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PHAN .
BAN CHAT CUA QUAN TRI MARKETING

Muc tiéu ctia phan I:

- Hiéu rd ban chat ciia marketing

- Quan diém dinh hudng kinh doanh cta doanh nghiép

- Hiéu 13 ban chat ctia Quan tri marketing va Qui trinh quan tri marketing

1.1. BAN CHAT CUA MARKETING

1.1.1 Khai niém marketing

Marketing 1 gi? Nhiéu ngudi bao gdm cac nha quén tri kinh doanh thudng cho
rang marketing 1a ban hang, quing céo hodc nghién ciru thi truong. Nhitng cong viéc
nay la nhiing vi¢c cu thé cua marketing, chua bao ham toan bd hoat dong marketing.

Gido trinh Quan tri marketing cua truong Pai hoc Kinh té quéc dan dua ra dinh
nghia nhu sau: “Marketing la tdp hop cdc hoat déng cia doanh nghiép nham théa
man nhu cau cia thi trieong muc tiéu théng qua qud trinh trao doi, givip doanh nghiép
dat muc tiéu t6i da héa loi nhudn”. Theo dinh nghia nay, marketing la tat ca cac hoat
dong trén thi truong cia doanh nghiép.

Theo Philip Kotler thi marketing dugc dinh nghia nhu sau: “Marketing la hoat
dong cia con nguoi hudng ti sy théa man nhu cau va wéc mudn théng qua tién trinh
trao déi”

Hi¢p hoi marketing My dua ra dinh nghia : “"Marketing la chirc nang quan tri
ciia doanh nghiép, la qud trinh tao ra, truyén théng, chuyén giao gid tri cho khdch
hang va la qua trinh quan Iy quan hé khdach hang theo cach dam bao loi ich cho doanh
nghiép va cdc cé dong”.

Céc khai niém néu trén da chi ra hai nhém hoat dong co ban ctia marketing:
nghién ctru, phat hién, phéan tich va danh gia nhu cau cta khach hang va cac dbi tac
lién quan va théa man cac nhu cau dé bang san pham/dich vu, lam cho khach hang hai
long. Nhu vay, mot cach tong quat, c6 thé hiéu marketing 1a: Qud trinh tdp hop cdc
phirong phép va phwong tién ciia mét t6 chire nham tim hiéu, xdc dinh nhu cau cia
khach hang, thiét ké, cung tng cdc san pham/dich vu nham thod man nhitng nhu cau
do (thoa man khach hang 16t hon so véi cdc doi thii canh tranh) va dam bao thuc hién
cdc muc tiéu cia doanh nghiép/ té chirc mét cach c6 hiéu qud nhdt.

1.1.2 Mt s6 khdi niém mé réng vé marketing

- Marketing noi bo (internal marketing): marketing ndi by 1a nhitng hoat dong

dién ra trong doanh nghiép, moi quan hé giira 1anh dao va nhan vién, giira cic bo phan



chirc ning, gita nhan vién v6i nhan vién duoc giai quyét theo quan diém cua
marketing. Diéu nay c6 nghia 1a moi ngudi trong doanh nghiép déu 1a khach hang cua
nhau. Doanh nghiép dugc coi la thi truong ndi bg. Marketing ndi bd thé hién & su
phdi hop giita cac bo phan khac nhau trong chirc ning marketing (phat trién san pham,
quan 1y hé thdng phan phdi, luc luong ban hang, v.v.) va thé hién & su phdi hop hoat
dong gitra cac phong ban chirc nang khac nhau theo dinh huéng khach hang. Nhu vay,
Marketing khong chi 1a viéc cia nhom nguoi lam marketing trong doanh nghiép. Ma
mdi mét thanh vién trong doanh nghiép nén thyc hién cong viéc nhu modt nguoi lam
marketing

- Marketing quan hé (Relationship marketing): Muc ti€u cia marketing quan h¢
1a xay dung mdi quan hé 1au dai v&i cac khach hang quan trong — nha cung tng, nha
phan phdi, ngudi tiéu dung va cac doi tac khac trong hoat dong marketing- nham thoa
man loi ich cua tit ca cac bén tham gia vao hoat dong marketing. Marketing quan hé
s€ xay dung su gén két chit ché vé kinh té, k¥ thuat, xa hoi gitra cac bén. Piéu nay tao
diéu kién cho doanh nghiép duy tri va phat trién kinh doanh. Xu huéng méi trong quan
tri marketing chinh 13 quan tri quan hé khach hang. Tuy nhién, mudn lam dugc diéu
nay, doanh nghiép can phai c¢6 chién luoc, ké hoach, chinh sich. Doanh nghiép can
phai c¢6 day du hd so vé khach hang, theo ddi thudng xuyén, hd tro khach hang trong
qua trinh mua hang va st dung san pham, thudng xuyén thim hoi khach hang, v.v

- Marketing quéc té: hoat dong marketing duoc thuc hién bén ngoai qudc gia.
Hoat dong marketing qudc té tuan theo nguyén tic ciia hoat ddng marketing trén mot
quéc gia nhung xem xét t6i khia canh khac biét cua thi trudng: van hoa, dic diém
khéch hang, v.v

- Marketing internet: day 1a xu hudng hién nay, dic biét 1a trong moi truong sd
hoa va sy phat trién nhanh cta cong nghé. Internet marketing s& gitip giam chi phi (chi
phi thué diém ban, giam lyc lugng ban hang), ting hiu qua cta hoat dong marketing.

- Marketing trach nhiém xa hoi: marketing xa hoi quan tim dén ca nhimng van dé
vé dao dirc, moi truong, luat phap, v.v. Piéu nay c6 nghia 14 hoat dong marketing duoc
thuc hién trong bdi canh giai quyét cic van dé xa hoi. Trach nhiém xi hoi doi hoi
nguoi lam marketing phai quan tam t&i vai tro ctia ho trong viée ddm bdo o1 ich cta
cong dong va xa hoi nodi chung.

