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CHUONG 1 - HINH THANH Y TUONG KINH DOANH

Muc dich: Cung cip cho ngudi hoc nhitng ki ning hinh thanh ¥ twéng kinh
doanh, gitp nguoi khoi su xac dinh dang va chon dugc y twong kinh doanh phu hop
va kha thi c6 thé dem lai thanh cdng trong qua trinh kinh doanh sau nay.

1.1 M0 ta y twéng kinh doanh

Dé khoi sy mot cdng viéc kinh doanh, phai bt dau tir nhitg y twdng kinh doanh.
Y tudng kinh doanh 14 suy nghi, tinh toan, can nhac k¥ ludng vé san pham/dich vu cu
thé ma ban than co thé cung cap cho thi truong. Mot doanh nghiép méi néu chi san
Xuat nhitng san pham, dich vu d c6 va ban ching ¢ nhiing thi truong da ton tai thi
chua phai 12 mot y tuong kinh doanh tt. Y tuang kinh doanh phai tao ra duoc lgi thé
canh tranh bai khdng nhitng n6 lap day duoc nhu cdu maéi ma né con mang lai gia tri
hoac dich vu tét hon cho khach hang. Lgi thé canh tranh dugc tao ra tir viéc hinh thanh
san pham dich vu méi; hoic s dung cong nghé méi tao ra san pham dich vu; hoic tur
mot thi trudong méi ma & 6 nhu cau vuot cung hién tai; hoic tir mot to chirc méi. ..

Pé tim dugc ¥ tuong kinh doanh, ban hdy tién hanh céc cong viéc hoic tra 1oi
that cu thé cac cau hoi sau:

e Hay danh thac gidc quan kinh doanh cua ban, chd y tim xem ¢6 nhitng co hoi
nao chua duoc lip day. Nghién ctu thi truong bang cach:

- Boc béo va tap chi

- Xem tivi

- Tro chuyén véi moi nguoi

- Bén céc trung tam budn ban

e Ban mudn ¢6 nhitng san pham hoac dich vu ndo ma ban chua thé tim dwogc trén
thi truong?

e C6 viéc gi ma moi nguoi déu khong thich 1am ma ban c6 thé 1am?

e C6 nhirng san pham hay dich vu nao cd thé l1am cho cudc séng cia nhiing ngudi
ban quen biét tré' nén dé dang hon khong?



e Nhitng xu hudng kinh doanh nao dang dién ra ma ban c6 thé tham gia vao va s&
thuc sw nhom Ién sy nghiép kinh doanh cua ban?

e C6 nhitng khoang tréng nao trén thi truong ma ban co thé lap day véi tai nang
cua minh khéng? Chung la gi?
e Cudi cing, hay viét ra cu thé mot sb ¥ tuong kinh doanh ma ban thay tiém ning

Hop 1: Nhitng nganh tdt nhat dé khéi nghiép trong khiing hoang *

Khiing hodng kinh té c6 thé khién nhiéu nguwoi phai lao dao nhung lai dem dén co
héi khai nghiép cho ngwoi khac. Tap chi INC da dwa ra 18 nganh tét nhdt dé khoi
nghiép hién nay ¢ My...Pdy ciing la mét nguon tham khao tét cho cac doanh nhan
tre Vigt Nam dang co y dinh khai nghigép.

San xuit banh keo

DU cho kinh té kho khian dén may thi banh keo van 1a mot mit hang ma rat nhiéu
ngudi van c6 nhu cau. Theo Hiép hoi cac nha san xuat banh keo My, trong 52 tuan
(tinh dén ngay 19/4/2009), nganh san xuat banh keo & My ting truong 3,7% trong
khi nhiéu nganh khac giam chan tai chd hoac bi xuéng déc khdng phanh. Theo céc
chuyén gia, banh keo la mot trong nhitng mat hang cé kha nang "khang khung
hoang" cao nhat.

Dich vu phan mém

DU chi tiéu cho phan mém du béo chi ting truong 5% tir nay dén nam 2013, thi
treong dich vu phan mém lai duoc du bo sé ting trudng gan 20%/nim trong cing
giai doan nay. Theo Gartner (mot cong ty nghién ctru thi truong), nguyén nhan la
do cac cong ty tiép tuc nhin thay loi ich cia cac chuong trinh wng dung linh hoat
duoc thiét ké riéng theo yéu cau cua ting khac hang. Doanh thu cua nganh nay
udc dat 8 ti USD vao cubi nam nay va 16 ti USD vao cudi ndm 2013.

Cham séc strc Khoe tai nha

S6 nguoi vé huu & My dang ting nén nganh cham soc sirc khoé tai nha & My ¢6 co




hoi phat trién. S6 lao dong trong nganh nay du kién sé ting 4,5% hang nam tir nay
dén nam 2016 (ty 1¢ ting truong cao nhat theo nhan dinh cia Cuc Thong ké lao
d6ng M¥). Nhiéu phan khic thi truong hep véi nhiéu trién vong ciing dang duoc
hinh thanh trong nganh nay. Thi truong cac chuong trinh phan mém rén luyén
nhan thac (cognitive-fitness computer program) la mot vi du. Theo Céng ty
SharpBrains (chuyén nghién ctru thi truong) thi nam 2008, doanh thu cua thi
trrong nay dat 265 triéu USD va du bao sé€ dat 2 ti USD vao nam 2015.

CA4c san pham va dich vu yoga

Khi khung hoang kinh té xay ra, tinh than cia con ngudi bi sa sut ciing 1a diéu dé
hiéu. Theo tap chi Yoga, nim 2008 ngudi My da chi 5,7 ti USD cho céc san pham
va dich vu yoga, ting 87% so v&i nam 2004. Gan 14 triéu nguodi My cho biét bac
si hay cac chuyén gia vat ly tri liéu da khuyén ho tap yoga.

Cac truwong thwong mai va ky thuat

Vi ti 18 that nghiép tang 1én 8,9%, khong c6 gi ngac nhién khi cac truong Ky thuat
va thuong mai dang an 1én 1am ra. Doanh thu tir nhiing trudng nay ting gan 8%
trong sudt 12 thang (tinh dén thang 5 nim nay).

Dich vu cung c4p bira in nhanh

Niam nay c6 1& 1a nam tdi té nhat cho nganh dich vy 4m thuc My n6i chung nhung
nganh dich vu bira dn nhanh tai My phat trién tét. Theo Technomic (mét cong ty
nghién ciru va tu van nganh nha hang, c6 tru s tai Chicago), trong nim 2008,
doanh thu ctia mudi chudi cira hang thie an nhanh hang dau ¢ nude nay ting 11%,
dat 16,7 ti USD. Ddi véi cac doanh nhan khong du von dé mé mot nha hang thi
van dung hinh thic xe thie an nhanh luu dong cling ¢6 nhiéu hta hen.

Xay dwng xanh

Nganh xdy dung dang bi suy thoai, nhung cac cong ty chuyén thuc hién cac cong
trinh xanh lai ¢6 co hoi don bit xu thé cua thoi dai. Theo mot bao cdo cua
McGraw-Hill, tong quy mé cua thi truong xanh du béo sé& ting tir con sé 49 ti
USD hién nay Ién khoang 140 ti USD vao nam 2013.

Nguoi tiéu ding M§ ngay cang nhan thic cao vé nhirng loi ich cua nhiing ngoi
nha va cao 6c xanh. Chinh phu m§ ngay cang chd trong hon dén nhitng khoi

xuéng lién quan dén moéi truong. Nhitng yéu té nay dang tao ra nhiéu co hdi hon




cho céac doanh nghiép trong nganh xay dung xanh.

Bén canh cac nganh trén, cac nganh sau ddy ciing dang trén da phat trién va duoc
xem 1a rét thuan loi dé khai nghiép & My: tu van cho cac doanh nghiép hoat dong
trong thi trudng hep, phét trién céng nghé gido duc, dich vu cung cip lao dong
thoi vu, cac dich vu caa chinh pha, dich vu ké toan, dich vu stra chira, cung cap

cac san pham va dich vu gilp c& nhan ty hoan thién ban than (nhw DVD huéng

dan tao dung quan hé xa hoi va lam giau)..."

1.2 Panh gia y twéng kinh doanh

Y tudng cta ban c6 thé 1a tuyét voi thuc su nhung van c6 viéc can 1am thém nira.
Pau d6 gilta ¥ twong ban voi vang viét trén to nhap véi viéc ban khai nghiép kinh
doanh thuc sy c6 mot quy trinh ban can thyuc hién dé quyét dinh xem doanh nghiép cua
minh vé co ban sé& thanh cdng hay that bai. Nhiéu khi cac doanh nhan khai nghiép qué
tu tin va hang thi véi su tuong tuong vé thanh qua cac y tudng caa minh va quén mat
viéc can phai tim hiéu xem liéu y twong caa minh c6 thyc té khong.

V& nguyeén tac, ban c6 thé danh gia bang phuong phap cho diém. Pé danh gia cac
¥ twong da dua ra, ban c6 thé cho diém tir 0 dén 6 voi cac tiéu thic cu thé nhu sau:

- Hiéu biét vé nganh nghé kinh doanh: Ban biét gi vé nganh nay? Ban c6 can phai
bo thém thoi gian va tién bac dé hoc hoi vé nganh nay khong? Ban cé phai thu nhan
thém ddi tac vi ban khong du hiéu biét vé nganh nay khdng?

Thang diém danh gia: Biém 0 néu ban khong hiéu gi vé nganh kinh doanh nay,
diém 2 néu ban c6 mot chat hiéu biét, diém 4 néu ban hiéu mot cach han ché, diém 6
néu ban hiéu & mirc c6 thé tu tién hanh cong viéc.

- Kinh nghiém trong linh vuc kinh doanh: Ban da tirng bao gio ding ra lam cha
doanh nghiép hoac lam viéc trong linh vuc kinh doanh chua? Kinh nghiém lam viéc
thuc té quan trong dén mirc nao trong nganh nay?

Thang diém danh gia: Diém 0 néu ban khdng cé chit kinh nghiém gi, diém 2 néu
ban chi c6 chut it kinh nghiém, diém 4 néu ban c6 kinh nghiém nhung chwa du, diém 6
néu ban thdng thao linh vuc nay.

- K§ nang dac thu trong nganh kinh doanh nay caa ban: Nhitng k§ nang ma ban
can dat trinh d6 ndo? Néu ban chua c6 nhitng ki ning do, dé c6 dugc ching ban phai
c¢b gang & mutc d6 nao?

1 Doanh nhan Sai Gon cugi tuan 10:15' AM - Thi bay, 29/08/2009



Thang diém danh gia: Biém 0 néu ban khong c6 ky ning nay, diém 2 néu ban chi
cd mot it k§ ning, diém 4 néu ban c6 mot sb k§ ning, diém 6 néu c6 du ky ning can
thiét.

- Kha ning thAm nhap thi truong: Hay tinh dén nhitng chi phi dé tham gia kinh
doanh va nhitng rao can canh tranh ban c6 thé gap phai.

Thang diém danh gia: Diém 0 néu linh vic kinh doanh bi canh tranh manh, diém
2 néu ban di c6 sy tham nhap han ché, diém 4 néu c6 ca ddi tha canh tranh 16n va nho,
diém 6 néu hau nhu khong c6 han ché nao d6i voi sy tham nhap.

- Tinh ddc ddo cia ¥ twong: Khong nhat thiét phai mang ¥ nghia khong c6 ai
cung cap san pham hoic dich vu cing loai, ma nd c¢6 y nghia rang chua c6 ai/it nguoi
cung cap theo cach ma ban cung cip hoic chua cé ai/it nguoi cung cap trong khu vuc
ma ban dinh kinh doanh.

Thang diém danh gia: Diém 0 néu san pham hoic dich vu caa ban c6 rat nhiéu
ngudi cung cap, diém 2 néu c6 mot sé ngudi khéac cuing cung cap san pham giéng ban,
diém 4 néu chi c6 mot vai nha cung cap giéng ban, diém 6 néu khong c6 ai cung cap
san pham ma ban c6 ¥ dinh cung cp.

Sau khi tinh dugc tong sé diém cua cac y tuong kinh doanh, loai bé nhitng y
tuong co tong diém nho hon 20, nhitng y twdng ma khong dat duge diém 4 & ting tiéu
chi, va ¥ tuong khong dat dugce diém 6 & it nhat mot tiéu chi. Sau qua trinh loai bo nay
ban s& con danh muc cac ¥ tuang co thé trién khai trong thuc té. Ban cé thé can nhic
chon mét (vai) trong ¥ tudong d6 hoic chon ¥ twéong cé mac diém cao nhat. Néu sau
qua trinh nay khong c6 ¥ tudng nao duwgc chon thi ban lai nghién ciu tim hiéu va danh
gid lai tir dau.

1.3 Phat trién y twéng kinh doanh thanh ké hoach

Muc dich cua viéc viét mot ban ké hoach 14 trinh bay vé co hoi kinh doanh tiém
nang va cong viéc kinh doanh du tinh khoi su cia ban. Ban ké hoach phai ching minh
dugc 12 ¢6 mot co hoi tiém nang rét trién vong, sau d6 mé ta cach thirc ban du kién
khai thac co hoi d6. Ban phai md ta that chi tiét tat ca cac phan viéc ban s& phai lam
trong twong lai cho doanh nghiép cia minh va xem xét liéu c6 diém yéu nao khéng.
Quan trong la qué trinh 1ap ké hoach tao cho ban co hoi thir nghiém né trong tu duy va
trén giay truéc khi bién né thanh hién thyc.

Nhiéu nguoi ¢6 quan niém sai 1am 12 mot ban ké hoach kinh doanh trugc hét
duoc st dung véi myc dich huy dong vén dau tu. Pang 1a ban ké hoach tot s& co tac
dung hau thuan cho viéc huy dong vén nhung muc dich chinh cta ké hoach kinh
doanh 1a gip ban hiéu sau sic vé co hoi kinh doanh ma ban dang du kién trién khai.
Trong thoi ky bing né cua cac doanh nghiép vira va nho, nhiéu doanh nhan nghi ngo



vé su can thiét cia mot ban ké hoach kinh doanh ma theo ho, diéu quan trong nhat Ia
phai hanh d6ng that nhanh trong mét thé gisi ludn van dong va canh tranh cao dd.
Logic & ddy that don gian: Xay dung ké hoach kinh doanh tén nhiéu thoi gian ma céc
doanh nhan thi thiéu thoi gian dé 1am viéc d6. Trén thuc té, bo thoi gian dé phét trién
ban ké hoach c6 thé ctru van hang ngan tham chi hang triéu dé la c6 thé tan thanh may
khoi véi viéc theo dudi nhitng ¥ twong kinh doanh vién véng.

Mot loi ich to 16n nira cua ké hoach kinh doanh 1a né cho phép ban thé hién rd
rang co hoi kinh doanh véi cac d6i twong hitu quan theo cach hiéu qua nhat. Cac nhan
vién, ddi tac chién luoc, to chuc tai chinh va thanh vién hoi dong quan tri déu cd thé
tim thay su hitu ich cua ban ké hoach kinh doanh duoc phat trién hoan chinh. Ban ké
hoach bao gom trién vong phat trién cua cong ty dé thu hat cac ngudn lyc tai chinh,
cung cap nhimg can ¢t hop 1y dé thuyét phuc nhitng nhan vién tiém ning roi bé cong
viéc hién tai cua ho dé dén 1am viéc cho doanh nghiép méi thanh Iap caa ban. Ban ké
hoach ciing 13 mot cdng cu ¢ thé that chat mbi quan hé véi cac ddi tac chién luoc, cac
khach hang quan trong hay nhitng nha cung cap. Tém lai, ké hoach kinh doanh cung
cap cho ban su hiéu biét sau sic can thiét dé tra 1i nhitng cau hoi then chét ma nhiéu
d6i trong hitu quan s& dit ra. Hoan chinh mot ban ké hoach kinh doanh déang tin cdy,
c6 can ctr va chi tiét s& tao cho ban sy tin nhiém trong con mat cua cac ddi twong hitu
quan.

Ban c6 thé soan thao ké hoach kinh doanh vai két ciu va mic d6 chi tiét khac
nhau, phuc vu cho nhiéu muc dich va déi tuong khéac nhau. Khéng c6 két ciu nao duoc
coi 1a hoan toan chuan myc cho moi tinh hudng. Hop 2 cung cap hai két cau dién hinh
cua ban ké hoach kinh doanh. Ban c6 thé so sanh cac cau trdc nay va tham khao céc tai
licu khac dé chon cho minh mét dé cwong thich hop.

