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CHUONG I
KHAI QUAT VE MARKETING KY NGHE

I. MARKETING KY NGHE
1. Khai niém
C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé marketing. Theo cach dinh

nghia chung nhit, marketmg la mot dang hoat déng ciia con nguoi nham
thodt man nhitng nhu cau va mong muodn cia con nguwoi.

Néu xem marketing nhu mot chirc ning quan tri, 6 1a qua trinh
ldp va thuc hién ké hoach, dinh gid, khuyén mdi va phdan phéi nhitng y
tuwong, san phcfm va dich vu dé tao ra sw trao doi, thod man nhitng muc
tiéu ciia khach hang. Khach hang & day c6 thé 1a ca nhan hay t6 chirc.
Néu khach hang 1a cac t6 chirc va nhu cu san phém hay dich vu cia ho la
dé 1am dau vao cho cac hoat dong va qua trinh san xuat, ching ta s& goi la
marketing k¥ nghé.

Nhu véy cac dinh nghia vé marketing ky nghé, quan tri marketing
k¥ ngh¢ va cac dinh nghia khac trong marketing k¥ nghé dua trén co so
dinh nghia tuong tng trong 1y ludn marketing n6i chung va su phan biét
chinh 1a & chd khach hang trong marketing k¥ nghé 1 khach hang t6 chc,
su dung san phém hay dich vu phuc vu cho cac hoat dong dau vao cua ho.

Gido su Bob McDonald dinh nghia marketing k¥ ngh¢ 1a viéc fao
ldp va quan tri cdc méi quan hé ddi bén cing c6 lpi cua cac nha cung cp
va cac khach hang t6 chirc. Pinh nghia nay phu hop véi nhiéu quan diém
nhin manh dén tdm quan trong cia mdi quan hé khach hang trong
marketing k¥ nghé.

Céc c4 nhan va ho gia dinh ¢6 nhu cau tiéu dung ca nhan hay gia
dinh goi 1a khach hang tiéu dung. Cac t6 chirc c6 nhu cau mua sim cho
céc hoat dong va qua trinh san xuat ciia ho goi 1a khach hang cong nghiép.
Céc khach hang ca nhan hién tai va tiém ning lap thanh thi truong tiéu
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ding. Cac khach hang t6 chirc hién tai va tiém ning 1ap thanh thi trudng to
chirc.

Trong thyc té, mdi chung ta thuong xuyén chiu dnh hudng & mire
do nao do nhan thuc dwoc cac hoat dong, cdac chinh sach cua cac nha tiéb
thi, hoat ddng trong thi triong tiéu dimg. C6 thé ban da timg can nhic dé
quyét dinh chon mua mat loai san phim nao d6 va cac quyét dinh nay da
tung chiu anh hudng cua cac hoat dong marketing. Hodc c¢6 nhiing nguoi
nao d6 xem mot chuong trinh quang cao va xem né nhu mot thong di¢p
lién quan dén diéu ho quan tim, mong mudn vé mét loai san pham nao do
hay chi la dé giai tri.

Tuy nhién céc kinh nghiém thyc tién vé thi truong cong nghiép hay
cdc hoat dong thuoc marketing ky nghé khong phai luc nao ciing dwoc
nhiéu nguoi ching ta chirng kién hay chiu téc dong. Piéu d6 khong co
nghia gia tri trao d6i trén thi truong marketing cong nghiép khong di 16,
tam quan trong ctia marketing k§ nghé khong dang ké. Trong thi truong
cong nghiép, cadc doanh nghi¢p mua ban nguyén vat li€u, cac chi tiét, bod
phan va ciing co thé 1a cac thanh pham. Piéu giai thich cho viéc cong
chung it c6 co hoi tiép can véi cac thong diép ma cac nha lam marketing
k¥ nghé chinh 1a do khach hang ¢ day 1a cac to chirc, ngudi mua 1a dai
dién cho t6 chirc va c6 trinh d6 chuyén mén va nhu cau san pham hay dich
vu dugc phuc vy trong qua trinh hoat dong hay lam dau vao cho qué trinh
san xuit cta cac td chirc va cd cac 1y do khac do céc dac diém khac biét
gitra marketing k¥ nghé va marketing ti€u dung.

2. Khach hang cong nghiép va nhu ciu trong thi trudng cong
nghiép

Céc nha tiép thi phan chia khach hang to chirc thanh 3 loai: cac
doanh nghiép, t6 chtrc chinh phu va cac vién, cac to chirc phi chinh phu.

a) Cdac doanh nghiép

Dua vao cach thirc sir dung san pham hay dich vu trong qua trinh
hoat dong, cac doanh nghi¢p trong thi truong cong nghiép dugc phan
thanh cac loai:
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- Nha sdn xudt thiét bi goc: Do 1a cac doanh nghiép mua san pham
hay dich vu dé két hop thanh san phém ctia minh, r0i ban cho thi truong
cong nghiép hay thi trudng tiéu dung. Cac hing san xuit tivi mua céc linh
kién cdu thanh tivi nhu transistor dé tién hanh 1ap rap. Ho chinh 1a nha san
xudt thiét bi gbc.

- Khdch hang nguoi sir dung: D6 1a doanh nghiép mua san pham
hay dich vu dé 1am phwong tién san xut ra hang hoa hay dich vu khéc, rdi
ban ra thi trudng cong nghiép hay tiéu dung. Cac cong ty san xuit cac mat
hang d6 gb mua cac loai may cua, may khoan va cac may twong tu khac
dé thyuc hién san xuét.

- Nha phdn phéi cong nghiép: D6 1a cac trung gian mua san pham
hay dich vu trong thi truong cong nghiép va ban lai chinh san phiam hay
dich vu d6 cho nhimg nha phan phdi khac, cho cac nha san xuét thiét b
gdc hay khach hang nguoi sir dung.

b) Té chirc chinh phii

Khach hang t6 chirc chinh phu 14 cac co quan thude chinh quyén
dia phuong hay trung uong. Cac t6 chirc niy mua san pham hay dich vu sir
dung cho céc hoat dong qudc phong, gido duc, phuc loi cong cong, ...

¢) Cic vign, cdc té chive phi chinh phii

Nhom khéach hang con lai 1a cac t6 chirc khong thude cac doanh
nghiép hay la céc td chirc thudce chinh quyén. Ho lai céc truong hoc, bénh
vién hay cac t6 chtrc phi chinh phu.

Céc khach hang t6 chirc mua hang khong phai dé sir dung dé dap
tmg nhu ciu tryc tiép nhu trong truong hop cic khach hang trong thi
truong tiéu dung, ma dé sir dung né dap Gmg cdc hoat dong hay la dau vao
cho qud trinh san xudt. Néu xét trén quan diém hé thdng, san phdm hay
dich vu cua thi truong cong nghiép la dau vao cta cac td chire thude khach
hang thi truong cong nghiép.

2. Pic diém ciia nhu ciu trong thi trudng cong nghiép

Nhu cdu san pham va dich vu thi trudng cong nghiép c¢é nguon goc
tir khach hang va dich vu o thi truong tiéu dung. Nguyén vat li¢u, chi tiét,
céc bo phan lap rap sé trd thanh thanh phan thudc san phim hoan chinh
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cua khach hang va vi thé nhu cau ddi voi ho duegce xdc dinh tir nhu cau ciia
thi triong tiéu ding. Tuy 1a khong hoan toan nhung nhu cau vé may moc
thiét bi, cac thiét bi bao tri va sira chita hay céc loai dich vu ciing dugc xac
dinh tir nhu cau khach hang cudi cung.

Viéc mua sam ctia khach hang cong nghiép phan anh mong mudn
ctia ho vé nhu ciu trong twong lai ciia san pham hay dich vu ciia ho. Didu
d6 c6 nghia quyét dinh mua sdm phu thudc vao céac diéu kién thi truong
c¢6 anh huong dén doanh nghiép.

Nhu vdy dic diém co ban ctia nhu cau trong thi truong cong
nghiép 1a n6 ¢o tinh dan xudt tir nhu cau ciia khach hang thi truong tiéu
ding. Chinh vi ddc diém nay ma mot trong cic cach cac nha marketing k¥
nghé tac dong dén nhu ciu vé san phdm hay dich vu ctia ho bang cach tac
dong dén nhu cau vé san pham thi truong tiéu ding. Chiang han cac nha
san xuat bao bi dong géi can thiét hop tic voi cac nha san xut gidy, xi
nghiép dong goi, ché bién thyc pham va hé théng phan phdi nhim vao
phat trién nhu cau tiéu dung ctia nguoi sir dung cudi cing va qua d6, nha
san xudt bao bi tim kiém sy ting truong cho thi truong ciia san phim ma
ho kinh doanh.

Nhu vay dé am hiéu ban chat va ndi dung cua thi truong cong
nghi€p can am hi€u ban chat nhu cau cua khach hang cong nghiép va ca
nhu cau cua khach hang sw dung cuoi cung.

II. HE THONG MARKETING KY NGHE

Hé thong marketing k¥ nghé 1a tap hop va cac mbi lién hé cia cac
bd phan cau thanh ciia chudi cung cip, quan hé 1an nhau trong thi truong
cong nghiép. Cac bo phan cdu thanh cia hé thong marketing k¥ nghé 1a:
(1) cdc nha cung cdp nguyén liéu; (2) nhitng nguoi tao ra hang hod va
dich vy, (3) cdc khach hang cua hang hoa va dich vu cong nghiép, (4) cdac
co cau kénh noi; (5) cac e lwong méi truong va (6) cdc lwc lwong trang
bi.
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1. Cac nha cung cip nguyén liéu

Céc nha san xuét hang hod va dich vu cong nghiép can nguyén vat
lidu dé san xuat va thuong nguyén vat lidu nay dugc mua tir cac to chirc
khéc. Nhitng nha san xuét mua thiét bi, su cung cép va vat liéu tir cac nha
san xuat khac, tir cong nghiép mé, nudi trong va khai thdc thuy hdi san,
ldm san dé san xuét ra hang hoa va dich vu.

2. Nhirng ngudi tao ra hang hoa va dich vu cong nghiép

Hang hod va dich vu céng nghiép dwoc tao ra boi nhitng t6 chirc
kinh doanh nhu cac phan xuong lap rap, cac nha may san xudt thép, cac xi
nghiép ché bién thyc pham,...

3. Cac khach hang cia hang hoa va dich vu cong nghiép

Ho ¢6 thé la nguoi tao ra hang hod va dich vu céng nghiép hay
cdc t6 chire sir dung hang hoa va dich vu cho cdac hoat dong cua no.
Chéng han nhu cic nha san xuét 6 t6 cAn mua sim cac loai thiét bi, cac
module tir nhitng nguoi tao ra cdc mat hang nay hay cac truong dai hoc
mua may tinh dé phuc vu céng tac nghién ctru va giang day.

4. Cac co cau kénh noi

D6 1a cac thanh phan thyuc hién cac chirc ning phan phdi trong thi
truong cong nghiép.

a) Chi nhanh cua nha sdn xudat

Céc chi nhanh caa nha san xuét phu trach toan bo cdc hoat dong
bén ngodi céng ty ctia nhitng nha san xuét trén thi truong cong nghiép. Ho
khong phai 1a trung gian doc 1ap nhung thuc hién cac ndng ctia mot trung
gian. C6 2 dang chi nhanh ciia nha san xuét 14 nha chi nhénh va vin phong
chi nhanh. Nha chi nhanh 12 mot nhd kho chiu sé hitu va diéu hanh béi
nha san xudt va duoc dat tai cac dja diém chién luge dé phuc vu khéch
hang cua minh. Van phong chi nhanh 1a mét van phong ban hang ngoai
cong ty chiu s¢ hitu va diéu hanh boi nha san xudt. Khac véi nha chi
nhéanh, cdc van phong chi nhanh khong c6 kho, né dugc dat ¢ vi tri chién
luoc va thyc hién giao dich ban hang va hang hoa duoc chuyén thang dén
tir nha may. Nha san xudt c6 thé chi sir dung nha chi nhanh dé 1am kho san
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pham ngoai cong ty va su dung céac dai dién ctia nguoi san xuat thuc hién
churc nang ban hang.

b) Nha phin phéi cong nghiép

Nha phén phbi cong nghiép 13 trung gian bdn lai hang hod trén thi
truong cong nghiép. Ho co tén goi riéng, diéu hanh mét cach djc lip co
sO cia minh va so hitu hang hod qua tay ho.

¢) Dai dién cua nha san xudt

Dai dién cia cac nha san xut, hay ciing duoc goi 1a dai 1y cia cac
nha san xudt ciing 1a trung gian déc ldp nhung khong nhu nha phéan phoi,
ma 14 cac dai Iy ban hdang trén nhitng nguyén tdc nhat dinh. Ho khong c6
tén goi lién quan dén hang hoa va thyuc hién chirc ning ban hang thay cho
luc lugng ban hang cia cong ty. Ho 1a ngudi ban hang doc lap trén co s¢
huong hoa hdong va vi thé 1am giam nhu cau tuyén dung luc luong ban
hang cta cong ty. Thuong dai di€n cua nha san xuét nhéan dai dién cho mot
s6 nha san xuat c¢6 san pham b sung cho nhau va khong canh tranh nhau.

5. Cac lwe lwgng moi trweong

Céc luc lugng moi trudng 13 cac yéu t6 anh huong dén hanh vi cua
tat ca cac thanh phan trong hé thong marketing k§ nghé nhu kinh té (ting
truong kinh té, suy thodi, lam phat, sy khan hiém nguén luc), chinh tri -
phép luat (su on dinh hay khong on dinh vé chinh tri, mac do hoan chinh
ctia hé thong phap luat, cic chinh sach, quy dinh cua chinh phi), cong
nghé (su phat trién cong nghé thong tin, cong nghé vat liéu méi, sinh hoc
va cac linh vuc khac), cac van dé vé moi truong (su bién dong vé moi
truong va ap luc tir cac quy dinh chinh phi va céc t6 chic bao vé moi
truong), moi truong canh tranh va anh hudng vé hoi nhap qudc té.

6. Cac luc lwgng trang bi (faciliting forces)

Céc t6 chirc trang bi cac phuong tién nhu dich vu quang cao, kho
bai, hé thong van tai khong phai truc tiép tham gia vao hé théng nhu cac
bd phan ciu thanh khac ctia hé théng marketing k§ nghé néu trén nhung
n6 cung cap kha ning va diéu kién can thiét cho hé thdng nén dugc xem la
bd phan cu thanh cta hé théng marketing k¥ nghé.
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III. SU KHAC BIET GIUA MARKETING KY NGHE VA TIEU
DUNG

1. Cac sy khac biét co ban giira marketing ky nghé va
marketing tiéu dung

R4t nhiéu ndi dung co s¢ 1y ludn va cac quan diém duoge van dung
ca trong marketing tiéu dung va marketing k§ nghé. Tuy nhién dé van
dung tt cic van dé 1y luan va quan diém trong marketing vao marketing
k¥ nghé, diéu rat quan trong 1a nhan biét su khac biét giita marketing k¥
ngh¢ va marketing tiéu dung.

Su khac biét giita marketing k¥ nghé va marketing tiéu ding co thé
phéan thanh 4 nhém co ban: twong quan chirc nang, tinh phtrc tap cta san
pham, mdi tuong quan gitra ngudi ban va mua, sy phuc tap clia qua trinh
mua sam.

a) Méi twong quan chirc ning

C6 nhiéu bai nghién ctru ndi vé cac nguyén nhan dan dén cac that
bai cua viéc hoach dinh trong marketing k¥ nghé. B. Charles Ames, mot
chuyén gia vé quan 1y, cho rang yéu t6 khac biét co ban trong marketing
k¥ nghé & chd 1a hidu qua ciia n6 phu thudc rat nhidu vao cac chirc ning
khac, nhét 1a chirc ning san xuat, nghién cru & phat trién, kiém soat ton
kho thiét ké hé thong.

b) Tinh phirc tap ciia sin phim

Khac biét thir hai d6 1a tinh phtrc tap ciia san pham. Chinh vi gia tri
16 hang mua c6 gia tri 16n va dic tinh san phdm anh huong truc tiép dén
hiéu qua hoat dong nén cac khach hang cong nghiép chu trong dén viéc
kiém tra san pham c6 dam bao cac yéu cau can thiét hay khong?. Hiéu biét
céc yéu cau cua khach hang vé cac dic tinh ky thudt ciia san phdm hay
chinh x4c hon 1a hiéu biét vé nhu cdu cta khach hang 13 mot trong céc
nhiém vu quan trong clia nha marketing ki nghé. Chinh do cac yéu cu vé
dic tinh san pham, hoat dong marketing k§ nghé gan lién voi viéc yéu cau
cac cai tién ky thuat, cac tién bo trong nghién ciru va phat trién. Nhu vay
mot trong cac dic diém cta marketing k§ nghé 1a dinh hudng vao san
pham hon 13 marketing tiéu dung.
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Gido su E. Raymond Corey nhan manh rang trong chién luoc
marketing k¥ nghé, san phim can dugc xem nhu 1a mot bién s, chir
khong 13 di xac dinh trude. Ong @& nghi bon quan diém chu yéu trong
hoach dinh san pham cho thi truong cong nghiép:

- Quyét dinh co ban va quan trong nhit trong hoach dinh chién
lugc marketing 1a Iya chon thi truong dé phuc vu.

- Hinh thirc ctia san pham can dugc xem nhu 13 bién s6, khong cb
dinh. Pidu d6 c6 nghia can xac dinh thi trudng va dé nghi nhiéu
phwong an chon lya san pham cho thi truong nay.

- San pham can duoc xem la lgi ich cho khach hang. C6 nghia
khéach hang khong chi can nhan dugc san phém voi1 cac dac tinh
yéu cAu ma con céac dich vu ky thuat, ddm bao do tin cay trong
cung Ung.

- San pham néi chung c6 ¥ nghia khac nhau déi v6i khach hang
khéc nhau.

Nhu vay c6 thé cho rang trong marketing k§ ngh¢, san pham khong
phai 1a mdt vat cu thé xac dinh truéc ma 1a mot day cac bién sb trong mbi
lién hé kinh té, k¥ thuat va c4 nhan véi khach hang.

¢) Méi twong quan giiva ngwoi bdn va mua

Méi tuong quan giita nguoi mua va ngudi ban chit ché, thuong
xuyén hon trong marketing k§ nghé hon so véi marketing tiéu dung.
Ngudi mua co thé phy thude vao ngudi ban di voi nhiéu diéu - tir viée
can ¢o su cung cép dang tin cdy vé cac loai vt liéu, céac chi tiét, bo phan
cho dén cac dich vu bao tri may moc thiét bi hay cac dich vu cung trng van
tai. Viéc ban hang trong marketing k¥ nghé khong don gian la mot giao
dich, ma la sy khoi dau quan trong cho mbi quan h¢ gitra ngudi mua -
ngudi ban. Thong thuong, trong marketing tidu dung, moéi quan hé giita
ngudi mua - ngudi ban dugc két thuc ¢ giai doan ban hang. Trong
marketing k¥ ngh¢, qua trinh thuong thdo la mot budc quan trong trong
quan hé ngudi mua - nguoi ban.

Mot trong nhitng budc phat trién trong marketing k§ nghé 1a mbi
quan hé ngudi ban - ngudi mua ngdy nay dwoc phat trién thanh dbi tac
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chién lugc. Khach hang cang ngdy cang chu trong hon trong quan hé vai
cac nha cung cép dé tiét kiém chi phi, cai tién chat lugng, trién khai cong
nghé méi va tham gia véo thi trudng thé gidi. Sy hop tac chién lugc véi
khach hang yéu cau cac cong ty diu tu bd sung cac dich vu va cac hé
thong hd trg nhu hé thong tuong tac bang dién tir va cac khoan muc dau tu
dugc danh gia trong viéc xdy dung chién luge chung cho cong ty.

d) Sw phirc tap ciia qud trinh mua sim

Khéc biét thtr tu 1a trong marketing ky ngh¢ tinh phuc tap cua qua
trinh mua sam.

Thu tuc mua cia khach hang cong nghi€p theo nhiing cach thuc,
quy dinh tuy thudc vao mdi cong ty va cd nhiéu ngwoi tham gia vao qud
trinh ra quyét dinh mua trong thi truong cong nghiép.