1.1.3 Quan diém dinh hudéng hoat dpng marketing

Quan diém dinh hwéng theo san xuét

Véi quan diém nay, hoat dong san xut 1 quan trong nhat d6i v6i doanh nghiép.

Cac doanh nghiép cho rang viéc san xuat v6i qui mo 16n, ban rdng khap trén thi truong



v6i gia thap thi khach hang s& mua. Do vy cac doanh nghiép chu trong vao dau tu san
xudt, hoan thién qui trinh céng nghé, v.v.

Quan diém dinh huéng theo sw hoan thi¢n ciia sin pham

Theo quan diém nay, cac nha quan tri cho rang thanh cong cia doanh nghiép 1a
do c6 san pham dat chat luong tét. Cac doanh nghiép cho rang chi cAn c6 san pham tdt
ma khong can phai thuc hién cac hoat dong khac thi khach hang van dén mua. Nhu
vay, doanh nghiép sé& chi chu trong vao viéc nghién ciru hoan thién san phim mét cach
lién tuc, khong tinh t6i nhu cau cta khach hang, mién 1a san phdm cua ho t6t hon san
phém ctia ddi thu canh tranh 1a duoc.

Quan diém dinh huéng theo ban hang

Quan diém nay cho rang khach hang s& khong mua san pham véi s6 lugng nhu
mong doi ciia doanh nghiép. Doanh nghiép can tip trung dau tu vao quan tri ban
hang, tim moi cach dé ban dwoc san pham. Cac doanh nghiép cho rang chi can co
phuong phap, chién thuét t6t 14 c6 thé ban duoc cho khach hang. Piéu nay dan dén
viéc cac doanh nghiép s& chu trong vao khau to chirc ban hang, nang cao chét lugng
d6i ngii ban hang, nghién ctru phuong phap ban hang méi 1a c6 thé thanh cong trén thi
truong.

Quan diém dinh huéng theo marketing

Pé dat duoc muc tiéu kinh doanh, cic doanh nghi¢p can phai xac dinh dugc nhu
cau ctia khach hang muc tiéu, ddm bao thoa mén nhimg nhu cau dé mot cach tét hon
so v&i dbi thu canh tranh. Céc hoat dong marketing 1a toan by hoat dong kinh doanh
ctia doanh nghiép nhin tir phia khach hang. Nhiing triét Iy co ban trong kinh doanh cta
doanh nghiép 14 dinh hudng theo khach hang; phdi hop cac chirc ning quan tri cua
doanh nghiép; xay dung van hoéa doanh nghiép dé két ndi moi cip quan 1y, moi bod
phan va voi toan thé nhan vién theo hudng théa min nhu cau khach hang; toan doanh
nghiép phai quan tdm t&i sy sang tao, d6i mai san pham/dich vu; phéi hop dong bo cac
hoat dong chirc nang trong marketing.

Nhu véy, néu theo quan diém nay thi doanh nghiép s& t6i da hoa lgi nhuan thong
qua viéc thoa man nhu cau ctia khach hang chir khong phai lwong béan tdi da nhu trong
quan diém dinh huéng ban hang.

Dué6i ddy 1a su so sanh hai quan diém: dinh huéng ban hang va dinh huéng
marketing.
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Quan diém dinh huéng theo lgi ich xa hoi

Theo quan diém nay, doanh nghiép khong chi quan tam téi loi ich ciia doanh
nghiép minh ma con phai quan tim tdi loi ich cia cong dong, xa hoi. Vi du doanh
nghiép phai chu ¥ tdi bao vé moi trudng trong san xuat (chat thai, str dung nguyén vat
lidu khong dam bao chit luong, v.v.). Nhu vay, ngoai viéc nghién ciru va phat hién
nhu cau cta khach hang myc tiéu, doanh nghiép con phai nghién ctru ca nhu cau, loi

ich ctia toan xa hoi. Quan diém nay co6 thé dugc thé hién nhu sau:

Doanh nghiép

Xa hoi Khéach hang

1.2. QUAN TRI MARKETING
Theo hiép hoi marketing My “Qudn tri marketing la qud trinh ldp ké hoach, va

thwe hién ké hoach dé, dinh gid, khuyén mdi va phdan phoi hang héa, dich vu va y
twomg dé tao ra sw trao doi véi cde nhém muc tiéu, théa man nhitng khach hang muc
tiéu va dat dwoc muc tiéu cua doanh nghiép” (marketing management-analysis,
planning, implementation and control, Philip Kotler, 9th edition, 1997

Qua trinh quan tri marketing bao gdm cac hoat dong nhu sau:

- (1) Phan tich co hoi marketing

- (2) Phan doan thi trudong va lga chon thi truong muc ti€u

- (3) Xac dinh chién lugc marketing




- (4) Xac dinh cac chuong trinh marketing (marketing hon hop)

- (5) Té chuec, thuc hién

- (6) Kiém soat va danh gia viéc thuc hién dé diéu chinh ké hoach cho hop 1y

1.3 QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

Viéc giit khach hang va phat trién quan hé 1au dai voi khach hang 1a dinh hudng

chién luoc cho doanh nghiép. Dé hiéu quan tri quan hé khach hang, can phai hiéu
khach hang? Gia tri ma khach hang nhan duoc, sy thoa man cta khach hang va cac
cong viée cu thé cta quan tri quan hé khach hang.