Hép 2: Hai cau tric dién hinh caa ban ké hoach kinh doanh
Cdu tric the nhat:
1. Trang bia ngoai
Muc luc
Tom tat
Ké hoach vé t6 chirc doanh nghiép
Ké hoach Marketing
K¢é hoach tai chinh
7. Céc phu luc (néu cd)
Cdu truc the hai:
1. Trang bia ngoai

o Ok wh




Muc luc

TOm tat

Phén tich nganh, khach hang va déi thu canh tranh
M6 ta doanh nghiép va san pham
Ké hoach marketing

K¢é hoach san xuét

Ké hoach phét trién doanh nghiép
Nhom dong sang lap

10. Nhirng rii ro co ban

11. Ké hoach tai chinh

12. Cac phu luc (néu c6)

© 0N Ok Db

BAI TAP
Hay liét ké cac ¥ twong kinh doanh ma ban mong muén thuc hién trong thoi

gian 3 niam t6i va ty danh gia cac y tuéng d6 theo mau dudi day.

Y Hiéu | Kinh Ky Von Kha Tinh | Tong s6
twong | bietve | nghiém | ning ning | doc dao
KD nganh tham
KD nhap
thi
trud'ng

Mtrc do:
5 — Tuyét hao 4 — Rat tot 3 — Trung binh
2 —Kha 1 - Kém

Sau khi hoan thanh ban phan tich nai trén, ban c6 thé danh gia cac y tuang kinh
doanh caa minh va quyét dinh c6 nén:

- Tiép tuc y twong kinh doanh d6 HAY

- Thay d6i y tuong kinh doanh d6 HAY

- B6 qua hoan toan y tudng kinh doanh dé
Sau d6 chon y tudng c6 nhiéu kha nang nhat



CHUONG 2:
NGHIEN CUU THI TRUONG TRONG KHOI SU' DOANH NGHIEP

Muc dich: Cung cdp cho ngudi hoc tong quan vé méi trudng hoat dong kinh
doanh cua c6ng ty. Phan ndy mé ta ai la nguoi c6 nhu cau dbi véi san pham dich vu
cua ban, tai sao lai ¢6 nhu cau nay, luong cau la bao nhiéu va bao nhiéu phan caa nhu
cau nay di dugc dap ung bai cac doanh nghiép khac.

2.1 Sw can thiét phai nghién ciu thij trueong

Theo khéi niém cé dién, thi truong 12 noi mua bén, trao d6i hang héa ma qua d6
cung cap nhitng hang héa dap tng nhu cau cua ngudi tiéu ding. Hién nay, khai niém
khai quat nhat vé thi truong 12 mdi quan hé kinh té tong hop ciia nam thanh t4: hang
hoda, cung, ciu, gia ca va phuong thic giao dich thanh toan. Nghién cau thi truong
nham théa man nhu cau khach hang va tao ra loi nhuan bang cach:

- Cung cap san pham/dich vu ma ho can

- Binh ra muc gid ma ho chap nhan tra

- Pua hang hoa/dich vy cua ban dén tay khach hang

- Pua thong tin vé doanh nghiép va san pham/dich vu cua doanh nghiép ban va
thu hat khach hang mua hang héa/dich vu cta ban

Do trong marketing hién dai, moi quyét dinh déu bat ngudn tir yéu cau cua thi
truong, nén c6 thé ndi nghién ciu thi truong 1a dong tac dau tién trong qui trinh
marketing. Nghién ctu thi treong 1a mét nghiép vu v cing quan trong, néu cong tac
nghién ctu thi trudng duoc 1am tdt, nd cung cap day du thong tin chinh xac dé gilp
ngudi 1am kinh doanh dua ra mot chién lugc phi hop va do d6 mang lai hiéu qua cao.
Nguoc lai, néu cong tac nghién cau thi treong thu thap vé nhitng théng tin khong
chinh xac, khong phan anh dang tinh hinh thuc té thi truong, va do khdng dua trén co
s& thdng tin vitng chic nén quyét dinh dugc dua ra s& khdng sat véi thuc té, dan dén
hoat dong kinh doanh s& khong hiéu qua, 1ang phi nhan lyc va tién bac.

Déi véi cac doanh nghiép nude ngoai, trude khi quyét dinh thAm nhap mot thi
treong, tung ra mot san pham méi, hodc thuc hién mot chién dich quang ba truyén
thong, hay quyét dinh diéu chinh mot trong cac yéu té chiéu thi nhu ting giam gia,
thay doi bao bi san pham, tai dinh vi... ho déu thuc hién nghién ciu thi truong trudc
khi xay dung ké hoach chi tiét. Nhiéu doanh nghiép Viét Nam, hoic do danh gia
khong dang tim muac quan trong cua nghién cau thi truong, hodc ciing ¢ thé ¢6 nhan
thirc nhung do han ché vé ngan sach, da khong cha tim dang muc dén cdng tac nghién
ctu thi trudng tredc khi tung mot san pham mai, két qua 1a ho da phai tra gia dat khi



vap phai nhiing tré ngai khé c6 thé vuot qua trong qua trinh trién khai thdm nhap thi
truong.

Diéu co ban nhit quyét dinh sy thanh cong cia mot san pham 1a sy chip nhén
ctia ngudi mua san pham hoic su hai 1ong cua ngudi s dung dich vu. Lam thé nao
biét dwgc khach hang cé thich hay khong thich, chdp nhan hay khéng chap nhan? Chi
cd cach duy nhat va chinh xac nhat 1a hoi chinh khach hang - nguoi duoc cho 1a s&
mua san pham, hoic/va ngudi du khdng truc tiép mua nhung c6 anh hudéng tic dong
dén quyét dinh mua san pham. Cung véi sy phat trién cua cdng nghé théng tin, ky
thuat nghién cau thi truong ngay cang dugc phat trién tinh vi hon, nguoi ta tranh tha
moi co hdi dé thu thap thdng tin khach hang, thi truong.

Tai sao thong tin thi truong lai quan trong dén vay? Bai vi:

Thong tin 1 chia khoa dé am hiéu thij truong
Ban can phai hiéu thj truong hon dbi thu canh tranh
Ban can phai du bao duoc nhiing sy thay doi cua thi treong va nhu cau caa khach

hang

- Ban can phai biét 1am thé nao dé tng pho véi nhitng sy thay doi d6

- Ban can phai c6 phuong phap hé thong hoa viéc thu thap, phan tich va xu ly
théng tin thi truong

Hép 3: Nghién ciru thi truedng véi ngan sach eo hep”

Déi véi cac cong ty nho va vira, sir dung hiéu qua nguon tai chinh 1a mot van dé
thiét yéu. Kinh nghiém thyc hién NCTT chi phi thap cua doanh nhan Pete
Slosberg, nguoi sang lap thuong hiéu bia Pete’s Wicked Ale ndi tiéng cia My 1a
mot cau chuyén tha vi vé viéc sir dung hiéu qua ngudn tai chinh khiém tén cho
hoat dong ndy.  Dé thuc hién NCTT cho y tuong san pham tiéu dung mai, 6ng
Pete Slosberg, khi d6 1a Giam dc Cong ty Bia Pete’s Brewing, da c6 mot quyét
dinh tdo bao: Sur dung sinh vién MBA tai Truong Anderson, Pai hoc California,
Los Angeles (UCLA), thay vi thué nhirng cong ty Ion.

Truong Quan ly Anderson thudc Pai hoc UCLA la mét trong nhirng truong dao
tao MBA danh tiéng cia My. Muc tiéu cua cudc nghién ciu 12 tim hiéu xem liéu
nha ban & c6 chap nhan san pham mai hay khong.

Day hoan toan khong phai 1a mot ban ké hoach kinh doanh hoan chinh, ma chi la
mét nghién ciru kha thi tir goc d6 phan phdi san pham. Nghién ciru duoc céc sinh
vién MBA thuc hién trong vong 4 thang, khao sat hon 500 nha ban I¢ trong khu
VuC.

2 Doanh nhan Sai Gon 14:04' PM - Thr nam, 21/06/2012
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Két qua thu duoc rat kha quan va Pete’s Brewing chi phai chi 2.500USD, thay vi
100.000 USD néu thué cong ty nghién ctu thi truong. Theo Pete Slosberg, néu
ban hiéu minh can gi va biét g& dung cira, khdng can phai chi nhiéu tién van co
duoc nhitng bao cdo nghién ctru thi truong gia tri.

2.2 Nhitng yéu cau khi nghién ciru thij trueong

K& hoach nghién ctru cia ban can néu ra muc tiéu nghién cieu va théng tin ban
can dé quyét dinh nén tiép tuc y twéng cua minh, can diéu chinh lai hay hoan toan phai
suy nghi lai vé y tuong nay. Hay tao ra mot danh sach céc cau hoi ban can duoc tra 10
sau khi nghién cau, va lap ké hoach tra 10i nhitng cau hoi nay. Hay tham khao céc
chuyén gia hoic tham gia mot khoa dao tao ngan vé cach nghién ctru. Viéc nay s& gilp
ban biét phuong phap nghién ctu ndo 1a phi hop nhat, mau nghién cau thong ké s&
phét trién thé nao, cach viét cau hoi, va ngudn thong tin nao khach quan va dang tin
cay.

e Loai thdng tin ban can thu thap s& phu thudc vao loai san pham hoic dich vu
ban mudn ban ciing nhu muc tiéu nghién cau caa ban. Ban c6 thé ding két qua nghién
ctru ctia minh dé xac dinh thi truong tiém ning, xem xét maic canh tranh, hodc danh
gia tinh hitu dung va dinh vi san pham, dich vu cta ban trén thi treong. Vi du néu san
pham cta ban hitu hinh, néu ban c6 thé dua khach hang tiém ning xem, s& VA0 san
phdm mAu thi ddy 13 cach thu thap théng tin vo cing quy gia. Néu san pham cua ban
vo hinh, hdy miéu ta cang chi tiét cang tét vé san pham cua ban cho khéach hang tiém
nang nham hd tro trong giao tiép khi thu thap dix liéu tir khach hang.

2.3 Quy trinh nghién cwu thi treong

MJi cong ty c6 thé c6 mot phuong phap nghién ciu thi truong khéc nhau phu
hop véi dac thu san pham cua ho, nhung quy trinh nghién ctiu thi trudng théng thuong

gom c6 tam budc sau:
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QUY TRINH NGHIEN CU’U THI TRUWONG

Xac dinh van dé Lap bao cao
Muc tiéu nghién clru két qua diéu tra

n L}

Thiét ké nghién clru XUr ly va Phan tich dr liéu

. 3 L)

Thu thap thong tin
di liéu

Kiém tra chét luong ‘ Lam sach, m& hoa sé liéu

Buéc 1: Xdc dinh vin d@é can nghién ciu

Nhap dir lieu

Néu chi néi “hdy nghién ctru thi truong di”, thi s& ching bao gio co két qua tot.
Céc nha quan tri can hiéu 16 vin dé cin nghién ciru: tai sao can tim thong tin do, né
thudc linh vuc nao? Vi du: Honda théy san lugng xe Wave giam sut, vay can tim hiéu
xem tai sao ngudi tiéu dung lai it mua sau bao nhiéu nd luc quang cdo, tiép thi? Va
Honda can nghién ciru cac van dé sau: 1) Nguoi tiéu dung chon lya xe may nhu thé
nao? Poi hoi cac tiéu chi gi? Va 2) Honda can lam cac dong tac tiép thi nao dé thu hut
thém nguoi tiéu dung cho xe Wave? Sau d6 cac nha quan tri xac dinh rd muc ti€u cua
céc cudc nghién ctru 1a gi: Thir nghiém san pham méi? Thir nghiém céc hinh thirc tiép
thi méi? Hay chi 1a mo ta hanh vi tiéu ding dé co cach thirc chon Marketing hdn hop
cho phu hop?...

C6 mot s6 muc tiéu nghién ciru cu thé nhu: nghién ctru thim do (nham xac dinh
hodc nhan dién céc van dé dang ton tai), nghién ctru lién hé nhan-qua (nham phét hién
ra cac mdi quan hé nhan qua trong van dé nghién cau, tir d6 tim ra giai phap cho van
d8), nghién ctru m6 ta (nham xac dinh quy mé cua viéc nghién ctu can tién hanh).

Buwéc 2: Thiét ké nghién ciru

Trong budc 2 ndy, cdng ty can phai xac dinh cu thé va chinh xac nhitng yéu t6
Sau.
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* Phuong phép nghién ctu:

- Thuc nghiém: tuyén chon cac nhém ddi tuong co thé so sanh dugc véi nhau,
tao cho cac nhom cac hoan canh khac nhau, kiém tra cac yéu td bién dong va xac dinh
muc d0 quan trong cua cac yéu td duoc quan sat. Vi du Honda c6 thé moi mot sb
nhom khach hang khac nhau chay thir xe Wave trong mot sé hoan canh khac nhau, sau
d6 cac nhom chay thir mot sb loai xe khéc, tir 6 thu thap cac v kién va phan hoi cua
ho.

- Quan sat: nguoi ta tién hanh quan sat truc tiép khach hang tai cic hoan canh,
moi truong nhét dinh. Cac nha nghién ctru ¢ thé téi cc cira hang dé quan sat, hay gan
camera ghi hinh va am thanh dé phan tich cac hanh vi, phan tng cua khach hang véi
san pham.

- Tham do du luan: néu nhu quan sat pht hop nhit véi cac nghién ciru tham do,
thuc nghiém phu hop nhét cho nghién ciru nhan-qué thi thim do du luan phu hop cho
nghién ctru mo ta. Vi du Hon da st dung cac phiéu thaim do dé tim hiéu ti 18 % s
nguoi biét vé xe Wave, cdc nhan xét ciia ho vé kiéu dang, tinh nang, do bén...cua xe
wave hay so sanh vdi cac loai xe khac...

= Céch thuc thu thap sé liéu:

- Phong van qua dién thoai: 12 phuong phap thu thap théng tin nhanh nhat,
nhung ciing ton kém va hay bi sai léch. Uu diém la: nguoi di phong van cé thé giai
thich rd cac van dé cho nguoi duoc hoi, tiét kiém thoi gian di lai. Nhuoc diém Ia:
khong dugc qua riéng tu va thoi gian phai ngin gon nén khdng tim hiéu duoc sau.

- Phiéu diéu tra guri qua buu dién, email: st dung khi c6 nhiéu ngudi duoc hoi
khong c6 nhiéu thoi gian gap truc tiép hay khong thich gap nguoi phong van. Uu diém
la: thdng tin c6 thé chinh xac va khach quan hon, nhung nhuoc diém I ti 18 phan hoi
thap, thoi gian thu thap 1au va ciing kha tén kém.

- Phong van tryc tiép: 1a phuong phap tét nhat va hiéu qua nhat, nhung can c6
su chuan bi chu déo va sy kiém soat chat ch&. C6 hai hinh thac 12 phong van ca nhan
(ngudi phong van tim gip ngudi dugc hoi tai noi lam viéc, tai nha hay trén duong phd
Vva tro chuyén truc tiép) va phong van tap thé (moi mot nhoém ddi twong muc tiéu téi
tro chuyén).

= COng cu nghién cuu:

- Phiéu diéu tra: 1a cong cu pho bién nhat khi thu thap théng tin nghién ctu. Theo
nghia rong, d6 1a mot loat cac cau hoi ma nguoi duoc hoi can tra 16i. Phiéu diéu tra
can dugc soan thao k¥, thar nghiém va stra cac sai sot trudc khi sir dung rong réi. Can
tranh cac sai l1am khi dat cau hoi nhu: cac cau hoi chung chung, mo ho hay cac cau hoi

qué riéng tu, mang tinh ton giao chinh tri v.v...

13



C0 hai loai cau hoi: cau hoi kin va cau hoi mo. Cau hoi kin la dang cau hoi cho
sin cac phuong 4n tra loi, nguoi dugc hoi chi viéc danh dau vao lya chon caa minh.
Cau hoi mé 1a dang cau hoi cho phép nguoi duoc hoi dua y kién va loi 18 cia minh
(thudng dung trong nghién ciru dinh tinh) va rat hiru ich trong nghién ciru thim do.
Viéc trinh bay thtr tu cac cau hoi ciing can can than: nén dit cac cau hoi don gian, d&
tra 101 trude, sau d6 mai téi cac cau hoi phac tap hon.

- Thiét bi may moc: 1a nhitng thiét bi chuyén dung nhu may thu cam thi giéc
(dé do su ghi nhé céc hinh anh quang cdo chang han), hay diéu ké dé do mirc d6 quan
tam va tinh cam cua nguoi duoc hoi khi tiép xuc véi cac dbi twong nghién ciu.

= Chon nhitng mau nghién cau:

Déi twong hoi 1a nhitng ai? Puoc lya chon bang phuwong phap nao? Can hoi bao
nhiéu nguoi?

Buwoc 3: Thu thdp thong tin da ligu

C6 hai loai dir liéu 1a dir liéu so cap va dit liéu thir cap

= Dit liéu so cap/ban dau (Primary data): s6 liéu tir diéu tra, khao séat do cong ty
nghién cau td chire thu thap.