Tham chi dbi véi cac san phdm dung dap tmg nhu cau st dung cho
ho gia dinh, hanh vi mua sim ciing thé dén murc phirc tap nhu trong mua
sam cong nghiép khi so sanh cac kiéu mua sdm - mua méi, mua lai bit
thuong, mua thira xuyén, mua lai c6 thay ddi yéu cau.

Tinh phtc tap ciia quyét dinh mua chiu anh huong nhiéu yéu to:
anh hudng cua co cAu td chirc; s6 thanh vién tham gia va vai tro cia ho;
cac yéu cau vé ky thuat va kinh té; moi truong hoat dong cia td chire; tan
sd cac 1an giao dich gia tri 16n.

2. Anh huéng sw khac biét giira marketing ky nghé va tiéu
dung.

Su khéc biét s€ anh hudng dén cach thuc thiét 1ap cac chinh sach
va trién khai cac hoat dong marketing. D6 1a mot trong nhiing hudng tiép
can cha yéu trong chuong trinh mén hoc nay, chang han nhu chung ta s&
dé cap viéc phan doan thi truong trong marketing k¥ nghé c6 nhiing cach
thirc khac nhau, hodc nhu trong thiét ké céc chinh sach marketing — mix,
nhiing van dé nao s& duoc nhin manh hodc it nhin manh hon so véi
marketing k¥ nghé, hodc chung ta s& nghién ctru vé trung tAm mua va quan
hé khach hang, mot vin dé quan trong trong marketing k§ nghé.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Hiy néu mot vi du vé mot cong ty nao d6 ma anh chi biét va cho
biét cac khach hang cong nghiép dbi v6i cong ty nay.

2. Hay néu va giai thich nhiing khac biét co ban gitra marketing k¥
ngh¢ va marketing tiéu dung.

10
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CHUONG 11
MUA SAM TRONG THI TRUONG

CONG NGHIEP

I. CHUC NANG MUA SAM TRONG THI TRUONG CONG
NGHIEP

1. Muc dich va qua trinh mua sam

Muc dinh mua sam thuong dugc dinh nghia 14 “mua ding hang can
mua véi chat lugng thich hop va gia ca chap nhan va duoc tiép nhan ding
chd va diing lic”. Bé dat duoc muc dich nhu vay, ngudi mua can thiét giai
quyét nhiéu van dé trong cong tic mua sim nhu xac dinh nhu cu vé san
pham va chat lugng; sb lugng hay gia tri mua; gia ca va cong tic vén
chuyén, tiép nhan.

Khong nhu trong thi truong tiéu ding, tién trinh mua va cach thic
mua sim trong thi truong cong nghiép theo nhiing cach thic, thi tuc nhat
dinh. Cac nhiém vu chii yéu trong qué trinh mua sim d6 1a:

- Nhan dién nhu cau.

- Xac dinh cac dac tinh can thiét va yéu cau chat luong cua chi
tiet / san pham can mua sam.

- Phdt trién cdc chinh sach va thi tuc cho cong tdc mua sam
- Tim kiém va déanh gid cdc nguon cung ing tiém ndng

- Thu thdp va phdn tich cdc hé so vé cdc nha cung cdp

- Pdnh gid va lira chon nha cung cdp

- Lya chon nha cung cdp va tién hanh dat hang

- Thu thdp théng tin phdan héi va danh gid.

Céc nghién ctru marketing vé qué trinh mua sim thuong khao sat
tinh ddc thu ciia mdi giai doan. Chang han, nghién ctru cho thiy giai doan
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phat trién cac chinh sach va thu tuc cho cong tdc mua sam la budc chuyén
tiép tr nhu cau vé hang hod, dich vu thanh cac yéu cau cu thé hon dé tir do
xac dinh cdc ti€u chuan can thiét & cac nha cung cap.

Viéc phan tich cac budc ciia qua trinh mua sdm c6 thé cung cép
cac thong tin bd ich dé cac nha marketing k§ nghé phat trién mot chién
lugc ban hang nhu 1a xac dinh myc tiéu mua sam, cac budc can thuc hién
dé ngudi mua thu thap cac thong tin can thiét. Theo quan diém quén tri vat
li¢u, hi¢u qua cua cong tac mua sam phu thudc rat nhiéu vao cac bd phan
khéc trong td chirc, dic biét la ché tao, kiém soat san xuit va van chuyén.

2. Cac ki€éu mua sam

Vi¢c phan biét kiéu mua sim phu thudc vao viéc dua trén céch
thirc phan chia nhu thé nao. Cé cac cach thirc phan loai kiéu mua sam pho
bién nhu dua vao tinh chit chién lugc cong tac phuc vu nhu clu cua hé
thong san xudt, dia vao tinh hudng mua c6 lién quan dén thii tyc tién hanh
mua sdm, dua vao moi quan hé mua sam.

» Dua vao tinh chat chién lugc cia cong tic mua sam phuc vu
cho nhu cau cia h¢ thong san xuat, c6 cac kiéu mua sam deé tich trit, mua &
muc can thiet hay mua sam phu hop véi h¢ thong san xuat.

Mua sam dé tich triF nham vao viéc dam bao 6n dinh san xuét, han
ché can duy trit, huong chi phi chiét khau s6 luong 16n va giam tong chi phi
dat hang. Han ché cua viéc mua sim dé tich trir 1a rui ro hang giam gia, hu
hong, chi phi co hoi vén.

Mua & mike can thiét phuc vu cho KHSX ng’fm han, han ché chi phi
tdn kho, khong tao ap luc nhu cdu vén luu luan chuyén, thich hop khi hé
thng san xudt can diéu chinh cho phu hop cac bién ddi vé moi truong
kinh doanh. Han ché cta viéc mua sidm & mirc can thiét 1a kém kha nang
d6i pho cac bién ddi vé& nhu cau san xuat, tong chi phi dit hang cao.

Mua sam phii hop véi dic diém ciia hé thong SX va hé thong qudn
tri ton kho. D6 1a cach thirc mua sdm tuy thudc vao dac diém cua hé théng
san xuat va hé théng quan tri ton kho, nhu truong hop mua sam theo mo
hinh 16 hang tdi wu va cac truong hop van dung cia nd, hay mua sim
trong trudng hop ap dung phuong phap san xuét va quan trj ton kho dang
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thoi han (JIT), mua sim qua mang hay cac phuong phap quan 1y san xudt
khéc.

» Kiéu cua mua sam cong nghiép con phan biét theo tinh huong
mua sam lién quan véi vi¢e thyc hién thu tuc mua do la mua lai thong
thuong, mua lai ¢6 diéu chinh va mua mai.

Qua trinh ra quyét dinh mua s& tré nén don gian hay phtrc tap phu
thudc vao tam quan trong va pham vi cta nhiém vy mua sam can thuc
hién. Theo su phtrc tap cta qué trinh mua d6 1a mac d§ huy dong nhan luc
thuc hién, thoi gian can thiét ra quyét dinh, su can thiét thu thap thong tin
lién quan. Tuy theo tinh huéng mua ma cac mirc do can thiét nay s& nhu
the nao.

Mua lai thong thuong 1a viéc mua lai cdc mat hang tir cung mot
nha cung cap ma doanh nghiép da timg mua sim tir trudc. Viéc mua sim
6 thé duoc thuc hién vao nhting luc tdn kho dat dén mirc nhit dinh hay
sau mot khoang thoi gian nhat dinh. Cac hé thdng ton kho nhu cau doc lap
va hé théng san xuét dung thoi han 1a cac vi du dién hinh cho kiéu mua lai
thong thuong.

Mua lai ¢6 diéu chinh 1a viéc mua lai cac loai mat hang da tung
mua nhung c¢6 tim hiéu cac théng tin vé cac phuwong 4n ngudn cung tng va
cac thay ddi nhit dinh v& cac diéu khoan mua sim hay mdt s6 dic diém
chi tiét / san phim can mua sam.

Pic diém vé hoat dong cuia tinh huéng mua lai va mua lai c¢6 diéu
chinh 13 cac quyét dinh qua trinh mua thuc hién nhanh chéng, khong nhiéu
yéu t6 anh hudng tac dong dén quyét dinh mua, tin tudng vao viéc nhan
dién va giai quyét cac van dé, co xem xét dén yéu td gia ca va cung ung.

Mua méi 13 viéc mua sdm mot loai mat hang chua tirng mua lan
nao va trong tinh hudng nay nguoi mua tién hanh tat ca cac giai doan cua
qué trinh mua sam, tir giai doan dAu tién 1a nhan dién nhu cau cho dén giai
doan thu thap thong tin phan hoi va danh gia. Trong tinh hudng nay, cac
giai doan dau quan trong hon so véi cac tinh hudng mua lai va mua lai c6
diéu chinh, 13 cac tinh huéng ma cac giai doan dau khong dwoc chi trong
nira ma nguoc lai chi trong dén cac giai doan sau.
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biac diém vé hoat dong ciia mua moi 1a mua véi so lugng nho,
quyét dinh nhanh chong, xem xét dén gid cd va cac diéu kién cung cap.

» Theo cach dya vao gia ca, c¢6 cac ki€u mua sam dya vao chi
phi, mua sdm theo thi truong va mua sam canh tranh.

Mua sam dia vao chi phi 13 kiéu mua siam thich hop khi mua céac
thiét bi mdi, san pham kién trac hay c6 thé nhung it phd bién hon 1a cho
dich vu. N6 yéu cu ¢6 moi quan h¢ mat thiét hon v&i nha cung cép. Pac
diém cta kiéu mua sim nay 1a nguoi ban dwa vao chi phi san xut truc
tiép, chi phi quan 1y va loi nhuan dé thoa thuan. V& phia nguoi mua, ho
thuong tim cach khao sat dir liéu hach toan ctia nha cung cap dé nam bat
cac chi phi lién quan viéc san xuét ra san pham.

Mua sdm dia vao thi truong thuong ap dung khi mua cac cac vat
lidu phu, céc chi tiét, bd phan va thiét bi nhe khi c6 nhiéu nha cung cép va
nhiéu san pham dé chon lya. Cac nha cung cap canh tranh nhau va thiét
lap gia ca thi trudng cho cic loai san phdm cing muc chat lugng. Trong
cac diéu kién nhu vay nguoi mua cé thé tim kiém nha cung cip thich hop
nhét trong s6 nhiéu nha cung cap. Viéc phat trién nha cung cip méi 1a muc
dich chu yéu cua chién lugc nay.

Mua sdm canh tranh 13 viéc mua sim trong diéu kién c6 thé hoan
thién céc dac tinh yéu cAu ddi voi san phém trong diéu kién su on dinh cua
cac nha cung cp hiéu qua. Nguoi mua tiém ning s& phat cac bang yéu cau
mua sam, trong d6 mo ta ) luong can mua, thoi han nhan hang, cac diéu
khodn mua ban va hoi gid. Trong thoi han xac dinh cac ban chao hang tra
101 s& duoc xem xét dé tim nha cung cép thich hop. Qua trinh thuong
luong c6 thé bat dau dé co thé mua hang mong mudn véi cac diéu kién,
trong do c6 gié ca, thich hop. Cac loai nguyén vat li€u, céc chi tiét, cac bo
phéan tiéu chuén, may vi tinh va mot s6 loai dich vu nhu bao tri, tai chinh
va xu 1y dir 1iéu thich hop cho viéc st dung kiéu mua sdm canh tranh.

> Hakanson, Johanson va Wootz dé nghi cach phan loai tinh
hudng mua - ban theo mirc khong xac dinh dbi voi ngudi mua.

Nhu cau khéng xdac dinh: La tradng hop khi nhu cu vé san pham
kho khin xac dinh va do ludng hay cac dic tinh san phiam kho khin do
luong va mo ta rd rang.

14



MARKETING KY NGHE 15

Thi truong khéng xdc dinh: La trudng hop khi c6 nhiéu nguoi ban
c¢6 nhiéu ddc diém khac nhau va cac diéu kién thi truong thay doi nhanh
chong va két qua 1a khé khan Iya chon nha cung cip thich hop va phai
chap nhan chi phi co hoi cao cho cac quyét dinh mua.

Giao dich khéng xdc dinh: La truong hop khi c6 nhiing vn dé
phat sinh trong viéc thuc hién thu tuc mua sam va tiép nhén hang.

C6 nhiéu chuyén gia marketing cho rang tuy thudc vao mirc do
khong xac dinh d6i voi ngudi mua, ngudi ban s& thiét 1ap mot chién luoc
ban hang tuong tmg voi cach tiép can chung 1a giam thiéu d6 khong xac
dinh.

Khi d@é khéng xdc dinh nhu cau & mirc cao, ngudi mua thuong co
xu hudng xem xét ca hai yéu t6 chat lugng va gia ca. Nhiéu ngudi trong t6
chirc mua tham gia vao trung tdm mua. T6 chirc mua thuong s dung
nhiéu ngudn thong tin hay c6 thé sir dung dich vu chuyén gia hay cac nha
tu van trong viéc quan hé voi nha cung cip. Qua trinh ra quyét dinh mat
nhiéu thoi gian, ¢ nhidu nguoi tham gia, sir dung nhiéu tiéu chuan danh
gi4 va xir Iy nhiéu thong tin.

Khi do khong xdc dinh cua thi truong o mirc cao, ngudi mua co
nhiéu co hoi tiép xtic v6i nhidu nha cung cp va tim kiém su giup d& cua
céc chuyén gia ké ca trong va ngoai to chirc dé co duoc cac kinh nghiém
d6i pho voi mie do khong 6n dinh cao cia thi trudng.

Khi do khong xac dinh cua giao dich ¢ mirc cao, ngudi mua
thuong dya vao nhidu ngudn cung cap. Piéu kién phan phdi thudng chu
trong dé dénh gia cac phuong an. Thudng cd nhiéu lan tiép xtic voi nha
cung cap dé di dén quyét dinh cudi cing véi sy quan tdm dén kha ning
cung tng véi chat luong can thiét voi do tin cay yéu cau.

» Kiéu cua mua sim c6 thé dua vao dic diém quan h¢ ngudi ban
- nguoi mua. Theo dé, ¢ cac kiéu tir mirc d6 quan hé giao dich thong
thudng, dén quan hé ddi tac va hop tac chién luoc. Mi quan hé nay chinh
1a mbi twong quan 1an nhau va c6 y nghia chién lwoc doi véi ca doi bén.
NO tao ra sy lién tuc, an toan va nhiing du kién trong cong tac cung Ung,
nhung n6 ciing ham chira cac thach thirc dang chu trong ddi v6i cac nha
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quan ly. Cac loai quan hé ngudi mua - ngudi ban tuy theo mic d§ tuong
quan va dic diém tuong tng dugc trinh bay & biéu 2.1 dudi day.

Biéu 2.1 - CAC MOI QUAN HE NGUOI MUA - NGUOI BAN

Giao dich théng thwong | Quan hé doi tdc Hop tdc chién lwgc

- Rt ngin han - Tuong tac 1An nhau | - Dai han

K/soat hanh chinh

- Thi truong diéu tiét

N uan hé toan dién
- Ddc 1ap nhau Q ; i

Tam quan 1y cap cao
- C/viéc van phong a y P

Moi quan hé don thuan nhat 13 giao dich théng thirong. Trong kiéu
quan hé ndy, rii ro ciia ngudi mua vé chat lugng san pham, ciing nhu chi
phi dau tu va cac chi phi lién quan dén viéc chuyén viéc mua sam tir ngudi
nay sang nguodi khac 1a khong dang ké. Thuong ngudi mua chon gia thap
trong khi so sanh giita cac nha cung cdp. Mbi quan hé ngudi mua - ngudi
ban ¢ day 1a sy nga gia, trong d6 nguoi mua mong mudn mua duge voi gia
thap nhat va nguoc lai nguoi ban mudn ban véi gia cao nhat. Nhu vay day
1a truong hop chua thiét 1ap méi quan hé.

Méi quan hé doi tac xuat hién khi thira nhan cac mdi phu thudc 13n
nhau va nham vao loi ich 1au dai nhu chat lugng tot hon, phan phéi nhanh
chong hon va tong chi phi thdp hon. Gia ca van 1a yéu t6 quan trong dé
danh gia, nhung cac yéu t6 quan trong hon d6 1a chat lwong san pham, tinh
san sang va cac yéu to dich vu. Mdi dbi tac déu di c6 nhing chi phi dau tu
cho viéc phat trién va gin gitt méi quan hé ny va do d6 mdi bén déu phai
chiu thiét hai néu quan hé ddi tac bi pha v.

Marketing quan hé 13 hinh thitc kha phd bién trong hoat dong mua
sam ¢ thi truong cong nghiép. Pic biét nd xuat hién trong thi truong cé
nhiéu ddi thii canh tranh va viéc canh tranh trén ca hai yéu t6 gia va phi
gia.

Budc phat trién cao hon cua quan hé ddi tac 1a quan hé déi tdc
chién lwgc c6 tinh chat phirc tap, 1au dai va sy phu thudc 1an nhau toan
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dién hon. Co thé can thiét thanh 1ap don vi kinh doanh méi hay mot lién
doanh. Mua sam tir mot ngudn thudng dan dén quan hé ddi tac chién lugc.

3. Noi dung ciia quan tri hoat dong mua sim

C6 nhiéu ngudi va bd phan tham gia vao qua trinh mua sim nhung
cac ndi dung cua quan tri hoat dong mua sdm chu yéu duoc thuc hién bai
b6 phan mua sam. Cac ndi dung quan trong ctia quan tri mua sam 1a phan
tich gia tri, quyét dinh mua hay tu san xuat, phan tich chon nha cung cép,
hoach dinh nhu cau va thyuc hién hop déng mua sam.

a) Phan tich gia tri

Phan tich gi4 trj 12 danh gia cac chirc ning ciia san pham cdn mua
sim va gia tri kinh té dé dat duoc ciing nhu cac phuong an dé dat duoc cac
chirc nang yéu cau. Muyc dich ctia phén tich gia tri 13 nham tiét kiém chi
phi nhung vin dam bao mirc d6 yéu cau vé cac kha ning can thiét va do
tin cdy cta san phdm. Noi cach khac 1a phén tich gia tri dé chon phuong
an mua tot nhat. Noi dung cta phan tich gia tri 1a phan tich thiét ké va
phan tich gia ca.

(1) Cong viéc phén tich thiét ké bat dau tir viée xem xét ban thiét
ké vé san pham da dam bao cac chiic ning ctia san pham nhu thé nao. Tuy
thudc vao kiéu chi tiét, viéc danh gia co thé dugc thuc hién béi cac thanh
vién ctia bo phan mua sim, hay c6 thé 1a do cic chuyén gia ky thuat hay
do cac chuyén gia tir cac b phan khac nhu k¥ thuat, san xuat, kiém tra
chat lwong. Theo huéng din ciia Hiép hoi cic vin phong mua sim Hoa
Ky, cac van dé can giai quyét trong qua trinh phan tich gia tri d6 la:

1. C6 thé khong can dén chi tiét nay?

2. Néu mot chi tiét khong phai 13 tiéu chuan, c6 thé tiéu chuin
hoé né dugc khong?

Néu chi tiét 12 loai tiéu chuén, n6 c6 thé ung dung dugc khong?
C6 phai chi tiét c6 cong suat vugt qua yéu cau?

C6 thé cat giam trong luong dugc khong?

S kW

C6 thé sir dung cac chi tiét dang ton kho dé thay thé duoc
khong?
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7. C6 thé chap nhan cac dic diém khong phu hop véi yéu ciu
duoc khong?

8. Co nhimg chirc ning nao tré nén khong can thiét?

9. San pham hoan chinh ¢o cac dic tinh khong can thiét nao
khong?

10. Chat lugng c6 gia tri thuong mai khong?

11. Co6 the san xuat chi tiét vdi chi phi it hon la phai mua sam no?
Neéu n6 dang dugc san xuat, cd thé can nén mua sam khong?