Gid tri va chi phi

- Theo quan diém cta khach hang: gia tri ciia mot hang héa nao d6 1a tap hop tat
ca cac loi ich ma khach hang nhan dugc khi ho mua va sir dung hang hoa dé (philip
kotler). Khach hang khong mua ban than san phém, ho mua lo1 ich cua san phém hoac
giai phap ma san pham mang lai cho ho. Vi du, khach hang can di chuyén giita cac
diém, ho s& can phuong tién di chuyén, nhu vay ho co thé mua xe dap, xe may, v.v.
Ngudi 1am marketing can nhé rang gid tri ctia san pham nam trong suy nghi ctia khach
hang. Cong thure tinh gid tri ma khach hang nhan dugc nhu sau:

(14 tr1 cua san phém = gia tri cia ban than san phém + gia tri dich vy + gié tri vé
cé nhan + gia tri vé hinh anh

- Nhin tir géc d6 khach hang, chi phi ciia mét san pham/dich vu ddi véi khach
hang la téng s6 chi phi ma khach hang phai bo ra dé c6 duoc san phém/dich vu do, bao
gdm chi phi bang tién, chi phi vé thoi gian, src luc, tinh than. Cong thirc nhu sau:

Téng chi phi ciia khach hang = tién mua san pham/dich vu + chi phi vé thoi gian
+ nang lugng bo ra + thé luc

Nhu vay Gia tri ma khach hang nhan dugc = gié tri ciia san pham — tong chi phi

M6 hinh vé gia tri nhan dwoc ciia khach hang

Gid tr san Gid tri dich Gid tri 4 Gia tr hinh
pham vu nhan anh
I |
A 4
Tong gia tri ca khach hang
Gia tri khach
- hang nhin
Tong chi phi cia khach hang
A
[ [ I 1
Chi phi bang Chi phi thoi Chi phi ning Chi phi thé
tién gian lugng luc




Sw thoa man ciia khdach hang
Su théa man cua khach hang 1a trang thai hai long ctia ho khi mua va tiéu dung
san pham/dich vu. Sy thoa min cta khach hang 13 két qua cua sy so sanh gitta ky vong
(E-Expectation) cua khach hang khi mua hoic tiéu dung san pham/dich vu va cam
nhan thuc t& (P-perception) cua ho vé gia trj tiéu dung. Néu E>P thi khach hang cam
thdy that vong, néu E < P thi khach hang hai long véi san phdm/dich vu. Khi khach
hang hai 1ong thi ho c¢6 thé s& trd thanh khach hang trung thanh cta doanh nghiép.
Quan tri quan hé khach hang :Quan tri quan hé khach hang (CRM-customer
relationship management nhiam lwa chon, duy tri va phat trién cac mdi quan hé lau
dai gitra doanh nghiép va khach hang. Trong qué trinh quan tri quan hé khach hang,
khach hang la trong tam cia moi hoat dong. Cac cong vigc cu thé cua quan tri quan
hé khach hang: Xay dung co s& dir 1iéu khach hang; phén tich co s¢ dir liéu khach
hang; lya chon khach hang muc ti€u; phat trién céc chuong trinh quan hé v61 nhitng
khach hang do; dao tao nhan sy quan ly khach hang; danh gid hi¢u cua chuong

trinh quan tri quan hé khach hang.
CAU HOI ON TAP PHAN I

1. Néu quan diém marketing hién dai

2. Khai ni¢ém quan tri marketing? Noi dung cua quan tri marketing 1a gi?

3. Quan tri quan h¢ khach hang 1a gi? Tai sao quan tri quan hé khach hang ngay
cang tré nén quan trong ddi v6i cac doanh nghiép

4. Hay néu y nghia cua cac budc trong quan tri marketing

5. Hay cho biét nhiing thuan loi va khé khin trong viéc ap dung marketing hién
dai tai Vi¢t Nam, dac biét la trong DNVVN



PHAN II: PHAN TiCH CO HQI MARKETING

Muc tiéu

- Hiéu 15 cac yéu t trong méi truong vi mé va mé hinh 4p dung trong phén tich
moi truong vi mo

- Hiéu cac yéu tb trong moi truong nganh va mé hinh phan tich méi trudng
nganh

- Hiéu tAm quan trong cua phan tich d6i thu canh tranh

- Hiéu muc dich va sy phan tich hanh vi mua ctia khach hang ca nhan

- Hiéu vé qua trinh ra quyét dinh mua va nhéan té tic dong dén hang vi cia to
chuc

2.1 PHAN TiCH MOI TRUONG MARKETING

2.1.1. Phan tich méi truong vi mé

Nhitng doanh nghiép thanh dat 1a nhiing doanh nghiép c6 thé nhan thirc va dap
g nhiing nhu cau va xu hudng chua duoc dap ung trong méi trudng vi mo. Nhiing
nhu cau chua duoc dap Gmg ludn ton tai.

Xu hudng 1a mot chiéu hudng hay két qua ciia nhimng su kién xay ra tic thoi hay
lau dai. Cén phén biét hién tuong nhat thoi, mot xu hudng voi xu hudng 16n. Hién
tuong nhat thoi 14 hién tuong khong doan trude dugc, xuét hién trong mot thoi gian
ngan, khong co ¥ nghia x4 hoi, kinh té va chinh tri. Mat khac, xu huéng dé dy doan va
lau bén hon. Mot xu huéng thudng thé hién hinh dang ciia twong lai. Vi dy, xu huéng
»chui vao vo 6¢” — du doan ciia Popcorn, mot cong ty tu vin marketing. Vi xu huéng
nay, ngudi ta mudn & trong nha nhidu hon vi bén ngoai trd nén quéa 16n xon va nguy
hiém. Ho nim & nha, xem tivi, dat hang qua catalog, v.v Xu hudng 16n 13 nhitng bién
d6i 16n vé xa hoi, kinh té, chinh tri va cong nghé, dugc hinh thanh tir tir va khi xuét
hién thi anh hudng cta ching s& dién ra trong mot thoi gian dai, c6 thé dén 10 nam. Vi
du John Naisbitt, mét nha tuong lai hoc, dua ra nhitng xu huéng mdi nhu thanh 13p
vanh dai hoa binh, su chién théng cua ca nhan.