= Dit liéu thir cap (Secondary data): La nhitng thong tin da c6 duoc tong hop tir
nhitng ngudn nhu béo, sach, tai liéu nghién ciu cua chinh pha, tim kiém trén mang,
bao cdo nghién ctru thuong mai. P& xac nhan tinh chinh xéac caa thdng tin thi can phai
tim nhirng thong tin twong tu & nhitng ngudn khac dé so sanh

Buwéc 4: Kiém tra chdt lwong thong tin

Buwoc 5: Lam sgch ma hoa da ligu

La qua trinh bo sung, hiéu chinh va thong nhit thong tin vé cac bién cia co so dir
liéu, dam béo cac két qua xu ly, khai thac, két ndi dit liéu nhan duoc céac két qua ding.

Buwoc 6: Nhap da ligu

Bwoc 7: Xar ly va mé@ héa dir ligu

= Phén tich thong ké dé danh gia dinh luong:

- Bo ludong

- Phén khuac va so sanh

- Dya trén s6 luong 16n va noi dung phong van dugc sap xép 6 chi y

= Phén tich noi dung dé danh gia dinh tinh

- Tim hiéu dong co, nhitng yéu té thic day

- Ai? Céi gi? O dau? Khi nao? Bang cach nao? Tai sa0?

- Dya trén s6 luong nho

Buwéc 8: Lam bao céo két qua nghién ciku thi trueong

14



Hop 4: Gegi y cac ngi dung chinh trong bao cdo nghién ctu thi trwong
1. Téng quan
1.1 Sy can thiét cua nghién ctu
1.2 Déi twong nghién ctu
1.3 Ngan sach nghién ctu
1.4 Phuong phép nghién ctru
1.5 Lich trinh thuc hién
2. Két qua nghién ctu
3. Két luan va khuyén nghi

2.4. Nhirng véan dé co ban vé thi truong can nghién ciu

2.4.1  Nghién citu thi freong tong thé

Nghién ctu thi truong tong thé 1a viéc xac dinh nhu cau tiéu thu hién tai so voi
muc cung tng hién tai caa mdi loai san pham/dich vu dé tir 46 doanh nghiép c6 nhitng
dinh huéng vé viéc xdm nhap vao thi truong méi hoic danh gia cac chién lugc, sach
lwgc cua minh trong thoi gian toi déi voi thi truong hién tai.

Noi dung ctia nghién cau thi truong tong thé:

 Nghién ctru qui mé co cau va sy van dong cua thi truong

- Qui mé thi truong: Khi xac dinh dugc quy mo cua thi treong, doanh nghiép sé
biét duoc tiém ning cua thi trudng dé co6 phuong hudng phat trién, cé thé danh gia qui
mo cua thi truong qua:

= S lwong nguoi tiéu thu

= Khéi lwong hang hoé tiéu thu

= Doanh sé ban thuc té

- Co cau thi trudong: Nghién ctu co cau thi trudng c6 thé cho phép doanh nghiép
hiéu cac bo phan ciu thanh nén thi trudng, co cau thi truong cé thé danh gia theo tiéu
thire khac co cau sir dung: Ti 1¢ giita viéc mua va st dung lan dau véi viéc mua va sir
dung b sung thay thé.

- Sy van dong cua thi truong: Nghién ctu su bién dong theo thoi gian cua céc
tham sd, bo phan co ban cua thi trudng 1a cung cau va gia ca thi truong ting loai hang.
Do vay nghién ctru su van dong cua thi treong doanh nghiép mai xac dinh dugc chinh
sach trong thoi gian téi sao cho phl hop véi su van dong do6 cua thi truong dé dam bao
cd hiéu qua cho hoat dong cua minh

« Nghién ctru gia ca thi truong: D6 13 sy nghién ciu cia cac yéu té hinh thanh gia,
cac nhan té tac dong va dy doan nhitng diéu kién cua gié ca thi truong

e Nghién cau cac trang thai thi truong: Nghién cau sy ton tai c4c trang thai thi
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treong véi nhirng loai hang hoé chu yéu: ton tai dang thi trudng doc quyén, canh tranh
c¢6 tinh doc quyén, canh hoan hao véi ting loai hang hod 1a c6 loi hay bat loi. Xu
huéng chuyén hoa cua cac thi trudng, nguyén nhén va tic dong cua no.

e Nghién ctu cac nhan té tac dong dén thi truong: thi truong hoat dong chiu su
chi phéi cua cac nhan té khach quan va chi quan. Méi truong va thi truong c6 thé tao
nén loi thé cho doanh nghiép va ciing c6 thé tic dong xau toi tinh hinh san xuét kinh
doanh. Do vay nghién ciu cac nhan té tac dong toi thi truong sé 1a co so dé doanh
nghiép dé ra céac ké hoach chién luoc kinh doanh phil hop cac yéu té tac dong dén thi
truong.

Thi trudng thuong thay ddi theo mot hudng nhat dinh. Nhing "xu hudng" nay rat
quan trong vi la mot phan caa nhitng su bién chuyén nay s& dem dén nhing thay doi
I6n cho su thanh c6ng ctia doanh nghiép cua ban. Ban xac dinh, tham gia va phan ang
véi xu thé cua thi truong cang sém thi ban lai cang cé thuan loi trong céng viéc kinh
doanh. Néu ban phan wng véi xu thé cua thi truong vao giai doan cudi, doanh nghiép
cua ban d3 khong bat kip su chuyén huéng cua thi treong, va sé phai chiu viéc giam
khéach hang.

Dé nam duoc xu huéng cua thi truong, can biét:

- Nhu cau vé san pham va dich vu caa ban ¢ chuyén cung hudng véi di tha
canh tranh khéng? Ban ¢ hiéu tai sao lai c/khéng?

- Ban ¢6 hiéu xu huéng nhu ciu ctia nim ngoai hodc 2 nam trudc khdng? Ban c6
thé sir dung thong tin nay dé du doan xu hudng thay d6i cia 2 nam sau hoic hon
khéng?

- Su bién d6i trong thi truong cia ban ¢6 phai 1a do c6 thém nhiéu san pham méi
tham gia vao thi truong?

- C6 phai d6i thu canh tranh cia ban gigi thiéu nhimg nét dic trung méi, cong
nghé méi hozc san pham mai? Ho ¢6 sir dung nhiéu hon viéc quang cao trén mang?

- Xu huéng chung caa nén kinh té 1a gi? Vi dy, c6 thém nhiéu cong ty cia nuéc
ngoai tham gia vao thi truong khong? Lam phat c6 ting khong? C6 phai thué
xuat/nhap khau giam?

Sau d6 st dung nhitng du doan nay 1am co s, can uéc tinh nhitng van dé sau:

- C6 bao nhiéu ngudi mua tiém nang trong 3, 5, 10 ndm t&i?

- Thi truong nay 16n nhu thé nao?

- Mtic d6 thuong xuyén mua san pham/dich vu loai nay nhu thé nao?

- Ho s& mua vai sé lugng bao nhiéu?

- Quy md thi truong tinh bang tién 1a bao nhiéu?

2.4.2 Nghién ciru thi trieomg chi tiét
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2.4.2.1 Nghién cizu khach hang

Kinh té suy thodi, stc tiéu thu hang hoa va dich vu giam sit, khach hang ngay
cang k¥ tinh hon trong cac chon lya caa minh. Muén chim séc khach hang tét, doanh
nghiép can hiéu khach hang muén gi, tir d6 méi xay dung duoc nhitng chinh sach phu
hop v&i nhu cau ctia ho. M6t san pham hoic dich vu khong thé 1am vira 1ong tit ca moi
khach hang, nén viéc hiéu khach hang, hiéu su khac nhau trong nhu ciu cua khach
hang ddi véi san pham 1a nén tang co ban dé doanh nghiép c6 thé nghién ctu, thiét ké
va sang tao san pham phu hop. Pay ciing 1a xuét phat diém dé doanh nghiép thyuc hién
cac tién trinh phan khic khach hang, lua chon khach hang muc tiéu, dinh vi, dinh gia
san pham, truyén thong, phan phéi, ban hang va hau mai.

Khach hang duogc chia 1am hai loai: Khach hang ca nhan va to chtc. Ban can
phai thiét ké nhitng cau hoi riéng cho hai nhém. Vi du, ddi voi nhitng khach hang 1a
doanh nghiép, ban s& phai biét quy mé kinh doanh, trong doanh nghiép do ai 13 nguoi
quyét dinh mua san pham hoac dich vu cua ban, va ai s& 13 ngudi mua. Néu ban dang
huéng téi cac khach hang ca nhan thi can biét nhimg thong tin nhu gidi tinh, tui,
nghé nghiép, thu nhap, 16i séng, thai d6 hoic tang 16p xa hoi cling nhu nhitng yéu té
anh huong dén quyét dinh mua hang cua ho.

Déi vai cac khach hang hién tai, hay tim hiéu:

- Céch thuc ra quyét dinh cua khéach hang

- Nhitng nhan tb co ban nao anh huéng téi hanh vi mua sim va sir dung cua ho?

- Tai sao ho can san pham hoac dich vu caa ban - ho muédn lgi ich co ban hay loi
ich khac?

- Tai sa0 ho mua san pham cua ban chtr khdng phai cua cac doi tha cua ban?

- Ho danh gia dich vy khach hang cua ban nhu thé nao?

- Ho cam thay thé nao vé gié ca cua ban?

- Ho hy vong gi vé cong ty cua ban, vi du dich vy khach hang, giao hang nhanh
hodc san pham dang tin cay?

- Ho mong muén ban thay d6i hoac cai thién cai gi?

Déi vai khach hang tiém ning, ban can phai biét:

- Ho la nhitng ai, va cai gi s€ thu hat ho?

- Bao nhiéu ngudi s& nam trong nhom nay?

- So thich tiéu dung cua ho, ho di mua hang liuc nao va ¢ dau?

Nghién cau khach hang nham gip doanh nghiép hiéu rd mong muédn cua khach
hang khi st dung san pham, tir d6 lam co s& dé doanh nghiép cai tién san pham hoic
thiét ké san pham mai phi hop véi nhu cau cia khach hang. Pay chinh 14 nén tang cin
ban dé ting cuong sic canh tranh cua doanh nghiép trén thuong trudng, dong thoi
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giam thiéu rui ro that bai khi tung ra san pham. Dé viéc nghién cau khéach hang c6 hiéu
qua, can luu ¥ nhirng diém quan trong sau:

e Can chon diing mau nghién cizu. Khach hang dwgc nghién ctu phai 1a nhiing
ngudi lién quan truc tiép dén viéc sir dung san pham va can da dang dé dai dién cho
toan bo nhém khach hang tiém ning cua cong ty. Piéu nay gilp cho viéc nghién cau
khach hang ghi nhan duoc hét tat ca muc dich st dung san pham cuaa cac nhém khach
hang khac nhau.

e Khong phdi muc tiéu nao ciing quan trong nhw nhau. Két qua nghién cau khach
hang thuong cho ra rat nhiéu myc tiéu ma khach hang mong muén khi mua san pham.
Doanh nghiép can lam rd nhitng muc tiéu nay gan lién véi hoan canh cu thé ndo. Ké
dén doanh nghiép tién hanh khao st khach hang bang phuong phap dinh luong dé xéac
dinh duogc tam quan trong cua cac muc tiéu khac nhau d6i véi khach hang. Ngoai ra,
doanh nghiép ciing can xac dinh mirc @6 hai 1ong cua khach hang ddi véi viéc thuc
hién duoc muc tiéu mong mudn. Khi cai tién hodc phét trién san pham mai, doanh
nghiép s& wu tién nhirng giai phap phuc vu cac muc tiéu quan trong nhat. Néu c6 hai
muc tiéu quan trong nhu nhau, can wvu tién phét trién giai phap phuc vu muc tiéu ma
chi s6 hai long ciia khach hang thap hon.

4 bwdc nh@n dang “ngwoi mua muc tiéu”

«Phan b6 dia ly:

- Pia diém caa khéach hang

- Dia diém cac co s& san xuat hoic dich vu

- Céc loi thé khu vuc

- Dan s6

- Cac nguon tai nguyén thién nhién

e Hoat dong chung ctia nguoi mua:

- Kinh doanh hozc san xuat (nha san xuat thiét bi ban dau hay nguoi str
dung cubi cing)

- Co quan chinh phu hay cac t6 chuc khac

- Canhan

o Vi tri trach nhiém cta nguoi mua:

- Chu doanh nghiép

- Nguoi quan ly

- Nhan vién

- Cé nhén

e Cac dic diém c4 nhan cua ngudi mua
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- Tubi

- Nhitng dic diém thé chat

- Gigi tinh

- Thu nhap

- So thich

- Nhitng méi lién hé x& hoi...

Sau khi di x4c dinh duoc loai ngudi mua chu yéu hodc su két hop cac dic diém,
can phai tinh loc thém. Pé uéc tinh quy md thyc té cua thi trudong da lya chon, phai
luong hda hoic phan loai ngudi mua tiém ning nham xac dinh xem ai 12 nguoi chéc
chén s& mua san pham hoic dich vu. Qua trinh dinh lugng ndy nham xac dinh sé luong
nhitng khéach hang trién vong c6 ly do mua hang thuc sy. Sau day 1a mot s6 tiéu chuan
luong hda quan trong hon ca:

- Nguoi mua thu dugc céi gi? Cau tra loi duoc rit ra tur viéc phan tich tng dung
va phan tich lgi ich caa san pham dich vu

- Viéc mua san pham dap ung duoc nhu cau hay mong mudn ndo caa khach
hang? Mot ngudi tai mot thoi diém nao d6 s& mua hang dé dap (rng mong muébn. Mong
mudn phu thugc vao nhiéu yéu té nhu tinh hinh kinh té chung, cac diéu kién kinh té ca
nhan, thai do d6i véi tuong lai... Pong co mua hang xuit phat tir mét mong mudn 1a
chua chic chan.

- C6 thé xac dinh dugc phan thu hdi tir dau tu dugc khong? Néu duogc thi c6 thé
luong héa hoidc chi rd duoc khong? Phan thu hdi tir dau tu ciing co thé duoc dinh
nghia 13 gia tri nhan duoc. Mot dan may tri gia 100 triéu dong co thé tiét kiém duoc 15
triéu dong chi phi lao dong mot nam. Mot bo khudn chit lugng cao gia 200 triéu dong
cd thé tiét kiém duoc thém 100 triéu dong trong 2 nam vé chi phi bao dudng. Phan thu
hoi 1a mot cdng cu ban hang tét bai nd cung cap cho ngudi mua mot dan chieng kinh té
c6 thé dinh luong duoc.

- Nguoi mua c6 nhiéu 1y do d¢é mua khdng va ly do nao la quan trong nhat? Can
phai c6 du dan chiing kinh té hodc gia tri nhan duoc. Mot s6 nha quan ly doanh nghiép
hoac ca nhan chi nhin vao loi ich trudc mat. Dbi véi mot s6 khach hang, loi ich trude
mét 12 san pham phai tiét kiém duoc tién cho ho. Néu mot san pham hoic dich vu ¢
kha nang thu hoi trong vong mot nam, chac chan nhiing khach hang muc tiéu cha yéu
s& nhin nhan nghiém tlc van dé nay. Cac ly do mua hang c6 thé 1a: mau sic, dugc san
Xuit & My, phan phdi rong khap, chuyén hang nhanh chéng. Can phai hiéu khach hang
va hudng qué trinh tiép thi vao ly do mua hang quan trong nhat.

- C6 nhitng can tro cu thé ma ngudi mua phai vuot qua d¢é mua hang héa dich vu
khong? Néu cd, nd sé duoc giai quyét nhu thé nao? Nhan té nay thuong lién quan dén:
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cac san pham hoic ¥ twéng hodn toan méi, cac san pham dwoc san Xuit ¢ nuéc ngoai,
kiéu dang khéc la... Pay ciing c6 thé 1a chi phi trudc mét. Phai chuan bi dé chdng tra
nhitng can tré cho viéc ban hang bang cach biét trude nhirng phic tap c6 thé xay ra.

- Hién tai cac khach hang tiém ning dang lam gi khi chua st dung san pham
hodc dich vu cia doanh nghiép nay. Pay 1a mot ddi thu canh tranh ma doanh nghiép
phai vuot qua du 14 trén thuc té hay vé mit ly thuyét.

Xin nhan manh Ia muyc tiéu cua phan dinh luong nay khdng chi nham loai khoi
ban dy tinh nhitng ngudi chic chan s& khong mua san pham hoic dich vu ma con
nham xé4c dinh truc tiép nhitng nguoi chic chan s& mua. Phan nay ciing goi Y cac céch
tiép can ban hang s& duoc trinh bay trong cac phan tiép theo.

Hop 5: Hiéu khach hang theo muc tiéu®

Léing nghe khéach hang khéng chwa dii!