12. Chi tiét ¢6 thé sir dung van chuyén duong thuy dé tiét kiém chi
phi?

13. Chi phi déng g6i, bao bi c6 cit giam duoc khong?
14. Cac nha cung cip c6 chinh sach giam gia khong?

C6 thé c6 nhidu van dé can giai quyét trong qua trinh phan tich gia
tri, nhung bang cau hoi dé nghi trén thé hién mot cach thich hop ndi dung
ctia phén tich gia tri. C6 thé bd sung cac van dé can giai quyét khac nhu
chi phi tdn kho va cac van dé vé quan tri tdn kho. Phan tich gia tri nhu mot
hoat dong trong t6 chtrc c6 thé c6 nhitng yéu t tiém ning gay ra xung dot
giita b phan mua sam vdi cac bd phan khac c6 mong mudn bd sung cac
dic tinh san phim nhung khong dwoc cac nha phan tich chap nhan. Chang
han cac nha thiét ké k¥ thuat thuong dua ra cac yéu cau cao vé do tin cdy
hon 14 muc can thiét nang cao kha ning hap din cua san pham hoan chinh.
Twong ty cac nha tiép thi nhin manh dén yéu cau thim my cta san pham
dé hap dan khach hang hon 13 dén cac chuc ning cta né.

(2) Phan tich gi4 ca la mdt ndi dung ctia phan tich giéd tri. Trong
phan tich gia ca, b phan mua sim nd lyc danh gia chi phi nha cung cép
b6 ra dé san xudt ra san pham. Cac thong tin dwgc cung cép boi cac
chuyén gia ky thuét, nhét 1a tir b phéan k¥ thuat ché tao, tr& nén rat hitu
ich cho phan tich nay. Viéc wéc lugng chi phi ciia nha cung cip rit can
thiét cho nhéan vién bd phan mua sim tién hanh viéc thuong luong gia véi
nha cung cap.
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Phan tich gia tri yéu cdu cao vé tinh sang tao va c6 nhiéu nha
nghién ctru dé¢ nghi img dung cac k¥ thuat kich thich sang tao nhu k¥ thuat
dong nio.

b) Quyét dinh mua hay tw sin xudt

Quyet dinh mua hay ty san xuat dugc xem la mot trong cac quyet
dinh quan trong trong hoat dong mua sam cong nghiép. Trén co s¢ cac nhu
cau san xuat, can xac dinh céc chi tiét, b phan nao can mua sam hay tu

san xuat.
Co nhiéu yéu to anh hudng dén quyét dinh mua hay tu san xuat:

1. Chi phi. Cén tinh toan chi phi mua va ty san xuat. Co thé tiét
kiém chi phi néu mua sim ma khong can san xuit va nguoc lai?. Chi phi
mua sdm xac dinh kha chinh xac, chéng han méi lién hé véi sb lugng va
gid mua. Chi phi tuy san xuit bao gdm nhiéu yéu t6, trong d6 ¢6 ca chi phi
quan 1y, 13 yéu t6 kho xac dinh va phan bd cho san xuit cac chi tiét hay
san pham. N6i chung trong tinh toan chi phi, cac yéu té phi kinh té can
phai udc tinh thanh chi phi trong viéc danh gia.

2. Cong sudt. Cac cong ty hoat dong chua hét cong suit thuong
chon quyét dinh tu san xuét hon 1a mua sdm, dic biét khi can thiét 6n dinh
lyc luong lao dong.

3. Chdt lrong. Kha ning san xuit cac chi tiét / san pham dam bao
chat luong 1a yéu td quan trong trong quyét dinh mua hay ty san xuét.
Thuong thuong viée kiém soat cac chi tiét / san pham tu san xuat dé dang
hon 1a mua sam.

4. Sw nhanh chéng. Trong mot sb truong hop cong ty chon mua vi
Iy do viéc mua sim gitp co duoc chi tiét / san pham can thiét nhanh chéng
hon tu san xuat. Cac nha cung cip nho cé tinh mém déo cao hon, dé dang
thich nghi v6i cac bién d6i méi truong va cong nghé.

5. Su tin cdy. Cac nha cung cdp can phai dam bao tinh tin cay vé
chat lugng va cung cip ding thoi han. Viéc cung cdp hang chap tré va
nhét 13 bi khach hang tra lai hang 1a tai hoa cho cac hé¢ théng san xuét.
Nhiéu cong ty ngay nay yéu cau cic nha cung cap dam bao chit lugng va
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cac ti€u chuan van chuyén dé ho dugc nhan la cac nha cung cap dugc chon
lua.

6. Tinh chuyén nghiép. Cac cong ty, nhat 1 nhiing cong ty san xudt
cac chi tiét/ san pham chat luong cao, thuong rat cha trong kiém soat hé
thdng san xuit. Cocoa-Cola hoan toan khéng mudn cac cong thirc ciia né
cho cac nha cung cép, thim chi co co s tin tudng viée dam bao bi mat.
Mic du thi truong 6 td cod nhiéu chi tiét, bd phan cho vi¢c lép rap, cac
cong ty van nd luc kiém soat cac chi tiét, bd phan quan trong nhu dong co
méy, cac hé thong diéu khién.

¢) Pdnh gid nha cung cip

Nhiéu t6 chirc sir dung cac so dd danh gia nha cung cip. C6 hai
kiéu danh gia chi yéu: danh gia chit lugng, ning lyc ciia nha cung cap
hién dang cung cp san pham cho cong ty va thudng xuyén xem xét cic
nha cung cap hién c6 trén thi truong. Budc tién trién xa hon 1a danh gia
nha cung cap duoc xem 1a mot ndi dung ciia chuwong trinh khach hang cho
quan tri chét luong toan bo.

Kiéu thu tyc danh gia nha cung cap kha phde bién 1 yéu cau mot
sO cac tiéu chuan danh gia va str dung phuong phéap tong hop diém danh
gi4 theo trong sd.

d) Hoach dinh nhu ciu

Hoach dinh cong tac mua sam céc chi tiét chu yéu va cac loai vat
liéu quan trong, cac bd phan va viéc cung ing 1a mot ndi dung quan trong
clia quan tri cac hoat dong mua sam. Tinh chét canh tranh toan ciu ngay
cang tang, ap luc tiét kiém chi phi va cai thién chét luong, su bt 6n cua
moi truong kinh té vé sy sdn sang hay khan hiém mot sb ngudn tai nguyén
la cac 1y do chu yéu can thiét hoach dinh chién luge nhu cu vat lidu.
Trach nhiém cic nha phan tich 1a nhin thiy nhu cau tuong tai, cac ké
hoach san xuét va phat trién san pham méi. Piéu quan trong 1a dy doan
dugce xu hudng thay d6i cac yéu t6 diéu kién thi trudng va nd sé& anh
hudng dén gia ca va su san sang nhu thé nao?

Két qua ctia phan tich 1a quyét dinh mua sam tich trit du phong hay
mua trude d6i voi mot sb chi tiét ¢t yéu. Mua sdm tich trir du phong ddi
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v6i mot loai chi tiét dwoc thyc hién nhim dé phong viéc ting gia ma
khong c6 mot ké hoach xac dinh cho viéc sir dung loai chi tiét nay. Mua
trude 13 mua sim vé6i s lwong 16n d6i voi loai chi tiét di xac dinh rat 16
rang nhu cau nham du phong viéc ting gi4 hay can ngudn cung cép.

Nhu vy cac nha cung cép déng vai trd quan trong dé khach hanh
hoach dinh nhu cau tuong lai. Thyc té néu khach hang khong lam tét cong
tac hoach dinh nhu cau, nha cung cap c6 thé thiy sy can thiét dong vai tro
tich cuc trong cong tac hoach dinh nay dé chic chan hon trong viéc dam
bao réng chuong trinh san xuét cua ho duge thuc hién & mic hop ly. Hoan
toan c6 ly khi néi rﬁng diéu d6 thé hién mét co hoi marketing va n6 dong
vai trd quan trong dé ngudi ban dong vai tro then chdt trong marketing
quan h¢.

Hoach dinh nhu cau vat liéu chuin xéac mang lai nhiéu loi ich cho
t6 chirc. Ich loi trude hét d6 1a giam thiéu chi phi mua sim va qua trinh
mua sam tién hanh hiéu qua hon. Loi ich khac c6 thé 1 khong phai bi gian
doan ngudn cung tng, chét lugng dam bao hay 1a giit mbi quan hé tot véi
nha cung cap.

e) Thue hién hop dong mua bén

Ngay nay hau hét cac hoat dong mua ban dugc thuc hién béng hop
dé)ng. Quyét dinh mua tr¢ thanh viée chép nhan tinh huéng mua lai da xac
dinh tr trude. Trén co s& nhu cau héng nam da dugc xac dinh, nha cung
cip s& dong ¥ thuc hién toan bd hay mot phan nhu cau vé cac loai chi tiét
cu thé voi gia ca da dinh. Cac chi tiét con lai duoc dap ung bang giao dich
binh thuong. Hop ddng dap ung nhu ciu nim thudong dat & mirc dé duoc
chiét khau.

Hop d6ng mua sam rat hitu ich ddi v6i hé thdng san xuét dung thoi
han. Nha cung cép s€ nhan cung Ung vat liu voi mot sb luong chinh xac
va dung luc dé dap ung ké hoach tién do san xuat. Thuong s luong vt
lidu dugc cung cip vira di mot ca tam gid lam viéc. Khach hang khong
can phai kiém tra dau vao va do d6 yéu ciu nha cung cip dam bao dang s6
luong va tat ca cac dic tinh yéu cAu mot cach chuin xac.
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4. Xu huwéng ciia mua sam
a) Cat giam so lwong nhdn vién

Anh hudng cac yéu t6 kinh té va moi truong kinh doanh néi chung
gy nén xu hudng cit giam lyc lwong nhan vién mua sim. Diéu d6 hoan
toan khong c6 nghia 13 giam san lugng mua, ngugc lai véi s nhan vién
giam, san luong mua van nhu trude va tham chi nhiéu hon. Vé khia canh
thoi gian cho mua sam ciing tuong tu vy, c6 nghia cac doanh nghiép s&
mua s6 lugng san pham nhiéu hon véi mot thoi lugng nhu trude. Tuong
ty, trong cting thoi gian bd phan mua sim s& mua nhiéu hon ¢ cing mot
nha cung cap. Va cic cong ty ciing sir dung chién luge giam sé luong cac
nha cung cép, tap trung vio it nha chung cip hon.

Cit giam sb lwong nhan vién c6 nghia quy mé mua sim 16n hon.
Xu huéng nay ciing c6 nghia cac cong ty chu trong phat trién quan hé ddi
tac chién lugc hon. Va cac xu huéng trén lam ting sy can thiét & ky ning
cua ca nhiing ngudi mua va nguoi ban, trong do co ky nang thuong luong.

b) Tim kiém nguon bén ngoai

Tim kiém ngudn bén ngoai c6 nghia qua trinh tim kiém cac nha
cung cip cho cic san phim hay dich vu hon 13 tr san xuit. Tim kiém
ngudn bén ngoai dang 1 xu hudng boi xu hudng chién luoc tap trung vao
nang luc cdt 16, c6 nghia cong ty tap trung vao nhimng kha nang doc d4o,
khac biét hon 14 1am dugc nhiéu thir. No6i cach khac tap trung vao ning luc
cbt 161 1a tap trung vao nhimg cai ma cong ty lam duoc hoan hao, vuot
trdi, con nhitng cai ma cong ty lam ciing chang hon cong ty khéc thi ching
liy lam quan trong dé tu san xuat. Hon nira néu nhu nhimg san pham, dich
vu ma cong ty khong lam tét, ho co thé mua tir cac nha cung cap lam tot
hon cong ty nhiéu. D6 1a chua n6i dén khia canh chi phi trong trudng hop
mua bén ngoai con c6 hidu qua hon 13 tu san xuét 1ay.

II. HANH VI MUA TRONG THI TRUONG CONG NGHIEP
1. Khai ni¢ém vé mé hinh hanh vi mua

C6 nhiéu tac gia thiét 1ap cdc mod hinh vé hanh vi mua cong nghiép.
Mo hinh hanh vi mua mé td cdc yéu té anh heong dén qud trinh quyét
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dinh mua va n6 gitp cho cac nha marketing ¢ co so phan tich va thiét ké
cac giai phap, chinh sach thich hop. Trong sé cic mé hinh hanh vi mua,
mo hinh ctia Webster va Wind duoc xem st dung khé phd bién.

2. Mo hinh hanh vi mua Webster va Wind

Theo quan diém cia Webster va Wind, tinh huong mua xuat hién
khi mdt vai thanh vién cua t6 chttc ghi nhan vé mdt van dé xuat hi¢n can
giai quyet trong qua trinh mua sam.

a) Khai niém vé trung tdm mua

Ung Vo1 tinh huéng mua xuét hién, mot trung tam mua sdm s& hinh
thanh gém cac thanh vién trong to chtrc tham gia vao qua trinh ra quyét
dinh mua sam. Mot trung tim mua gdm céac thanh vién sau:

Nguwoi sw dung 1a nhitng thanh vién hay bd phén s€ st dung san
phém hay dich vu dugc mua sam.

Nguoi anh huong 1a ngudi c6 vai tro tham gia vao quyét dinh nén
hay khong nén chon mua mgt méat hang.

Nguwoi quyét dinh 1a nguoi co vai trdo dong ¥ hay khong dong ¥
trong viéc chon mua mdt mat hang.

Nguoi mua 1a nguoi thyc hién céc cong viée cia thu tuc mua.

Nguoi gde cong 1a nhimg ngudi thu nhan, xtr 1y thong tin va kiém
soat théng tin dén trung tim mua.

Bonoma di c¢6 cong phat trién mé hinh hanh vi mua cia Wesber va
Wind, da dé nghi b6 sung thanh vién thir sau vao trung tim mua 1a nguroi
khoi xwéng, 13 ngudi dau tién nhan ra hay du doan vé nhu cdu mua sim
mot mat hang nao do6 cho td chire. Bonoma da 1am xéac dinh sang t6 hon vé
tinh ddc thu va cac vai tro ctia cac thanh vién cua trung tdm mua. Mot
thanh vién c6 thé c6 mot s6 vai trd, chang han nhan vién ctia phong mua
sam c6 thé 1a nguoi anh hudng, nguodi mua hay ¢ thé 13 nguoi kiém soét.
Nguoc lai mot s6 c4 nhan c6 thé c6 mot vai tro, chfmg han vai tro cua
nguoi anh hudng.

Khai niém trung tim mua nhin manh dén vai tro cac thanh vién va
moi lién hé trong tién trinh mua sdm hon 1a dé chi mot don vi hay mot to
chtic chinh thirc ¢6 cac vai tro chic ning quan 1y duge xac dinh trong to
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chirc. Khai niém trung tim mua khong nhét thiét dugc xac dinh tim anh
huong, tac dong dén toan bd qua trinh mua sam ma c6 thé trong mot pha,
mot giai doan nhéat dinh.

b) Cic yéu té anh hwéng hanh vi mua

Webster va Wind trong mo6 hinh hanh vi mua da dua ra 4 nhom
yéu t6 anh dén quyét dinh mua, d6 1a cac yéu t6 méi truong, t6 chirc, quan
hé va yéu té ca nhan nhu dugc mo ta trong hinh 2.1 trang sau.

- Yéu t6 méi truong:

Moi truong do la cac yéu t chinh tri, phép luat, kinh té, van hoa va
cac yéu td bén ngoai td chure. Cac yéu t6 moi truong duoc thé hién cu thé
la sy anh hudng cua chinh phu, cac td chuc chinh phu va xa hoi, cadc nha
cung cip, khach hang va cac to chic dbi thu canh tranh. Cac yéu to6 moi
truong cung cép thong tin, xac dinh cac gia tri, quy dinh va céac diéu kién
chung vé kinh doanh.

- Yéu 6 t6 chirc:

Céc yéu t6 vé t chirc d6 1a cac nhom yéu td cong nghé, co ciu td
chirc, muc dich va cac nhiém vu va nhan vién cua t6 chirc. M&i nhom yéu
t6 to chirc c6 mdi twong quan nhat dinh trong nhitng tinh hudng mua cu
thé va anh huéng dic thu dén co cdu va chirc ning cia trung tim mua.
Tam anh huong cua yéu td can phan tich 1a mdi tuong quan gitra muc do
tap trung-phan tan trong viéc thyc hién chirc ndng mua sam.
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Moi truomg
, Té chirc
Chinh ph
Kinh 1 . Co cdu t6 R
Cong doan chite Quan h¢
Hiép hoi kinh )
doanh Céng nghé Moi tuong Ca nhan
T6 chike XA hoi | o dun g ) quan giita
Nha cung cdp ) cac thanh Ca tinh .
Khach hdng Muc dich va vién cua ; HANH
Hiép hoi nghé nhiém vu trung tam Dac diem VI
nghiép o mua van hod, MUA
Cong nghé... Nhdn vién nghé
nghiép
Muc dich

Hinh 2.1 - M6 hinh hanh vi mua

Tap trung hoa cua trung tim mua anh hudng dén ngudi mua bang
cac cach: tap trung vao mot khu vuce dia Iy xac dinh; uy quyén quan hé voi
ngudi mua cho ngudi quan 1y cap cao ciia phong mua sam; xac dinh ban
chét cta viéc truyén thong giita ngudi mua va ngudi st dung; anh hudng
dén mdi quan hé khong chinh thirc gitta ngudi mua va nguoi sir dung.

Cac nhom yéu t to chire twong tac 13n nhau va tao nén méi trudng
t6 chirc va anh huong dén viéc hinh thanh cdc mong muébn, muc dich, thai
dé va nhitng mac dinh cia cac thanh vién cua trung tam trong viéc ra
quyét dinh.

Co ciu t6 chiic dugc Webster va Wind phan chia thanh nim nhém
yéu t6 anh huong dén qua trinh ra quyét dinh mua 1 truyén thong, uy
quyén, tinh trang, khen thuong va nhém yéu td thudc chirc ning tac
nghiép. Nhiém vu cta cac nha marketing k¥ nghé 1a nhan biét vai tro timg
yéu t6 dé c6 cach gy anh huong hiéu qua. Truyén thong thuc hién bdn
chirc ning co ban: thong tin; hudéng din va yéu cau; anh huong va thuyét
phuc; va chirc ning phdi hop va do d6 can danh gia ting thanh vién cua
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trung tAm mua co vai trd nhu thé nao trong cic chic ning trén. Uy quyén
xac dinh quyén hanh cua timg thanh vién cia trung tim mua vé tham dinh,
ra yéu cau hay tac dong khac trong qua trinh ra quyét dinh mua. Tinh trang
xac dinh cic ca nhan nio s& c6 vai trd gi trong trung tim mua. Hé thong
khen thudng xac dinh danh gia hanh vi timg thanh vién va két qua cua ho
trong viéc da tham gia vao qué trinh ra quyét dinh mua. Va nhém yéu t6
thudc vé chirc ning tac nghiép lién quan dén viéc hinh thanh thu tuc mua
sam ciing nhu qua trinh ra quyét dinh mua.

- Yeu to vé quan hé:

Céc yéu t6 vé quan hé lién quan dén khai niém vé trung tim mua. Theo
mo hinh hanh vi mua Wesber va Wind, chuc ning cta trung tdim mua la
mot trong nhitng ndi dung ctia mé hinh va duoc hinh thanh boi méi tuong
tac gilta cac c nhan. Cac ndi dung cy thé can nghién ctru nhu 1a vai tro
ctia cac thanh vién tham gia vao trung tim mua, cac mong mudn, hanh vi,
cac moi quan hé. Chirc ning ctia trung tim mua dugc hinh thanh boi sy
két hop bdi muc dinh cdc ca nhan cling nhu cé tinh cua ho, boi vai tro 1anh
dao trong nhom, co cAu va cac nhiém vu cua nhom va céac anh hudng bén
ngoai, bao gdm cac yéu td td chirc va moi truong.

- Yeéu to ca nhan:

Nhom yéu t6 cudi ctng can phan tich trong mé hinh hanh vi mua
ctia doanh nghiép 1a cic yéu té ca nhan, hay chinh 1a hanh vi c4 nhan va
mdi twong quan véi nhau trong t6 chirc. Mot quyét dinh mua trong t6 chirc
1a két qua ctia mot qua trinh thao luan, thod thuén hay bat cir mot tac dong
gay thuyét phuc nao khéc, c6 nghia la do cac yéu t6 hanh vi ca nhan gay

nén.

