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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin c6 thé dugc phép
dung nguyén ban hoic trich ding cho cac muyc dich vé dao tao va tham khao.

Moi muyc dich khac mang tinh I¢ch lac hoac sir dung vé1 muc dich kinh doanh thiéu
lanh manh sé& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Trong bi canh moi truong kinh doanh thay d6i nhanh chéng va ap luc canh tranh
ngay cang gay gat viéc kiém soat hé thong thong tin markketing tr¢' thanh diéu kién
cin ban dé co the quan tri hoat dong marketing thanh cong. Y thtrc duoc diéu do, nhiéu
doanh nghiép rat quan tam dén cong tac nghién clru va quan tri marketing dé tao ra
dugc nhing loi thé canh tranh trén thi truong.

Véi cac sinh vién chuyén nganh quan tri kinh doanh, viéc ndm viing ndi dung,
phuong phap nghién ctiru marketing, cac chinh sach quan tri marketing s€ gitip ho phat
trién cac k¥ ning can thiét dé thich ung voi nhiing doi hoi cua thuc tién kinh doanh
hién dai. Khong nhiing the nhimng kién thirc va k¥ ning nay sé& giup ho phat trlen kha
nang nghién ctru, giai quyét van dé mot cach doc lap, sang tao — nhitng gia tri can thiét
trong tuong lai.

Gi4o trinh duoc trinh bay theo hai phan:

Phéan 1: Gom cac ndi dung vé nghién ctru marketing nhu: Khat quat’ vé nghién ctru
marketing; Cac thang diém do ludng trong nghién ctru marketing; Thiét ké bang cau
hoi va t6 chuc thu thap dir liéu; X 1y dit liéu va trinh bay két qua.

Phan 2: La cac ndi dung vé quan tri marketing gdom: Tong quan vé quan tri
marketing; Cac chién luoc marketing canh tranh; Quan tri chién lugc marketing — mix.

Gi4o trinh bién soan trén co s tich hop cic ngudn tai lidu trong va ngoai nudc,
nhimng kinh nghiém tich liiy trong qua trinh giang day va hudng dan thyc hanh nghién
ctru. Noi dung gido trinh duoc can nhic phi hop véi yéu ciu cua trinh do Cao ding
nghé Quan tri kinh doanh. Vi nhitng noi dung trén, nhém bién soan hy vong cuon giao
trinh s& tao diéu kién cho sinh vién thudc nganh Quan trj kinh doanh c6 thém ngudn tai
liéu hoc tap va tham khao hiru ich.

Do bién soan lan dau voi kién thic va thoi gian con han ché, cudn sach khong
tranh khoi nhitng thiéu sot. Cac tac gia rat mong nhan duoc sy gbp y cta ban doc.

Nhom bién soan

Nguyén Thi Kim Nguyén (chi bién)
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GIAO TRINH MO DUN

NGHIEN CUU VA QUAN TRI MARKETING
M3i mé-dun: MD21 (0814019)

BAI 1: KHAT QUAT VE NGHIEN CUU MARKETING

Gidi thiéu: Bai hoc cung cap cho sinh vién céc kién thirc vé khai niém, phan loai, cac
tinh hudng tng dung nghién clru marketing, tién trinh cia moét dg an nghién cuu
marketing cu the.

Muc tiéu:
- MG ta dugc khai ni¢m, phan loai nghién ctru marketing;
- Nhan dién dugc cac tinh hudng tng dung nghién ctru marketing;
- MG ta dugc ndi dung quy trinh nghién cru marketing;
- Nhan dién dugc cac phuong phap nghién clru marketing
A.NOI DUNG
1. Pinh nghia, phan loai va vai tro cia nghién ciru marketing
1.1 Dinh nghia nghién ciru marketing

Marketing la tdp hop cdc hoat ddng ciia con nguwoi nham hwedng t6i viéc théa man
nhu cau khach hang thong qua hoat dong trao doi.