Dé hiéu khach hang, da sé cac doanh nghiép nghi ngay dén viéc lang nghe
khach hang. Tuy nhién, theo nghién ctu cua Gido su Leonard, Pai hoc
Havard, khdng phai tinh huéng nao ciing nén lang nghe khéach hang. O nhiing
linh vuc khach hang hiéu rd, ling nghe 1a diéu tot. Nhung ¢ nhitng linh vuc
khach hang khong ranh, vi du linh vuc nghién ctu san pham méi, viéc hoi
khéch hang gop y vé giai phap cho san pham méi thuong cé hai han ché. Thi
nhét, khach hang s& c6 xu hudng qué tap trung vao cach thac ma ho dang st
dung san pham hién hiru va kho long tuéng tuong ra giai phap mai. Thi hai,
khi hoi y kién khach hang, d6i khi khach hang ciing ¢c6 nhu cau mau thuan
nhau, ma ban than ho ciing khong biét cach giai quyét.

Cai khéo caa doanh nghiép 1a khoi goi cho khach hang néi ra nhitng nhu cau
du mau thuan nhung c6 that nay. Trén co so d6, bd phan nghién ciu cua doanh
nghiép sang tao ra nhitng san pham mai thoa mén hai hda nhitng mong muén
trai nguoc cua khach hang. Chiang han, c6 nhiéu 6ng b6 ba me vira khong
mudbn cho bé mic t& (vi so bé bi néng, ngwra....) vira ciing khéng mudn em bé
t& w6t giwdng. Hiéu duoc didu nay, tip doan Kimberly-Clark di sang tao ra
“quan day ta” va da thanh cong vang doi.

Hiéu khéach hang theo muc tiéu

“Hiéu khéach hang theo muc tiéu” dua ra quan diém khac vé cach hiéu khéach
hang. Viéc khach hang chon mua san pham nhiam hoan tit mot muc tiéu nao
d6, va muc tiéu d6 can duge dit trong mot hoan canh cu thé. Trén co s nhitng
thong tin nay, bo phan nghién ciru san pham cua doanh nghiép tién hanh thiét

3 Thoi bao Kinh té Sai Gon, S6 13-2011

20



ké lai san pham, hodc phét trién san pham dé gitp khach hang thuc hién duogc
cac muc tiéu caa minh trong hoan canh dac thu do.

Mot hé thdng nha hang béan thirc dn nhanh rat mudn ting doanh sé mat hang
kem sita. Trude kia, nha hang phan nhém cac khach hang theo cac chi s6 nhan
khau hoc va tam Iy tiéu dung. Ho mai khach hang dén dung thir cac loai kem
méi va dé nghi cho y kién. Dya trén cac danh gia nay, nha hang dua ra nhiéu
loai kem mai. Tuy nhién, sau mot thoi gian doanh thu van khong tién trién.
M6t nha nghién ctu thi trudng da dung phuong phap “hiéu khach hang theo
muc tiéu” dé tiép can van dé. Pau tién, nguoi ndy quan sat hanh vi mua kem
ctia khach hang. Theo d6, khach hang mua kem vao budi sang thuong chi mua
kem sita, khdng mua thém tha khac. Nhitng ngudi nay khéng uéng tai chd ma
vira 1ai xe vira ubng. Qua phong van phat hién nhom khach hang nay dang trén
duong di lam, kha voi, ho khong doi, nhung can mét thir gi vira in vira lai xe
cho d& budn. Yéu cau doi voi moén d6 1a phai gilp ho khong doi cho dén tan
trua. DO v6i nhitng lva chon khac nhu banh ngot, chudi va dau phong, da sb
cho 14 banh ngot qua khé, chudi in mau hét, dau phong thi mau do6i, chi co
kem sira 12 phi hop. Nhom khéch hang budi trwa va chiéu da phan 1a cha me
mua cho con trang miéng sau bira an. Tuy nhién, nhitng nguoi nay thuong an
xong trudc va phai st ruot cho con hat kem sira.

Dua trén nhirng thdng tin trén, nha nghién ciru dé xuat: ddi véi nhém khach
hang thtr nhat, cac loai kem ban vao budi sang can duoc pha dic hon. Vi da sd
khach hang déu voi, cac may kem can dé trudc quay cho khach tu ldy. Vé mit
thanh toan, nha hang can phat hanh thé tra trudc dé khach hang cé thé ty tra
tién bang cach ca thé vao may trudc khi lay kem. Bi véi nhém khach hang
thi hai, kem ban budi chiéu can duoc pha lodng hon, dé cho cac cd cau nho
udng nhanh cho ba me khoi phai cho 1au. Céc sap xép quay ké ciing khac budi
sang. May kem can dé bén trong dé tranh trudng hop cac ¢d cau nho nghich
ngom. Két qua 1a khéng nhitng doanh sb kem sita cia nha hang ting vot, ma
c4c chi s6 hai long dbi voi nha hang ciing ting cao hon truéc kia.

2.4.2.2 Nghién cizu doi thii canh tranh

Péi thir canh tranh cua ban khong phai chi 1a nhitng doanh nghiép gidng cua ban.
Bat ky mot doanh nghiép nao ban san pham c6 lién quan dén san pham caa ban hoic
nhitng san pham dé thu hat khach hang ma ban dang nham téi thi nhitng doanh nghiép
d6 1a ddi tha canh tranh cua ban. Noi cach khac, déi thu canh tranh cua ban 1a nhiing

I4
All

doanh nghiép ban nhiing san pham cé thé "thay thé" hoic "bd sung" duoc cho san
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pham cua ban. Vi du, néu doanh nghiép cta ban la mét tiém 1am téc, ban can phai xéac
dinh:

- Cac tiém khac trong khu vuc;

- Cé4c nha cung cip san pham lam dep, san pham cho da va mat, san pham lam
sach I6ng chan va mat xa.

Nén nhé rang méi truong kinh doanh thay ddi lién tuc va di tha canh tranh co
thé tham gia vao thi trudng trong twong lai vi vay ban phai chuan bi cach déi pho véi
ho. Mt doanh nghiép méi gia nhap thi truong sé mang theo céng nghé mai, cach tiép
can thi trudng Mai va su cach tan trong san pham. Bat ky yéu té nao ciing s& lam cho
san pham cua ban giam su thu hat. Viéc ban d3 va dang hoat dong trén thi treong sé 1a
mot su thuan loi.

Nghién ctru d6i thu canh tranh c6 nghia 1a tim hiéu xem ho 12 ai va sy khac biét
gitra hoat dong kinh doanh cua ho vai y tuéng kinh doanh caa ban. Gia sir viéc nghién
ctiu thi trudng da giup ban tim ra cac ddi thu canh tranh, thi gio ban can phai xem céc
d6i thi canh tranh dang hoat dong ra sao. Hay tu bién minh thanh khach hang cua doi
tha canh tranh dé ban c6 thong tin vé cac san pham va cac hoat dong caa ho. Dén tan
noi mua hang, xem trang web cua ddi thu canh tranh, tro chuyén véi cac khach hang
ctia d6i thu canh tranh vé nhitng diém gi khach hang thich va khdng thich vé san pham
cua d6i thi canh tranh. Hoi thém cac khach hang nay thuong mua cac san pham hoic
dich vu d6 ¢ dau? Tai sa0? Muc tiéu cua ban 13 hiéu xem cac ddi thu canh tranh cua
minh dang hoat dong thé nao dé minh cd thé lam tot hon thé. Tir 6 tim cach dua ra
cac san pham/dich vu ni bat hon va dé lam dugc diéu nay, ban can phai loi dung céc
diém yéu cua di tha canh tranh cia minh. Cé thé ho c6 dich vu kém, san pham c6 15i
va ban chi biét duoc khi chinh minh st dung san pham, dich vu cua ho. Hoic c6 thé
ban s& tim ra cach van hanh tét hon, thong minh hon va tiét kiém chi phi hon. Hay tim
ra diém ma san pham hoic dich vu cua ban hap din khach hang mua hang. Pay chinh
1a diém mau chét trong chwong trinh tiép thi san pham cua ban.

Dé cd thé hiéu duoc dbi thu canh tranh, ban can phai tra 1oi nhitng cau hoi sau
day:

- C6 bao nhiéu d6i thu canh tranh trén dia ban hoat dong cua ban?

- Khéch hang cua cac d6i thii canh tranh 13 ai, ¢6 dic diém gi, ho c6 phan nan gi
khong?

- Céc san pham va dich vu ma ho cung cap?

- Cé4ch thac ho ban san pham va dich vu cho khach hang - ¢ gang biét duoc
nhitng loi ich ma san pham hodc dich vu caa ho mang lai cho khach hang cha khéng
chi nhin vao nhitng dic tinh caa san pham hozc dich vu. Vi du, nhan hiéu cua ho mang
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lai c&c gié tri va loi ich cha yéu gi?

- Chién luoc va chién thuat gia ca ho &p dung?

- Céch phan phdi va giao cac san pham va dich vu, gdm cé noi giao san pham va
dich vu?

- Biém khac biét trong dich vu khach hang cua ho?

- Céch thuc ho cung ¢ 16ng trung thanh caa khach hang?

- Ho ¢6 cai tién cac phuong phap kinh doanh va cac san pham khéng?

- Sb lugng va tay nghé cua nhan vién?

- Ho 4p dung c6ng nghé thdng tin vao cac hoat dong kinh doanh nhu thé ndo — ho
c6 trang web, thu dién tir, mang noi b hoac cd ap dung thuong mai dién tir khéng?

- Ai 1a chu doanh nghiép va d6 1a ngudi nhu thé nao?

- Ho du dinh lam gi trong twong lai?

- Du doan ho ¢6 thé phan tmg ra sao trudce dong thai méi cia céng ty ban?

Dé c6 thé nhin nhan van d& mot cach c6 hé thdng tir nhitng théng tin thu thap
duogc, ban phai sap xép ching theo ba loai sau déy:

- Cac diém manh caa d6i tha canh tranh so véi ban: Khodng nén chi sao chép don
thuan cac hanh dong cua ddi thu. Can bao dam rang ban tuan theo nhiing quy dinh vé
ban quyén, quyén tac gia va kiéu dang cong nghiép. Hay can nhac xem ban c6 thé 1am
dugc didu gi tét hon ddi tha, 1am thé nao dé nang cao gia tri cua san pham va dich vu,
can bao nhiéu tién dé thyc hién su thay doi nay, viéc nay s& mang lai loi ich nhu thé
nao, ban c6 can tuyén thém nhan vién, ¢ can dau tu maéi khdng.v.v.

- Nhiing lgi thé caa ban so véi dbi thii canh tranh: Pay chinh 14 nhimg diém
manh ciia ban. Nhung néu khach hang khdng thay duoc nhimg diém manh nay thi n6
s& tro thanh vo dung. Vi duy, chinh séch giam gi& cho nhitng nguoi mua véi s luong
l6n khong duoc quang ba dén ho.

- Bang céch tap trung vao nhiing diém manh ma ban di tim thay, ban s& c6 kha
nang md rong va phat trién thém nhitng diém manh d6. N6 sé& gilp ban xac dinh duoc
loi thé canh tranh cua ban.

- Nhitng diém giéng nhau giita ban va ho: Céc chién luoc giong nhau s& khong
dem lai hiéu qua nhat. Phan tich nhitng diém giéng nhau s&é dem dén nhiing ¥ tuong dé
c6 thé tao nén su khac biét va tang kha nang canh tranh cua ban. Vi du, chu mot cta
hang cung cap dich vy truy cap Internet nhé moi ma thay rang mot cira hang cii ddi
dién bén kia duong giam gié truy cap Internet 25% khi thay rang ctra hang moi duoc
trang bi hé théng may tinh va thiét bi mang mai va tét hon. Ngay 1ap tac, cira hang
Internet méi giam gia 25%. Ca hai cira hang Internet déu luon dong khach trong thoi
gian dai, nhung ho déu nhanh chéng nhan ra rang ho dang thua 16 cho di qua tai va
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khach hang chuyén sang ctra hang gan dé cung cdp dich vu véi mac gia
3.000VND/gio, sach sé& va tra xanh mién phi.

C6 thé thu thap thong tin dé xac dinh liéu ban thuc sy c6 d6i thu canh tranh
khong va ho 12 ai tir cac ngudn thong tin:

- Quang céo trén bao, tap chi, tivi, dai phat thanh, cac khau hiéu trén duong phé
va cac cbng cu quang cao khac.v.v.

- Cac théng cao bao chi

- Trién 1am, hoi cho thuong mai

- Tim kiém céc nién giam cong ty/doanh nghiép theo nganh kinh doanh hoac loai
san pham.

- Tim kiém cac ban dang ky kinh doanh theo nganh kinh doanh & cap do dia
phuong hoic cap qudc gia.

- Tim kiém tir cac hiép hoi doanh nghiép va hiép hoi nganh dé xac dinh céac
doanh nghiép trong cting nganh kinh doanh véi ban - dirng quén cac thong tin vé céac
nha nhap khau va xuat khau.

- Thu thap thdng tin trén thi trudng st dung bang hoi va hoi vé s¢ thich cua
khach hang vé cac hang hoé va dich vu nhét dinh.

- Tim cac hang hoa va dich vu twong tu trén mang, cd thé tim céc trang web cua
cac dbi thi canh tranh va ciing c6 thé tim loai san pham va dich vu ctia ban & c4c trang
danh ba hoac quang céo

- Thong tin tur cac khach hang

- Thdng tin ma ban, gia dinh ban, ngudoi than va ban be cta ban nhan duoc véi tu
cach la khach hang

- T roi va tai liéu marketing ban nhan duoc, dic biét néu tén ban cé trong
danh sach dia chi thu dién t cua cac to chuc thu thap va cung cip céc thong tin
lién hé kinh doanh

2.5 Cac nguén thong tin

Sau day 1a danh sach mau khong day di vé nhitng nguon thdng tin tham khao va
s6 lidu théng k& ma ban c6 thé truy nhap:

e C4cC 4n pham ciia co quan chinh phii:

- Nién giam thdng ké hang nam cua Tong cuc théng ké

- B4o céo tinh hinh kinh té x& hoi duoc cong bd

- Két qua tong diéu tra dan sé caa Tong cuc théng ké

- Két qua diéu tra mirc séng va viéc l1am hang nam cua Tong cuc thong ké phdi
hop véi cac Bo, Nganh lién quan

- Nién giam thong ké vé lao dong va viéc lam cua Bo lao dong, thuong binh va

24



xa holi

- B4o c4o tong két hang nim duoc cdng b cua cac Bo, Nganh

- Bé 4n quy hoach, phat trién nganh duoc duyét trong tirng giai doan

- Danh muc céc dy an dau tu nude ngoai dugc cap phép, du an kéu goi dau tu

- Céc béo cao nghién ciru, khao sat tong thé trong ting linh vuc duoc thuc hién
trong khudn khé cac chuong trinh qudc gia, cac dy &n tai tro cia cac td chuc quoc té

e C4c 4n pham cua dia phuong:

- Nién giam thdng ké cua ting tinh/thanh phé

- Nién giam dién thoai

- Chién luoc, quy hoach phét trién kinh té x& hoi cua dia phuong

- B4o c4o tong két hang nim duoc cdng bd cua cac co quan chirc ning

e Cac hiép hoi chuyén mon:

- Nién giam kinh doanh cua Phong thuwong mai va cdng nghiép Viét Nam
(VCCI)

- Co s¢ dir liéu vé cdng ty, thanh vién caa VCCI va cac Hoi, Hiép hoi

e C4c 4n pham khac:

- B4o, tap chi, 4n pham cua trung wong va dia phuong ra hang ngay va dinh ky

- B4o, tap chi.... dinh ky bang tiéng nuéc ngoai vé thi truong khu vuc va thé gioi

- Sach tham khao chuyén dé, tai liéu chuyén nganh duoc cong b

- Ky yéu, bao céo khoa hoc tai cac hoi thao, hoi nghi

- Cac van ban phép luat, quy dinh cta céac co quan phap ly

- Céc tiéu chuan chat lugng

e C4c thu thap trao doi thong tin qua mang Internet

Trén thyuc té ¢ Viét Nam chua hinh thanh duoc mot hé théng dit liéu dong bo vé
thi truong cac san pham, dich vu dé phuc vu cho cac doanh nghiép. Cac sé liéu thong
ké thu thap duoc tir tit ca cac ngudn déu phai dugc can nhic can than vé tinh chinh
xéc, day du chi tiét va tinh cap nhat trude khi st dung phuc vu cho viéc lap ké hoach
kinh doanh. Déi khi nhitng udc doan cua cac chu doanh nghiép dua trén kinh nghiém
hoat dong trén thuong truong va tir nhitng nguon thong tin khong chinh thirc c6 tac
dung hon nhiéu so véi nhitng con s6 théng ké dugc cong bd.

Ngoai ra mot sé co quan quan 1y trong cac linh vuc théng ké, xuat nhap khau, hai
quan, thué,... c6 thé sin sang cung cip dich vu thu thap, tdng hop théng tin thi trueong
theo yéu cau cu thé cua doanh nghiép véi mot mac phi theo thoa thuan.