Thong thudng nhiéu ca nhan anh huéng dén mot quyét dinh trong
qua trinh mua sam trong thi trudng cong nghiép. Piéu quan trong 1a xéac
dinh ai 12 ngudi quyét dinh cha yéu va vai tro ctia mdi ¢4 nhan. Ho c6 thé
1a nguoi phu trach mua, k§ su truong, nhan vién kiém tra, giam doc san
xudt hay c6 thé 1a mot nhan vat nao khac. Trong mdi doanh nghiép, vai tro
ctia mdi ¢4 nhan trong quyét dinh mua c6 thé rat khac nhau, thdm chi trong
cac doanh nghiép cung nganh, cic nhin vién c6 chiic ndng tuong tu cd vai
tro rat khac nhau trong quyét dinh mua. Vi vay viéc tim hiéu vai tro cu thé
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clia cac ca nhan trong quyét dinh mua trong timg t6 chirc cu thé 1a mot
cach tiép can hiru hidu trong viéc thuyét phuc khach hang.

Viéc mua sdm mat hang nao, ) lugng bao nhiéu va yéu cau vé dic
diém san phém nhu thé nao 1a dé phuc vu cho cac hoat dong va muc dich
ctia t6 chirc, chang phai lién quan ca nhan cu thé co vai tro trong quyét
dinh mua trong t6 chirc va cang khong lién quan dén ca tinh va so thich
cua ho. Tuy nhién thuc té cho théy, ca tinh va so thich cia mdt ca nhan cu
thé, nhit 1a nguoi c¢6 vai trd chu yéu lai 14 mot trong nhimg yéu té quan
trong anh hudng quyét dinh mua. Nhu vay viéc nghién ctru va tiép can ca
nhan c¢6 anh huong mua khong chi can ndm bit vai trd ciia ho trong mua
sdm ma con tim hiéu ca cac dic diém ca nhan cua ho nham cé co s& tdt
hon trong viéc thuyét phuc khach hang.

Khong phai tit ca moi nguoi anh huéng mua déu c6 mic do anh
huéng nhu nhau trong quyét dinh mua. Nguoi lam marketing k§ nghé can
tim hiéu dé xac dinh nhitng ngudi c6 vai trd chu yéu trong quyét dinh mua
hay con goi 1 nhimg ngudi anh hudéng mua cha yéu.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1. M6 hinh hanh vi mua la gi? Cac ndi dung co ban ciia moé hinh
Webster va Wind.
2. Thyc hanh nghién ctru trung tAm mua cua mot t6 chire cu thé.
Thuc hanh thao luan vé hanh vi mua mot loai mat hang cong
nghié¢p cu thé.
4. Dich va thao luan bai “THE BUYING DECISION PROCESS” /

Industrial marketing strategy - Third Edition, FREDERICK E.
WEBSTER, p.28-36.
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CHUONG III
QUAN HE KHACH HANG

I. QUAN HE KHACH HANG TRONG THI TRUONG CONG
NGHIEP

1. Tam quan trong cia quan hé khich hang

Quan h¢ khach hang 1a mot trong nhitng dac diém khac biét chu
yéu gitra marketing tiéu dung va marketing k§ nghé. Trong chuong khai
quat da dé cap dén viéc mdi trong quan ngudi ban - ngudi mua va tinh
phtic tap san pham 1a nhitng nét rit dic trung trong marketing ki nghé.
Tinh phire tap san pham & day khong hiéu theo nghia 13 tinh phirc tap k§
thuat ma la tdp hop cdc moi quan hé kinh té, ky thudt va con nguoi giita
nguoi mua va nguoi ban. Mot khia canh khac cia méi quan hé gitra ngudi
mua - ngudi ban 1 chién luge marketing va chién luge ban hang dinh
huéng truc tiép dén mot to chirc (khach hang) nhat dinh hay mot nhom
nho céc to chirc, chir khong 13 dén mot nhom ddi twong khach hang cho
mot thi truong 16n nhu trong marketing tiéu dung.

Quan hé ngudi ban - ngudi mua phat trién tir qua trinh ra quyét
dinh mua sim, tiép tuc trong sudt qué trinh thoa thudn mua ban va van tai
cho dén dich vu sau ban va dat lai don hang. Mbi quan h¢ khach hang thuc
su la tai san cua doanh nghi¢p mac du xac dinh gia tri cua n6 céd thé 1a
cong viéc kho khan.

2. Mirc d¢ quan hé khach hang

Tuy thudc vao muc do thuong xuyén hay khong thuong xuyén
giao dich va mirc do hop tac 1an nhau, méi quan hé giita ngudi ban - ngudi
mua c6 thé phan chia thianh 5 nhém nhu mé ta ¢ hinh II1.1. nhu sau.
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Giao dich Giao dich Su tin Hop tég, Q/hé déi
thong thuong  thuong xuyén tuong g/hé doi tac chién
14n nhau tac hroc
< >
Ngd’n han Dai han

Hinh IIL.1. Mirc do quan hé hop tac

Cac yéu t6 anh huong dén mutc do quan hé mang tinh khach quan
1am anh hudng dén mirc 46 quan hé.

- Quy mo 16 hang.

- Muec d6 thuong xuyén thuc hi¢n cac giao dich.

- Lién quan dén phat trién san pham.

- Cach biét vé ky thuat.

- Khoang cach dia ly.

3. Cac quan diém co ban trong marketing quan hé

Viéc nhén thirc quan diém co ban c6 tim quan trong, xac dinh cach
thire ra quyét dinh, phwong hudng chién luge, cac chinh sach ctia nha tiép
thi.

- Quan diém tht nhit 13 dinh hudng vao quan hé: Chinh do tAm
quan trong ctiia quan hé trong marketing k¥ nghé, chién lugc
marketing va cac hoat dong marketing ndi chung trong thi
truong cong nghiép can dinh hwdng vao moi quan hé hon la
dinh huéng vao san pham hay thi trudng nhu trong thi truong
tiéu dung. Gido su Bob McDonall da dinh nghia marketing k¥
nghé 1a “thiét lgp va quan tri cdc moi quan hé déi bén ciing ¢é
lpi giira nha cung cap v6i cac khach hang t6 chirc”. Quan diém
nay dinh huéng cac hoat dong, thiét 1ap chinh sach va chién
luge tap trung ngudn lyc cho viée duy tri va phét trién cac moi
quan h¢ khach hang.
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- Quan diém tht hai 13 nhan thirc can thiét xac 1ap quan hé lau
dai, bén viing. Viéc nhan thircc nhu vy c6 nghia cac chi phi
phat sinh cho quan hé can danh gia 1a mot khoan dau tu cho
tuong lai va trong nhiing tinh hudng nhat dinh, mdi bén, dic
biét vé phia nguoi ban, chip nhan nhitng thiét hai nhat dinh vi
muc tiéu gin gitr mdi quan hé.

- Quan diém thw ba 1a vi loi ich ldu dai cia d6i bén. Piéu nay co
nghia can thiét timg xir dé loi ich dwoc dam bao cho ca doi bén,
nhét 14 vé lau dai, chir khong phai vi ¢6 tranh gianh loi ich cta
mdi bén.

- Quan diém thtr tu 1a can thiét moi lién ket co cau va xa hoi la
co sO quan trong trong viéc phat trién va duy tri cdc moi quan
he.

- Quan diém thtr ndm can thiét c6 nhitng hiéu biet sau sac vé nhu
cau va cdc ddc diém ctua khach hang.

4. Twong tac gitra cac dai dién nguwoi ban - nguwdi mua

Noi dung co ban trong phén tich quan hé ngudi mua - nguoi ban 1a
tuong tac gitra dai dién t6 chirc ban véi dai dién to chirc mua. Khi nguoi
mua va ngudi ban gip nhau, mdi twong tac 14n nhau cia ho co thé duoc
xem nhu mot sy thé hién vai tro. Vai tro cta ngudi mua - nguoi ban khac
nhau va c6 tinh chat xa hoi, trong d6 mdi bén c6 nhimng hanh vi va mong
mudn nhat dinh. Vai tro xd hoi thé hién & chd 13 ho chiu anh huéng cac
yéu td khuynh huéng (quan diém, thai do, niém tin, gia tri) trong quyét
dinh cua ho.

Pai dién ban hang c6 chirc ning va trach nhiém chu yéu trong quan
h¢ voi khach hang. Trach nhiém cuia dai dién ban hang 1a thay mat cong ty
trong quan hé véi khach hang va vura thay mat khach hang, phan anh cac
thong tin tir khach hang nham thiét 1ap chinh sach marketing hiéu qua phu
hop nhu ciu va céc vin dé ciia khach hang. Thyc té dai dién ban hang
danh nhiéu thoi gian quan hé véi cac dai dién cua to chirc khach hang hon
1a v6i cac thanh vién khac cia cong ty.
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Ly thuyét vé tuong quan cho rang nhu cau ctia nhan vién 1a bién s6
quan trong nhit xac dinh khuynh huéng anh hudéng dén cach chip nhan
ctia ho trong cac tinh huéng nhét dinh.

M&i ngudi mua tiém ning co it nhat hai loai nhu cau: nhu cdu cd
nhdn va nhu cau xd hgi. Nhu cau ca nhan anh huong dén hanh vi cia ho
va nhu cau xa hoi 13 loai nhu cau dwoc chip nhan do diéu chinh méi twong
quan trong nhing tinh hudng nhit dinh. Céc loai nhu cau nay két hop lai
trong t6 chirc dé anh hudng dén hanh vi cua to chirc. Chang han nguoi
mua c6 thé c6 nhu ciu c4 nhan vé sy tién bd ban than, mong mudn duoc
thira nhan va c6 nhu cau mudn vira 10ng ngudi mua. Nguoi ban s& khong
ban duge san phim chimg nao nguoi chua tim cach dap tmg cac nhu cau
trén cua ngudi mua.

Mot bién s quan trong anh huong dén vai tro cua ngudi mua 1a
tinh tu tin cta ho khi thuc hién vai tro cua minh. Bién s6 nay dugc xac
dinh & chd 13 nguoi mua chap nhan rai ro & mic d6 nhu thé nao trong viée
ra quyét dinh mua sam.

Nhom cac yéu td khac xac dinh vai tro ctia nguoi mua trong moi
tuong tac voi ngudi ban 1a cac ngudn thong tin khac ma ho thu nhan vé
san pham. Cac thong tin nay gdm hai nhém 1a cic thong tin chung va
thong tin quan h¢. Thong tin chung 1a cac thong tin thuong mai, nhu tir thu
tin, quang cdo, tap chi thuong mai. Thong tin quan hé ca nhan la cac
thong tin tir ddng nghiép, nguoi quen.

II. THIET LAP QUAN HE POI TAC CHIEN LUQC
1. Lua chon ddi tac chién lwoc

Cung véi nhu cau tiét ki€ém chi phi, cai thién chat lugng va thich
nghi moi trudng toan cau hod, ngudi mua cang cd xu hudng chuyén qua
trinh mua ban thanh quan diém vé doi tac chién lugc.

Tuy thudc vao cac yéu td anh huong dén sy viéc thiét 1ap quan hé
ma quan hé ddi tac co thé tién trién hon va tré thanh ddi tac chién lugc hay
khong.

- Rui ro cao néu mat khach hang.
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- Khéch hang quan trong.

- Khach hang c6 nhiéu co hdi cho cho hop tac.

- Quan hé c6 thé duoc cai thién.

- Phu hop vé vin hoa.

- C6 nhiéu kha ning cho quan hé hop tac cing cé lgi.
- Tao dugc loi thé canh tranh nhey quan hé.

2. Cac van dé quan hé ddi tac chién lwoc

Khi quan hé sau sic hon, dat dén muc g?m ddi tac chién lugc,
khong c6 nghia 1a ¢6 nhitng van dé va rai ro. Rui ro lién quan dén tinh
khong x4c dinh cua thi truong va giao dich c6 thé lam giam, nhung mot
kiéu rai ro khac, d6 13 su hinh thanh méi lién hé phu thudc. Su tin tudng
va nd luc nhiéu hon cua d6i bén khong c6 nghia miu thuin s& khong ton
tai, dac biét la trong truong hop mét can dbi quyén Iuc do su khac biét 1om
vé quy mo.

Vén d& cu thé duoc ghi nhan boi cac nha tiép thi khi thiét 1ap quan
hé d6i tac chién luoc véi khach hang 13 xu hudng cla cac nha quan tri
chtrc nang, dac biét khi cac nhan vién mua sdm cua to chirc mua st dung
thu tuc cii. Chang han, néu ngudi mua tiép tuc sir dung cac yéu cau khong
phu hop cho su phat trién mdi quan hé véi ddi tac c6 thé cb tiép tuc mic
ca va diéu d6 co6 thé din dén viéc nhan manh yéu té gia thip lam bo sot
cac yéu cau khac nhu vé chat luong hay cai tién cong nghé.

Diéu quan trong khi thiét 1ap mdi quan hé ddi tac chién luge 14 dy
doan trudc cac xung dot tiém ning va phat trién co ché dé giai quyét
chung. Viéc tuan tha cting nhic cac diéu khoan hop dong 1am can trd viée
giai quyét xung dot va giit cho viéc hop tac ¢ vi thé doi bén cung c6 1oi.
Céc quan tri vién kinh nghiém cho rang nhiing nguoi ¢ trach nhiém thyc
hién hop tac can phai tham gia vao qua trinh thiét ké.

Quan diém duoc thira nhén 1a can thiét dam bao sy can d6i trong
quan hé dbi tac chién lugc trong trao doi ngudn luc va phong cach quan
tri. Phat trién khach hang c6 thé duoc thuc hién nhu viée dau tu véi su
quan tdm cua d6i bén vé loi ich cua quan hé hop tic 1au dai. Krapfel,
Salmond va Spekman dé nghi ring cac nha tiép thi cAn st dung qua trinh
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gdm c6 trude hét 1a dinh kiéu quan hé va sau d6 1a lya chon hinh thirc
quén tri thich hop. Két qua phan tich xac dinh cac loai khach hang - dbi
tac va phong cach quan ly nhu mo6 t4 ¢ hinh I11.2 va II1.3. Su twong tu hay
phut hop phong cich quan trj 1a didu kién quan trong cho quan tri quan hé.
Quan tri quan h¢ 1a mdt qua trinh két hop.

Gia tri quan hé

Cao Thép
boi tac Quan hé Cao Su twong
Doi thu Giao dich Thép dong ve loi
: ich
Hinh IIL2. Cac kiéu quan hé
Déi tac Quan h¢
Chi phi dau tr 16n, méi phy thudc | Muc tiéu chung, gia tri kinh & thép,
lan nhau cao, chi phi tir bo 16n. chia s‘é thong tin, c6 thé tr;"y thanh doi
tac, can theo ddi va cac ké hoach hgp
tac.
Doi thi Giao dich

C6 thé 1a tro thanh dbi tac hay | Quan hé trén co s& thi truong, san
doi tha canh tranh. pham tiéu chuan, chi phi dau tu thap.

Hinh IIL.3. Cic m6 hinh quén tri

Van dé sé phat sinh khi mot bén xem quan hé nhu su giao dich ban
dau thong thuong trong khi bén kia mong mudn phat trién thanh ddi tac
chién lugc. Mot trong nhitng nhiém vu phan tich cua nha tiép thi la xac
dinh cho rd kha ning, thudng 1a v6i sy ddy du thong tin, rang ngudi mua
nhin nhan quan hé nhu thé nao. Theo Krapfel, Salmond va Spekman, budc
thr tu trong quan tri quan hé chién lugc d6 13 tin hiéu - su trao doi théng
tin gitta ngudi mua - ngudi ban dé kiém soat va hoan thién mdi quan hé.

III. CAC QUA TRINH ANH HUONG QUAN HE KHACH HANG

Cac nha marketing k§ nghé c6 mot sé phuong phéap tac nghiép va
chién luoc gdy anh hudng khich hang tiém ning va thuyét phuc khach
hang hi¢n tai mua lai hay tang san lugng mua cia hg. Cac phuong phap co
thé dugc phan thanh bon loai: thuyét phuc, thoa hiép, thoa thuan va dam
phan. Trong nhimg tinh hudng mua ban cu thé, cac phuong phap nay co
thé duoc két hop sir dung.
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1. Cac qua trinh anh huwéng
a) Thuyét phuc

Thuyét phuc 12 mot qua trinh gdy anh hudng cta ngudi ban gy
niém tin dé ngudi mua di dén quyét dinh mua hang. Trong cach tiép can
nay dai dién ban hang hiéu duoc nguodi mua ra quyét dinh mua hay ty san
xuit nhu thé nao. Twong tic cua dai dién ban hang & day chinh 1a nhim
tac dong vao yéu t6 khen thuong, quan tdm va mong mudn ciia ngudi mua.
Nbi dung thuyét phuc chu yéu tap trung vao viéc chi cho khach hang thay
rang su cung cap ciia ngudi ban dam bao thoa mén nhu ciu ciia ho.

Thuyét phuc ¢6 anh hudng tét trong pham vi ngan han va no s&
giam tac dung khi nguoi mua mudn chon lya cac khach hang co tinh canh
tranh hon. N6 khong dua trén co s& am hiéu siu sic vé t6 chirc khach hang
va nhu ciu ciia ho va khong dua trén dinh huéng lau dai trong viéc xay
dung quan hé mat thiét voi khach hang.

b) Thod hiép

Néu nhu quan diém cua thuyét phuc 1a trén co so loi ich cia nguoi
ban 1a thiét hai ciia nguoi mua, thod hi¢p 1a ca déi bén chép nhan mot sb
thua thiét. Két qua ctia thoa hiép 1a mot giai phéap thich hop dwoc ca hai
bén chap nhan va dudng nhu khong con mot giai phap thich hop nao khac.
Céch tiép can nay van dya trén moi quan hé kém tich cuc giita nguoi mua
- ngudi ban.

¢) Thoad thudn

Thoa thuan 12 mot qua trinh phan tich trong d6 cac bén c6 mdi phu
thudc 1an nhau va thong qua mot loat cac t6 hop vé cac mdi hop tac va
canh tranh va thong qua hanh vi mdi bén lam anh huéng dén téng gia tri
dau ra va cach thirc chia sé gia tri nay. Thoa thuan 1a mot qué trinh tuong
tac chién lugc, huéng dich, hanh vi két hop cta hai hay nhiéu bén tham
gia, trong d6 mdi bén didu chinh mong mudn, hanh vi ctia minh theo cac
tinh huéng mong mudn, hanh vi cua dbi tac.

Mo hinh tiéu biéu cta thoa thuan 1a truong hop gia ca trd thanh
bién s6 cht yéu cho qua trinh thoa thuan. Van c6 thé c6 nhiing truong hop

34



MARKETING KY NGHE 35

cac y€u to phi gid lai tr¢ nén quan trong hon doi véi ngudi mua, nhu 4o tin
cay va chat luong.

Gia thiét quan trong cia md hinh thoda thuan la cic nhan vién cia
cac bén hop tac vi lgi ich doi bén, mac du sy hop tac khong lam toi da hoa
gia tri dau ra cho mdi bén.

d) Dam phan

DPam phan 13 qué trinh mdi bén, bat luan 1a bén ban hay bén mua
nd lyc tdi da hoa loi ich trong twong tac véi ddi tac. Pam phan 1a cach tiép
can phi hop véi quan diém thiét 1ap quan hé ddi tac 1au dai.

binh huong thuc hanh ctua ly luan dam phan la “déi bén cung
thing” v6i muc dich t6i da hoa lgi ich cho ca d6i bén. Theo quan diém
nay, dam phan cé nhiing ich loi, thé hién dic trung ciia nd so vdi cac
phuong phéap tuong tac khéc, do 1a: (1) thong qua dam phan, ngudi mua cod
thé tang loi ich cia mbi twong quan ngudi mua - ngudi ban; (2) thiét 1ap
mdi truong cho viée trao ddi quan diém doi bén gira nguoi mua - ngudi
ban; (3) vi tri ctia dai dién ban hang 13 nguoi tu van d6i voi ngudi mua,
chr khong dong vai trd thuyét phuc hay nhu 1a ddi thi trong cac qua trinh
anh huong khéc; (4) khuyén khich trao d6i cac thong tin can thiét cho viéc
giai quyét lau dai cac van d& cua khach hang (5) gitp cho viéc dam bao
quan hé dbi tac lau dai.

2. Quan h¢ thay thé 1in nhau

D6 1a truong hop dic biét trong quan hé, khi mdi bén vira 1a khach
hang vira 1 nha cung cp ctia bén con lai.