C6 bao gior ban thiy la khi biét ring cing mot nhu cau vé mét loai san pham co
cong dung nhu nhau, c6 nguoi thich san phém nay hon san pham khac? Co6 khi nao ban
tir hoi 1am thé nao dé ngudi kinh doanh biét khach hang mong mudn thay thé san phim
hién tai ho dang tiéu dung boi mot san pham trong tuong lai c6 céng dung nhiéu hon,
chat luong tot hon, kiéu dang bat méit hon...Mét trong nhitng cong cu chinh dé phat hién
nhu ciu va su thay d6i trong hanh vi ngudi tiéu dung, dong thoi tra 101 nhitng cdu hoi
néu trén la thyc hién viéc nghién ctru marketing. Nghién ctru marketing giup cho ngudi
lap ké hoach chién lugc va tic nghiép trong linh vyc marketing c6 nhiing thong tin can
thiét dé hoach dinh va dua ra nhitng quyét dinh phu hop v6i nhu cau cia nguoi tiéu
dung.

Nhu vay, nghién cuu marketing la qua trinh thu thdp va phan tich mot cdach co
muc dich, co hé thong nhitng thong tin lién quan den viéc xac dinh hodc dwa ra giai
phap cho bat ludn cac van dé lién quan den linh viec marketing.

1.2 Phan loai nghién ctru marketing
1.2.1 Phén logi theo bdn chit nghién ciru

- Nghién ciku co ban 12 nhitng nghién ciru gitp nhan dang cac van dé chua rd rang
trong hién tai hodc co thé ndy sinh trong twong lai, nham dén viéc phét trién, mo rong
kién thurec.

-Nghién cieu 1ing dung 1a nghién ciru gitip giai quyét nhing van dé thyc tién, nhiing
mg dung cu thé trong thyc té. Theo dinh nghia & trén thi nghién ciru marketing 1a dang
nghién ctru ing dung.



1.2.2 Phén logi theo muc tiéu nghién ciru
a) Nghién cvru tham do

- Muc tiéu 1a xac dinh hozc nhan dién van dé dang ton tai trong hoat dong
marketing. Vi du: sy giam st v€ doanh s6 ban hay sy kém céi cua hé thong phan phoi.

- Nghién ctru tham do thudng dugc sir dung trong giai doan dau ciia qua trinh
nghién cuu.

- Trong nghién ctru thim do, ngudi nghién ctru thuong st dung dir liéu thir cap.

b) Nghién ciru mo ta

- M6 ta nhimng dic diém, tinh chat lién quan dén van dé nghién ctru ma khong chi
rdo moi quan hé bén trong van dé nghién curu.

- Loai nghién ctru ndy giup nguoi tién hanh xac dinh duoc quy mé cudc nghién
clru can tién hanh.

- C6 thé st dung dit liéu thir cap, so cAp, mo hinh gia dinh dé nghién ctru mé ta.

¢) Nghién cuu nhan qua

- Nham phat hién m01 quan h¢ nhan qua bén trong van dé nghién ctru, tir 46 tim ra
giai phap dé giai quyét van dé.

- Dé thyc hién nghién ctru nhan qua, ngudi nghién ctru ¢6 thé sir dung cac mo hinh
phan tich gia dinh hodc m6 hinh thyc nghiém.

Trong thyc té, viéc nhan dién mot quan hé nhin qua giira hai bién s6 khong phai
la don gian. Do tinh hé thong cua moi hién tugng, su vat cho nén mét két qua xay ra
khong phai do mot nguyén nhan duy nhat ma c6 thé do nhiéu nguyén nhan tao nén. Vi
vay, khi tim hi€u cac quan h¢ nhan qua, nguoi ta thuong cha y cac nguyén nhan chu yéu
nhat.

Dé két luan mot quan hé 14 quan hé nhan qua, can cé diéu kién sau:

- Phai c6 nhiéu bang chiing rd rang vé méi lién quan giita mot tac nhan va mot két
qua quan sat duogc.

- Phai c6 bang chtng 1a tac nhan da di trudce két qua.

- Phai ching t6 mt cach rd rét 1a ngoai tac nhan do khong thé 6 101 giai thich c6
can ctr nao khac vé két qua da nhén dugc. Nghia la, mudn nghién ctru quan hé nhén qua,
can phai gitr cho cac yéu té lién quan khéac 1a khong doi. Chang han, cau san pham la

dai luong ty 1€ nghich voi gia ca san pham do trong cac diéu kién khac khong doi (gia
ca san pham bo sung, san pham thay thé, thi hiéu nguoi tiéu dung...).