Ngoai cac ngudn tir thu vién, cac ngudn thong tin khéac ciing c6 thé gitp ich cho
nghién cau thi trudng nhu tir c4c nha nghién cau, can bo cac vién, truong dai hoc, ké
toan vién, chuyén gia phép ly, chuyén gia trong cac nganh cong nghiép,... Mot trong sb
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nhitng nguodn tét nhat vé cac thong tin cu thé cia mot nganh cdng nghiép 1a cac tap chi
thuong mai phuc vu cho nganh d6 hoac cac nganh cong nghiép lién quan. Cac tap chi
nay duoc cic co quan quan ly chuyén nganh an hanh ngay cang nhiéu trong nhiing
nam qua va tuong dbi dé tim. Xin nhac lai 1a thu vién c6 thé gidp ich cho ban. Céc tap
chi thwong mai thuong phat hanh cac danh sach cua nhitng doanh nghiép 16n, doanh sé
ban hang va cac thong tin thich hop khéc tdi thiéu mdi nim mot 1an. CAc tap chi nay
cung cip dinh ky céc bao cao, bai viét tong quan vé mot nganh cong nghiép hoic céc
dit liéu, binh luan, phan tich vé cac xu huéng thi trudng rat co gié tri.

Céc an pham khac nhu cia Chinh phu va céc to chuc tai chinh cé thé cung cap
thong tin lién quan dén sé lwong doanh nghiép trong mot nganh cdng nghiép, sb luong
lao dong, sb lidu théng ké vé quy md doanh nghiép, doanh thu, thu nhap, dau tu vay
vén,... Tuy nhién céac s6 liéu thong ké toan quédc, cac tap chi thuong mai c6 thé khdng
phU hop 1am cho mét ctra hang quan &o. C6 thé cach thich hop nhat 12 tryc tiép di quan
sat cac ctra hang quan 4o xung quanh, hoi ¥ kién mot sé dbi twong khach hang tiém
nang hoic nghién ctru thdng tin vé dan sé tai dia phuong.
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BAI TAP

Ai 1a d6i twong khach hang tiém ning cua cong ty ban? Lam thé nao dé xac dinh
duoc ho?

Liét ké cac ddi thu canh tranh cta ban theo nhém. Pau 1a nhitng thdng tin quan
trong nhat ma ban can biét vé nhitng di thu nay?

Gia su céng ty ban c6 quy mo siéu nho (15 nhan vién va doanh thu nam 1a 5 ty
ddng). Hay chon mot van dé can nghién ciru va xay dung quy trinh nghién ciu
cho van dé do.
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CHUONG 3: NHUNG VAN PE VE MARKETING
TRONG KHOI SU DOANH NGHIEP

Muc dich: Ban hang la muc tiéu chinh cua marketing. Pay la mét viéc kho
nhat va quan trong nhat. Néu ban khdng thanh cong trong viéc ban san pham, céng
viéc kinh doanh cua ban s& khong séng duoc. Mic du vay, cd rat nhiéu cach dé ban
hang. Ban can phai sin sang tim kiém nhitng cach khac nhau dé ban hang va bién doi
chién luge dé phu hop vai thi truong. Ban c6 biét mot ké hoach ban hang thanh céng
nén bao gém nhitng yéu t6 nao khdng? Nhirng cau hoi xung quanh viée “Ai, & dau, tai
sao, khi nao va nhu thé nao?” ¢ tirng xuat hién mdi khi ban nghi dén cac bién phap
ting doanh sé ban hang caa cong ty ban khdng? Phan nay mé ta chi tiét cac noi dung
chinh trong ban ké hoach marketing.

3.1 Lei ich caa viéc 1ap ké hoach marketing

Trén co s& chi trong vao lgi ich cua khach hang, té chac hoat dong marketing

lién quan dén c4c thdng tin quang céo, tiéu thu, nghién ctru san pham méi, san xuat, tai
chinh... cho hoat dong nay va né chi duoc giai quyét triét dé khi doanh nghiép c6 dinh
huéng khach hang cho san pham va hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép minh.
Ban ké hoach marketing gidp:

- Chu doanh nghiép chu dong trong viéc xac dinh nhiém vu, phuong hudng va
trién vong cua doanh nghiép

- Pam bao sy phéi hop an ¥ nhitng nd luc cua doanh nghiép trong san xuat kinh
doanh

- Pam bao kha niang tng pho vai nhitng bién dong cua thi trueong

- Thé hién méi lién quan, trach nhiém cua tat ca nhitng nguoi ¢é trach nhiém va
cac thanh vién khéac trong doanh nghiép

- Can cir dé kiém tra, giam sat cac hoat dong marketing dang tién hanh xem c6
dung nhu ké hoach di dinh ciing nhu mirc d6 dat dwoc céc chi tiéu dé ra qua mot ky
san xuat kinh doanh nhét dinh

3.2 Nhiitng van dé can quan tdm trong ban ké hoach marketing

3.2.1  Phan tich tinh hinh

3.2.1.1  Phan tich moi truong vi mo

e Cac yéu to vé kinh té va chinh tri

- Phap luat hi¢n tai va tuong lai va cac chinh sach anh huéng dén viec kinh doanh
cua ban

- Céc co’quan nha nudc va cac bo phan lap phap tai thoi diém do6
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- Céc co’quan thu thué tir hoat dong doanh nghicp

- Ngan sach chi tiéu cua chinh phu

- Anh hudng cta thué, lam phat, chinh sach tién t¢ (vi du: 13i suat), ti gia hdi doai

- Su phat trién cta nén kinh té thé gii (Vi du: AFTA, EU...)

- Tinh hinh chinh tri (vi du: on dinh, chién tranh...) va su 6n dinh cta chinh
quyén

e Cac yéu t6 van héa x4 hoi

- Léi séng va nhitng thay doi vé van hoa x& hoi

- Mbi quan tdm vé mdi truong

- Nhitng thay d6i trong cach st dung khoan thu nhap

- Biéu kién sbng (tien nghi, tinh thiét thuc, 6 nhiém...)

- Mtic do bién dong ctia xa hoi (su bién ddi cua cic c4 nhan tir tng 16p x3 hoi
nay sang tang 16p khac)

- Mtic do di dan ¢ nong thdn (dan cu’tir nong thon chuyén vé cac thanh phd) va
khu vuc thanh thi mo rong chua 6n dinh (su phan b6 dan sb va su phat trién hudng vé
cac vung nong thén)

e Cac yéu td vé cong nghe ky thuat

- Su dot pha k¥ trong k¥ thuat va phuong phéap, cong nghe ky thuat trong thoi dai
phat trién

- Mtic do cai tién ctia cong nghe ky thuat

- Cac chi phi lién quan dén cong nghe k§y thuat, nghién ctru va sy phat trién

- Su phu thuge nganh nghé vao cac yéu t cong nghe ky thuat, su tic dong cua
viec cai tién cong nghe k¥ thuat

- Sur dung nang luong

3.2.1.2 Phan tich kinh doanh

- Sy tang truong kinh té va lgi nhuah cua nganh

- Su phat trién vé doanh thu, thi phan, bién phi (nhan cong, nguyén vat ligu, nang
lugng....)

- Su gia tang cac chi phi tiép thi va 13i rong tir san pham cua cong ty ban trong
sudt hon 5 nam qua so véi sb ligu ctia nganh.

3.2.1.3 Phén tich cgnh tranh
e Mdc canh tranh
- Chi ra muc do canh tranh cta nganh (vi du: dir doi, binh thuong) va sé dbi thu

canh tranh

29



- Chi ra tinh bit 6n trong canh tranh cua nganh: S6 luong ddi thuong tham gia
hang nam va nhiing 1an thét bai

- M5 ta cac hinh thirc canh tranh c6 anh huong dén viéc kinh doanh cua ban
(canh tranh san phém/dich vu, canh tranh & mirc do vé chién lugc hoat dong kinh
doanh/tiép thi hay mo hinh kinh doanh hay tinh canh tranh dua trén thuoc tinh cu thé
nhu’gia ca, chat luong, dac tinh...)

- Phéi nhan biét cac tré ngai canh tranh ctia nganh dé tim cach vuot qua va cho
biét cong ty ctia ban di giai quyét cc tré ngai d6 thé nao

- Phai nhan biét cac tiém nang vé tinh thuan loi trong canh tranh

e Cac ddi tugng tham gia chinh

- Phai nhan biét cic ngudn canh tranh chinh (Di thi canh tranh truc dien, D6i
thil canh tranh tiém an, san pham thay thé, thi trudng tiém nang, san pham lién quan)
va danh gia cuong do tuong ddi ciia viec canh tranh phat sinh tir tirng ngudn.

- Nhan biét cac d6i thi canh tranh chinh va phu, liét ké ching vao cac hang loai
dua trén loai nguén va /hay dua trén mirc do de doa cua chiing.

- Nhahn biét cac yéu t mang dén strc manh cho d6i tha canh tranh (vi du: chién
luge tiép thi, san pham cao cép, thanh lap cong ty, co6 ngudn tai chinh doi dao, tinh
chuyén nghiep, c6 méi quan he vai thanh vién cha chét trong linh vuc...). Nhan biét
cac chién luoc va/hay diéu kien thi truong da cho phép ddi thu canh tranh c6 duge két
qua t6t va, néu duoc, diéu gi da lam cho ho that bai.

 Bdi tugng chu yéu canh tranh véi cong ty ban

Hay chon cac ddi thu canh tranh chil yéu dé so sanh v&i cong ty cua ban. Hay
danh gia viec thuc hién cac hoat dong tiép thi ctia ho va nhan biét cuong do va loai de
doa ma ho dua ra, cac chién lugc chinh, khai diém hieh nay va sach lugc tan cong
(nham dén cong ty ciia ban). Phan tich ngin gon cac yéu té sau va so sanh véi cong ty
cua ban:

- San pham/dich vu dua ra (dac tinh, dac diém, tieh ich)

- Quy md (xét vé doanh sb, thi phan, co’sé ha ting, nén tang khach hang)

- Bdi tuong

- Gia tri thuong hi¢u: khach hang than thugc, hinh anh thuong hi¢u, sy nhan biét
thuong hieu, sy cong nhan thuong hi¢u va danh tiéng thuong hieu

- Cac chién luoc d3 qua, hién tai va tuong lai

- Chién luoc tiép thi (cac chi phi cho viéc tao vi thé, thuong hieu, quang céo,

phuong tien truyén thong)
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- Hidu qua trong cu trac chi phi (vi du: tiét kiém vé quy mé hay linh vuc,
phuong phap hop 13...)

- Mtic do hoi nhap cao nhit

- Qua trinh d6i méi

- Uu, nhuoc diém quan ly

- Uy, nhugc diém phan phdi

- Nguén tai chinh

e Loi thé canh tranh

- Cho biét kha niang canh tranh caia ban, cac ngudn luc va loi thé canh tranh

- So sanh kha nang canh tranh chi1 yéu cua ban véi kha nang cua doi thu.

3.2.1.4 Phan tich khach hang

% Xéc dinh khach hang tiém ning

Nho sir dung loai khach hang dién hinh hoic nhitng dic diém néu trong phan

phan tich thi truong cua ké hoach lam co so xac dinh khéach hang tiém ning sé& cu thé
hon. Phén tich dinh tinh va dinh luong ngudi mua dién hinh trong phan truéc c6 thé
cung cap nhitng chi tiét can thiét. Tat nhién rat kho va d6i khi 1a khéng thé ligt ké
duoc nhitng tén nhitng khach hang mua hang cy thé. Tuy vay, ching ta cé thé phan
loai d& dang hon ddi twong khéach hang thuoc nganh cong nghiép hoac to chuc dé
phuc vu cho viéc 1ap ké hoach tiép can.

Ly do mua hang

Trén Iy thuyét, néu nhu doanh nghiép c6 thé thuc hién bat ky mot nhan té P nao
trong 4P tSt hon dbi thu thi doanh nghiép dé sé c6 loi thé canh tranh - diu hiéu caa
mét chién lugc marketing thanh cong - dugc khach hang ua chudng hon va tré nén
thanh cong hon. Tuy vay, trong thuc té cac doanh nghiép ludn gap kho khin trong viéc
c6 duoc lgi thé canh tranh dé 1am nén mot su khéc biét, tao ra sy bt pha trong “rimg”
nhan hiéu hién nay. Mot s6 doanh nghiép nhan ra rang néu ho c6 gang hon mot chut
nira trong viéc hinh thanh chinh séch vé san pham - néu ho that su thoa man nhu cau
cua khach hang, 1am cho khach hang that sy hai 1ong - thi ho s& c6 duoc loi thé canh
tranh. Va quan trong hon, doanh nghiép nhan ra rang khach hang sin sang tra thém
mét chit tién dé duoc phuc vy tot hon hodc nhan duoc san pham cé gia tri cong thém.

Doanh nghiép ciing nhan ra rang néu nhu san pham caa ho dugc trinh bay tt hon
d6i thi, ho s& 6 thé tao ra sy khac biét cho san pham cua minh trong khi quang ba vé
nd va 16i cudn duoc sy chi y cua khach hang. Chia khéa thanh cong cua cac doanh
nghiép trong viéc xay dung chién luoc marketing 1a ho phai nhan ra rang khach hang
la trong tam, thi trudng muc tiéu 1a trong tam trong khi hdn hop marketing xoay quanh
no.

Néu nhu tit ca cac doanh nghiép déu dang thuc hién chién lugc marketing, san
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Xuit va c6 gang 1am hai 16ng khach hang mot cach bai ban va khdng pham maét sai 1am
nao, khach hang s& nhan ra rang:

- Co ban ma ndi cac san pham va dich vy déu tuong ty nhau

- Chinh séch gia ca lac nao cling canh tranh va cang IUc cang tré nén canh tranh
hon khi cac doanh nghiép mudn phat trién va gianh thi phan cua nhau

- Cé4c doanh nghiép déu dang c¢b géng trong chinh sach phan phdi san pham
ctia minh, tim cach mé rong d6 bao phu thi trudng va hoan thién hé théng hau can
van chuyén. Va cudi cung, ngudi tiéu dung sé& thay ring ho c6 thé mua bét ky san
pham nao & bat ky dau.

- Sy thanh cbng cua cac chinh sach quang ba san pham khéng nam trong tay
doanh nghiép bai vi khach hang méi 1a nguoi quyét dinh sé tiép nhan thdng tin nao
thong qua hinh thic nao va c6 tin vao thong tin d6 hay khong. Doanh nghiép c6 thé
dau tu hang déng tién vao mot doan quang céo trén truyén hinh nhung khach hang
tiém ning cua ho co thé s& chuyén kénh ngay lap tic khi thiy doan quang céo.

Vay thi khi ma tat ca cac san pham déu giéng nhau, hé théng phan phdi phu khip
noi, gia ca thi cuc ky canh tranh va khach hang méi 1a nguoi quyét dinh su thanh cong
ctia mot chinh sach quang ba, doanh nghiép cé thé lam gi?

( 2
Customer engagement ’ Customer expectations
3 94N b6 v khach ha Tim his sy mong ack
Tiép cdn va ghn i kb ng o khach hing

L] ¢

Customer loyaity

Xy difng long trung thanh
ctia khich hang

Md hinh 3Cs.

, 42 )

M6 hinh 3Cs gilp doanh nghiép xay dung chién lugc marketing dya trén mot
yéu t6 trong tdm: khach hang. Trudc hét, doanh nghiép phai nhan ra duoc ring ngay
nay mot chién lwoc marketing thanh céng dau tién phai tiép can duoc va gan bo voi
khach hang. Piéu dé c6 nghia 1a bat cir chinh sach marketing nao cua doanh nghiép
cling phai duoc dé ra dé cang cb va xay dung thuong hiéu cia doanh nghiép 16n manh
hon. Dé gin bo duoc véi khach hang, san pham cua doanh nghiép phai thoa mén hoic
vuot hon sy mong doi (chir khdng chi 12 nhu cu) cua khach hang trong linh vuc cua
san pham do.
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Muén 1am duoc diéu do, doanh nghiép phai 1am tét cong tac tim hiéu sy mong
doi cua khach hang, hiéu duoc khach hang thuc su muén gi va tai sao ho lai mua san
pham nay chir khdng phai san pham kia. Trong viéc xac dinh sy mong doi cua khach
hang, doanh nghiép dirng bi b6 budc bgi hién thuc ma hdy sin sang tiép thu cai méi,
c6 nhu vay doanh nghiép méi cé thé xac dinh duoc co hoi that sy cua minh trong thi
truong.