3. Giai quyét quan hé véi khach hang ciia khach hang

Diéu kha phd bién, dic biét 1a d6i voi mdi SP méi clia cac nha
marketing k§ nghé 1a tim cach anh hudng dén cac khach hang cia khach
hang hodc dén khach hang tiéu dung cudi ciing. Chang han nha san xuat
bao bi carton dé ban cho cac nha may san xuat mi an lién lai can tim hiéu
ngudi tiéu dung thich hop véi chét liéu, kich ¢, kiéu dang hay cac dic
diém khac cua cac thung carton duyng mi. Hodc cac nha ché tao may bay
can nghién ctru cac anh hudng tiéng On, cach thuc thiét ké chd ngdi, cac
tién nghi hay cac yéu cau khac cua hanh khach di may bay.
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Giai quyét quan hé voi khach hang cta khach hang 1a mot van dé
nhay cam. Trong mdt sd truong hop khach hang c¢6 thé mong mudn nha
cung cip gitp do ho trong viéc tham nhap thi truong. Mit khac anh huong
marketing ki nghé tong hop duoc xem xét trong mbi twong quan tong thé
trong mdi quan hé khach hang va quan hé voi khach hang cta khach hang.

4. Dich vu khach hang

San pham cong nghiép c6 thé duogc dinh nghia nhu 1a tap hop cac
mdi quan hé giira cac nha cung cp va khach hang. Dich vu hd trg cho san
pham vat chét cu thé nham tao ra tong gia tri cua quan hé dbi v6i khach
hang. C6 nhiéu ngudi va nhidu bd phéan trong to chirc cua nha cung cp
tham gia vao qua tri cung tmg dich vu hd trg tir cac chirc ning nhu sin
xuat, thiét ké ché tao, van chuyén, quang cdo va xuc tién ban va dich vu
bao tri.

Mot trong nhiing trach nhiém cua dai di¢n ban hang 1a hoach dinh
va phéi hop vai tro ciia tit ca cac thanh vién cua to chirc trong viée tuong
tac voi khach hang. Mot trong nhitng nhiém vu chii yéu dau tién ciia nha
quéan tri marketing 1a phat trién va phdi hop cac yéu t6 ngudn luc cia
doanh nghiép nham dat dugc muc tiéu chién luge marketing.

DPong goi dich vu. Nhi€ém vu quan trong cua cidc nha marketing 1a
dong goéi dich vy, d6 1a vige bd sung cac dich vu kém theo san phém cbt
16i va cac dé nghi voi khach hang nhu gia ca. Doanh nghiép dinh vi bang
viéc cung ing mot dich vu tron goi can tao duoc nhan thic vé gia tri hoan
hao dé giai thich cho viéc ban gia cao du déng gia cho cac chi phi dich vu
dong goi.

Mirc d6 quan trong cia cac yéu t6 dich vu khach hang rat khac
nhau tuy thudc vao giai doan nao trong quan hé khach hang, thoi ky nao
ctia chu ky san phdm va kiéu san pham. Dich vu nghéo nan lam giam hiéu
qua cua chuong trinh marketing, trong khi d6 dich vu b sung c6 thé dén
muc giy nhiéu tén kém va tham chi giam lgi nhuén trong diéu kién thi
truong canh tranh. Mat khéc, dich vu on dinh va hép dan co thé 1a yéu to
then chét trong chién lugc khac biét hoa san phérn va viéc phan doan thi
truong giup doanh nghiép hoat dong trong moi truong canh tranh gay git.
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D6i v6i san pham hoan toan mai chira dung nhiéu rui ro cho khach
hang, dich vu k¥ thuat va huéng dan st dung thuong duge xem 1a cac yéu
t6 chu yéu trong marketing-mix. Thudng chia khoa cho viéc phat trién thi
truong thanh cong cho cac san pham cong nghiép méi 1a két hop tham gia
vao cac chuong trinh phat trién k¥ thut ciia cac khach hang quan trong
hay céac khach hang dang tin cay trong s6 cac khach hang tiém ning.

D6i vai cac loai chi tiét, bd phan cua thiét bi, hop tac vé k¥ thuat
gilta ngudi mua - nguodi ban lam hoan thién hon cac dac tinh k¥ thuat cua
viéc thiét ké va phat trién hé thong san xuit. Nang lyc k¥ thuat va uy tin
ctia nha cung cdp va cac yéu té quan trong trong viéc cung cap san pham
cho khéch hang.

D6i vé6i thi truong “trudng thanh”, nhu cau c6 thé tiép tuc ting hay
dang 6n dinh nhung mirc d6 canh tranh trong viéc cung Ung sin pham
giita cac nha cung cdp van tiép tuc tiép tang. Yéu té chu yéu cua dich vu
trong thi truong nay 1 phan phdi, cai tién san phdm va dich vu ky thuat.
Khi san pham sin sang vé6i gia ca canh tranh dugc dé nghi boi nhiéu ddi
thu canh tranh, khi d6 trang thai san sang, sy khac biét mdi vé chat lugng
va dich vu k¥ thuat tr thanh yéu t§ chinh phuc khach hang chu yéu.

Dich vu hd trg thuong dugc xac dinh theo vi tri cua khach hang.
D6i v6i san pham dang ¢ giai doan truong thanh, to chiic cung tng dich
vu ¢6 thé 1a mot thanh phan ctia hé thong phan phbi.

D6i voi cac thiét bi, yéu td dich vu chu yéu 1a lip dat, bao dudng,
sira chita va thay thé phu tung.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1. Céc tiéu chuén lya chon ddi tac chién luoc.

2. Xem xét mot tinh huéng va thao thuén dé chon dbi tac chién lugc.
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CHUONG 1V
PHAN POAN VA LUA CHON

THI TRUONG MUC TIEU

I. PHAN POAN THI TRUONG
1. Khai niém va si can thiét ciia phan doan thi truong

DPoan hay khuc thi truong 1a tap hop mét nhém céc khach hang
hién tai va tiém nang voi mot s6 dac diém chung lién quan dén viéc giai
thich va du doan phan tmg ctia ho ddi voi cac bién phap marketing ctia nha
cung cap. Khai niém doan thi truong ding cho ca marketing tiéu ding va
marketing k§ nghé. Vi du nhu cic khach hang hién tai va tiém ning &
thanh ph6 Da Ning d6i v6i mot mat hang cu thé nao d6 1ap thanh thi
truong khu vyc thanh phé Pa Néng d6i véi mit hang trén. Pic diém
chung chu yéu ¢ ddy 1a ngudi dan cu tra trén khu vuce ndy. Cac phy nit lam
viéc cong s& hay thudc tﬁng 16p c6 thu nhap cao 1ap thanh mot doan thi
truong mat hang hoa my pham nao d6. Pic diém chung cha yéu cac khach
hang nay 1a ho ¢6 nhu ciu giao du, mong mudn cé hinh anh thanh lich va
ho c6 kha nang chi tra cho viéc mua sam. Cac xi nghiép san xuét banh keo
lap thanh cac khach hang ciia mot cong ty san xudt bao bi. Pic diém
chung ciia cac khach hang nay 1a mong mudn dugc cung cp cac loai bao
bi diing yéu cau vé mau mi da thiét ké.

Phan doan thi truong 1a qua trinh phan chia thi truong thanh ting
nhom c6 nhitng nhu cau tuong ty nhau, quan diém nhu nhau va Gng xir
nhu nhau d6i v6i nhitng san pham cung tng nhit dinh. Muc dich cua viéc
phan doan thi trudng dé cong ty c6 thé cé co hoi tot nhat phuc vu cac phan
doan nhat dinh, goi la cac phan doan thi trudng muc ti€u hay noi gon 1a thi
truong muc tiéu. Coéng ty s& tién hanh dinh vi sin pham, thiét 1ap cac
chinh sach marketing va trién khai thuc hién cac chuong trinh marketing
thich hop cho phan doan thi trudng muc tiéu.

Vi sao phai phan doan thi trirong? Cong ty ¢ thé phuc vu toan bo
thi truong dugc khong? Viée tip trung cdc nd lyc marketing cho cac phan
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doan thi truong muc tiéu co can thiét khong va diéu d6 dem lai loi ich gi?
Tém lai vin dé can thao luan dat ra 1a viéc phan doan thi truong co tam
quan trong nhu thé nao, hay néi cach khac 1a nhing diéu gi chung to su
can thiét cua viéc phan doan thi truong.

Su can thiét cia viéc phan doan thi truong thé hi¢n & cac quan
diém sau:

- Theo quan diém ciia cac nha marketing, mot trong nhirng nhiém
vu quan trong ctia doanh nghiép 1a am hiéu nhu ciu, mong mudn
cua khach hang dé co thé phuc vu ho mdt cach tdt nhat. Viéc
phdn doan thi truong tgo thudn loi trong viéc nghién cuu ddy du
hon véi mikc dé tin cdy tot hon vé cdc khdch hang ma doanh
nghiép muén phuc vu.

- Doanh nghiép tac dong dén khach hang thong qua viéc dinh vi
san pham, thiét lap cac chinh sich marketing va trién khai cac
chuong trinh marketing. Cdc né lwc marketing ndy sé tré nén cé
hiéu qua va thich hop khi doanh nghi€p xac dinh dugc céc
khach hang ctia minh. R& rang dbi voi cing mot loai san pham,
mot phdi thirc marketing nhdm vao cac khach hang c6 cao,
mong mudn c6 dugc mat hang danh tiéng va c6 chat luong tot
hoan toan khac véi cac phdi thirc marketing nham vao khach
hang binh dan, c6 nhu cau st dung tryc tiép va mong mudn tiét
kiém chi phi khi mua sam.

- Mot doanh nghiép thdt rdt khé dii kha néng, dii nguon luc phuc
vu toan bg thi truong. Viéc phan doan thi truong gitp cho doanh
nghiép c¢6 kha ning st dung cac yéu t6 ngudn luc dé dap ung
nhu cau khach hang. Hon nita néu diéu kién kha ning cho phép,
viéc dap ting cho mot sé phan doan nao d6 co thé khong bang
céc d6i thu canh tranh.

- Su can thiét cua viéc phan doan thi truong con thé hién & chd no
phut hop véi quan diém kinh doanh hién dai 14 thiét 1ap hé thong
san xuét dinh hirdng vao khdach hang.

- Viéc phan doan gitp doanh nghiép co diéu kién tét hon trong
viéc nghién cuu cdc diém manh, diém yéu cac doi thi canh
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tranh, 1am co so dinh vi va thiét 1ap cic chinh sich marketing
hiéu qua hon.

Dua trén nhitng quan diém trén, viéc phan doan thi truong déu can
thiét trong marketing tiéu dung hay marketing k§ nghé. Tét nhién van c6
nhitng khac biét nhét dinh trong viéc sir dung phan doan thi truong trong
marketing tiéu dung va k¥ nghé. Chang han, néu phan doan khach hang
cung sir dung thiét bi cho muc dich ctia mot nganh kinh doanh hay phuc
vu cho mot nganh kinh doanh nao d6, doanh nghi¢p c6 co hoi tdt hon
trong viéc nghién clru sy tang trudng hay suy thodi cia mot nganh kinh
doanh, lam co s& cho cac hoach dinh chién luge cua doanh nghiép.

2. Yéu ciu ddi véi cac tiéu thirc phan doan thi truong

Ti€u thuc phan doan thi truong 1a cac dic tinh lién quan dén su
khac bi¢t cia khach hang trong viéc phan Ung lai cac tdc dong marketing.
Vié¢c lya chon céc ti€u thirc nay can dam bao ba yéu cAu sau:

Thir nhét, tiéu thirc phai do liwong dwoc vi néu khong, khong c6 co
sG dé phan biét cac loai khach hang véi nhau dugc.

Thr hai, ti€u thirc phai xac dinh mot nhom khach hang nhat dinh vi
néu no6 xac dinh mot lugng 16n khach hang co thé 1am han ché hiéu qua
cua chién lugc marketing cho thi truong muc ti€u. Truong hop déc biét,
trong marketing k§ ngh¢, mot khach hang du 16n cé thé tr& thi mot thi
truong muc tidu. Tuy nhién, néi chung, tiéu thirc dat dé xac dinh mot s6
luong khach hang nhat dinh.

Thir ba, tiéu thirc cin phai c6 y nghia lién quan dén chién lwoc
marketing. Viéc phan biét cac nhom khach hang phai lién quan dén mot
chién lugc marketing phan bi¢t. That sy rai ro néu mot phan doan dugc
xac dinh khé rd rang, chuan xac nhung twong mg v&i nd khong phai 1a
mot chién luoc hop 1y.

Vi¢c phan doan hiéu qua khi n6 phan chia thanh céc phan doan c6
tinh dong nhdt cao. Theo ngdn ngit théng ké, muc dich cua phan doan 1a
tdi da hoa do 1éch gitra cac nhom va ti thiéu hoa do léch trong nhom.

3. Phwong phap phan doan thi trueong

a) Xdy dung tiéu thirc phan doan thi truong
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Vi¢éc phan doan thi truong can dua trén dic diém dé phan biét
chung, hay con goi 1a tiéu thuc phan doan thi truong. Trong qua trinh phan
doan cén tra 161 cac cau hoi sau:

1) Poan thi trudng c6 phu hop véi chién luoc cia cong ty hay
khong?

2) Cac dic tinh (vé nhu ciu, vé hanh vi,...) cia phan doan c6 dong
nhit khong?

3) Co thé do ludng nhu cau hién tai va tiém nang cua phan doan
hay khong?

4) C6 thé tham nhap cac phan doan cua thi trudng dugc khong?

5) C6 thé thiét ké cac chinh sach marketing mix thich hop dugc
khong?

Thi truong tidu dung thuong duge phan doan dua vao cic yéu tb
nhan khau hoc nhu tudi tac, gidi tinh, giai doan trong chu ky séng, s6 nhan
khéu trong gia dinh, trinh d6 hoc vén, thu nhép, chuyén moén nghé nghiép
hay la cac yéu t6 tam 1y nhu thai d9, cé tinh, nhan thirc va cac gia tri.

Céc phéan doan thi truong trong thi truong ki nghé bao gdm cac t6
chure hay céc ca nhan? Tiéu thirc phan doan trong thi truong ti€u dung co
con dugc van dung trong thi truong k¥ nghé hay khong?

Thyc tién hoat dong marketing cho thdy céc cong ty hoat dong
trong thi truong cong nghiép khé khin hon trong viéc tmg dung chién luoc
khe hé thi truong. Ly do trude hét d6 1a sy mién cudng tap trung vao mot
phan doan nhé bdi nd ¢ thé lam cong ty bod 15 co hdi & phan doan thi
truong quy mo 16n. Xu hudng cac cong ty hoat dong trong thi truong cong
nghiép 13 tap trung ting san luong ban & thi trudng tham chi véi ty suat loi
nhuén thap.

Céc tiéu thirc phan doan thi truong c6 thé phan thanh 3 nhom: (1)
cac yéu td dic diém cua t6 chirc mua, (2) cac yéu t6 dic diém cua trung
tam mua va (3) cac yéu td dic diém cua cac thanh vién tham gia vao quyét
dinh mua. Viéc phan doan thi truong co thé dua trén co so két hop mot sb
tiéu thtrc.
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- Phan doan theo cac dac diem cua to chire. Cac dac di€ém cua to

chirc ¢6 thé sir dung dé phan doan thi truong nhur:

1)

2)

3)

4)
5)
6)

Linh vyc hoat dong cua khach hang: doanh nghiép ché tao,
truong dai hoc, doanh nghi¢p van tai, bénh vién, co quan chinh
phd,...

Céc dic diém “nhan khau hoc” cua t6 chic: quy mé lyc luong
lao dong, doanh s6 ban, nhoém cua hé phan chuén cong nghiép,
vi tri dia 1y, ) lugng xi nghié€p hay co so¢ truc thudc.

Ung dung cta san pham: san pham c6 cong dung gi cho ngudi
su dung cudi cung.

Kiéu cac tinh huéng mua.
Mtrc d6 trung thanh cta khach hang.

Céc loai hop dong mua sam dang sir dung.

Phdn doan thi truong theo cdc dac diém cia trung tam mua. Nhu

dd néu trong phan noéi vé sy khac biét giita marketing ky nghé va

marketing tiéu dung, mdt trong nhiing khac biét gitra marketing tiéu dung

va marketing k¥ nghé 1a khach hang t6 chirc trong thi truong cong nghiép

mua theo nhimng cach thirc, thu tuc khac nhau va c6 nhiéu ngudi tham gia

vao quyét dinh va thyc hién thu tuc mua. Do vay céc déac tinh mua thudc

vé tb chirc can duogc st dung nhu 1a mdt tiéu thirc dé phan doan thi truong.

Céac dic diém phan doan cu thé ¢6 thé 1a:

1)

2)

3)

4)

5)

Céc vai tro trong trung tdm mua.

Giai doan trong qua trinh ra quyét dinh mua.

Kiéu mirc d6 khong xac dinh cua tinh hudng mua - nhu cau
khong xéac dinh, thi truong khong xac dinh va gid dich khong
xac dinh.

Muc do phan quyén vé trach nhiém trong viéc thyc hién chirc
nang mua sam.

Nhiém vu dugc xac dinh cho trung tdim mua: mot van dé nhét
dinh can giai quyét.
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6) Kiéu giai quyét xung doc dic thu cua trung tim mua: ap luc,
thod hiép, thuong thao.

7) Céc quy tic ra quyét dinh diéu chinh boi chién luge mua sam.

Phan doan thi truong theo ddac diém cd tinh cdc thanh vién tham
gia vdo quyét dinh mua. Cac dic diém ca tinh cua cac thanh vién tham gia
vao quyét dinh mua gdm co:

1) Yéu t6 nhan khau hoc: tudi tac, gido duc, trinh d¢ chuyén mon.
2) Vai tro to chirc: vai tro trong t6 chirc va trong trung tim mua.
3) Mbdi quan hé chuyén mén v6i bén ngoai.

4) Yéu to tam ly: thai do d6i voi nha cung cip, tinh ty tin

5) Su chap nhan khen thuong, phat hay rui ro.

6) Moi tuong quan va thi€n chi cia hg doi voi cac thanh vién
khéc.

7) Tiéu chuan mua dugc sur dung: do tin cdy, gid cd, chat lugng
san pham.

4. Cach tiép can hai giai doan phan doan vi mo va vi mé
b) Hai budc phdn khiic vi mé va vi mé cua Wind va Cardozo

Wind va Cardozo dé nghi phan doan trong thi truong céng nghiép
bang cach tiép can hai giai doan phan doan vi mé va vi mé. Céch tiép can
nay dugc md ta nhu ¢ hinh IV.1. dudi day.

Phan khuc vi mo

Phan khic vi mo dya trén céc dic tinh chung vé t6 chirc va cac dic
tinh lién quan tryc tiép dén phan tng dbi voi cac anh huong marketing. D6
1a cach phan doan truyén thong trén co s¢ cac bién sb phi hanh vi nhu quy
mo kiéu, quy mé cua t chirc va phan hé trong hé phan chudn cong nghiép
S.I.C. Trong marketing phan biét, cac san pham khac nhau dugc ban boi
céc kénh phan phdi khac nhau véi cac phuong phap ¢ dong riéng biét.

Céc phan khuc vi mo xac dinh cac thi truong muc tiéu. Cac dac
tinh thudc vé to chirc nhu quy md, vi tri, nhém trong hé phan chuan cong
nghiép co thé tuong mg véi sy khac biét trong hanh vi. Khi d6 viéc phan
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khiic vi mo khong nhat thiét phai duoc tién hanh. Nha tiép thi c6 thé chon
chién lugc tap trung hay phan biét véi cac phan khiic vi mo trén.