1.3 Vai tro cia nghién ciru marketing
1.3.1 Bdn chit ciia nghién ciru marketing

Ban chit hoat dong marketing trong doanh nghiép la nhan manh sy nhan dang va
thoa man nhu cau khach hang thong qua qua trinh trao d6i. Pé xac dinh nhu cau khach
hang, qua d6 xay dung va thyc hi¢n chién lugc va cac chuong trinh marketing nham
thoa min nhiing nhu cau do, cac giam déc marketing can nhiéu thong tin vé khach hang,
d6i tha canh tranh va cac thong tin khéc trén thi truong,



Trong nhitng nim gan day, nhu cau thong tin ctia doanh nghiép ca vé s luong
va chat luong khi dua ra cac quyét dinh lién quan ngay cang tang. Khach hang ngay
cang tro nén kho tinh va phure tap hon. Do do, dé dua ra cac quyét dinh marketing, nha
quan tri phai c6 thong tin da dang hon va t6t hon vé khach hang. Cong viéc cia nghién
ctru marketing 1a danh gia nhu cﬁu thong tin va cung cdp nhiing phuong an quan ly ddi
v6i thong tin hién tai. Thong tin can dugc thu thap mot cach chinh xéc, hop 1y va co gia,
nhit 13 trong moi truong canh tranh nhu ngy nay. Tinh khoa hoc cia cac quyet dinh
ngdy cang cao cla cac cong ty doi hoi nghién ciru marketing phai cung cap nguén thong
tin lanh manh va it sai sot.

Nhirng nha nghién ctru marketing thi ¢6 trach nhiém dénh gia nhu ciu thong tin
nhung quyét dinh marketing ciia cdc cong ty thi duoc dinh ra boi giam ddc marketing.
Xu huéng nay hién nay dang thay doi, co nghia la nhﬁ’ng nha nghién ctru marketing
ngay cang tro nén quan trong hon trong viéc ra quyét dinh va cac giam dbc ciing quan
tam hon dén viéc nghién ctru dé 1am sao mot ngudi giam ddc marketing khi dua ra quyét
dinh can phai hiéu ro nhing thong tin minh dang co.

1.3.2 H¢ thong théong tin marketing(MKIS — Marketing Information Systems)

H¢ théng thong tin marketing (MKIS) la toan b6 con nguoi, thiét bi, va cac quy
trinh duoc thiét ke d€ thu thap, phan loai, phan tich, danh gia, phan phoi thich hop, ding
ltc va chinh xac thong tin cho nhitng nguoi ra quyét dinh marketing.

Hé théng thong tin marketing bao gom:

- H¢ thong bdo cdo ngi bg: bao gdm céac bao cao vé don dat hang vé tinh hinh ti€u
thy, doanh s6 ban hang, muirc ton kho, cac thong tin vé khach hang, cac nha cung cap,...

- Hé théng tinh bdo marketing: Cac cong ty thu thip cac thong tin tinh béo
marketing tir bén ngudn co ban. Ngudn thtr nhit 13 qua luc lugng ban hang cia doanh
nghiép. Ngudn thir hai 13 tir cac trung gian phan phéi khach hang, nhirng nha cung cép,
tir viéc tham gia hoi cho thuong mai, hoi cho trién 1am, gip g& nhimg nhan vién cii cua
dbi thu canh tranh, dai Iy ciia cac ddi thu canh tranh, hay mua san pham cua d6i thu canh
tranh... Ngudn tht ba 13 tir mua thong tin tir cac c4 nhan hay t6 chic chuyén cung cip
thong tin. Ngudn thir tu 13 tir viée phén tich cac 4n phdm nhu cic bao, tap chi chuyén
nganh, cac tai liéu thong ké suu tip tir cac ngan hang dit lidu.

- Hé thong hé tro quyét dinh nham lya chon thong tin tir co s& dit 1iéu, chuyén hoa
nhimng thong tin d6 thanh nhiing thong tin c6 thé sir dung dugc va cung cap cho nguoi
su dung.

- Nghién ciru marketing cho phép nha quan tri marketing c6 duoc cac thong tin vé
mot van dé hodc cac co hdi marketing nhat dinh ma nhiing thong tin nay chua thé ¢
duoc qua hé théng bao cao ndi bd hoac hé théng tinh bao marketing. Chang han, thyc
hién nghién ctru dé biét dugc muc d6 ua thich vé nhin hiéu méi tung ra trén thi truong
nham dy doan mirc ban trong viing, hodc nghién ctru dé danh gia hiéu qua cia mot chién
dich quang cdo...