Khi phén tich moéi truong vi mo, nguoi lam marketing thuong &p dung mo hinh
PEST (chinh tri-political, kinh té-economic, x4 hoi-social, va cong nghé-technology)
hodac PESTEL (chinh tri-political, kinh té-economic, xa hoi-social, cong nghé-
technology, moéi truong-environment, va luat phap-Legal).

M0i trwong nhin khiu

Nhitng nguoi lam Marketing quan tim sau sic dén quy mé va ty 1é ting dan sé &

cac thanh phd, khu vuc va quoc gia khac nhau, sy phan bd tudi tdc va co cau dan toc,



trinh d6 hoc vén, qui md gia dinh, sy di chuyén dan cu, vai trdo méi cua phy nit, qua
trinh do thi hoa.

Sy thay d6i vé co cdu tudi tac trong dan cu s& dan dén tinh trang thay d6i co ciu
khach hang tiém ning theo do tudi. Dén luot né, nhimng thay ddi nay s& tac dong quan
trong tGi co cdu tiéu dung va nhu cu vé cac loai hang héa. Su thay d6i vé quy mé gia
dinh ciing lam cho cac hoat dong Marketing thay doi thudng xuyén lién tuc. Cac nudc,
Ccac vUing c6 co cau dan toc va chung tdc rat khac nhau. Mdi nhom dan cu c¢6 nhimng
mong mudn nhét dinh va nhitng théi quen mua sam nhét dinh.

Nén kinh té ngdy cang phat trién, trinh d6 vin hoa gido duc trong dan cu duogc
tang 1én, nhiéu nganh nghé mai ra doi va cang tré 1én pho bién. Diéu dé ciing doi hoi
cac nha hoat dong thi truong phai dua ra va dp dung cac chinh sach marketing phu hgp
hon.

Tai Viét Nam, qua trinh do thi héa dang tang 1én. Sy mé rong cac khu trung tam
do thi, sy hinh thanh cdc khu d6 thi mdi kéo theo dan sd & cac thanh phé 16n tang
thém. Piéu nay anh hudng 16n téi nhu cau tiéu dung. Qui mé gia dinh cta ngudi Viét
nam c6 xu huéng nhoé dan, tudi tho trung binh ting 1én cling dan dén su thay doi trong
tiéu dung.

MGéi trwong kinh té

Moi truong kinh té trude hét phan anh qua tde do ting truong kinh té chung vé
co cau nganh kinh té, co cAu ving. Tinh hinh dé c6 thé tao nén tinh hip din vé thi
truong va stirc mua khac nhau ddi véi cac thi trudng hang héa khac nhau. Moéi trudng
kinh té bao gdm céac yéu t6 chu yéu nhu tc d6 ting trudng nén kinh té (GDP), tinh
trang lam phat, that nghiép, ty gid, 14i suat ngan hang, thu nhap binh quan dau ngudi,
co céu chi tiéu, su phan hoa thu nhdp. Phan héa thu nhép s€ chi cho cac nha hoat dong
Marketing nhitng doan thi trudng khac nhau rd rét boi mirc do chi tiéu va phan bd chi
tiéu. Nhitng ngudi ¢6 thu nhap cao sé& doi hoi chat lugng hang hoéa dich vu & mirc cao
hon va c¢6 nhirng nhu cu vé vin hoa tinh than 16n hon tiéu dung vat chét.

Nhirng ngudi lam Marketing phai theo ddi k§ ludng moi bién dong 16n trong thu
nhap, gia sinh hoat, 1i suat, cac kiéu tiét kiém va vay tién, bai vi chiing c6 thé c6 anh
hudng 16n, dic biét 1a dén nhimng cong ty, nhimg san pham c6 muc do nhay cam cao
dbi véi thu nhdp va gid. Vi du nhu dién thoai di dong, sau khoang mdt vai nam gia cia
san pham chi con bang mot nira hoic mot phan tu gia ban dau. Tham chi, cd doanh
nghiép dirng san xuat mot dong san pham nao d6 chi sau vai nim. Nhu vy ngudi 1am
marketing phai diéu chinh chién lugc marketing theo nhiing bién doi nhanh chéng cua
thi truong

Moi truwong tw nhién
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Moi trudng tu nhién bao gdm hé théng cac yéu té t nhién anh hudng nhidu mit
t61 cac ngudn luc ddu vao can thiét cho cac nha san xut- kinh doanh va ching c6 thé
gay anh hudéng cho cac hoat dong Marketing trén thi truong. Nhitng ngudi lam
Marketing can nhay bén véi nhitng méi de doa va co hoi gin lién voi ba xu huéng
trong méi trudng ty nhién: Thiéu hut nguyén liéu, chi phi ning luong ting, qui dinh
ciia chinh phu vé vé sinh cong nghiép, chdng 6 nhiém méi trudng. Hoat dong
marketing bi &nh hudng rat nhiéu boi moi truong tu nhién. Vi du viéc ban nudc ngot &
ving nang ndng sé& hiéu qua hon ban & ving mat, mua nhiéu.

Moi trwong cong nghé

Moi truong cong nghé bao gém cac nhan té gy tic dong anh huong dén cong
nghé moi, sang tao ra nhitng san pham va co hoi thi truong méi. Cong nghé c6 thé tao
ra nhitng diéu ky diéu, nhung ciing c6 thé giy ra nhiéu tiéu cuc. Toc do ting trudng
ctia nén kinh té chiu anh huong cia sd lugng cong nghé méi. Nguoi 1am Marketing
phai theo doi nhiing xu hudng sau day trong cong nghé.