Theo mét nghién ctu gan day cua Robert Passikoff (Dai hoc New York), trong
vong 10 nam qua, sy mong doi cua khach hang da tang 1én 27% trong khi cac doanh
nghiép chi c6 thé dap g dugc 8% trong s6 4y. Khach hang luén mong doi nhiéu hon
va néu khdng khéo léo trong viéc du bao sy mong doi cua khach hang, doanh nghiép
s& thu dugc nhitng thong tin dai loai nhu “mong mudn san pham tét nhat, hién dai nhat
V6i gia ré nhat”. Nhung c6 mot su that ma doanh nghiép nén ghi nhé d6 1a: Su ngac
nhién caa ngay hém qua sé dugc mong doi vao ngay mai va tré nén nham chan vao
tuan sau. Khach hang s& mong doi nhiéu hon & ban, néu nhu ban 1am tét viéc caa minh
va mot khi ban da 1am t6t viéc caa minh, ban khéng thé dirng lai ma phai tiép tuc phat
huy diéu do.

Tiép can va gan b6 véi khach hang ciing thong qua viée dap g dugc sy mong
doi cta ho ma tirng budc xay dung dugc long trung thanh cuaa khach hang. Khach hang
trung thanh mang lai rat nhiéu loi ich cho doanh nghiép. Tha nhat, nhin chung doanh
nghiép s& tén it tién hon dé giir chan khach hang trung thanh so véi viéc 16i kéo khach
hang méi. Tha hai, khach hang trung thanh ngoai viéc sir dung thuong xuyén san
pham cua doanh nghiép, con dé bj thuyét phuc hon trong viéc s dung thém mét san
pham khéc caa doanh nghiép d6. Va cudi ciing, khach hang trung thanh con gigi thiéu
doanh nghiép véi ban bé va nguoi than caa ho.

Tuy nhién, x&y dung long trung thanh cua khach hang la mot cong viéc phirc
tap va lau dai. Doanh nghiép nén biét rang néu khach hang biét dén ban chua chac la
ho s& chon ban, va ngay ca khi ho chon ban thi chua chac 13 ho s& trung thanh véi ban.
Do vay m6 hinh 3Cs khéng dung lai ¢ viéc xay dung long trung thanh cua khach hang
ma tiép tyc tré lai bude dau tién: tiép tuc tim cach tiép can va gan bo vai khach hang.

Phdi lam gi néu khdch hang twong lai la mét cd nhan?

e Céc yéu té anh huong dén quyét dinh mua hang:

- Thuong hi¢u

- K¥ nang ban hang ca nhan

- Hon hop marketing

- Van hoa

- Xa hoi

33



- Cénhén
- Tamly
e Quy trinh théng qua quyét dinh mua caa khéach hang c& nhan

y thirc nhu Tim kigm Bianh gia cac Quyét dinh Hanh vi
cau ™ théngtin ™ pheongan [ muasam [ hau mai

Phdi lam gi néu khdch hang twong lai la mét té chirc?
e Céc yéu té anh huong dén quyét dinh mua hang:
- Cénhan
- Moi truong
- To chuc
- Quan hé ca nhan
e Quy trinh thong qua quyét dinh mua caa khach hang ca nhan

Nhin thirc van dé

Mo ti chung vé nhu cau

Dic diém/tiéu thirc k§ thuit ciia SP

Tim kiém nha cung g

Xem xét cac ban chao hang

Lwa chon nha cung ing

Chuin bi don/hgp dong mua hang

Xem xét mirc d§ théa man sau mua

Su khac biét giira khach hang td chirc so véi khach hang ca nhan:
- {t ngudi mua hon

- Nguoi mua tam ¢& hon

- Quan hé chat ché hon gitra nguoi cung tng va khach hang
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- Nguoi mua tap trung theo cung dia ly

- Nhu cau phat sinh it co dan va bién dong manh

- Nguoi di mua hang 1a nguoi chuyén nghiép

- Nhiéu ngudi anh huéng dén viéc mua hang

Cac yéu tb khac vé khach hang can quan tam:

e Kich thuéc phan khuc: Lict ké kich thudc phan khiic thich hop nhat dbi véi thi
tru?mg cua ban (thi du: dan s6, hanh vi, khu vuc dia 1y, thoi quen mua sam, tinh khong
thay d6i, nim virng hoac tiép can voi cong nghe...)

e Thi trudng muc tiéu: Nhan biét thi truong muc tiéu

e Dy doan nhiing thay d6i

- Nhan biét cac thay d6i dy kién vé nhu cau ciia khach hang muc tiéu

- Nhan biét cac thay d6i du kién vé hanh vi mua sim

- Nhan biét cac thay ddi du kién vé nhan thtrc va thai do cta khach hang

- Nhan biét cac thay d6i nay s& anh hudng nhu'thé nao Ién chién lugc cua ddi tha
canh tranh

- Nhan biét cac phan khtlic nao sé tr¢ thanh muc tiéu tiém nang cua ban

- Cung cap cac thay d6i duoc du doan trong cac phan khiic thi truong

- Phan khiic nao dang phat trién hoac dang suy yéu va tai sao?

- Ty I¢ phat trién

- Quy md phan khuc lién quan

- Pac diém cua cac phan khuc

3.2.1.5 Phan tich SWOT

Lict ké trong bang vé diém manh va diém yéu bén trong clia cong ty ban, nhiing
su de doa phai d6i ddu va cac co hoi ma thi trudng ban tang. Cac yéu té duoc thao luan

& trén (thi du: 1oi thé canh tranh) nén dugc thé hién trong bang dudi day:
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PIEM MANH PIEM YEU

Vi du: Vi du:

- Céc yéu té mang lai loi thé canh tranh | - Thiéu sy d6i méi

- Co cAu V& gid/quy trinh san xuat hiéu qua | - Kém thich nghi voi diéu kién thi

- Nam viing ky thuat truong

Ngudn tai chinh han hep

Quan ly yéu kém

- Lyc lugng lao dong c6 tay nghé cao | - Thoi gian trién khai san pham qua lau
- Quan hé tot véi cac thanh vién trong | - Thuong hiéu khong gay an tuong
Dich vu khach hang khéng tt

- Su ndi tiéng
- San pham cao cap

chudi cung ung

CO HOI SU DE DOA
Vi du: Vi du:
- Sap nhap thi truong - Déi thi canh tranh moi
- Nhu cau ting - Nguy co mat ngudn hd tro tai chinh
- Thay doi thi hiéu nguoi tiéu ding - Cac quy dinh mai
- Cac quy dinh mai - Khéach hang giam
- Kénh phan phdi moi - Thi truong bdo hoa

3.22 Muctiéu

Muc tiéu chung cua bat ky mot ké hoach marketing nao la nham 1am t6i da hoa
loi nhuan cua doanh nghiép. Nhung diéu ndy quan trong nhu thé ndo véi cong ty ban?
Hay lam rd diéu d6 ¢ day.

- Chi ra muc tiéu cua cong ty

- Chi ra muc tiéu cua bo phan

- Chi ra muyc tiéu cua don vi kinh doanh

3.2.3  Chién lwgc marketing

3.2.3.1 Chién lwoc phan khic thi #rirong: Nhan biét ban s& phan khuc thi truong
ra sao. Cac loai chién lugc phan khuc chinh nhu’sau (ban cling co thé chon sy két hop
cac chién lugc):

- Phan khiic theo dia Iy: thanh phd, quéc gia, ma ving, khu vuc thanh thi, thoi
gian ctia cing mot khu vuec...

- Phan khuc theo nguoi st dung san phim
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- Phan khiic theo 16i séng: gia tri, niém tin, nhan thirc, cac hoat dong giai tri, s&
thich vé cac su kieh xa hol, sy dam mé thé thao, st dung phuong tién truyén thong...
3.2.3.2 Chién lugc xdc dinh thi truong muc tiéu: Nhan biét chién lugc muc tiéu
thich img v&i cong ty cua ban. Pidu ndy s& quyét dinh phan khuc thi trudng ndo ma
ban s& tap trung vao.
3 chién lugc muyc tiéu chinh d6 la:
- Thi trudng chung: tim kiém thi truong nhu mot khéi dé dua ra nhitng dap tng
cho nhu ciu chung
- Thi trudng phén bict: tim kiém nhitng phan ving thi truong khac nhau dé dap
nhu cau cho timg hang
- Thi trudng muc tiéu: tim kiém phéan ving thi truong nhoé hoac tiéu phan ving dé
dap ung.
3.2.3.3 Chién lugc dinh vi
- M6 ta vé y tuong ban hang doc dao ciia cong ty ban va 1am thé nao dé phan biet
duoc ¥ tudng cua cong ty ban véi ¥ tudng cua cac ddi thu canh tranh
- Pua ra chién lugc dinh vi ctia cong ty hay chién luoc dinh vi d6i voi timg san
pham hay tirng nhém san pham. Cung cip khau hieu hoac cac tuyén bd vé vi thé cta
cong ty ddi véi ting san pham.
Céc chién lugc dinh vi ¢6 thé dua vao cac yéu td sau:
- Thugc tinh cta san pham
- Loi ich cua san pham
- Pap ung duoc nhu cau ma ddi thi canh tranh khong lam dugc
- Céc phuong thirc/co hoi tiép xuc khach hang
- Nguoi sir dung
- So sanh truc tiép v6i dbi thi canh tranh
- Nhiéu loai san phim
3.2.3.4 Thudng hieli: Cung cip céac chién lugc vé thuong hicu dya trén
vi thé. Ghi chi tiét vé tén thuong hieu va théng tin lién quan:
- Hudng dan phong cach ctia cong ty
- Khéu hiéu /biéu trung ctia san phdm va cong ty
- Nhan dang thuong hiéu, tinh chat va sy két hop
- Tén thuong hiéu
- Bao bi
3.24 Dwtinh doanh sé ban hang
Dé xay dung ban ké hoach cé sirc thuyét phuc cao, ban can trinh bay du béo vé
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doanh thu trong tuong lai. Lam thé nao dé du bao dwgc doanh thu? C6 hai phuong
phap: phuong phéap so sanh va phuong phap tu xay dung. Sau khi diéu tra chi tiét
nganh kinh doanh va thi truong, ban biét dwoc cac déi tha canh tranh va hiéu vé cong
viéc kinh doanh ctua minh. Phuong phap so sanh xay dung mé hinh du b4o doanh sb
dwa trén nhitng két qua dat duoc caa di thu canh tranh, c6 diéu chinh theo thoi gian
tén tai ciia doanh nghiép, nhirng khéc biét vé cac dic tinh cua san pham, céc dich vu
hd tro nhu quang céo va xuc tién ban hang,...

Vi phuong phap tu Xay dung, ban tu xac dinh tat ca cac ngudn phét sinh doanh
thu rdi sau d6 wdc tinh gid tri tao ra tir mdi ngudn do6 13 bao nhiéu mdi ngay hoic trong
mdi thoi ky ngan nao d6. Ky thuat ty xay dung la khdng chinh xac véi mot doanh
nghiép mai voi thoi gian hoat dong ngan nhung né dic biét quan trong dé danh gia
tinh kha thi caa co hoi kinh doanh. Trong thuc té, diéu rat quan trong Ia ban nén sir
dung ca hai phuong phép trén dé udce tinh doanh thu va xem xét cac két qua wéc luong
thdng nhat véi nhau dén muc ndo. Néu hai phuwong phap cho hai két qua wdc luong
khac xa nhau, ban hay truy nguoc lai qua trinh uéc tinh va ¢ gang tim hiéu nguyén
nhan tai sao. Nhitng hiéu biét sdu sic vé cong viéc kinh doanh s& gip ban rét nhiéu
trong viéc giai thich rd co hoi kinh doanh véi cac ddi twong hitu quan va quan tri
doanh nghiép cta ban sau khi no ra doi.

Diéu chic chin 1a con s wdc tinh khdng bao gio dung 100% dwoc ma van dé 1a
mtc d6 sai léch nhu thé nao? Viéc tim hiéu mot cach ky ludng vé déi thu twong duong
1a cach dé giam nhiing sai léch d6. Kiém chung két qua uée luong véi phuong phép tu
xay dung s& tiép tuc giam céc sai léch xuéng muc thip hon nira. Sai léch cang nho thi
kha nang doanh nghiép bi can kiét ngudn tién mat ciing nho. Ugce tinh chat ché sé cho
ban su tin nhiém cua c4c nha dau tu.

3.2.5 Hén hop Marketing 4P

Khi E. Jerome McCarthy (Pai hoc Harvard) viét cuén sach Marketing co ban
(Basic Marketing) vao nam 1960, c6 1€ ong cling khong luong trude dugc mae do anh
huong cia mo hinh 4P ma 6ng gisi thiéu dua theo khai niém hdn hop marketing. 4P
lac d6 duoc hiéu nhu sau:

- Product: San pham dugc dinh hinh tir nhitng nhu cau cin ban cua nguoi tiéu
dung.

- Price: Quyét dinh vé gi& san pham phu thudc vao chi phi san xuat, diéu hanh tir
chinh ban than cong ty va vi thé caa san pham caa di tha canh tranh trén thi truong.

- Place: Cach tharc phan phéi san pham.

- Promotion: Céc loai hinh quang ba san pham.

Gan nira thé Ky troi qua, di c6 rat nhiéu bai viét dua ra nhitng 1ap luan va phé
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binh cho ring 4P di qua 16i thoi va khong da dé tao mot nén tang viing vang cho mot

chién luoc tiép thi trong thé ky méi. Va ciing c6 hang loat nhitng mé hinh marketing

khac (nhu 7P, 4A...) duoc gidi thiéu nham thay thé vi tri cua 4P trong thé gigi

marketing. Thé nhung 4P van tiép tuc ton tai vi né da bao quat dugc toan bo cac yéu to

cuia mot chién lugc tiép thi mot cach don gian nhat ma van twong d6i day du. Tat nhién

4P hién nay duoc dinh nghia rong hon thud ban dau dé phu hop hon véi thoi dai.
3.2.5.1 San pham:

San pham I mit hang ban dinh dem ban. Ban phai quyét dinh ban hang gi, chat
lwgng, mau sic va kich ¢& nhu thé nao. Néu ban kinh doanh dich vu thi dich vu chinh
la san pham. Thi dy, dich vu vin phong c6 thé bao gém déanh may, s6 sach ké toan va
photocopy.

Ddi vai cac nha béan 1é va ban budn thi san pham 1 toan bo cac mat hang cuing
dac tinh, ban cho cung mét loai khach hang va véi gia ca tuong duong nhau.

Khai niém san pham con bao ham cac dic tinh khac caa hang hoéa va dich
vy nhu: chat lugng, bao bi, sach huéng dan sir dung kém, dich vu duoc cung cap, dich
vu stra chira va cac phu tung di kém.

3.2.5.2 Dinh gi&: Dién giai gia ban dugc quyét dinh nhu'thé nao

- Dién giai chién lugc dinh gia (vi du nhu’gia chung trén thi truong, gia tham
nhap thi trudng, gia thip nhit cia nha cung cap, gia theo dia 1y, san phim tron goi...)
va né lién quan dén chién lugc tiép thi chung nhu’thé nao

- So sanh gia ca vai chi phi

- Pua ra cac ké hoach giam gia

- Trinh bay cac truong hop diéu chinh gia (vi du nhu’theo gia quéc té, d6i pho
vO1 gia cia cong ty canh tranh, gid ca theo dia ly ...)

Doanh nghiép s& thu dugc gi khi ban san pham hay dich vu:

- Gi& caa san pham/dich vu 1a bao nhiéu?

- Gia dugc x4c dinh nhu thé ndo? Tai sao lai chon phuong phap d6?

+ L4y tong chi phi nhan véi mot hé s6

+ Can cr vao gié tri dy kién caa san pham trén thi trudng (thi truong cé thé chap
nhan gia nao)

+ LAy gia cua ddi thu canh tranh nhan véi mot hé sé

- Khach hang nhay cam véi gia ca ndi chung va/hoic riéng d6i véi san pham do
ra sao, lién hé vai viéc phan tich ly do mua hang hay logi ich mua hang

- Viéc mua hang nay c6 phai 1a mot khoan chi 16n déi véi ngudi mua binh
thuong khong?
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- Liéu gia c6 xu huéng giam khi khéi luong hang ban ra ting 1én hay khong?

- Viéc dinh gia dic biét (vi du chiét khau cho khéi lwong hang mua lén, thoa
thuan hoac thuong vu dac biét...) c6 duoc st dung nhu mot cdng cu ban hang khong?

- C6 cung cap tro gilp vé mat tai chinh khdng? Xem xét chi phi va bién dong
doanh sé ban hang khi thuc hién céc bién phap: giri ban, thué mua, chiét khdu mua vao
duge huong, chuyén nhwong hop dong, chinh séch tin dung.