2. Ung dung ciia nghién ciru marketing

Nghién ciru marketing trg gitp rat nhiéu cho cong viéc ctia nha quan tri. C6 thé
tom tat nhitng ung dung cu thé cia nghién clru marketing nhu sau:

2.1 Nghién ciru thi truong



Theo quan diém marketing, khach hang tao nén thi truong. Vi vay trong ndi dung
nay, nghién ciru marketing tap trung vao viéc tim hiéu cac dang khach hang cung voi
nhiing quan diém, thi hiéu, thai d6 va phan v Ung cua ho cling nhu xem x¢ét tién trinh quyét
dinh mua hang cta cac nhom khach hang dién ra nhu thé ndo...Nghién ctru marketing
vé khach hang ciing xem xét khia canh dia ly cta khach hang, tirc pham vi va sy phan
b dia ly, mirc do tap trung vé dia 1y ctia khach hang lién quan dén nhimg sy phan tich
sau xa suy nghi va thai d¢ cua nguoi mua dé kham pha ra nhimg 1y do tiém an thyc su
da thuc day ho di dén mot quyét dinh mua nhiing san pham nhat dinh hay nhitng nhan
hiéu dac biét nao do.

2.2 Nghién ciru san pham

Nghién ctru san phim bao gdm nghién ciru nhiing cach str dung, tap quan va su
ua chudng cua nguoi tiéu thy dé giup cho viéc thiét ké, cai tién san pham. Nghién ctru
san pham con bao gom vi¢c tim hiéu nhitng khéc biét hoac nhimng loi thé so véi san
pham canh tranh, chiéu hudng phat trién san pham....

2.3 Nghién ciru phan phoi

Nghién ctru phan phdi tap trung tim hicu va phan tich h¢ théng phan phoi hién
hanh trén thi truong, mang ludi kénh phan phoi, cac loai trung gian, hoat dong cua cac
trung gian va cac phuong thirc phan phoi san pham...

2.4 Nghién ciru quang cao va hoat dong ban hang

Nghién ctru quang cao nham phén tich xem cic chuong trinh quang cdo co dat
dugc muc ti€u mong mudn hay khong; tac dong cua quang cao dén su nhén thirc, suy
nghi, tinh cam va thai do cua khach hang nhu thé nao; loai phuong tién quang c4o nao
duge st dung c6 hiéu qua nhit d6i véi doanh nghiép va san pham cua doanh nghiép...

Nghién ctru hoat dong ban hang lién quan dén su danh gia hoat dong ban hang
cua nhan vién. Nghién ctru tap trung vao vié€c: so sanh lugng ban thyuc hién véi ké hoach;
phan tich viéc ban hang theo san pham, theo lanh thd, theo doan thi trudng, theo cira
hang va theo nhan vién ban hang; x4ac dinh thi phan cta cong ty; phan tich loi nhuan
theo san pham....

2.5 Nghién ciru canh tranh

Nghién ctru canh tranh duoc tién hanh nham tim hiéu muc tiéu, chién lugc, hoat
dong cua dbi tha canh tranh, qua d6 thiét 1ap co so cho cac quyét dinh marketing cta
doanh nghiép, lién quan dén viéc tao lap loi thé canh tranh c6 thé cé trong nhitng dicu
kién cu thé vé cac ngudn lyc cua doanh nghiép, cling nhu trong diéu kién ctia moi truong
canh tranh ludn bién dong.

2.6 Nghién ctru va dir bao cac xu hwéng thay doi va phat trién

Nghién ciru nay duoc thyc thi nham danh gia toan dién anh hudng cia cac yéu
t6 chinh tri, kinh t&, xa hoi...dén hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép ciing nhu nhiing
tac dong cua nd dén nhiing thay déi vé hanh vi va nhu cau cta khach hang. Nhiing thay
ddi vé thi truong cong ngh¢ san xuat su xuat hién cua cac vat liéu mai... doi hoi doanh
nghiép phai c6 nhitng cai tién mdi vé san pham, vé cong nghé, lua chon phuong 4n dau
tu hop 1y nham gitt viing vi thé canh tranh va ning cao hiéu qua kinh doanh. Nho két
qua cua nghién ctru du bdo, doanh nghi€p luoén luoén c6 kha nang chu dong xay dung
chién luoc marketing hop 1y va chuan bj tét moi diéu kién dé thich Gmg vé6i nhiing thay



d6i ctia mdi truong trong tuong lai...Vi vy, nghién ctru dy bao 1a ndi dung quan trong
khong thé thiéu trong nghién ctru marketing.