- Sw tang toc ciia viéc thay déi cong nghé: toc dé phdt trién va doi moi cong nghé
ky thudt ngay cang nhanh

- Kha nang ung dung vo tan cua cong nghé moi

- Thay déi ngdn sdch nghién civu va phat trién: chi phi nay ngay cang tang

- Quy dinh quan ly cdac ung dung cong nghé ngay cang chat ché

Nhirng ngudi 1am Marketing can hiéu rd 1a méi truong cong nghé ludn thay doi
va nim duoc nhirg cong nghé mai d6 co thé phuc vu nhu cau cua con ngudi nhu thé
nao.

Moi truwong chinh tri-ludt phap

Moi truong chinh tri bao gdbm hé thdng luat phap va cac vin ban dudi luat, cac
cong cu chinh sach cua nha nudc, td chirc bd may va co ché diéu hanh chua chinh phu
va cac td chtrc chinh tri- x4 hoi, sy on dinh chinh tri. Moi truong nay co thé han ché
hoat dong ctia doanh nghiép, vi du han ché nhap khau, khong dugc quang céo thude 14
trén truyén hinh, v.v. Nha quan tri marketing phai phan tich toan dién tat ca cac diéu
luat ma c6 thé chi phéi to1 hoat dong marketing tai vung thi truong cua doanh nghiép.

Moi truwong van hoa-xa hgi

Moi truong van hoa bao gém cac thé ché xa hoi, gia tri xa hoi, truyén théng, ton
giao, thai do ctuia xa hoi, v.v. Van hoa la mot hé théng gia tri, quan niém, niém tin,
truyén thong va cac chuan myc hanh vi don nhat v6i mot nhom ngudi cu thé nao d6
duogc chia sé mot cach tap thé. Moi truong van hoéa xa hoi chi phéi khach hang va hanh
vi kinh doanh, anh huong t61 hoat dong marketing.
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Nhitng gid tri van héa cot 16i, truyén thong can ban rdt bén virng: D6 13 cac gia
tri chudn muc va niém tin trong xa hoi c6 muc do bén viing, kho thay déi, duge truyén
tr do1 nay qua doi khéac va dugce duy tri qua moi truong gia dinh, trudng hoc, v.v tao nén
tap quan ti€u dung. Nha quan tri marketing nén tim cach thich rng véi méi trudng nay
hon 1a lam thay ddi nd. Gia tri xa hoi 1a su thé hién quan ni¢m vé tt, x4u, ding, sai,
trong suy nghi va hanh dong ctia con ngudi. Didu nay anh huéng truc tiép dén hanh vi
cua khach hang. Long tin cua con nguoi cling anh hudng td1 hanh vi ciia khach hang. Vi
du mot bo phan nguoi Viét Nam van tin réng san phém nhap khau t6t hon san phém san
xudt trong nudc.

Nhitng gid tri van héa thir phdt: nhém gia tri chuan muc va niém tin mang tinh
“thir phat” thi d& thay d6i hon va s& tao ra nhitng c¢6 hoi thi truong ma cac hoat dong
marketing phai bat kip va khai thac dbi da.

Nhitng gid tri vin héa thir yéu bién doi theo thoi gian: vin héa van cd nhitng
bién d6i nhét dinh. Nhitng chuan myc vé nam, nit, muc dich cudc séng cua gidi tré,
quan diém vé nghé nghiép cta ting 16p tré hién nay da thay ddi so véi trude day.

CAC nhdnh van héa ciia mot nén van héa: Moi xa hoi déu chira dung nhiéu
nhanh van hoa, tic 1a nhitng nhoém nguoi khac nhau cung chia sé cac gia tri van hoa,
dao duc, ton giao, kinh nghi¢m, cach séng,v.v tao nén nhirng nhom tiéu dung khac
nhau. Trong trudong hop cac nhom cua nhimg nhanh vin hoa thé hién nhitng mong
mudn va hanh vi tiéu dung khac nhau, thi nhitng ngudi 1am Marketing c6 thé lya chon

cac nhanh van héa lam nhirng thi truéng muc ti€u ctia minh.

BAI TAP THAO LUAN
Duéi day 14 hai xu hudng duge du bao boi cong ty tu vin Popcorn. Anh/chi hdy cho
biét xu hudng nay tac dong nhu thé ndo tdi sy phat trién cia may anh

e Chui vio vé dc/swr bao boc: moi nguoi thich & trong nha bai bén ngoai qua 16n xon va
nguy hiém. Ngay cang c6 nhiéu ngudi bién nha ctia ho thanh mét noi bao boc, che chd cho
ho. Con ngudi s& bi cudn hit vao nhitng bo phim trén tivi, dit hang theo kiéu catalog hoic
qua internet, trang hoang lai nha ciia ho, str dung may tra 10i dé lién hé voi thé gidi bén ngoai.
bé dbi pho voi tinh trang t01 pham va cac t€ nan xa hoi gia tang, ho chi ¢ trong nhitng nha
kién ¢6 (xdy 16 ¢t cho minh), véi muc dich 1a tir bao vé. Ho s& tu phuc vu ldy. Khi can phai
di chuyén, ho s€ an ¢ trong 6t0, goi dién thoai tr trong 6t6. Do vay s€ hinh thanh nhiing nhém
ban vo1 quy moé nhd, thuong xuyén noéi chuyén véi nhau, nhitng cude “hodi hop”.

e Trut ganh ning ciia cude séng: tim trang tuyét vong cua nhirng ngudi phai ganh vac
qua nhiéu vai tro va trach nhiém — vi dy, mot ngudi me vira phdi ddm nhén va lam tbt cong
viéc noi cong so, vira phai quan ly gia dinh, thu Xép cong vi¢c nha, cham soc con, ndi tro,...
Nguoi ta luén cam thay thiéu thoi gian va tiét kiém thoi gian bang cach sir dung may fax,
dién thoai trong 6t6, an tai nha hang phuc vu in nhanh...Cac nha lam marketing cé thé dap
mg nhu cdu nay bang cach tao ra chudi doanh nghiép ( voi da dang hoa cac loai san pham,
dich vu) tai mot dia diém dé dam bao phuc vu moi dich vu trong mét 1an dung lai ctia khach
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hang vi du céc siéu thi c6 thé cung cép ca dich vu giat 1a, phong tap thé duc, may sao chup
(photocopy), may fax, ...

