truong TLSX) hoic phuong
phap da chi s6 (thi truong tu liéu tiéu dung). Dé uwéc tinh
dudc cau tuong lai, doanh nghiép c6 thé st dung méot so
phudng phap chu yéu nhu: tham dé ¥ dinh ngudi mua, téng



hop ¥ kién cua luc lugng ban hang, ¥ kién chuyén gia... Du
doan 12 mét cong viéc khé khan nén ho phai 4p dung quy
trinh 3 giai doan: du bao vi mé, du bao nganh va du bao mic
tiéu thu cua doanh nghiép.

Phan doan thi truong, lua chon thi truong muc tiéu va
chién ludc dinh vi thi trudng dude coi 1a néi dung quan trong
nhit cua 1y thuyét marketing va la khau khéng thé thiéu
dudc cua tién trinh hoach dinh chién ludc marketing. Phan
doan thi truong, lua chon thi trudng muc tiéu gan lién véi
cac quan diém vé tiép can thi truong: Marketing khéng phan
biét (Marketing dai tra), Marketing phan biét va Marketing
tap trung (c6 trong diém).

Phan doan thi truong dudc tién hanh dua trén bén
nhém nhan té: dia 1y, nhan khau, tdm 1y va hanh vi. Méi
nhém nhan t6 d6 lai bao gdm nhiéu tiéu thic cé thé sit dung
dé chia thi truong téng thé thanh cac doan thi trudng khac
nhau. Mdi doan bao gom nhiing khach hang cé dic trung
riéng ma doanh nghiép cin cé gidng dap Ung.

Khi lua chon thi trudng muc tiéu, doanh nghiép can cé
nhitng danh gia xac dang vé cac doan thi trusng d6. Két hop
v6i kha nang cua doanh nghiép, trong tuong quan véi cac déi
thii canh tranh, mét doanh nghiép c6 thé chon cho minh mét
hay vai doan thi truong dé tap trung nd lyc cia minh nham
dat dudc muc tiéu dé ra.

Tiép theo, viéc lua chon doan thi trudng muc tiéu la
viéc tim ra chd ding hdp 1y cho san phdm ma doanh nghiép
lua chon cung tng cho thi truong. Pé khic hoa dudc hinh
anh san pham cua doanh nghiép mét cach ré nét trong tam
tri cia khach hang, nhiing ngudi lam marketing can nghién



ctiu ky ludng hoat dong trong tAm cua chién luge dinh vi va
cac budc can thiét cua tién trinh dinh vi thi truong. Dinh vi
thi truong gan lién véi chién ludc canh tranh va tao cho
doanh nghiép moét 11 thé canh tranh.

CAC THUAT NGU

Dinh vi thi truong la viéc tao dung cho sdn phém mét
thé ditng trong tuong quan canh tranh trén co sd tao ra mot
hoén hop marketing thich hop.

Doan thi truong la mét nhém khdch hang cé phan ing
nhw nhau dét vdi cung mot tap hop cac kich thich marketing.

Marketing phéan biét la cdch thitc doanh nghiép quyét
dinh hoat déng trén nhiéu doan thi truong khac nhau va
thiét ké cac yéu t6 marketing mix riéng biét cho méi doan thi
truong doé.

Phén doan thi truong la viéc phén chia thi truong téng
thé thanh cdc nhém khdch hang riéng biét doi héi san phim,
dich vu va cac yéu t8 marketing mix khac nhau.

Phén doan thi truong theo nhan khdu hoc la viée phén
chia khdch hang (thi truong) thanh cac doan dua trén cac
bién s§ dan s6 hoc nhu; tudi, gidi tinh, quy mé gia dinh, tén
giao, chu ky song cua gia dinh, thu nhap, nghé nghiép, hoc
vén, chung toc hay quéc tich,...

Phan doan thi trudng theo dia 1y 1a viéc phan chia thi
truong thanh cac b phan dia ly khac nhau nhu quéc gia,
vung, mién, tinh, thanh,...