3. Tién trinh nghién ciru markeitng

Maic du khong c6 mot hinh mau chinh thirc cho moi cudc nghién ctru, nhung co
thé dua ra bay budc chu y€u trong tién trinh nghién ctru marketing nhu sau:

3.1. Xdc dinh vAn dé nghién ciu

Budc dau tién cuc ky quan trong khi thuc hién mot dy an nghién ciru marketing 13
xac dinh van d¢ can nghién ctru. D€ xac dinh van dé nghién ctru, chung ta can xac dinh
van d& ma nha quan tri marketing phai giai quyét (con goi la Van dé quan tri). Van dé
quan tri tra 101 cho céu hoi “Phai lam cai gi?” va chuyén no sang van dé nghién ciru:“Can
biét cai gi?”, tirc 1a thong tin can dat duoge. Vi du:

-Van d¢& quan tri: Gi6i thiéu san pham mdi.

-Van dé nghién ctiru: Udc doan kha ning chdp nhan cua thi trudng vé san phim
moi.

Tuy theo muyc dich ctia nghién ciru va kha ning ctia doanh nghiép ma van dé nghién
ctru dugc xac dinh bang céach: (1) thado ludn v&i nhitng ngudi ra quyét dinh, (2) tham
khao y kién cua cac chuyén gia trong nganh, (3) trao do1 vdi khach hang cua doanh
nghiép, (4) tién hanh phan tich s6 li€u thur cap da co6 san hay (5) thyc hién nhiing nghién
cuu dinh tinh dé xac dinh van deé.

Mot du an nghién ctru chi c6 tinh kha thi khi van dé nghién ctru dugc xac dinh mat
cach chinh xac, phu hop véi nhitng van dé nghién ctru marketing hién tai cua doanh
nghiép.

3.2 Xac dinh muc tiéu nghién ciru

3.2.1 Xay dung muc tiéu nghién cvru

Muc tiéu nghién ctru 1a nhimg tuyén bd, nhitng wdc mudn, nhimg thong tin cu thé
ma du an phai dat dugc sau khi hoan tat viéc nghién ctiru. Muc tiéu nghién ctru phai cu
thé va c6 thé dinh luong duoc.

3.2.2 Xac lap cdc cdau hoi nghién ciru

Céu hoi nghién ctru giip nguoi lam nghién ctru tra 101 dau 1a thong tin can thiét
phai cung cip cho ngudi ra quyét dinh.

Vi du: Gia str ban dang lam viéc cho mét doanh nghiép kinh doanh nudc xa vai
Wow, van dé ma doanh nghiép dang gip phai 1a doanh sd tut giam. Ban xé4c dinh duoc
nguyén nhan 13 do chién luoc marketing khong hop 1y. Do d6, cac cau hoi nghién ciu
c6 thé dat ra 1a:

- Liéu gi4 ban san pham hién tai c¢6 tac dong dén doanh s6?

- Liéu huong thom ctia san pham c6 tac dong dén doanh s6?

- Cac chuong trinh quang cdo c6 thu hut sy quan tdm cua cong ching?
- Kénh phéan phdi san pham c¢6 thun tién cho nguoi tiéu ding?

3.2.3 Phat trién cdc gid thiét



Cau hoi dit ra co thé dung véi diéu kién ctia doanh nghiép ciing c6 thé sai, do do,
phai kiém tra lai cac van dé€, cac cau hoi bang cach dat ra cac gia thiét. Mot gia thiét
phai:

- M ta chinh x4c vé hoat dong ma ngudi ta nghi 1a s& xay ra trong nghién ciru.

- Gia thiét phai khé cu thé dé nguoi doc c6 thé hiéu dugc nhitng gi ma ngudi nghién
ctru muon chung to.

Vi du: Cac gia thiét c6 thé ddi voi tinh hudng kinh doanh nudc xa vai trén 1a:

- Cau hoi: Liéu gia ban san pham c6 tac dong dén doanh sé cua doanh nghiép?
- Gia thuyét: Gia ban san pham c6 tac dong dén doanh s6 ctia doanh nghiép.
3.2.4 Gioi han nghién ciru

Do nhiing gii han vé nhan lyc, thoi gian, tai chinh nén nguoi nghién ctu khong
thé tra 101 tit ca cac ciu hoi nghién ctru dat ra. Do d6, phai lya chon cac cau hdi theo
nhiing nguyén tic nhat dinh.