Phan khuc vi mo

Phéan doan vi mé 13 cac nhém t6 chirc mua ddng nhét trong céc
phan khuc vi mé. Céc tiéu thirc phan doan vi mé 1a cac bién sb hanh vi dic
trung cua trung tAm mua va cac thanh vién ctia n6. Nhu vy trong moi
phan khic vi md dugc phan doan bang bién sd phan chuin nganh cong
nghiép va quy mé to chirc, cac phan doan vi mé ¢ thé duoc xac dinh dya
vao cac bién sd dic diém trung tdm mua, céc tiéu chudn mua va mtc do
chap nhan rui ro.
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San pham, d/vu cong nghiép

v

Xéc dinh cac yéu té dic diém thudc vé
to churc khach hang:

Qui mo6

Mtc st dung

Ung dung cta SP

Nhom phén nganh, thi truong cudi
Co céu t6 chirc

Vi tri

Mua méi hay mua lai

Céac muyc tiéu va nguon luc
cua DN

v

Chon cac phan doan thich hgp

v

Phan

Panh gia phan doan nao c6 phan tng
that su voi cac kich thich marketing |—»

Co doan

t/truong
m/tiéu

A 4

thanh vién cta nd) nhu:

thanh vién

Trong moi phan doan vi md xac dinh cac bién vi mo
(dya trén ddc diém hanh vi cta trung tdm mua va cac

- Vi thé quyén lyc va mang truyén thong cia DN
- Pic diém nhan khau hoc va cé tinh cta cac

- Murc nhén thire tAm quan trong ctia mua sam
- Pic tha cua cac g/doan cua quyét dinh mua
- Thai d6 d6i véi nha cung cip

- Cac quy dinh, thi tuc mua sam

v

Lya chon cac phan doan TTMT

Hinh IV.1. Phan khic vi mo va vi mo

Thu thap dit liéu dé phat trién cac phan khuc vi mé phirc tap hon so

v6i phan khuc vi mo. Luc luong ban 1a mot noi dé bat ¢au hop 1y chinh do
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cac dai dién ban thuong 1 ngudn cung cip cac thong tin vé cac dic diém
khach hang va hanh vi mua. Dé thu dugc cac duoc luong do ludng phirc
tap vé hanh vi mua cua t6 chirc nhu mirc d6 tu tin cia ngudi mua hay mirc
do chép nhén rui ro cua ho, can nhat thiét to chuc chuong trinh nghién ctru
marketing. Mot trong nhitng 191 ich rd rang cua viéc phan khiic qua hai
giai doan 1a chi phi cho cac chuwong trinh marketing duoc cét giam do viéc
nghién ctru tap trung vao nhitng phan doan vi mé ¢ tiém ning va dang gia
trong viéc phan doan chi tiét hon ¢ giai doan phéan khiic vi mé.

Viéc phan khic vi mé thich hgp hon trong chién lugc c6 dong va it
lién quan hon dén san phdm, gia ca va phan phéi. Cac quyét dinh chiu anh
huong boi ddc thi cac phan doan ¢ cép vi mo bao gém viéc chon cac
thanh vién trong td chirc mua phu thudc vao nguoi thuc hién giao dich
ban, thiét ké chuong trinh giéi thiéu ban vé cac tinh chat dic thu ciia san
pham dé 1am tiéu chuan quyét dinh cua cac ca nhan, chon hinh thirc quang
c4o nham vao anh huong quyét dinh mua, xac dinh ngan sach can thiét
nhu mét chirc nang ciia muc do chép nhéan rui ro.

Nhiéu nghién ctru chimg t6 kha ning sir dung bién s6 hanh vi trong
marketing k¥ nghé. Viéc nghién ciru quyét dinh mua vat liéu vai bao hiém
chi ra mdt bg tdm dac tinh phan khiic vi md trén co s¢ st dung hé phan
chuin nganh cong nghiép va trong mdi phan khic vi md c6 hai dén nim
dic tinh phan khic vi mé trén co s¢ cac thanh phin cua trung tAm mua,
anh huong mua va tiéu chuan cho thu tuc mua sam.

Cardozo dé nghi cach phin khuc vi m6 dya trén chién luge mua
sam, trong do mdi chién luge mua phu thudc vao céc chién lugc mua duge
ap dung. Theo quan diém nay, c6 hai chién luoc mua co thé duoc sir dung:
kiém sodt dong thoi, duge st dung khi chi phi cao, xac sudt xay ra viéc
nha cung cap khong du kha nang dap Gmg nhu cau cao, khi rii ro viéc chap
nhan 14 phai tra gid cao va khi cac ngudn luc quan tri dugc sin sang; va
danh gid theo trinh tir, stt dung khi chi phi thap, xac sudt xay ra viéc nha
cung cap khong du kha ning dap mg nhu cau thip, rui ro chap nhan la
mat ngudn cung cap va cac ngudn lyc quan tri bi han ché. Nguoi mua c6
thé phat trién cac chién lugc khac nhau dé thich Gmg véi cac kiéu khac
nhau cta rii ro chip nhan.
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Choffray va Lilien di nghién ctru viéc sir dung cac bién sé hanh vi
dé phan doan thi trudng va di dua ra nim budc phan doan:

Bude 1: Phat trién cac phan doan vi mé c6 cac phan (mg nhu nhau
v6i mot cach thiuc d& nghi san phim nhat dinh boi do dac diém nganh
cong nghiép, phan bd dia 1y, hay cac dic diém tiéu biéu khac.

Buede 2: Thibt 1ap ma tran khuc thi truong, trong do, cac cdt mo ta
cac giai doan ra quyét dinh va cac hang 1a cac vai tro cta cac thanh vién
tham gia vao qua trinh ra quyét dinh mua.

Bude 3: Xay dung hé thdng chi tiéu danh gia vé tinh tuong dong
ctia to chirc va loai bo cac td chic it ¢6 tinh twong dong v6i nhau vé cac
dac tinh da xac dinh ¢ trén.

Budc 4: Phan tich nhém dé phat trién cac phan doan vi mé, cac
nhém khach hang t6 chirc c6 nhimng tuong ddng vé trung tim mua.

Buoce 5: Lua chon cac phan doan thi truong.
¢) Tiép cin “phén I6p” trong phén khiic thi trwong cong nghiép

Bonoma va Shapiro phat trién mot cach tiép can chi tiét hon trong
phan doan trong thi truong cong nghiép goi 1a “phan 16p”. Theo quan
diém nay, gitra cac phan khiic vi mé va vi md con c6 nhitng bién s phan
khiic tiém niang khac. Cac nhém bién s phan doan thi truong theo cach
tiép can nay la: cac bién nhan khau, bién tac nghiép, cach thuc mua sam,
cac yéu t6 tinh hudng va cac yéu t6 ca nhan nhu & hinh IV.2 duéi day.

Nhan khdu hoc 14 cac yéu t6 nhom nganh nhu trong hé théng phan
chuan nganh cong nghiép S.I.C., quy md cong ty, vi tri dia 1y. Cac yéu to
nay dé dang dinh luong va nd thudng lién quan truc tiép dén nhu cau va
muc sir dung cta khach hang.
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Yéu to nhan khau

Yéu tb tac nghiép

Céch tiép can mua

Yéu t6 tinh huong mua

Yéu to ca nhan

Hinh IV.2. M hinh tiép cin “phan 16p”

Cdc yéu t6 tac nghiép gdbm cong nghé, dic diém hé thong san xuat,
k¥ thuat va kha nang tai chinh.

Yeu to cach tiep can mua gobm cac bién v€ chitc ndng mua, co cau
quyén lyc trong chitc nang mua, ban chat moi lién hé voi cac nha cung
cap, chinh sach chung va tiéu chuan yéu cau vé mua sam.

Cac yeu to tinh huong nhu tinh khan cap cong tdc mua, ung dung
dac biét cuia viéc mua va so lugng don hang.

Ddc diem ca nhan 1a cac yéu to thudc veé cac thanh vién cua to
chtrc mua.

4. Lua chon thij trudng muc tiéu

Cong ty c¢6 thé co nhiéu phuong an dé phan doan thi trudng. Viéc
phan doan khong phai dé thuan loi trong viéc danh gia thi truong va xac
dinh cac phan khiic c6 thé co, ma diéu chinh yéu 1a dé lya chon cac thi
truong muc tiéu, trén co s¢ do thiét 1ap cac chinh sach marketing mix va
trién khai cac hoat dong marketing hiéu qua nhat. Thi trudng nao doanh
nghiép mong mudn phuc vu? D6 c6 phai thi truong ma doanh nghiép c6
nhiéu kha ning kiém soat nhat? Thi trudng danh ting truong? Thi truong
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tao doanh sb 16n nhét cho cong ty? Hay thi truong cong ty co nhidu kha
nang canh tranh nhét? Tom lai, cong ty can thuc hién cac budc phan tich
can thiét d¢ lya chon thi truong muc tiéu thich hop nhét.

Mot trong nhiing can ctr 1a phan tich tinh hinh marketing hién tai
cua doanh nghi¢p. Tinh hinh marketing hién tai chinh 1a thuc trang vé tat
ca cac yéu td moi truong moi truong bén ngoai tic dong dén hoat dong
marketing va kha nang dat dugc cdc muc tiéu marketing va thuc trang vé
cac yéu t6 marketing bén trong ciia doanh nghiép nhu kha ning marketing
ctia doanh nghiép, thyc trang vé hé thong kénh phan phdi va cong tac quan
tri kénh, tinh hiéu qua cua cac chinh sdch marketing mix, vé luc luong ban
hang...

5. Ung dung ciia phan doan thj truwong

Doyle va Saunders dé nghi 7 budc trong vi¢e phan doan, lya chon
thi truong muc tiéu va dinh vi, g@)m co:

1 - Xdc dinh muc tiéu

2 - Phdn doan thi truong

3 - Pdanh gid cdc phan doan thi truong hdp din
4 - Lwa chon thi truong muc tiéu

5 - Phat trién chién lugc dinh vi

6 - Phat trién hé théng marketing-mix

7 - Théng qua chién luoc.

Diém mau chét cia phén tich 13 cac thu tuc thong ké da bién, gdm
céc loai phan tich yéu t6 va k¥ thuat phén tich da tham sd.

II. CO SO THIET LAP CHIEN LUQC MARKETING
1. Cac phwong an chién lwgc marketing

C6 ba kiéu phuong an chién lugc marketing trién khai trén cac
doan thi truong. Canh tranh nhu 14 ban chét cua thi truong va vi thé moi
ngué)n luc cta cong ty can duoc st dung tao vi thé chién luoc thich hop
nhét trong tinh thé. Va vi thé muc dich chu yéu cua viéc phan doan thi
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truong dé cong ty tap trung cic ngudn luc ciia minh cho thi trudng mot
cach hiéu qua nhét.

Marketing tdp trung 12 nd luc tap trung moi anh hudng marketing
trén mot phan doan thi trudng duy nhat. Theo cach tiép can nay, doanh
nghiép s& xac dinh mot pham vi hep cho loai san phém v6i chat luong va
gi4 cao cing voi viée chii trong chuyén mon hoa cao hoat dong xuc tién va
phan phdi. Cac cong ty lya chon chién lugc marketing tip trung nhu
Control Data tap trung vao thi truong cac hé thong may tinh 16n hodc nhu
cong ty Cairns & Brother chuyén mén hoa trong viéc san xuit quan 4o
chéng chay cho linh ctru hoa.

Marketing phdn biét 1a kiéu chién lugc marketing phd bién nhat, 1a
su dung céc bi¢n phap, chinh sach marketing cho mdt s6 thi truong dugc
chon Iya. Theo céc tiép can nay, doanh nghiép c6 thé s& cung cip cac san
pham riéng biét cho cac phan doan thi truong hay c6 thé 1a cac nd luc xuic
tién dic trung cho timg phan doan du 14 cing chung mét loai san pham.
Twong ty doanh nghiép c6 thé sir dung viéc dinh gia hay phan phdi khac
nhau cho tirng phan doan thi truong dugc chon lya.

Marketing khéng phan biét 13 mot kiéu marketing khong yéu cau
dén viéc phan doan thi truong hiéu qua. Theo cach tiép can nay, doanh
nghiép s& phuc vu toan bo thi truong ma khong tinh dén nham vao mot s6
phan doan thi trudong. Chién lugc theo cach tiép can nay khong dwa trén
quan diém marketing vé phan doan thi trudng. C6 thé cong ty chua du cac
két qua can thiét vé& nghién ctru thi truong, hodc cong ty chua chuan bj kha
nang cho cac cach tiép can khéc, hodc c6 thé 1a do cac yéu td khac nhu dic
diém san pham chua can thiét phai phan doan hay hiéu qua tir marketing
phan biét hay tap trung khong bu ddp cho cac nd lyc marketing.

2. Cic quan diém thiét 13p chién lwgc marketing ki nghé

Chién lugc marketing bt dau bang viéc phan tich méi truong tiép
thi, ddc bi¢t 1a mdi truong canh tranh va khach hang tiém nang. Ké hoach
marketing bat ddu va két thuc ¢ khach hang ctia nd va diéu déng luu ¥ nhu
d3 d& cap o trén 1a san pham coéng nghiép can xem nhu 1a bién sé chir
khong 14 vat pham xac dinh. Cai x4c dinh ¢ day chinh 13 nhu cau va mong
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mubn cta khach hang. Lya chon khach hang dé phuc vu 1a quyét dinh
quan trong nhét trong bat ctru to chirc kinh doanh nao.

Nhiém vu trong tam trong viéc phat trién mot chién lugc marketing
la nhan dién va phan tich cac diém manh, diém yéu va cach thuc st dung
cac diém manh dé dap tmg nhu cau tiém ning. Mot chién luge marketing
hiéu qua, nhu vay, 1a su phéi thirc hop ly cua céc diém yéu, diém manh
clia cong ty va cac hiéu biét tt vé nhu ciu va mong mudn ciia khach hang.
Nhiéu kinh nghiém cuia cdc nha marketing k¥ nghé chimg t6 rang sai lam
phd bién nhat trong qua trinh nay 13 viéc wdc tinh qua mirc cia nha san
xut vé tinh doc quyén ctia san pham cta ho va vé kha ning dap tmg nhu
cau khach hang. Viéc sai 1am nhu trén thyc su 1a d& méc phai ddi trong
marketing k¥ nghé do tinh chat dinh hudng vao san pham, cong nghé va
san xudt cta cac cong ty trong thi trudng marketing cong nghiép.

Mot chién lugce marketing hiéu quéa can dua trén sy phdi thirc hop
ly cac yéu td marketing-mix - san pham, gia ca, ¢ dong va phan phdi.
Chéng han chinh sach va chién lugc gia can thé hién chat luong va hinh
anh san phdm cua cong ty, thich hop dé trang trai cac khoan chi phi can
thiét cho ban hang c4 nhan, quing co va xiic tién ban. Chién lugc san
pham can phan anh cac diém manh ciia cong ty, bao gdm cac ning luc vé
phan phdi va xtc tién, ciing nhu vé cac nang lyc ky thuat. Tém lai mbi yéu
t6 marketing-mix can phéi hop tao nén hiéu qua trong mbi lién két véi cac
yéu t6 marketing-mix khac.

Pinh vi duoc xem 13 mot trong nhitg quan diém quan trong trong
chién lugc marketing k¥ nghé. Bo chinh 1a dac tinh doc dédo, la khac biét
tao nén loi thé canh tranh. Tinh doc ddo, khac biét c¢6 thé tao ra tir bat ctr
cac yéu to marketing nao - tir viéc phan doan va lga chon thi truong muc
tiéu, chinh sach va chién lugc san phém, chinh sach va chién lugc gia hay
tir hoat dong phéan phéi hay xuc tién.

Dinh vi 1a mot quan diém chu yéu trong marketing, duoc phat trién
cho thi truong tiéu dung nhung van sir dung phd bién cho thi truong cong
nghiép. Pinh vi lién quan dén viéc doanh nghiép dugc danh gia nhu thé
nao va vi sao khach hang lai chon Iya n6 chir khong khong phai 1a cac ddi
tha canh tranh khac.
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DPinh vi con dugc goi 1a cude chién dau trong tam tri, hay d6 chinh
1a viéc xac dinh hinh anh va gi4 tri dé khach hang muc tiéu nhan thirc vé
mot vi thé cua cong ty trong mdi twong quan voi cac dbi thu khac. Ban
tuyén b6 vé dinh vi 1a yéu t truyén thong rat quan trong ddi vai thi truong
va ké cac cac nha marketing ctia doanh nghiép, gitp tao nén sy dong tam,
nhét tri vé su nd luc phuc vu nhu cAu duoc xac dinh mot cach rat chudn

xac.

Mot tuyén bo dinh vi can gdbm c6 3 yéu to chinh: thi truong muc
tiéu; cac yeu to canh tranh theo mdt co cau uu tién da xac dinh; va lgi ich
duy nhat. Biéu d6 c6 nghia can tra 161 3 cau hoi:

1. San phém phuc vu cho ai?
2. Doanh nghiép ban cai gi?
3. Vi sao khach hang chon mua san phdm cta doanh nghiép?

Pinh vi dugc tién hanh sau khi phan doan va lya chon thi truong
muc tiéu. Piéu d6 duoc 1y giai boi dinh vi xac dinh nhan thirc, gy ra mot
hinh anh trong tim tri ctia khach hang trong méi tuong quan véi cac ddi
thii khac. Bo qua viéc dinh vi co nghia 1a khong xac 1ap mot tiéu diém
dinh hudéng cho céc hoat dong marketing, thiéu co s& cho viéc truyén
thong rd rang dén khach hang hay chinh trong cong ty. Ban tuyén b6 dinh
vi 12 mdt phan ciia gia tri va niém tin ctia cong ty, van hoa cong ty va cach
thirc chia sé gia tri cho khach hang cua cong ty.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1) Hay néu vi du vé mot doanh nghiép cu thé ma anh chi biét hodc
gia sir vé mot doanh nghiép kinh doanh trong mét linh vuc nao
d6. Pbi v6i doanh nghiép nay, cac td chirc nao 1a khach hang
cua ho. Hay phan chia thi truong cua doanh nghiép thanh cac
phan khtc thi truong. Hay gidi thich tiéu thic ma anh chi da st
dung.

2) Y nghia cta dinh vi. Cac cach thic dinh vi trong marketing ti€u
dung va marketing ky nghé?
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CHUONG V

MARKETING-MIX TRONG THI TRUONG
CONG NGHIEP

I. SAN PHAM TRONG THI TRUONG CONG NGHIEP
1. Phén loai sain phim

C6 nhiéu cach phan loai san pham va dich vu trong thi truong cong
nghiép. Cach phén loai pho bién 13 phan biét san pham thanh céc loai: vat
kién trac, thiét bi ning, thiét bi nhe, chi tiét va bo phan, nguyén vat liéu,
vat li¢u phuc vu qua trinh, béo tri, stra chita va dich vu cung tng, va dich
vu.

Vat kién triic bao gom thiét ké va lap dat hay xay dung nha cira hay
cac cong trinh khac nhu gian khoan, nha may san xuat hod chét, can cau.

Thiét bi nang g@)m may moc thiét bi 1on nhu cac loai may cong cu,
tuabin, may tinh 16n, diu may xe lira, may ép. Thiét bi ning 1a mot kicu
san pham duoc thiét k& cho mot nhu ciu dic thu. Kién trac va thiét bi
ning dugc thé hién trong bang tong két tai san, phan tai san c¢6 dinh va
dugc khiu hao theo timg nam.

Thiét bi nhe 1a mot loai thiét bi nho hay 1a thiét bi co gia tri thap va
chu ky séng cua thiét bi ngén hon thiét bi nang.

Chi tiét hay bo phdn 13 mot phan cua san phdm va duoc lip rap dé
thanh san phim hoan chinh.

Nguyén vat liéu va vdt liéu phuc vu qud trinh. Vat liéu phuc vu qua
trinh 1a céc loai vat li¢u phu, khong tham gia cAu tao nén san phém nhung
dam bao hodc lam ting hiéu qua qué trinh san xuat.

Dich vu cong nghiép

2. Chu ky song san pham

Chu ky séng san pham mé ta sy bién thién ctia doanh s6 theo thoi
gian, dugc phan thanh cac giai doan goi la céc giai doan cta chu ky san
pham. Chu ky sdng ciia san pham c6 thé duge mo ta nhu & hinh dudi day.
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Hinh V.1. Chu ky song ciia sain pham

Can lyu ¥ 1 hinh trén m6 ta chu ky séng cta san pham thanh cong
trén thi truong chip nhan noi chung. Co6 thé co cac san pham khong trai
qua ddy du cac chu ky & trén va co thé ¢ cac san pham khong thé tiép tuc
duoc cai tién dé budc vao mot chu ky méi tiép theo. Ngoai ra cé tac gia
xem thoi ky thiét ké san pham 1a mot giai doan cua chu ky song, ciing nhu
c6 tac gia bo sung thém thoi ky trudng thanh giita hai thoi ky ting trudng
vao bao hoa.