2.1.2. Phan tich méi trwong nganh ciia doanh nghiép

Céc lyc luong trong moi trudng vi md cia doanh nghiép bao gdm nhimg yéu t6
Sau.

Nhitng nguwoi cung urng

Nhiing nguoi cung ing 1a nhitng doanh nghiép va nhitng c4 nhan dam bdo cung
g cac yéu t6 can thiét cho doanh nghiép va cac ddi thii canh tranh dé c6 thé san xuét
ra nhitng mat hang cu thé hay dich vu nhét dinh.

Nhiing bién ddi trong moi trudng “nguoi cung tng” c6 thé anh hudng nghiém
trong dén hoat dong marketing cta doanh nghiép. Vi vy cac nha quan 1y cin nim
vitng thong tin vé cac nha cung tng, vé thai do ciia ho dbi voi minh va d6i thu canh
tranh

Cac trung gian marketing

D6 1a c4c t6 chirc dich vu, cac doanh nghiép khac va ca nhan gitp cho cong ty to
chtrc tiéu thu hang héa toi ngudi mua cudi cung. Do 1a cac doanh nghiép cung cap
dich vu Marketing nhu tu van, nghién ciru Marketing, quang cdo, dai phat thanh, béo,
tap chi giup cho cong ty khuéch truong san pham ctia minh. D6 1a céc t6 chic tin dung
trung gian nhu ngan hang, tai chinh, bao hiém, kiém toan.

Nhiing thay d6i trong cac to chitc nay déu c6 thé anh hudng téi hiéu qua hoat
dong marketing cua doanh nghiép.

Khach hang

Doanh nghiép can phai nghién ciru k¥ nhitng khach hang ciia minh, khach hang
khac nhau c6 nhu cau va dic tinh mua hang khac nhau. Nhin chung nhiing dang thi
truong sau:

- Thi truong nguoi tiéu dung: nhitng ngudi va hd dan mua hang hoa va dich vu
dé str dung cho cé nhan.

- Thi truong cdc nha san xudt: cac td chirc mua hang hod va dich vu dé sir dung
chung trong qua trinh san xuét.

- Thi truong nha bdn budn trung gian: t6 chirc mua hang va dich vu dé sau d6
ban lai kiém 1.

- Thi truong quéc té: nhitng ngudi mua hang & ngoai nude bao gdm nhirng ngudi
tiéu dung, nha san xuét, ngudi mua trung gian va cac chinh phu ¢ cac quéc gia khac
nhau.
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Cong chiing trwc tiép va cdc nhém co dong (tai chinh, v.v)

Do 1a bt ky mdt nhom, mdt td chtrc ndo c6 mbi quan tam thyc sy hodc co thé s&
quan tdm hay anh huong téi kha nang dat dugc cac muc ti€u ctia doanh nghiép. Cac
quyét dinh marketing can phai dugc chuin bi chu dao dé khong chi huéng vao nhém
khach hang muc tiéu ma con phai hudng vao cong ching ndi chung dé c6 duoc nhitng
ting ho tich cuc cua cong dong.

Déi thii canh tranh

Moi doanh nghiép déu co rat nhiéu dbi tha canh tranh khac nhau.

2.1.2.1 Quan diém nganh vé canh tranh (co cdu nganh canh tranh)

Nganh dugc dinh nghia 1a mot nhom nhiing cong ty chdo ban mot san pham
hay mot 16p san pham c6 thé hoan toan thay thé nhau dugc. Nhitng yéu té chinh quyét
dinh co cAu nganh 1a (1) sb lwong ngudi ban (cung tmg) va mic d6 khac biét cua san
pham, (2) Rao can gia nhap nganh, (3) rao can rat lui khoi nganh, (4) co céu chi phi,
(5) kha ning vuon ra thi truong toan cau.

S6 lwong nguoi ban va mirc d§ khac biét clia san pham: tao nén nam kiéu co
cAu nganh nhu sau:

- Poc quyén hoan toan

- Nhom ddc quyén hoan toan: nhom ddc quyén hoan toan bao gdm mét vai cong
ty san XUAt phén 16n mot loai san phém (déu mo, v.v). Pac diém phan biét cua ddc
quyén nhom khong phai 14 qui mé cta doanh nghiép, ma 1a su chi phéi thi trudng cia
doanh nghiép.

- Nhom doc quyén c6 khac biét: Mi doanh nghiép déu c6 kha ning dan dau thi
truong vé mot trong nhitng tinh chat chil yéu, hodic mot nhom khach hang.

- Canh tranh c6 doc quyén: gdm nhiéu doanh nghiép c6 kha ning tao ra dic diém
khac biét cho toan b hay mot phan san pham. Nhitng doanh nghiép nay c6 kha ning
anh huong t6i thi truong va phi phdi vé gia.

- Canh tranh hoan hao: s6 lugng 16n cac doanh nghiép cliing cung ing mot loai
san phém, dich vu.