3.3 Danh gia gia tri thong tin

Trudc khi bat tay vao thiét ké nghién ciru, dya trén muyc ti€u va gidi han nghién
ctru, chung ta can phai danh gia gia tri cua thong tin dya trén tAm quan trong clia ngudn
thong tin d6 vai viée ra quyét dinh ctia nha quan tri (o1 ich cua nghién ctru so vdi chi
phi (thot gian, tai chinh, nhan luc...). Néu ngudn thong tin d6 c¢6 ich va that sy quan
trong dbi voi viéc ra quyét dinh trong diéu kién chi phi c6 thé chip nhan duogc thi doanh
nghiép cé the tién hanh thuc hién dy an nghién ctru. Néu khong, c6 thé s€ phai dung lai
vi ¢6 nhiéu van dé thuc su rat dang dugc doanh nghiép quan tdm nhung néu chi phi thuc

hién qua cao ma doanh nghiép tiép tuc theo dudi thi qua thuc 1a khong hiéu qua ddi véi
viéc kinh doanh.

3.4 Thiét ké nghién ctru
3.4.1 Xac dinh phwong phap nghién ciru

Trong giai doan ndy, can phai dinh huéng ké hoach chon miu cua du 4n nghién
ctru dé c6 thé 1am rd muyc tiéu nghién ctru da dé ra. C6 nhimng dit liéu ma chi can nghién
clru md ta da co thé cho két qua thi s& khong can tién hanh nhing nghién ctru tiép theo
(nhu nghién ctru thue nghiém, nghién ctru nhan qua) ching han. Piéu d6 cho phép chung
ta dam bao duoc gidi han vé pham vi nghién ctru va nhiing chi phi phat sinh.

3.4.2 Xdc dinh ké hoach chon méu

Chung ta ciing can phai dinh hudéng ké hoach chon mau cta dy an nghién ciru dé
lya chon phuong phap thu thap va thiét ké cong cu thu thap dir liéu thich hop. Vi du,
neu mau nghién ctru 1én va bao quat mot pham vi dia li rng thi rat kho khan trong viéc
trién khai phuwong phép thu thap dir liéu bang cach phong van tryc tiép...

3.4.3 Xdc dinh nguén goc dir liéu va phwong phdp thu thép dir ligu

Tuy theo loai va ngudn goc cua dir liéu ma ching ta xac dinh phuong phap thu
nhap dir liéu thich hop. Dir liéu co thé duoc thu nhap bén trong hoac bén ngoai doanh
nghiép va tir chinh khach hang. Viéc thu thap c6 thé thuc hién bang cac phuong phap
quan sat, phong van hogc cac mo hinh thir nghiém.



3.4.4 Thiét ké cong cu thu thap div liéu

Ung véi cac phuong phap thu thap dir liéu, cong cu thu dir liéu co thé 1a mot biéu
mau quan sat hoic bang bang cau hoi. Tuy theo myc dich nghién ctru cting nhu kinh
nghiém cua nguoi thiét ké ma mdi cong cu c6 nhitng ciu tric khac nhau.

3.5 To chirc thu thap dir liéu

Viéc thu thap dir liéu lién quan dén nhimg doi hoi vé nhan sy va phuong tién thuc
hién. B¢ giam thiu sai sét trong qua trinh thu thap dir li¢u, mot mat, cac cong cu thu
thap dit liéu (bang cau hoi, bi€u mau quan sat) phai dugce thiét ké can than, thuc hién
di€u tra thir d€ hoan chinh trudce khi sir dung, mat khac, nhan vién thu thap dir li¢u phai
c¢6 nhitng k¥ nang marketing nhat dinh dat dugc qua cac khoa huan luyén va dao tao.
Nhirng nhan vién nghién ctru marketing c6 thé thuc hién cong viéc phong van truc tiép
tai nha, phong van bang dién thoai, hoac bang thu dién ta. Tuy theo tinh chat va dac
diém cta moi loai nghién ctru ma quyét dinh lya chon phuong tién thu thap dir liu cho
phu hop.

3.6 Chuan bi, phan tich va dién giai dir ligu

Cong viéc cua budc 6 gom: (1) chuan bi dir liéu, (2) mé hoa dix liéu, (3) kiém tra
va hiéu chinh dir liéu (néu can thiét), (4) nhap dir liéu vao may tinh, (5) xir Iy va phan
tich dir liéu dé dap trng muc tiéu nghién ctu.