C6 nhiéu anh huong dé mot san pham trai qua cac giai doan cia
chu ky séng nhu trén, bat luan d6 1a san pham trong thi trudng tiéu ding
hay thi trudng cong nghiép. Cac yéu td anh huéng giy nén tinh chét chu
ky séng ciia san pham c6 thé phan thanh 3 nhom: thay dbi nhu cu cta
khach hang, phat trién cong nghé va méi truong canh tranh. Tuy nhién
tinh chat va mac d6 anh hudng cia cac yéu t6 khac nhau tuy theo san
pham trong thi trudng nao.

Nhu trinh bay & trén, c6 thé cho rang thuc chit chu ky séng cua
san pham chinh 13 chu ky cua thi truong va dong luc cho sy van hanh cua
n6 13 mong mudn khach hang, phat trién cong nghé va canh tranh.

Thong qua viée st dung 1148 miu trong mot cudc nghién ciru vé
anh huong cua loi nhudn trong chién luge marketing ctia Vién hoach dinh
chién lugc, Thorelli va Burnett da khao sat va mo ta méi lién hé giira su
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bién d6i doanh s6 va loi nhuan trong cac giai doan ciia chu ky séng san
pham. Thorelli va Burnett ciing da phat hién cac bién sé mé ta sy bién ddi
trong cdu triic cua thi trudng, dic biét 1a sé lugng ddi thi canh tranh va
mirc do cai tién san pham va gia nhap nganh cta cac dbi thi tiém ning,
phu thudc vao giai doan ctia chu ky san pham. Trong khi cac dit liéu chua
thé day du cho phén tich & giai doan dau (Gi6i thiéu) va giai doan cudi
(Suy thoai), nghién ciru cho thiy sy bién d6i ciia doanh sé va loi nhuin
bién trong cac giai doan con lai co ban nhu 1y thuyét vé& chu ky sdng san
pham ddi v6i san pham tiéu dung. Thuong cé sy khac biét 1a & chd chu ky
song san pham cong nghiép thudng dai hon chu ky sdng san phidm tiéu
dung.

S6 luong ddi thii canh tranh xuat hién nhiéu giai doan ting truong
va truong thanh. Diéu d6 1am thi phan bi phan chia boi cac ddi thi manh.
Day la giai doan cac cong ty bat dau cat giam chi phi va tip trung cac nd
luc marketing, cai tién, nghién ctru va phat trién. Loi nhuan gop bién giam
theo chu ky sdng cuia san phidm. Nguoc lai dong ngan quy ty 1é theo chu
ky song cua san pham.

3. Cac nguyén nhin that bai cia viéc phat trién san pham
cong nghiép

C6 nhidu nguyén nhan c6 thé gy thdy bai cho mot san pham cong
nghiép. Nhiéu trong s6 d6 lai c6 mbi lién h¢ v6i nhau. Thuong 1a c6 nhicu
nhiéu nguyén nhan cho mot san pham cong nghiép cu thé nao do6 that bai,
chtr khong phai 1a mot.

Mot san pham méi bt thanh c6 thé vi 1y do ky thuat. Thudng thay
1a sy sai 1am khong phai & chd 1a cac chuyén gia ki thuat khong biét giai
quyét cac van dé k¥ thuat dit ra, ma thuong 1a do ho khong hiéu nhiéu vé
nhu ciu khach hang va cac diéu kién sir dung san pham. Ly do thiéu hiéu
biét trén chu yéu 1a do chua tao diéu kién khach hang tham gia tic dong
vao qua trinh, sy 4nh hudng cua cac dau tu hién c6 vao nha may va thiét
bi, tr& ngai vé k¥ ning va phuong phap san xudt va yéu cau vé ning luc
v6i cong nghé hién tai.

Ly do thit bai khac ctia san phdm cong nghiép 1a cung cip cho thi
truong cac san phim chua hoan chinh, nhu thiéu cic chtrc ning yéu cau
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cua khach hang hay co sai sot trong viéc thuc hi¢n céc chiic nang mong
mudn. Thuong thdy 1a mic du san phdm duogc san xuat ding yéu cau
nhung cac dich vy hd tro lai chua dugc phat trién tot nhu dich vu sau ban,
bao hanh va hd tro chi tiét, phu ting thay thé.

Mot 1y do khac cua viéc that bai san phim mai 1a cong tac nghién
ctru marketing chua trién khai tot.

II. PINH GIA SAN PHAM CONG NGHIEP
1. Gia ca nhw mdt thanh phin ciia san phim

Gia ca c6 the duge xem nhu mot thanh phan cua san pham. Va vi
the chién lugc gia nhu 1a mét bd phén cia chién lugce san pham.

Trudc hét nd 1a mot bién s6 quan trong trong cam nhan va lam anh
huong dén viéc nhin nhan ciia khach hang vé sy sin sang, chat luong va
cac dic tinh san pham khac dé xdc dinh si ddnh gid gid tri tong thé vé san
pham cia khach hang. Gia ca nhu vdy trd thanh yéu t6 chii yéu trong
chién lugc dinh vi san pham. Gia ca 1a yéu té anh huong chil yéu dén cu
trac chi phi ctia san pham d6i v6i khach hang t6 chirc.

Thtr hai, theo quan diém cua nguoi ban, cac khoan muyc tinh toan
dé xac dinh gia 1a cac bién sd khong chi la 1di sudt ciia san phdam ma cdc
tat ca cac yéu 16 tao nén chi phi nhu dich vu ky thuat, dich vu sau ban,
phdn phéi tin dung va cac yéu t6 khac.

Thir ba, gia ca 13 bién sd chién lugc dé thich img chu ky song cia
san pham. Dic diém cua chu ky sng ciia san pham 1a loi nhuan bién lén
cao trong giai doan tdng truong, do gid cao va thi truong tang trudng va
kha nang canh tranh ctia doanh nghiép. Tuy nhién, trong cac giai doan dau
cta chu ky, doanh nghiép c6 thé dinh muc gia thip dé tham nhap manh
vao thi truong véi hy vong vao ich lgi duong cong kinh nghiép do tang
san lugng ban.

2. Thiét ké chién lwoc gia

Hai quyét dinh chién lugc can thuc hién trude khi di dén viée xéac
dinh gia san pham. Tht nhat d6 1a quyét dinh phan doan thi trudng vi mo,
lwa chon khach hang can cung cap. N6 quyét dinh toan bd cach thirc thiét
ké cac hoat dong marketing tiép theo.
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Quyét dinh chién lugc thtr hai yéu cau trudc khi phét trién chién
lugc gia 1a xac dinh chién lugc san phém. Gia tri cua cac khach hang muc
tiéu can phai x4c dinh mot cach cu thé va san phém can dugce dinh vi céac
yéu t6 tao loi thé canh tranh. Vai tro ciia gia ca trong chién lugc san pham
thé hién hon & chd 1a cac muc tiéu gia 1a mot bd phan ctuia cac muyc ti€u
marketing.

Muc dich ctia hai quyét dinh trén 13 xac dinh gia tri san pham ddi
v6i khach hang vé phuong dién kinh té va tam ly.

C6 nhidu muc tiéu 1am co so cho cac quyét dinh vé gia cta cac
doanh nghiép trong thi trudng cong nghiép. Mot sé doanh nghiép nhin
manh dén cac muc tiéu nhit dinh va xem cac muc tiéu khac it vu tién hon,
nhung thyc té trong hau hét cac trudng hop, gia ca duoc xac dinh vi nhiéu
muc tiéu khac nhau. Tinh phirc tap ctia cac muc tiéu dinh gia 1a két qua
ctia nhiéu yéu t6 anh huong, bao gdm mdi tuong quan giita gia ca va cac
yéu t6 marketing-mix khac.

Dua vao viéc nghién ctru cac muc ti€u dinh gid & cac cong ty 16n
trong thi truong cong nghiép, Lanzillotti nhan thay ring cic muyc tiéu dinh
gia thuong 1a: (1) dat duoc ty 16 thu hdi trén von dau tu cao nhit; (2) 6n
dinh gia va 13i suit; (3) dat thi phin muc tiéu va (4) dé canh tranh hay d6i
pho véi cac dbi thu. Ong ciing dd luu ¥ rang voi mot cong ty cu thé, mot
trong nhirg muc tiéu trén duong nhu 1a diém dich cha yéu, tuy nhién cac
quyét dinh dinh gia khong phai ltc nao ciing dwa trén mot muc tiéu.

a) Dinh gia linh hoat

Muc tiéu dinh gia trong moi truong kinh doanh hién dai ngay cang
tr¢ nén phue tap do khach hang ngay cang anh hudng 1én gia ¢4 hon. Thi
truong cong nghiép ngdy cang toan cau hon va khach hang ngay cang anh
huéng hon trong qua trinh mua sidm. Cac khach hang 16n trong mdi quan
hé chién luge ¢ thé anh hudéng manh dén viéc xac dinh gia cta nha cung
ung.

Gi4o su Lanzillotti cho ring khing hoang dau thé giéi vao nhiing
nam gitra 1970 1a su kién chii yéu dé chuyén doi cach thirc dinh gia theo ty
1¢ thu hdi von dau tu sang cach thirc méi. Ong luu ¥ rang dinh gia theo
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muc tiéu khong con thich hop trong méi truong bién ddi nhanh va khuyén
nghi cdc cong ty nén linh hoat hon trong dinh gia.

Dinh gia linh hoat nhim thich (mg méi trudng canh tranh va dam
bao thi phan, nhét 1a trong thi truong cong nghiép c6 dinh phi 16n. Dinh
gia theo ty 1& thu hdi trén vn dau tu co 18 thich hop cho trudng hop phat
trién san phdm moéi hay trién khai phat trién mot phan doan thi truong
moi.

b) Chién lwgc dinh gid “hét ving nhanh” va “thdm nhdp” thi
truong

Chién luot hét vang nhanh chinh 13 viéc dinh gia cao ngay tir cac
giai doan ddu cia chu ky séng san pham. Chién lugc nay c6 thé sir dung
d6i v6i cac san pham it co gian.

Nguoc lai véi chién luge “hot vang nhanh” 1a chién luot “thAm
nhap” thi trudng 1a chién luot timg budc tham nhap thi trudng, ting doanh
sO va chiém giit thi phan. Gia dwoc xac dinh & muc thip nhat c6 thé dé
chiém giir thi phan 16n nhat va doanh nghiép c6 thé thu lgi nhuan nho hidu
ung duong cong kinh nghiém.

¢) Chién lwoc dinh gid chiét khéiu

Hau hét cic cong ty ap dung chién luoc chiét khau gia va chiét
khiu gia ddc biét c6 y nghia khi cong ty hoach dinh chién lugc marketing,
trong d6 c¢6 su phdi hop cac yéu té gia va phi gia.

- Chiét khdu theo sé lwong:

Trong chién lugc dinh gia nay, don gia san phdm s& dugc giam néu
san luong mua 16n. Muc giam tuy theo muc san lugng mua. Muc dinh cua
chiét khau theo sé luong 1a dé khuyén khich khach hang mua nhiéu hang
hon.

- Chiét khdu chirc nang:

Doanh nghiép ¢ thé ap dung chién luoc giam gia dbi véi cac
khach hang trong hé théng phan phdi tuy theo cac dich vu hay cac chirc
ning ma né thyc hién. Viéc giam gia nhu vy goi 1a chiét khau theo chirc
nang hay thuong mai.
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- Chiét khdu canh tranh:
Doanh nghiép c6 thé giam gia dé Gmg phd voi moi truong canh
tranh, dé gitr hay 16i kéo khach hang.

3. Cac phuwong phap dinh gia
a) Dinh gia dwa vao chi phi

Hau hét cac nha marketing k¥ nghé ap dung phuong phéap dinh gia
dwa vao chi phi ddi v6i san phim méi va ciing kha thuong xuyén d6i san
pham cii. Trong phuong phép nay, chi phi cho qué trinh san xuat 1a yéu t6
xem xét chu yéu dé xac dinh gia. Cac chi phi dwoc phan thanh 2 nhém 14
bién phi va dinh phi: Cac chi phi chiém mot ty 1¢ xac dinh trong gia thanh
goi 12 bién phi vi tong chi phi ciia cac loai nay sé& ty 1¢ theo khi lugng san
pham. Cac chi phi gan nhu khong thay d6i du san lugng c6 thé san xuat
v6i s6 luong 16n hay nho. Cac chi phi nay goi 1a dinh phi. Khi phan b6 cho
tuong san pham, chi phi phan bd s& nho hon néu san lugng 16n hon.

Néu s0 san pham san xuat cang 16n va thoi gian san xuat cang dai,
khi do céc yéu to bién phi c6 thé gidm do hi¢u Uing duong cong kinh
nghiém.

Thuong cic nha marketing k§ nghé xac dinh gia san pham trén co
s& rang mirc 6 giam chi phi san xuét dién ra thé nao theo mirc do ting san
luong. Didu phd bién duge nhan thay 1 bién phi cta san phdm cé xu
huéng gidm theo mirc mirc d tang cua san luong. Puong cong kinh
nghiém 14 mbi twong quan giita bién phi mdi don vi san pham theo theo
diém san xuat. N6 co6 thé dugc md ta nhu mdi lién hé giita chi phi va thoi
gian. N6 c6 thé mé ta nhu mdi lién hé thoi gian san xuat mot don vi san
pham theo sé don vi san pham tich luy. Do 1a sy tich luy kinh nghiém
trong qua trinh san xudt.

Céc tham s6 co ban cta duong cong kinh nghiém c6 thé rat khac
nhau d6i v6i mdi tinh huéng khac nhau. Giita tong thoi gian san xuat T(n)
v6i s6 don vi tich luy n lién hé bang dang thirc:

T(n) = kn'®
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Trong do: T(n) - Thoi gian san xuét tich luy cho n san pham
dau tién.
k - Thoi gian san xudt san phim dau tién
8 - Hé s duong cong kinh nghiém, 0 <8 < 1

Thoi gian trung binh san xuat moi don vi san pham trong viéc san
xuat 16 n don vi sdn pham dau tién lién hé bai:

Ty =10 o
n
Trong timg tinh hudng, nhiém vu ctia nha phan tich 1a x4c dinh hé
s6 duong cong kinh nghiém. Theo nghién ciru, nhém tu van BCG chung
minh rang thudng chi phi dé san xuat mot don vi san pham giam di 25%
khi s6 don vi san pham ting gap doi.

b) Dinh gia dwa vao gia tri

Céch tiép can duwa vao gia tri yéu cu can than trong viéc danh gia
gi4 tri ciia san phdm ddi v&i khach hang. Do cac khach hang khac nhau
danh gia khac nhau vé gia tri cua san pham, nén phan doan thi trudng 1a
mot budc chu yéu trong dinh gia dwa vao gi4 tri. Hon nita, san phim cung
cap cho cic phan doan thi truong khac nhau cé thé c6 nhimg khac biét
dang ké va do do6 viéc dinh gia dua vao chi phi c6 thé 1a mot quyét dinh
dwa trén nhiéu yéu t6 tong hop.

Céch tiép can dua vao gia tri thuc chat 1a vi¢e xay dyng cach nhin
nhan vé gi4 tri cua san pham doi véi nhom khach hang muc tiéu. Theo
Shapiro va Jackson, cac budc can thi€t cho viéc dinh gia dya vao gié tri 1a:

1) Hiéu biét tinh hudng can sir dung san pham ctia khach hang.

2) Xac dinh va phan tich cac bién tao nén loi ich cta khach hang
khi str dung.

3) Xac dinh va phan tich cac bién gy nén chi phi trong s dung
cua khach hang.

4) Phén tich can nhéc chi phi / loi ich trong sir dung cua khach
hang.

60



MARKETING KY NGHE 61

Luu ¥ rang chi phi ciia khach hang chtr khong phai 1a chi phi cua
nha san xut 1 van dé trung tdm cin xem xét trong dinh gia theo gia tri.

Céc diéu kién rang budc anh huong dén danh gia cua khach hang
nhu mo ta ¢ hinh V.2 dudi day.

Cung ung . . Cung ung
ctia cong ty: Thanh Izhan cua ctia ddi
_ §p trung tam mua thi:
- Gid - SpP
- Dich vu - Gia
- I rftyé‘n - Dich AW
thong Nhin thire gid ) t];l’”f‘y en
tri ciia khdch ons
hang
Chi phi stir
dung cua
Cach giai quyét khach hang
van dé mua sam
cua khéch hang

Hinh V.2. Cac yéu t6 dnh hwéng nhén thirc
veé gia tri sin pham cua khach hang

¢) Dinh gid theo nhu ciu

Viéc dinh gia theo gid tri thuc té 13 twong phdn véi cdc gia thiét vé
dwong cau cta cic nha kinh té hoc. Theo 1y thuyét kinh té hoc, mirc cau
thay d6i theo sy thay ddi cua gia. Tuy nhién do gia ca c6 méi lién quan
nhiéu dén cdc bién sé marketing, viéc xac dinh mdi twong quan gitra gia ca
va muc cau la mot cong viée phirc tap.

III. PHAN PHOI TRONG THI TRUONG CONG NGHIEP

1. Dic diém phéan phdi trong thi trudong cong nghiép
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Phan phdi trong thi truong cong nghiép hiéu theo hai nghia. Thir
nhét, phan phdi gdm cac nha ban lai 1a nhiing ngioi mua va ban san pham
doc theo kénh phan phdi. Thir hai, phan phdi 14 hoat ddng phan phdi vat
chat, 1a van chuyén va luu giit san pham trong qua trinh tir sau khi san
pham hoan thanh & nha san xuét cho dén khi ngudi dung st dung dén né.
Nghia thir nhat goi 1a kénh marketing va nghia thir hai 14 céng tdc hdu can.

Gi4o su Louis Stern, chuyén gia hang dau vé kénh phan phdi da
mo ta cude cdi tién vé Iy thuyét kénh phan phoi trong nhitng nam tir 1960
dén 1990. Theo 6ng, trong nhimg nim 1960 dén dau 1970, cac cong ty
dinh huéng vao san pham chi yéu tdp trung thi truong néi dia v6i kénh
phan phdi v6i pham vi bao phu thi trudng “ngdu nhién”. Cac nha san xuét
va phan phdi d6i xir nhau nhu dbi tha canh tranh. Nhitng nam 1970 dén
1980 ching kién thoi ky cham ting truong cua thi truong. Piéu d6 dan
dén viéc cac cong ty dau tranh gianh thi phan va chuyén hudéng sang thi
truong qubc t& dé t6i da hod thi phan. Nha cung cip xem cac nha phan
phdi nhu khach hang va cic nha phan phdi xem nha cung cép 14 bd phan
trong quy trinh san xuat va nhu mot trung tdm chi phi. Nhimg nam 1990
chimg kién su phat trién canh tranh gianh khach hang va cac dich vu kénh
phan phéi, toan cau hoa thi truong voi nd luc tap trung thi truong ndi dia
va nham chiém ldy thi truong muc tiéu. Cac nha cung cdp va cac nha phan
phdi tro thanh cac dbi tac chién luoc.

Nhu vay, xu hudéng ctia marketing k§ nghé trong quan h¢ khach
hang 1a chu trong quan hé véi cac nha phan phdi ciing nhu dbi v6i khach
hang cudi cing va nha ban 1¢. Trong nhiéu trudng hop, lwa chon ddi tac
chién lugc trong quan hé chinh 13 chuyén hudng quan hé gitta cac ddi
tugng nha phan phéi, ngudi ban 1é va khach hang trong méi lién hé chién
luge ctia quan tri chudi cung tng.

Mo hinh kénh phéan phdi cong nghiép cb dién duoc thiét lap véi
viéc chdp nhan mdu thudn giita nha san xudt va nha phdn phéi nhu 1a nd
luc tranh gianh lgi ich trong viéc dap g thi truong. Mot cach ly tudng,
phén loi ich mdi bén nhan dugc ty 1€ voi gia tri ho da dong gop cho thi
truong. Noi chung hai bén c6 thé thiét 1ap mdi quan hé dua trén cac thoa
thuan va dong y ban dau. Piéu kién thi truong luén bién doi va didu d6
dan dén viéc cac yéu t6 co sé cho dong thuan bi thay ddi, 1a nguyén nhan
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dan dén cdc xung dot. Thudng viée thiét 1ap kénh phdn phoi di sau sw thay
d6i thi trrong boi n6 dua trén cc co s6 hop ddng va quan hé ca nhan, 13
cac yéu t6 kho khan dé thay do6i. Két qua ciia hoat dong kinh doanh khong
hiéu qua va thiéu hiéu biét 1dn nhau 1a nguyén nhan chu yéu dan dén xung
dot giita cac nha san xuat va cac nha phan phi.