Ban nén tranh dung phuong phap dit gia cong chi phi vi trude hét, kho xac dinh
dugc chinh xéac chi phi thuc té nhat 1a véi doanh nghiép mai thanh 1ap chua c6 nhiéu
kinh nghiém hoat dong. Céc doanh nghiép méi thanh lap thuong danh gia qua thap chi
phi thuc té dé phét trién san pham caa minh, do vay ho c6 xu huéng dinh gia san pham
thip hon so v&i mirc dang ra phai 4p dung. Cac doanh nhan thudng nguy bién rang ho
dua ra muc gia thip dé thAm nhap thi trudng va gia tang thi phan nhanh chéng. Van dé
dbi voi mac gia thap 1a cé thé sé khé nang muc gia 1én sau nay, cau vé san pham &
muc gia thap do c6 thé vuot qua ning luc san xuat san pham cua ban va gia thap co thé
han ché ludng tién mot cach khéng can thiét.

Phuong phap dinh gia tot hon 13 tim hiéu thi truong va xac dinh mot muc gia
hop 1y dua trén céc san pham ma dbi tha canh tranh cung ang va san pham cua ban
duge dinh vi nhu thé ndo (quyét dinh gi4 tri cam nhan cua khach hang vé san pham
cua ban).

3.2.5.3 Kénh phan phai:

Phan nay xac dinh cach thac ban tiép can voi khach hang caa minh. Ké hoach
phan phdi ¢6 ndi dung rong I6n hon 1a nhitng khia canh mang tinh tac nghiép. N6 c6
thé quyét dinh twong lai cua doanh nghiép ngang vai hoic tham chi hon ca san pham
cua nd. Nhiéu chi phi trong qua trinh chuyén san pham dén tay khach hang nam &
khau phan phéi. Céc cau hoi can duoc tra loi bao gom:

- San pham duoc giao/phan phdi dén véi ngudi mua bang cach nao va do ai thyc
hién: Co cac phuong an thay thé c6 thé chap nhan duoc khong? Ai sé lua chon phuong
phap giao hang?

- C6 can nhiéu dia diém khong? Van dé nay can phai duoc can nhic & ca goc do
san xuat va phan phi

- C6 nhitng yéu t can luu y dac biét hay khéng, chang han nhu vé bao bi, nhan
hiéu hay van chuyén 1am gia ting chi phi hodc 1am giam hiéu qua lao dong?

- Pé ban duoc hang thi c6 can dao tao nguoi mua, lap dit may mdc hoic cap
hudng dan s dung hay khdng? Muc dd quan trong cua nhitng viéc nay? Nhiing nhu
cau nay sé dugc giai quyét nhu thé nao?

Khi chon dja diém ban hang, doanh nghiép can luu ¥ nhitng diém sau:
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- bia diém phai thuan loi cho viéc di lai cua khach hang, nguoi cung @ng cho
doanh nghiép, d& dang trong van chuyén nguyén vat liéu, hang héa va tiéu thu

- Bdi véi nguoi béan 1é va cung ung dich vu néi chung thi cang gan khach hang
cang tét

- Béi vé6i nha san xuit thi viéc gan khach hang khdng quan trong bing viéc c6
mit bang rong (gia thué ré) dé dang thuan tién cho viéc cung cip nguyén vat liéu va
viéc doanh nghiép lua chon kénh phan phdi ndo téi wu nhét (ban truc tiép, ban 1¢ hoic
ban budén).

Vi Iy do nao d6 ma doanh nghiép khdng chon dwoc vi tri thuan loi thi c6 thé ap
dung cac bién phap sau dé nang cao hiéu qua cua dia diém ban hang:

- C gang vuon t&i khach hang bang cach goi dién chao ban hoic dam bao viéc
giao hang tai nha, cir nhan vién nhan don dat hang hoic ban hang ngay trén duong phd
(luu ¥ quy dinh vé trat tu d6 thi), tao dja diém ban hang phu.

- Xay dung hé théng phan phéi ban buén, dai ly

- Tap trung vao viéc bay bién ctra hang: vira tim vai khach hang, sach dep...

Chi 5 vai tro ctia viéc phan phdi khi ap dung trong chién lugc tiép thi (nhu'la
phan phéi doc quyén, thim nhap toan bg thi truong, phan phdi chon loc)

- Nhan biét cac khu vuc dia 1y, 1anh tho phu trach kinh doanh.

- Chi 1 céc loai kénh phan phdi (chang han nhu ban truc tiép, gian tiép, ca nhan,
sO lugng va loai hinh trung gian nha budn 1¢, nha budn si, nha phan phéi, dai 1y)

- Khéi niém dia diém trong marketing con bao ham ca phuong thirc phan phoi
hang hoa cho khach hang. Néu khach hang & xa thi ban phai tim cach dua san pham dé
dén tay ho. Ban c6 thé giao hang tan noi néu ho yéu cau khéng?

3.2.5.4 Xuc tién ban hang

Phuong phap tiép can khach hang 1a su két hop cua hai yéu té:

- bic tinh cu thé nao cua san pham s& dugc quan tdm? Nhiing loi ich nao d6i Voi
khach hang 1a cong cu co ban dé tao su quan tam?

- Phuong phap nao 1a tét nhat dé thong bao vé su hién dién cia san pham hay dich vy
nay ciing nhu nhitng loi ich cy thé chi1 yéu ciia n6 ddi véi cac loai khach hang muc tiéu?

Céc doanh nghiép vira va nho trudc tién can nhan dang quy md thi truong va thi
phan dy kién ctia minh ciing nhu can nam chéc cac dac diém cua thi truong Viét Nam nhur:

- Kha ning tai chinh cua cac doanh nghiép vira va nho twong doi han ché cho nén
Viéc quang cao tén kém trén cac phuong tién thong tin dai ching cd thé khong thich
hop.

- Thi phan du kién c6 thé twong dbi nho, do d6 viéc xUc tién quang cao trén céc
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phuong tién thong tin dai ching c6 thé khong twong xang véi su hién dién cua san
pham/dich vu trén thi truong.

- Khach hang chua nhan biét duoc su khéc biét gitra mot s it loai san pham véi nhau

- Trong giai doan hién nay, hang héa sin cé va gia ca thip cd tam quan trong
quyét dinh trén thi trudng dai ching.

Mot sai lam thuong gap 1a cac doanh nghiép nhé ¢ bat chude cach thirc quang
céo cua cac hang 16n din dau. Thong thudng c6 mot cach 1am hiéu qua hon 1a tap
trung xuc tién ban hang qua kénh phan phéi san cd. Chién luoc nay duoc goi la chién
luge “cung day” — khac voi chién lugc “cau kéo” khi viéc quang céo rong réi va tao ra
su khéc biét cua san pham tap trung vao thu hat khach hang dé “kéo” nhu ciu ting 1én.

C6 nhiéu phuong phap tuyén truyén cho su san ¢ cua hang hoa ciing nhu thuc
day nhan biét vé sy khac biét cua san pham va uy tin nhin hang nhu:

- Quang céo: truyén hinh, truyén thanh, bao chi, pano ap phich, to roi quang céo,
bao bi nhan hiéu, logo...

- Khuyén mai: la nhirng hinh thirc thuong trong thoi gian ngan dé khuyén khich
ding thar hay mua mot san pham/dich vu. Céc hinh thirc khuyén mai bao gom qua ting,
c4c cudc thi, tro choi, phiéu giam gia, x6 b, ...

- Quan hé cong ching (PR): Cac chuong trinh khac nhau duoc thiét ké nham dé
cao va/hodc bao vé hinh anh cia mot céng ty hay nhitng san pham cu thé cua n6. Céc
hinh thirc PR: Thong tin bao chi, hop béo, t6 chic su kién,...

- Marketing truc tiép: Marketing truc tiép 1a dé dan dén ban hang truc tiép khong qua
trung gian. C4c hinh thirc marketing truc tiép: bang catalogue, qua email, dién thoai, thu, ...

- Bén hang ca nhan: Ban hang ca nhan la viéc giao tiép tryc tiép vai khach hang
trién vong dé trinh by, gidi thiéu san pham véi muc dich ban hang.

MAi hinh thac xdc tién c6 nhitng wu nhugc diém riéng, cac doanh nghiép c6 thé
ap dung & quy mo dia phuong véi chi phi thap hon nhiéu so véi cac chién dich truyén
thong trén pham vi toan quéc.

Hop 6: CAc chién lwge va phwong phap thu hat khach hang méi

1. Vuot chi tiéu han muc dé ra mdi tuan:

- Guri khong dudi 50 thu chao hang gidi thiéu san pham/dich vu téi cac khéch hang
moi.

- Goi khong dudi 50 cudc dién thoai dé gidi thiéu vé san pham/dich vu cho khach
hang mai.

- Gap g truc tiép véi khong dudi 20 khach hang mai.
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- Tao ra khong dudi 10 dé xuat ban hang.

- Tién hanh khéng dudi 5 budi gisi thiéu san pham/dich vu.

Cha y: Sb luong thu chao hang, cudc dién thoai... co thé thay d6i, didu quan trong
la ban can tinh toan chinh xac rang ban can thiét 1ap quan hé véi bao nhiéu khéch
hang dé c6 thé dat dugc chi tiéu vé& doanh sé cuaa ban.

2. Gia tang su nhan thic cua khach hang vé san pham/dich vu va giai phap kinh
doanh cua ban:

- Gia nhap va tham du vao khong duéi 3 hiép hoi nha nghé hay cac té chiic ma
nhitng khach hang hién tai va tiém ning cta ban thuong tham gia.

- Tich cuc tham du cac hoi cho thuong mai va hoi thao c6 s gop mat cia khach hang.

- Mua danh sach dia chi caa cac hiép hoi, té chic va gui thiép mumg hay thu chao
hang giéi thiéu theo nhiing dia chi nay.

- Can tham gia téi da vao cac su kién xa hoi, xuat hién trén béo chi... dé thu hat sy
chd y va quan tdm cta moi nguoi.

3. Gia tang sy nhan thic cua cong dong vé san pham/dich vu va giai phép kinh
doanh cua ban:

- Tham sy vao tat ca cac su kién do phong thwong mai va cdng nghiép dia phuong to
chuec.

- Chii dong tiép xtc véi it nhat 12 to chirc khac nhau trong dia phuong c6 méi
quan tam téi san pham/dich vy va giai phap kinh doanh cuia ban.

- Danh thoi gian va mot phan ngan sach nhat dinh cua ban cho it nhat 3 t6 chirc
phi loi nhuan.

- Gia nhap vao khong duéi 3 lién hiép khéac nhau.

4. Thu thap loi gidi thiéu tir cAc khach hang mai:

- Trong vong 30 ngay sau khi cung cap san pham/dich vu hay giai phap kinh
doanh, ban nén d& nghi mdi khach hang méi cho ban biét it nhat 3 cai tén va sé
dién thoai cua nhimg ngudi ma ho biét ring co thé s& sir dung san pham/dich vu va
giai phap kinh doanh cua ban.

CA4c chién lwge va phwong phap ddi véi nhitng khach hang hién tai

1. Tao ra mot chuong trinh lién lac thuong xuyén:

- Lién hé véi tiing khach hang hién tai it nhat 1 lan/thang, dwa ra nhitng dé nghi
méi ma ho khong thé nhan duoc tir bat ky ai khac.

- Xay dung céc ban tin hang thang that hap dan.

- Xay dung cac nhém st dung (user-group) trong co s¢ dit liéu khach hang hién tai
cua ban.

43




- T6 chuc cac budi tranh luan truc tuyén hay ngoai tuyén cho cac khach hang hién
tai.

- Moi it nhat 3 khach hang hién tai cua ban di 4n trwa va moi mot khach hang méi
cung tham gia.

2. biéu tra, tham do trong s cac khach hang hién tai:

- Xin phép dén tham khong dudi 3 nha khach hang dé tim hiéu, tham do y kién vé
san pham/dich vu ma ho dang sir dung.

- D& nghi mdi mot khach hang hién tai gigi thiéu vé ban téi nhitng nguoi quen biét
cua ho.

- Gap gd, Vi tu cach ca nhéan, cac nha quan |y cap cao cia cong ty noi khach hang
hién tai ctia ban dang lam viéc.

C6 5 nguyén tic quang cao: muc tiéu, phi ton, thong diép, phuong tién va do
lwong hiéu qua:

e Muyc tiéu: M&i san pham trén thj truong déu c6 mot chu ky séng nhat dinh. Vi
du médt quan 4o chi ton tai trén thi truong mot thoi gian, sau d6 bi thay thé boi mét
khac.

Trong tiép thi, nguoi ta chia chu ky séng cua san pham thanh 4 giai doan:

- Pua san pham vao thi trudng (Introduction): Ngudi tiéu dung chuwa biét dén san
pham, stc tiéu thy cham

- Giai doan ting truong (Growth): Nguoi tiéu dung bat dau quen san pham, stc
tiéu thy tang dan.

- Giai doan truéng thanh (Mature): Stc tiéu thy san pham ting cao nhat

- Giai doan suy thodi (Decline): Thi truong da bdo hoa, cac san pham méi hoic
san pham thay thé xuét hién, sirc tiéu thu giam dan va mat han.

Trong mdi giai doan cua chu ky san pham, muc tiéu truyén thong la khac nhau. O
giai doan dwa san pham vao thi trudng, muc tiéu 1a cung cp thdng tin vé dic tinh,
cdng dung caa san pham cho ngudi tieu ding. O giai doan ting truéng, truyén théng
c6 muc tiéu thuyét phuc nguoi tiéu ding sir dung san pham, gianh thi trueong, canh
tranh véi cac ddi thu khac. O giai doan ndy can chu ¥ dén viéc chon nhan hiéu, thay
nhan hiéu va thay ddi nhan thirc vé thudc tinh cua san pham. Trong giai doan truong
thanh, truyén théng c6 muc tiéu nhic nhé ngudi tiéu dung tiép tuc sir dung san pham.
Con trong giai doan suy thodi, truyén thong c6 muc dich kéo dai doi séng cua san
pham va gitr khach hang.

e Phi t6n: Truyén théng nham ting muc cau d6i véi san pham nhung ciing can
phai tinh toan sao cho phi ton truyén thong it nhung hiéu qua cao. C6 4 cach tinh ngan
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s4ch truyén thong nhu sau:

- Tuy theo kha nang cua doanh nghiép

- Ty & trén doanh sé. Vi du mic chi truyén thong twong dwong 10% doanh s6

- Theo chan dbi tha canh tranh: Tim hiéu ngan séach truyén théng cua ddi tha dé
cd muc chi phu hgp cho doanh nghiép minh

- Muyc tiéu va cong viéc can thuc hién: Tuy theo muc tiéu truyén théng, doanh
nghiép s€ c6 ngan sach phu hop. Vi du quang cdo v&i muc tiéu thdng tin thi mic chi sé
I6n. Con truyén thdng véi muc tiéu nhac nho thi ngan sach sé thap hon.

e Thong diép: Pay la diéu ma ching ta mudn nguoi tieu dung biét, nhan thac va
an tuong vé san pham. Do d6 thong diép phai c6 noi dung dé& nhé, thu hat, ngan gon
nhung day du. Phai c6 phong céch trinh bay, giong diéu, tir ngit va hinh thirc hap dan.

e Phuong tién: Tuy theo dbi twong, muc tiéu... ma doanh nghiép chon phuong
tién truyén thong phu hop. Vi du néu dbi twong khach hang 1a néng dan thi doanh
nghiép khéng nén chon phuong tién la bao chi ma chon dai phat thanh vi néng dan
nghe dai nhiéu hon doc bao.

e Do ludng hiéu qua: Rat kho xac dinh hiéu qua caa truyén théng. Tuy nhién,
cling c6 nhitng théng s6 nhu: sau khi ting chi phi quang céo thi doanh sé co ting
khong? Phan wng cua khach hang sau khi cho ho dung thir san pham méi?

C6 mot s6 phuong phap do luong hiéu qua nhu sau:

- Thtr nghiém trudc

- Truc tiép v6i mot s6 khach hang va danh gia

- Truc giac — cho xem va nhd lai ndi dung mot s6 hinh anh dé lua chon

- Phong thi nghiém — do nhip tim, huyét &p, phan ang cia mat ... sau khi xem
mot loai quang céo.

Hop 7: Tim khach hang tiém ning 16n nhat

Luat 80/20 - tirc 12 80% doanh thu ban hang ctia cong ty 1a c6 dugc tir 20% khach
hang 16n - duogc cac cong ty nho ap dung. Cham soc 20% khach hang d6 c6 nghia
la ban dang tap trung chuong trinh marketing ciia minh vao nhitng khach hang tao
loi nhuan cho cong ty. Lay tiéu diém gidng nhu laser vao khach hang tao dugc loi
nhuan cao giap ban khong phai qua nd luc vao nhém khach hang tao lgi nhuin
thap.

Nhé rang kha ning tao loi nhuan khong can thiét phai ty 1 thuan véi khoi luong

tién ma mot khach hang trao cho doanh nghiép. O nhiéu doanh nghiép, ban hang

nhoé dem lai nhiéu loi nhusn hon trong khi viéc ban hang 16n phai tén kém chi phi
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t6 chtrc hay giao hang va do vy c6 murc 101 thap hon.

Hay st dung nhitng 16i khuyén duéi day dé tim ra khach hang dem lai loi nhuan
cao nhét cho cong ty.