Rao can gia nhap nganh

Céc nganh rat khac nhau vé muc d¢ gia nhap dé dang nhap nganh. Nhiing rao
can gia nhap chii yéu 1a vén 16n, muic do tiét kiém nhd qui mo, yéu cau vé bang phat
minh sang ché, dia diém san xuét, nguyén vat liéu, uy tin, v.v. Mot s6 rao can 1a von
c6 ddi v6i mot s6 nganh nhét dinh (hang khong), nhung c6 nhimng rao can 1a do nhing
bién phép riéng 1¢ hoic két hop ciia cac doanh nghiép hién co tao nén.

Rao can rat lui khéi nganh
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Nhitng rao can rat lui bao gém nghia vu phép 1y; dao dic di v6i khach hang,
chu ng, nhan vién; gia tri thu hoi tai san thép do 16i thoi; khong c6 cac co hoi khac,
V.V.

Co cau chi phi

Cac nganh khac nhau c6 co cdu chi phi khac nhau. Nganh cong nghiép ning co
chi phi 16n vé san xut va nguyén liéu, trong khi nganh san xuét d6 choi thi chi phi
phan phéi, truyén thong marketing rat 1on.

Khi niing vuon ra toan ciu

Kha ning dua san pham ra toan cau ciia cic nganh khong gidng nhau. C6 nganh
c6 tinh chat dia phuong, c6 nganh co tinh chét toan cau.

2.1.2.2 Ouan diém thi trieong vé canh tranh

Quan diém thj truong vé canh tranh dé cap t6i nhitng doanh nghiép cung thoa
méin nhu cu cta khach hang. Vi du, doanh nghiép san xuat may tinh coi nhitng doanh
nghiép cung san xuit may tinh 1a d6i thu canh tranh, nhung néu theo quan diém thi
truong, dé thoa man nhu cau viét” cua khach hang, thi d6i thu canh tranh 13 ca nhimng
doanh nghi¢p san xuét bat bi, dién thoai di dong, v.v. Quan diém thi truong gitp cho
doanh nghiép c6 thé thiy rong hon cac ddi thil canh tranh hién tai va tiém an.

2.1.2.3 Phan tich 5 luc lwong canh tranh

Mo hinh 4p dung phén tich ndm luc lugng canh tranh 1a mo6 hinh cua Michael
Porter.

P6i thi
tiém tang

DPbi thu canh /1
tranh Nguwoi

Quyén lyc cua
nguoi cung ung

Nha cung
ng hién ta\i trong mua
nganh Quyén lyc cua
. ngudi mua
Sdn pham A
thay the

Cic d6i thii canh tranh trong nganh: day 1a canh tranh gitta cdc doanh nghiép
hoat dong trong cung mot nganh.

P6i thi canh tranh tiém 4n: Nha quan tri marketing phai phén tich nhimg diéu
kién ma ddi thu canh tranh tiém an c6 thé 1a nguy co. Vi dy, mtic d¢ trung thanh voi
thuong hi€u cua khach hang khong cao thi cac doanh nghiép moi s€ khé gia nhdp hon;
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hoac su khac biét gitra cac doanh nghiép cao s¢€ trd thanh mdt tréd ngai 16n cho doanh
nghiép mudn gia nhép.

Swr de doa ciia san pham thay thé: Néu xét theo quan diém thi truong vé canh
tranh thi cdc doanh nghi¢p trong nganh khong chi canh tranh v6i nhau ma con phai
canh tranh voi cac doanh nghiép trong cac nganh khic c6 san phim cung thoa méin
nhu ciu ctia khach hang. Su ton tai ctia nhitng san pham c6 thé thay thé 1a mot thach
thirc v&i cac doanh nghiép.

Quyén lwc ciia ngwdi mua: khach hang gay sirc ép cho cac doanh nghiép nhu
yéu cu giam gid, ting chét luong, v.v Doanh nghiép s& gip nhiéu thach thirc néu cung
16n cau, chi phi ma khach hang chuyén d6i ma cung cip khong cao, v.v.

Quyén lwe ciia ngwdi cung wng: Cac nha cung ng cb thé giy sirc ép vé gia,
thoi gian giao hang, v.v.

2.1.2.4 Phén tich déi thii canh tranh ciia doanh nghiép
Céc budc trong phan tich d6i tha canh tranh nhu sau:

Xac dinh Xac dinh chién lugc
ddi thu canh tranh ::> ctia ddi thu canh tranh

Xac dinh muc tiéu

ctia d6i tha canh tranh |::> Banh gia (El.emqmanh, diem yeu cua
doi tha canh tranh

Danh gia cach phan ung Lua chon ddi tha canh tranh
ciia d6i thit canh tranh —> dé tién cong / tranh né

a. Xdc dinh doi thii canh tranh

Ching ta c6 thé phan biét thanh bon mtic do canh tranh cin cir vao mirc do thay
thé cia san pham:

- Canh tranh nhan hiéu:

Doanh nghiép c6 thé xem nhiing doanh nghiép khac c6 ban san pham va dich vu
tuong tu cho cting mot s6 khach hang véi gia twong tu nhu 1a cac ddi thu canh tranh
cua minh.

- Canh tranh nganh:

Doanh nghiép c6 thé xem mot cach rong hon tit ca nhitng doanh nghiép san xuat
cung mot loai hay mot 16p san pham déu 1a dbi thii canh tranh cta minh. Vi du Toyota

s& thdy minh canh tranh véi tit ca nhiing doanh nghiép san xuét 6 t6 khac.
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- Canh tranh cong dung:

Doanh nghiép con cé thé xem mot cach rong hon nita 1a tat ca nhimg doanh
nghi¢p san xuét ra nhitng san phém thuc hién cung moét dich vu la ddi tha canh tranh
ciia minh. Vi du Toyota coi cac doanh nghiép san xuit xe may, xe dap déu 1a dbi thu
canh tranh ctia minh.