Mo hinh phan phéi ngay nay xem truyén thong, hop tac va su tin
tuong nhu 14 cac yéu td then chdt cho thanh cong.

Céc san pham cong nghiép c6 xu hudng c6 it khach hang hon san
pham tiéu dung. C6 mot sb 1y do giai thich dic diém nay. Tht nhat, s6
luwong khach hang thi truong cong nghiép it hon trong thi truong tiéu
dung. Thir hai, kénh marketing truc tiép phé bién dbi véi thi truong cong
nghiép hon thi truong tiéu dung. Thir ba, s6 luong mua I6n va nhiéu lan
cling c6 nghia s6 khach hang it hon. Thir tu, phan phdi céng nghiép yéu
cau trinh dg chuyén mén kj thudt cao va dau tu cho dio tao va vat chat ky
thuat va didu d6 1am cho viéc mé rong kénh phan phdi kho khin hon trong
thi truong tiéu dung.

Céc yéu t6 trén c6 anh hudong khong chi 1én s lwong ngudi mua
ban lai ma con dén muc do quan hé ngudi mua - ngudi ban. Nguodi mua
trong thi truong cong nghiép c6 mdi quan hé mat thiét véi nha cung tng
hon so véi ngudi mua trong thi truong tiéu dung. Tuong tw nha san xut
cong nghiép c6 xu hudng phat trién mbi quan hé hon véi cac thanh vién
ctia kénh phan phoi.

2. Chién lugc kéo va day

C6 hai kiéu cta chién lugc phan phdi 14 chién lugc kéo va day. Su
khéc biét & cac chién lugce thé hién & chd nguoi mua ban lai. Trong chién
luoc déy, vai trd cua ho mang tinh thu dong. Trong chién luoc kéo, nha
san xudt kich thich nguwoi sit dung cudi bang quang céo va cac hoat dong
ban hang ca nhan. Trong chién legc ddy, ban hang ca nhan duoc st dung
dugc sir dung dé kich thich nhu cau & tdt cd cac cap cia kénh phan phdi.
Trong chién hege ddy, ngudi mua ban lai dong vai tro tich cuc trong viée
kich cdu, con trong chién hege kéo, ho dong vai trd cha yéu trong ddp vmg
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nhu cau. Trong thyc hanh marketing, cac doanh nghiép thira sir dung ca
hai loai chién lugc trén.

Trong chién lugc day, tit ca cac yéu td cua marketing-mix phai
dugc diéu chinh nham phu hop dé thich hop véi cac dic diém cua ngudi
mua ban lai. Gid ca va thuong hiéu can sin sang dé hd trg nguoi mua ban
lai. Hoat dong quang cdo va ban hang c4 nhan can c6 nhitng diéu chinh dé
phu hop véi vai trd quan trong ciia ngudi mua ban lai va ¢6 cac hd trg doi
v6i ho. Chién lge ddy thudng co xu hudng nham vao cac kénh chon loc.
Nguoc lai viéc mo rong kénh phdn phéi 1a dic diém cua chién luoc kéo.
Quéng céo va ban hang khuyén mai chiém ty 1& 1on trong ngan sach cd
dong cua chién luoc kéo, trong khi d6 ban hang ca nhan la bién s chu yéu
cta chinh sach ¢ dong trong chién lugc kéo. Trong chién lwoc déy,
nguoi mua ban lai cé trach nhiém tac dong dén hiéu chinh vé san phém dé
phul hop v&i nhu cau cac khach hang riéng 1¢.

Quan diém vé chién lugc ddy va kéo gitp cho ching ta phan tich
vé vai chu dong hay bi dong ciia ngudi mua ban lai trong cung tng dich
vu dbi v6i nha san xuat va ngudi ding cudi. N6 giup chung ta nhan thirc
vai tro khac nhau ciia ngudi mua ban lai cong nghiép trong chién lugc
marketing va su khac nhau gitra thi truong cong nghiép va thi truong tiéu
dung.

3. Cac chirc nang mua ban lai

Ly thuyét marketing c6 dién xac dinh 10 chitc ning khdc nhau cia
kénh phan pho”'i: mua, ban, cung cép, tai trg, luu trit, phan loai, tuyén Ivra,
van chuyén, thong tin thi trudng va mao hiém. Viéc xac dinh cac chirc
ning marketing ndy phan anh sy phat trién sém vé 1y thuyét marketing
trong kinh té nong nghiép.

Thiét ké kénh phdan phoi 1a nd luc && mdi chirc nang trén thuc hién
mot cach hiéu qua. Trong cac kénh phan phdi dién hinh, nguoi mua bén lai
chiu trach nhiém thuc hién phﬁn 16n cac chuc nang trén va ho thuc hién
céc chirc nang nay tét hon 1a do nha san xuat.

4. Kénh phan phdi hdn hop
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Su phirc tap trong thi truong cong nghiép tao nén nhiéu co hdi cho
viéc str dung cong nghé thong tin dé phat trién kénh phan phdi. Hé thong
marketing cong nghi¢p ¢ dién bao gém lyc lugng ban tryc tiép, bd phan
ké toan, cac nha phan phdi va b phan thu tryc tiép. Mdi yéu td trén déu la
trach nhiém thuc hién tat ca cac churc nang marketing, gém ca lanh dao luc
luong ban, nang cao chat lwong dich vu trudc va sau ban, dam bao mdi
quan hé hach toan trong sudt ca mot thoi ky.

Mot hé théng s& chua hoan thién néu thiéu d6 linh hoat trong thich
g nhu ciu khach hang va cac diéu kién cua thi truong va tao ra mau
thuan giita lyc luong ban va nguoi mua ban lai. That khong hop 1y néu
mot cong cu marketing va mot kénh phan phdi don nhit c¢6 tic dung hiéu
qua cho tat ca céc giai doan cua qua trinh mua - ban, hay 12 mot khach
hang riéng 1¢ ludn duoc bai mot kénh truyén théng duy nhat. Chang han,
thu tryc tiép khong thé 1a phuong tién tao nén hiéu qua trong quan hé
thanh toan trong moi luc.

Quan diém vé kénh phan phdi hon hop 1a su két hop cac yéu té va
n6 ¢ nhiéu kha ning tao nén tinh phirc tap cua cic van dé chién lugc va
quéan tri. C6 nhiéu kha ning gdy nén nhitng mau thuin do sy lam dung
chirc nang va trach nhiém cia cac by phan ddc 1ap trong hé théng kénh.
Kénh phan phéi hdn hop yéu cau 16n vé nhu ciu truyén thong trong cac
chirc ning - ban tryc tiép, phan phdi, thu truc tiép, telemarketing,v.v...
Tinh phirc tap ctia kénh hdn hgp lam ting sy khé khin trong do ludong va
kiém soat tinh hiéu qua.

5. Cac kiéu mua ban lai trong thi truéng cong nghi¢p

Ngudi mua ban lai trong thi truong cong nghiép c6 thé duoc phan
loai dua véo s6 cac chirc nang ho thuc hién va pham vi cac chirc nang. Dac
diém chu yéu 12 x4c dinh thanh vién cu thé nao chiu trich nhiém co ché
chuyén dich tir nha san xuat cho dén ngudi str dung cudi. Pic diém thir hai
la xac dinh thanh vién nao chiu trach nhiém chuyén dich vt chdt cia co
ché trén. Pac diém thi ba 13 xac dinh thanh vién nao chiu trach nhiém giy
anh huong kich cau. Ngoai ra con xac dinh thanh vién nao cta kénh thuc
hién chirc ndng khac nhu vgn chuyén, luu trit hay dich vu tai tro. Chuc
ning day di ciia ngudi mua ban lai chii yéu duoc thuc hién boi nha phan
phdi cong nghiép.
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Céc loai thanh vién ctia kénh phan phdi cong nghiép gém cé:

1.

Dai ly - gém cac dai 1y ban va dai dién nha san Xuét, tap trung
vao chirc nang ban nhung khong thyuc hién phan phdi vat chat.
Chirc nang chil yéu cua ho 14 cung cip thong tin thi trudng cho
nha san xuat.

Nguwoi moi gioi - 1a mot dang cia dai 1y nhung ho khong co
chire danh chinh thirc va thuc hi¢n chiic nang vira dai dién cho
nguoi mua, vira dai dién cho ngudi ban dé tao nén thi truong
va thuong lugng gid trong cadc mat hang cong nghiép nhu
nguyén vat liéu va cac loai san pham tiéu chuan. Ho d6i khi luu
giir san pham va thyc hién chirc nang thanh toén.

Nguoi diu co - Ho 14 nhimg ngudi mua ban si hay nha phan
phdi, nhung chi yéu 1a chuyén nghiép d6i véi mot sé mit hang
nhat dinh.

Nha buén - 13 ngudi tham gia vao kénh phan phdi véi chic
danh chinh thirc, thuc hién phan phdi vat chat va nhiéu chirc
nang khac trong kénh phdi phdi.

Nguoi mua ban trwe tiép - 1a nguoi thuc hién chirc ning mua
ban, tinh dung, thong tin thi truong va cac chic nang khac
nhung khong luu gitr san pham ma thuc hién viéc chuyén truc
tiép san pham tir nha san san dén nguoi ding.

Trong thi truong cong nghiép co6 hai loai ngudi mua ban lai chu

yéu la dai dién cuia nha san xuat va nha phan phoi cong nghiép.

6. Cac xu huwéng dnh hwéng phan phoi trong thi trwomg cong

nghiép

Phan tich cac dir li¢u cta hi€p hoi thuong mai va cac cudc khao sat

cho thay cic hoat dong clia cic nha phan phdi cong nghiép c6 xu hudng

gia tdng quy mo so voi muc trung binh cua cac nganh khac. Cac nha phan

phdi ting trudong bang mua lai. Chi phi cho cic hoat dong tac nghiép ting

lam loi ich vi quy mé phat huy tic dung trong phan phdi cong nghiép.

Viéc ting quy mo cia cac nha phan phdi tao nén su thay doi chat

lwong sau sic trong phan phdi. Cac nha phan phéi 16n tao nén nhiéu co hoi
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hon phat trién cic bo phan chuyén gia va phét trién hé théng mua hang
bang hop dong d6i véi khach hang. Cac tac nghiép tin hoc hoa giup giam
chi phi, d& kiém soat va cung cip dich vu t6t hon cho khach hang.

Xu huéng khéc 13 viéc chuyén biét hoa san pham trong phan phdi
cong nghiép. Xu hudng ndy xuat hién do cac vin d& cong nghé, ky thuat
va kién thirc vé san pham nay cang gia tang.

IV. CO PONG TRONG THI TRUONG CONG NGHIEP

Cb dong trong thi truong cong nghiép 13 t6 hop giira 6 dong mang
yéu t6 ca nhan va phi c4 nhan nhdm vao khach hang cong nghiép. N6 bao
gom ban hang ca nhan, catalogues va tai lidu vé san pham, quang cdo, thu
tryc tiép, trién 1am thuong mai, quan hé co quan truyén thong va cong
chung, su khac biét va khuyén mai.

1. Cac cap cia hi¢u ing

Muc dich ctia cdc chuong trinh ¢6 dong 1a tac dong 1am ngudi mua
tiém nang tu trang thai chua nhan thuc rd dén viéc thuc hién mua sam.
Trong nghién ctru vé trung tim mua, ching ta biét c6 nhiéu giai doan tir
khi nhan dién nhu cu cho dén viéc thuc hién mua va cac danh gia, thong
tin phan hoi. Tuy nhién mét chinh sach c6 dong khong phai nham vao tat
ca cac giai doan ma tap trung vao nhiing giai doan then chét, gdm nhan
thirc, thai 6 va hanh vi mua hang, va tir d6 xac dinh muc dich cia cb
dong.

Ly luan marketing trong c¢6 dong tap trung kha nhiéu vé mé hinh
céc cip cua hiéu ung, gdbm cac giai doan trong tién trinh nhan thic cua
khéch hang 1a su biét dén, quan tdm, danh gia, nd luc va chép nhéan. Luu y
rang mo hinh nay dé cap dén tién trinh nhan thirc cta cic ca nhan trong
trung tam mua, chir khong phai la cua trung tam mua.

Mot cach mo ta khac cua 1y luan vé cac cép cua hiéu tng x4c dinh
6 giai doan tac dong, do 1a su biét dén, su hiéu biét, thich, chudng, tin chic
va thyc hién mua. M6 hinh 6 giai doan nay thiét 1ap trén co s& mod hinh
tam 1y ¢d dién 1a phan chia hanh vi thanh 3 giai doan 13 giai doan nhan
thure (su biét dén va hiéu biét), suy luan, ly gidi, giai doan tac dung va giai
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doan két luan. Haward va Sheth sir dung mo hinh tuong ty vé hanh vi
mua: su luu ¥, hiéu biét, thai do, ¥ dinh va hanh vi mua.

2. Muc tiéu cia co6 dong

Xéc dinh myc tiéu la van dé trong tdm dat ra cua chién luogc
marketing c6 dong. Quan di€m vé céc cap cua hi¢u ung tré nén coéng cu
phan tich hiru ich cho phat trién chién lugc c6 dong.

Van dé dat ra 1a chién luoc ¢ dong can nhan manh vao su biét
dén, thai d6 hay qua trinh ban? Cau tra 16i dya trén nhiéu yéu té danh gia.
béi voi san phém m&i, can nhan manh dén su biét dén. Ddi voi san phém
da trién khai, can nhdn manh dén tac dong dén thai do. Hoat dong ban doi
khi 4p dung cho san pham méi hay san pham cii.

Bude ddu tién trong phat trién cac muc tiéu marketing ¢ dong 1a
xéc dinh vdn dé cé déng. Qua trinh xac dinh van dé c6 dong can bit dau tir
viéc phén tich dir liéu vé tinh trang hién tai vé khuyén khich va thai do
trong khach hang hién tai va tiém nang. Véi dir liéu nay, chién luoc cb
dong co thé xac dinh muc tiéu cho minh nhu “can tdng sy hiéu biét dén
san pham tir 17% dén 65% trong s6 cac k¥ su qua trinh trong nganh hoa”.

3. Marketing c6 dong trong thj trwong cong nghiép

Céch tiép can tich hop trong phat trién chién lugc marketing c6
dong da duoc dé cap trong nhiéu tai liéu nghién ctru. Cac quan diém dya
trén co s¢ rang mdi md hinh ¢6 dong c6 nhiing loi thé ddc thu riéng va no
¢6 anh huong nhau va do d6 can xac dinh s anh huéng 1an nhau dé phat
trién phuong an phdi thirc cac bién s ¢ dong hop ly nhit. Pac diém cua
cach tiép can marketing c¢6 dong nita d6 1a chinh 1a sy két hop cua hiéu
biét vé hanh vi mua, dic biét sy anh hudng cta ) dong trong qué trinh ra
quyét dinh.

a) Nguon thong tin siv dung béi ngwoi mua cong nghiép

Céc nghién ctru vé qué trinh mua cho thdy, cac yéu t6 phi ca nhan
tré nén quan trong trong thoi ky dau, va yéu tb ca nhan trd nén quan trong
hon trong céc giai doan dénh gia, thir nghiém va trién khai. Theo khao sat
tir hon 300 cong ty, Moriarty va Spekman d4 xac dinh tdm quan trong cua
cac ngudn thong tin (tir 1: khong quan trong, cho dén 6: quan trong nhat).
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Ngudn sir dung Gia tri trung binh | D¢ léch
tam quan trong chuan
1. Vian phong h¢ thong thong tin 5.011 1.257
2. Cac phong ban 4.688 1.406
3. Quan tri cp cao 4213 1.528
4. Luc lugng ban ndi bo 3.862 1.454
5. Tu céc chi nhanh 3.767 1.543
6. Thong tin ban 3.446 1.504
7. Dong nghiép & cong ty khac 3.220 1.505
8. B0 phan dich vu 2.848 1.672
9. Théng tin méi trong cac an 2.684 1.424
pham thuong mai
10. Dir li€u hiép hdi thuong mai 2.510 1.478
11. Trién 1am thuong mai 2.473 1.513
12. Quang cao trong cac 4n pham 2.290 1.290
thuong mai
13. Chuyén gia trr van bén ngoai 2.090 1.489
14. B6 phan mua sim 1.675 1.086

4. Ngudn anh hwéng: tim quan trong ciia hinh dnh

Anh hudng cua truyén thong cong nghiép 1a su phdi hop va tich
luy 4nh hudng cua n6 trong mot khoang thoi gian. Boi do chi phi ban hang
c4 nhan chiém ty 1& chu yéu trong tong chi phi ¢6 dong marketing nén van
dé duogc nhan manh s& 12 mdi twong tac giira luc lwong ban hang ca nhan
v6i cac thanh vién khac. Néu khach hang hay khach hang tiém ning tiép
xuc voi dai dién ban hang cua nha san xuét, su tiép xac nay tré thanh yéu
t6 tac dong chi yéu cho cach nhin nhén vé cong ty cua khach hang. Tuy
nhién néu ho khong tiép xtic duoc voi dai dién ban, thuc té ho di c6 mot
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s0 nhin nhan vé cong ty trén co s¢ nhiing hinh anh chung dugc tiép nhan
tr nhiéu ngudn thong tin khac nhau bao gdm truyén miéng, cong ching va
quan hé cong chung, va quang cdo.

a) Hinh danh cong ty

Madi cong ty, 16n hodc nhoé déu c6 hinh anh - tot hay xau, rd rang
hay mo ho - trong tam tri cia khach hang hién tai va tiém niang. Hinh anh
bao gid ciing ton tai, bat ludn cong ty ¢ cht tim xay dung n6 hay khong.
Néu hinh anh duoc hinh thanh béi cac su kién va noi chung khong theo
cac dinh huéng trude, hinh anh vé khong ty s& rat it lién hé véi muc tiéu
marketing va c6 dong. Hinh anh vé cong ty 1a tong hop cac anh hudng cua
cd dong vé cong ty, dugc hinh thanh trong tdm tri cia ngudi tiép nhén.
Nhan sy va uy tin cta cong ty s€ dugc nhin nhan khac nhau boi khach
hang hién tai, khach hang tiém ning, nguoi lao dong, nha cung tmg, nha
ban budn va cong ching. Bit ky mot loai hay mot nhom san pham cu thé
déu c6 hinh anh riéng, khac v6i hinh anh chung cua céng ty. Mot hinh anh
t6t vé& cong ty c6 thé dugc cai thién boi cac anh hudng ciia cac hoat dong
cb dong.

b) Anh hwong ciia quing cdo 1én dgi dign nha sin xudt

5. Thiét ké chwong trinh truyén théng

Thiét ké chuong trinh truyén théng dwoc thyc hién qua 6 budc chua
yéu: xé4c dinh muc tiéu, nhan dién ddi tuong tiép nhan, xac dinh ngan sach,
phat trién chién lugc thong diép, lwa chon phuong tién truyén théng va
danh gié hi€u qua.

a) Xdc dinh muc tiéu

b) Nhén dién déi twong tiép nhin

¢) Xdc dinh ngdn sdach

d) Phdt trién chién lwgc théong diép

e) Lwa chon phwong tién truyén thong

f) Danh gia hi¢u qua

70



MARKETING KY NGHE 71

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN

1. Dua vao cac bai thao luadn phan doan va lga chon thi trudng muc
tidu trong cac chuong trudc, hay thiét ké marketing-mix cho cac thi
truong muc ti€u da chon.

2. Trong thiét ké marketing-mix cho thi truong céng nghiép, cac ndi
dung nao s& dugc nhan manh hon va it nhin manh hon so voi
marketing k¥ ngh¢?

3. Tim hiéu v& mot doanh nghiép hoat dong trong thi truong doanh
nghiép. Hay thiét ké mot chuong trinh truyén thong cho doanh
nghiép nay.
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