3.7 Viét va trinh bay bdo cdo

Sau khi phan tich dir liéu, can tién hanh viét bao cdo va trinh bay cac van dé da
duogc nghién ctru. Nhitng két luan duogc trinh bay mét cach c6 dong va logic trong bao
cdo s€ la co s& dé xem xét va sir dung trong qua trinh ra quyét dinh.

Luu ¥ d6i v6i viée trinh bay két qua nghién ctru, nén theo mot hinh thirc nhat
dinh, trong do, cac nha nghién ctru nén st dung bi€u bang, so d6 va do hoa dé giai thich
r0 rang, ranh mach va gay an tugng.
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Hinh 1.1 Tién trinh nghién ciru marketing

4. Phwong phap thu thap dir li€éu trong marketing
4.1 Dir liéu thwr cap
4.1.1 Cdc logi dit liéu thir cdp

Dit lidu thir cap co dic diém 1a chi cung cap cac thong tin mo ta tinh hinh, chi ro
quy mé cua hién tuong chir chua thé hién dugc ban chat hodc cac moi lién hé bén trong
cua hién twong nghién ctru. Vi dir liéu thir cap, du thu thap tir bén trong hodc bén ngoai



doanh nghiép, né ciing 1a nhimg thong tin da duoc cong b nén thiéu tinh cap nhat, d6i
khi thi€u chinh xac va khong day du. Tuy nhién, dit li¢u thir cap cling dong mot vai tro
quan trong trong nghién ctru marketing do céc 1y do:

- Cac dir lidu thtr cap co thé giup ngudi quyét dinh dua ra giai phap dé giai quyét
van dé trong nhimg truong hop thuc hién nhitng nghién ctru ma cac dit liéu tha cp 1a
phu hop ma khong can thiét phai ¢ céc dit lidu so cap. Vi du nhu cac nghién ctru thim
do hodc nghién ctru mo ta.

- Ngay ca khi dir liéu thi cip khong gitp ich cho viéc ra quyét dinh thi nd van rat
quan trong vi nd gitp xac dinh va hinh thanh cac gia thiét vé cac giai phap cho van dé.
NO 14 co s& dé hoach dinh viée thu thap cac dit li¢u so cép; cling nhu dugc st dung dé
xac dinh téng thé chon mau va thuc hién chon mau dé thu thap dir li€u so cép.

* Dit lidu thit cdp bén trong

Khi tim kiém dit liéu thir cip nén bét dau tir cic ngudn bén trong t6 chirc. Hau
hét cac t6 chire déu co nhitng ngudn thong tin rat phong phu, vi viy c6 nhimng dit liéu co
thé str dung ngay lap tirc. Chang han nhu dit liéu vé doanh thu ban hang va chi phi ban
hang hay céc chi phi khac s& duoc cung cap day du thong qua cac bang bao cao thu thap
ctia doanh nghiép. Nhitng thong tin khac c6 thé tim kiém ldu hon nhung that su khong
kho khan khi thu thap loai dir li¢u nay.

C6 hai thuan loi chinh khi st dung dit liéu thtr cap bén trong doanh nghiép 1a thu
thap dugc mot cach dé dang va co thé khong tén kém chi phi.

Dé tao ra co so dit liéu tht cap bén trong, doanh nghiép can to tirc co so dit lidu
marketing (DataMarketing). D6 14 viéc sir dung mdy tinh dé nam bt va theo ddi cac cac
hd so khach hang va chi tiét mua hang. Thong tin thir cap nay phuc vu nhu mét nén tang
cho cac chuwong trinh nghién ctru marketing hodc nhu 1a ngudn thong tin ndi bo lién quan
dén hanh vi khach hang trong nhiéu doanh nghiép.

* Dir lidu thir cdp bén ngodi

Nhitng ngudn dir liéu thir cap bén ngoai 1a céc tai liéu da xuat ban c6 duoc tir cac
nghiép doan, chinh phil, chinh quyén dia phuong, cac t chire phi chinh phit (NGO), cac
hiép hoi thuong mai, cac t6 chirc chuyén mén, cac 4n pham thuong mai, cac to chirc
nghién ciru Marketing chuyén nghiép ....su phat trién ctia mang thong tin toan cau da
tao nén mot ngudn dit lidu vo cung phong pht va da dang, d6 1a cac dir liéu thu thap tir
internet. Trong thuc té, c6 rat nhiéu dit liéu tha cép c6 thé su dung dugc va co thé tim
kiém tir nhiéu ngudn khac nhau. Vi vay, diéu quan trong 13 phai phan loai nguon dir liéu
dé c6 mot phuong thirc tim kiém thich hop.