Tinh toan chi phi dé thu hit khach hang lém

Dé danh gia kha ning tao loi nhuin cho cong ty cua khach hang, ban phai xem xét
cOng ty phai chi phi bao nhiéu dé thu hut dwgc mot khach hang. Nhiéu cong ty nhod
s& ¢ thé thanh céng véi chi phi cho viée phan tich két qua ban hang ma don gian
hon nhiéu so v6i cac cong ty 16n. Phai luu ¥ rang chi phi cia nhitng con sb ban
hang c6 duoc tir nhitng phép tinh chi 14 sé trung binh, dugc sit dung dé danh gia so
bd co so khach hang.

T chtrc mot 1an phan tich don gian, trudc tién phai xem xét lai nd lyc c6 lién quan
t61 viec két thac viéc ban hang co ban. N6 phai bao gdm ca chi phi cho ngudi ban
hang, guri thu truc tiép, phat trién mang vi tinh hay cac chi phi khac cho quang cao.
Dy doén tong chi ctia phan vuot troi va chia n6 cho sd luong ban hang hang nim
dé co duogc két qua phan tich nhanh.

Tinh toan chi phi cho dich vu khach hang

N6 rat can thiét dé theo ddi chi phi cho dich vu khach hang dé tinh toan xem
khach hang hi¢n tai dem lai bao nhi€u lgi nhuan cho cong ty. Phuong trinh tinh
toan & ddy giéng nhu tinh chi phi cho phan tich két qua ban hang. Gan chi phi cho
cac yéu td co lién quan téi dich vy nhu lwong cta nhitng ngudi 1am dugc hop
ddng, can bd quan 1y du an va chi phi cho viéc giao san pham hay dich vu dén
ting khach hang. Uéc tinh chi phi trung binh cho viéc phuc vu mdi khach hang
bang cach chia cho tong sé khach hang ban phuc vu duoc trong mot nim. Néu ban
can biét chi phi dich vu chinh trong nganh cong nghiép ciia ban, yéu cau ké toan
cung cap chuin ctia nganh. Nhé rang chi phi cho sé dich vu duogc tinh toan theo
cac phép tinh nay chi 1a sé trung binh, dugc sir dung cho nhitng dénh gia rit so bo.
Hinh thanh hd so vé khach hang tiém ning 16m

Vi hai con s6 trén va doanh thu ma mdi khach hang dem lai, ban c6 thé théy qua
duoc kha ning sinh lgi nhuan ctia mdi khach hang. Ban ¢ thé st dung thong tin
d6 dé hinh thanh ho so vé khach hang tiém niang 1én. Tim nhing dic diém va cach
cu xir chung. Ho ¢ thudc yéu to phan loai theo nhan khau hay dia ly khéng? Ho
¢6 cuing chung quan diém hay tiéu chuan nao khoéng? Ho c6 dua ra quyét dinh mua
theo cung cach thic khong? Ho so niy s& giup ban phét trién cic chuong trinh
marketing c6 hi€u qua nhat dé tiép can cac muyc ti€u nay, lam tang loi nhuan cho

cong ty va thu hat doc nhiéu khach hang tao loi nhun cao cho cong ty.
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Mot s6 doanh nghiép co thé tién xa hon va phat trién kim tu thap khach hang tiém
ning - mot hé thdng ba cp bac s& chia khach hang cta cong ty thanh khach hang
tiém ning 16n, trung binh va nhd. Muc dich ctia hd so nay la tim ra chién luoc
marketing dé chuyén dan khach hang vao nhom khach hang tiém ning 16n.

Phin b lai nd lye thue hién v6i nhém khach hang tiém ning thap nhat

Pé tap trung muc tiéu vao 20% khach hang quan trong c6 dugc tir cudc diéu tra
khach hang, ban khong nén nd luc thu hit khach hang khong dem lai lgi nhuan
cho cong ty. Xem xét lai nhitng ghi chép cua ban vé nhirng khach hang da lam ban
tén thoi gian va tién bac nay va lap mot hd so cho ho nhu ban lam v&i nhém khach
hang tiém nang 16n. Trong pham vi c6 thé, dé 1am an c6 hiéu qua va c¢o loi nhuan,
chuong trinh marketing ctia ban nén loai b6 nhém nguoi nay.

Vi bat ky mdi quan hé nao ciing 1a mat xich quan trong véi cac khach hang khac,

cO gang tranh lam cho ai d6 gian vi ban nod1 rang ban khong thich lam viéc voi ho.

Thay vi thé, ban chi can tranh khong tap trung ngudn luc ctia minh dé tiép can ho.

3.2.6 Ngan sach Marketing

Téng cong nhimg chi phi d& thuc hién cac hoat dong va cdng viéc theo ké hoach
cua cong ty hinh thanh nén ngan sach can phai c6 dé dat duoc nhitng muc tiéu da dé ra.

- X4c dinh ty 1¢ chi phi xUc tién ban hang trén doanh s cho dong san pham (tong
chi phi cho dong san pham chia cho doanh s tao ra tir dong san pham hay tir nhan
vién ban hang hay tir khu vuc ban hang x 100)

- X4c dinh ty 1¢ chi phi quang céo san pham trén tong chi phi xtc tién ban hang
(chi phi quang c4o san pham chia cho tong chi phi xtc tién ban hang x 100)

Duéi day 1a mot s6 didu ban can xem xét khi quyét dinh ngan séach:

- Bang cach dua ra mét con sb, ban cam két ung ho ké hoach marketing caa minh.
Ban s& biét duoc nén gianh bao nhiéu ngan sach cho cac loai hinh xdc tién ban hang
khac nhau va céc sach lugc khac

- Pam bao ban c6 thé theo ddi duoc hiéu qua caa mdi sach lugc marketing. Ban
muén téi da hod loi nhuan tir khoan dau tu cho marketing ctia minh

3.2.7 Ké hogch theec hign

Cu thé hoa cac noi dung hdn hop marketing thanh hanh dong cu thé c6 thé thuc
thi duoc, gan lién véi viéc phan bd ngudn luc (nhan lyc, thoi gian, va ngan sach thuc
hién).

3.2.8 Kiém soat

Cong ty phai dé ra thoi han va bién phap do luong lai dé xem minh c6 di dung
duong dén muc tiéu khong. Khi cong viéc tién hanh cham chap cong ty phai duyét lai
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nhitng muc tiéu, chién luoc, hay cac hanh dong cia minh dé chan chinh tinh hinh.

C6 nhiéu cach kiém soét bao gdom:

- Theo d&i nhitng nd lec marketing hién tai va két qua dat dugc dé dam bao chéc
chan rang s& dat duoc cac chi tiéu ban hang va loi nhuan da dy kién. Phuong tién kiém
tra chu yéu 1a phan tich quan hé giira chi phi cho marketing, muc tiéu thy san pham,
quan sat thai d& mua hang ctuia khach hang...

- Kiém tra kha ning sinh 1oi: Phét hién tat ca cac chi phi va kha ning sinh 1oi
thue té caa hang hoa, dia ban tiéu thu, thi phan nam giir, kénh thuong mai va cac don
dit hang c6 khéi lwgng khéc nhau.

- Kiém tra hiéu qua ctua d6i ngii ban hang, quang cdo, chinh sach khuyén mai cua
doanh nghiép va kénh phan phéi.

- Kiém tra chién lugc marketing dé dam bao chac chan nhiém vu marketing,
chién luoc va chién thuat marketing phu hop véi moéi truong kinh doanh va du béo.

3.2.9 Ké hoach dw phong

Su bién dong cua thi truong gan lién véi su ton tai hay phat trién caa doanh
nghiép ban. C6 thé thiy mot s6 bién dong thudng hay Xay ra trong méi truong kinh
doanh ma ban can dy bao va gia dinh dé c6 cac bién phap tng pho.

¢ Déu hidu cta that bai

- Chi rd c4c dau hicu cua that bai dé dé phong

- Chi ra cac tiéu chuan cho phép ban quyét dinh rang chién lugc cta ban thang

cong hay thit bai.

e Chién luoc thay thé: Chi 5 cac chién lugc khac ma cong ty ctia ban c6 thé theo
dudi néu mot khi chién lugc cua ban bi that bai hay khong cho ra két qua nhu mong

muon.
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BAI TAP

BAI 1

Chi Mai la cha hiéu may sb 15 trén duong Tric Khé, Ha Noi. Chi may va sta
quan 4o, khach hang chu yéu 1a sinh vién céac truong dai hoc gan d6 (Pai hoc Luat, Dai
hoc Giao thdng van tai, Pai hoc Van hoa nghé thuat quan d6i, Truong Can bo phu nix

trung wong) va cac can bo cong chirc nha nudc cong tac tai cac co quan quanh ving:
Buu chinh vién thong, Khi twong thay vin, Ban co yéu chinh phu, cac ngan hang...

Céc kiéu quan 4o cua cira hiéu chi kha da dang, gia ca phai ching. Cong may mot
bo ky gia 1a 300.000, 40 so mi nam, nit: 150.000, quan au: 140.000. Ngoai ra chi con
may céc kiéu vay, 40 dam da hoi, mua dong chi may quan 4o vét theo yéu cau cua
khach. Ctra hiéu di hoat dong dugc 7 niam, luc dau khach hang dén may ty mang vai,
hién nay ctra hiéu di c6 vai dé khach lya chon song vai ban khéng duoc chay lam du
khach may van dong.

Trudce kia c6 ba hiéu may cung phd, chi may quan 4u, 40 so mi nam nit, 40 gia
vét don gian, gia may twong dwong véi ctra hiéu cua chi Mai. Thoi gian gan day trén
cung con dudng c6 thém nhiéu cira hang, dai ly may quan 4o may san, gia ré, kiéu
cach hop thoi trang. Céc cira hang may khéc ciing chiu khé cap nhat cac mau thiét ké
mai.

Cau hoi:

- Xéc dinh nhiing kho khin co thé xay ra véi ctra hang chi Mai?

- Xay dyng ké hoach béan hang gitp chi Mai ting doanh thu va vuot qua cac doi
thu canh tranh
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BAI 2

Khoanh tron cau tra loi ban cho 1a chinh xac nhat
1. Ban c6 ¥ twong rd rang vé phan doan thi treong ma cdng ty cua ban dang
hoat dong khong? Ban c6 biét san pham hay dich vu nao cua cdng ty ban dang danh

cho nhitng doan thi truong do6?

Khéng

Khéng rd rang

Mot it

Tuong doi tot

Tot

1

2

3

4

5

2. Lan cudi cling gan dy nhat cong ty ctia ban sir dung cac phicu cau hoi dé diéu tra
vé cach thixc nhin nhan caa khéch hang vé san pham hay dich vy cta cong ty ban 1a bao

gio?
Chua bao gid 3 namtruéC = 2namtrudc 1 namtrugc ~ MOoi gan day
1 2 3 4 5
3. Giam gia hoic tang gia anh hudng nhu thé nao dén muc ban va lgi nhuan cua cong
ty ban ?
Khong biét  Biétkhong rd  Twong doi o R Rat rd
1 2 3 4 5
4. Cong ty ban biét viéc giam gia anh huong dén mirc ban nhu thé nao khdng?
Rat khong ro Khoéng rd Mot s6 RO Rat rd
1 2 3 4 5

5. Ban so sanh nhu thé ndo vé chat luong san pham caa cong ty ban so vai cac san
pham canh tranh khéac véi gié ca tuong ty?

Kém hon
nhiéu

Kém hon

Tuong ty

To6t hon

T6t hon nhiéu

1

2

3

4

5

6. Bao nhiéu pham tram sb lugng san pham cua cong ty ban da ban ha gia trén 25%
S0 v&i gia du kién ?

40%

30%

20%

10%

5%

1

2

3

4

5

7. COng ty ban da phan tich kha nang thay doi cia lgi nhuan theo sy thay doi cua
chinh sach tin dung nhu thé nao?

Khong dang ti Dung it Gan dung Pung Rat dung
nao
1 2 3 4 5
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8. COng ty ban d phan tich muc du trit nguyén vat liéu dé hoan thanh san pham/dich
vu can thiét cho thi treong nhu thé nao?

Khong dang ti Dung it Gan dung Pung Rat dung
nao
1 2 3 4 5

9. Cong ty ban d3 can nhac nhu thé ndo vé lgi ich tai chinh va lgi ich marketing
thong qua cac kénh phan phdi?

Khong can it Mot b Chi tiét Rt chi tiét
nhic
1 2 3 4 5

10. Cong ty ban co biét rd vé chi phi cua cac phuong phap phan phoi san pham
hién tai va cua tirng chuyén giao hang khéng?

Khong Khong rd Mot s6 RG Rat rd
1 2 3 4 5
11. Cong ty ban di can nhac cac phuong phap phan phdi san pham méi nhu thé nao?
Khoéng ti nao it Mot s6 Tuong d6i chi Chi tiét
tiét
1 2 3 4 5

12. Phan tram doanh s6 trong nam hién nay caa cong ty tir cacsan pham da co tur 3

nam trude la khoang bao nhiéu?

50% 40% 30% 20% 10%
1 2 3 4 5
13. Mirc d6 kiém soat viéc phat trien san pham mai trong cong ty ban nhu thé nao?
Rat it it Mot s6 Nhiéu Rat nhiéu
1 2 3 4 5

14. Néu cong ty ban st dung bao bi, bao nhiéu phan trim s6 bao bi cua cong ty ban

cO tur 3 nam trudc?

80% 50% 40% 30% 20%
1 2 3 4 5
15. Cong ty cua ban di cha y dén viéc xay dung nhan hiéu cho san pham nhu thé nao?
Khong chut it Mot s6 Nhiéu Rat nhiéu
nao
1 2 3 4 5

16. 20% s6 khach hang quan trong nhat cua céng ty ban di tao ra bao nhiéu phan
tram lgi nhuan?

80%

60%

50%

40%

30%
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1

2

3

4

5

17. Bao nhiéu phan trim doanh s6 ban cua cong ty ban c6 duoc tir bén ngoai thanh
phd/nudc ma cong ty ban dit try s6?

2% 10% 15% 20% 30%
1 2 3 4 5
18. C6ng ty ban c6 hé thong danh gia hiéu qua cua tirng ngudi tham gia ban hang nhu
thé nao?
Khong c6 Rat dai khai ~ Hoichinhxdac =~ Chinhxac = Rat chinh xac
1 2 3 4 5

19. Lan cudi cung cong ty ban lién hé/théng bao véi gidi bao chi dia phuong vé cac
tin tirc hoat dong cua céng ty la bao gio?

Khong bao gio

5 nam trudc

3 nam trudc

1 nam trudc

M&i vira day

1

2

3

4

5

20. Lan cudi cung cong ty ban to chirc danh gia hiéu qua cua cac chi phi khuéch

trwong san pham caa minh 1a khi nao?

Khdng bao gio

5 nam trudc

3 nam trudc

1 nam trudc

M&i vira day

1

2

3

4

5

21. COng ty ban da thiét 1ap va ap dung bao nhiéu tiéu chuan phuc vu khach hang doi
véi cac nhan vién?

Khéng c6 it Mot s0 Nhiéu Rat nhiéu
1 2 3 4 5
22. Cong ty ban c6 hé thong kiém soat két qua cong viéc nhu thé nao?
Khong Trong motsé6 ~ Khong chinh ~ Chinh thuc Tong thé
truong hop thac
1 2 3 4 5

23. COng ty ban di can nhic nhu thé nao véi cac thir nghiém thay doi thiét bi may

moc dé xem muc ban c6 ting 1én khong?

Khong Trong motsé6 ~ Khong chinh ~ Chinh thuc Tong thé
truong hop thac
1 2 3 4 5

24. CoOng ty ban di xem xét kha nang tang toc do dich vu thdng qua cac cai tién cong
nghé nhu thé nao?

Khong

Mot s6

Nhiéu

Chi tiét

1

3

4

5
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TINH DIEM

Tir nhitng cau tra loi trén, hiy tinh diém theo cac muc dwéi day

1

2

3

4

1. Phan doan thi truong

2. Nghién ctu khach hang

3. MGi quan hé giira lgi nhuan va

muc ban

4. Moi quan hé gitra gia va muc
ban

5. Mdi quan hé giira gia va chat
luong

6. Chinh sach giam gia

7. Chinh sach tin dung

8. Mrc do du trir

9. Kénh phan phi

10.Hé thong giao hang

11.Hé thong phan phoi

12.San pham

13.Phét trién san pham méi

14.Bao bi

15.Nhén hi¢u

16.Phu thuoc khach hang

17. Chi phi ban hang

18.Hiéu qua ban hang

19.Khuéch truong san pham

20.Hiéu qua khuéch

21.Mtc @6 dich vu phuc vu

22.Kiém soat két qua cong viéc

23.Moi truong xung quanh

24.Cong nghé dich vu

Thap

Trung
binh

RAt tot
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