- Canh tranh chung:

Doanh nghiép c6 thé xét theo nghia rong hon nita 14 tit ca nhitng doanh nghiép
dang kiém tién ctia cing mot nguoi tiéu dung déu 1a d6i thu canh tranh ctia minh.
Trong trudong hop nay Toyota s& thdy minh dang canh tranh v6i nhitng doanh nghiép
ban hang ti€u dung, cong ty du lich,v.v.

b. Xac dinh chién lwgc ciia d6i thii canh tranh

Nhitng ddi thu canh tranh gan nhit ctia doanh nghiép 1a nhitng doanh nghiép
cung theo dudi nhimg thi trudng muc tiéu gidng nhau véi chién luoc gidng nhau.
Nhirng doanh nghiép nay dugc goi 1a nhém chién luoc.

Mic du canh tranh dién ra quyét liét nhét trong ndi by nhoém chién luoc, nhung
su canh tranh gitta cac nhom chién luge ciing khong phai 13 nho.

Doanh nghiép can c6 nhimng thong tin chi tiét trong timg mit cta chién lugc
Marketing cua ting ddi thii canh tranh:

- San phﬁm duogc dinh vi nhu thé nao?

- Phan phdi: Ho ban san pham & nhimg dau? Tai sao? Ho phin phdi san phim
nhu thé nao?

- Khuéch truong san pham: Bang cach niao ho khuéch truong san phanmy/ dich vu
cua ho? Thong di¢p quang cdo cua ho la gi?

- Gia ca: Ciu trac gia ctia ho nhu thé nao?

- San phém: San phém ctia ho nhu thé nao? danh muc san phém, bao bi, dac tinh
noi bat, dich vu khach hang nhu thé nao?

Céc nha quan tri marketing can phai thuong xuyén theo déi chién lugc cta d6i
tht canh tranh vi chién lugc nay s& thay d6i sau mot thoi gian.

¢. Xac dinh muc tiéu ciia ddi thi canh tranh

Phén tich va x4c dinh muc tiéu cua dbi thu canh tranh 13 co sé quan trong cho
nha quan tri marketing dua ra cac quyét dinh, ddi sach ddi v6i d6i thu canh tranh. Nha
quan tri marketing can biét tAim quan trong twong ddi ctia mdi muc tiéu ma ddi thu
canh tranh dua ra: tdng thi phﬁn, tang loi nhuan, dan dau veé dich vu,v.v.

d. Panh gia diém yéu, diém manh cia ddi thi canh tranh
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Mubdn danh gia diém manh, diém yéu cta ddi thu canh tranh, doanh nghiép can
phai thu thap thong tin vé tinh hinh kinh doanh nhu doanh thu, thi phz‘in, loi nhuan, su
dau tu,v.v. Doanh nghiép c6 thé sir dung s liéu thtr cap, kinh nghiém cé nhan, hay
thuc hién nghién ctru thi truong (khach hang, ngudi cung ing, trung gian marketing.
Ba yéu t6 co ban méa doanh nghiép nén theo dai 1a

(1) thi phan cta ddi thi canh tranh trén thi trudng muyc tiéu

(2) Phan tam tri: ty 1¢ phan trim khach hang néu tén d6i thii canh tranh khi tra
10 cau hoi ” Hiy néu tén doanh nghiép dau tién ban nghi téi khi nghi dén nganh nay”;

(3) phan trai tim: ty 1& phan trim khach hang néu tén ddi thu canh tranh khi tra
101 cau hoi hady néu tén cong ty ma ban thich mua san pham cta ho”

e. Panh gia cach phan ng ciia cic ddi thii canh tranh

Nhiing cach phan tng pho bién cta cac ddi thil canh tranh nhu sau:

- Péi tha canh tranh diém tinh: 1a nhitg doanh nghiép khong c¢6 phan tng nhanh
hay manh d6i véi cac hoat dong cua d4i tha nhét dinh.

- B6i thu canh tranh c6 lua chon: doanh nghi¢p canh tranh co thé chi phan ung
v6i nhitng hanh dong nhat dinh ma khong c6 phan tng gi véi nhitng hanh dong khac.
Vi du, doanh nghiép c6 thé c6 phan tng véi hoat dong giam gia, nhung lai khong co
phan mg gi trudc viée ting cudng quang cdo cua ddi thi canh tranh.

- Béi thu canh tranh hung dit: 1 nhiing doanh nghiép c6 phan mg nhanh, manh
v6i moi hanh dong tin céng cua ddi thi canh tranh.

- P6i thi canh tranh khon ngoan: 1 nhitng doanh nghiép ma khé cé thé dy doan
trude dugce phan img cua ho.

f. Lwa chon d6i thii canh tranh dé tin cong va né tranh

- Cac d6i thu canh tranh manh va yéu: doanh nghiép tan cong cac dbi thi yéu thi
thuong 14 s& thanh cong, nhung c6 thé dat duoc it két qua trong nang cao nang lyc. Vi
vay, doanh nghiép ciling nén canh tranh véi nhitng d6i thu canh tranh manh.

- C4c d6i thii canh tranh gan va xa: Nhiéu doanh nghiép thudng canh tranh véi
céc d6i thu canh tranh gan gidng minh nhat. Nhung dong thdi doanh nghiép khong nén
pha r6i” ddi thu canh tranh gan, boi vi khi ddi dau voi ddi tha canh tranh gan, doanh
nghiép s& phai d6i mat voi nhimg ddi thi canh tranh 16n manh hon.

- Céc ddi thu canh tranh t6t va xdu: Nhitng d6i thu canh tranh tot 14 nhing
doanh nghiép tuan theo ding luat cua nganh, v.v. Nhitng ddi thai canh tranh x4u thi
vi pham luat choi.

2.1.3 Phan tich moi truwong ngi b
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