4.1.2 Cac tieu chudn dé danh gid div liéu thir cdp
Tinh cu the

Dit lidu thit cAp phai bao dam tinh cu thé, c6 nghia 1a né phai rd rang, phu hop

v6i muc tiéu nghién ctru, c¢6 thé hd trg cho viée phan tich nhan dién van dé hay mo ta



van dé nghién ctru. Tinh cy thé con doi héi sy rd rang vé ngudn thu tap dit lidu cling nhu
hi¢u qua cua dit li€u (so sanh lgi ich ctua dir li€u véi chi phi thu thap)
Tinh chinh xac cua dir lieu
Nguoi nghién ctru phai xac dinh dir liéu c6 du chinh xac phuc vu cho viéc nghién
ctru hay khong. Dir liéu thir cap c6 thé co sai sd (hay khong chinh xac), diéu nay phu
thudc vao ngudn cung cip dit liéu. Vi vay, uy tin cta nha cung cap va do tin cap cua
ngudn dit lidu nhimng tiéu chuan can xem xét khi thu thap dir liéu tha cap.
Tinh thoi suw
Nghién ctru marketing doi hoi dir li¢u phai co6 tinh thoi su (dit liéu méi) vi gié tri
cua dir li¢u s€ bi gidm qua thoi gian. Do cling 1a 1y do vi sao cadc doanh nghiép nghién
ctru marketing ludn cép nhép thong tin dinh ky, tao ra ngudn thong tin c6 gia tri cao.
Muc dich cua dir liéu duoc thu thap
Dt liéu thu thap nham dap trng mot s6 muc tiéu nghién ctu da xac dinh va giai
dap cau hoi “Dit liéu can thu thap dé lam gi?”

Dt liéu duoc thu thap phuc vu cho muc dich nghién ctru cu thé, vi cac dit liéu co
thé phu hop v&1 muc ti€u nghién clru nay nhung lai ¢ thé khong phu hop véi truong
hop khac.

4.2 Dit liéu so cip
4.2.1 Phuong phap nghién cuu dinh tinh
- Phéng vin nhém (Focus Groups)

La mdt cudc phong van dugc tién hanh bai mot nguoi diéu khién di duoc tap
huan theo hudng khong chinh thirc nhung rat linh hoat vo1 mdt nhom nguoi duge phong
van.

Muc dich cua k¥ thuit ndy nham dat dugc nhirng hiéu biét sau sic van dé nghién
ctr bang cach ling nghe mot nhom nguodi duoc chon ra tir mot thi truong muc tiéu phu
hop voi nhitng vin d& ma nguoi nghién ciru dang quan tim. Phuong phap nay c6 thé thu
thap nhirng két luan ngoai du kién tir nhiing y kién théo luan tu do ctiia nhém. Thao luan
nhom 12 mot phuong phap nghién ciru dinh tinh quan trong nhit va dang duoc st dung
pho bién trong nghién ciru marketing.

* Pac diém

Phuong phap phong van nhom dugc tién hanh bang cach tdp hop mot nhém 10 -
12 ngudi. Nhom it hon 8 nguoi thi khé c6 thé tao thanh sy da dang ctia nhom. Nguoc
lai, nhom nhleu hon 12 nguoi thi qua dong, thao ludn s€ khong sau, y klen s& rat phan
tan. Hon nita, tot nhat 1a cac thanh vién trong nhom can c¢6 kinh nghiém vé van dé dang
dugc thao luan. Thoi gian thao luan c6 thé kéo dai tir 1-3 gio, thong thudng trong khoang
1,5 — 2 gio 1a tot nhat. Nén sir dung may ghi am va video dé ghi lai ndi dung thao luan.

Doi hoi téi thiéu dbi voi nguoi diéu khién 1a phai c¢6 k§ ning dan dit chuong
trinh, dua dugc cac van dé nao can duoc thao luan sau. Ngoai ra, nguoi diéu khién con
dong vai trd trung tdm trong phan tich va tong hop dit liéu. Mot s6 kha nang can c6 cua
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mot ngudi didu khién 13 su tir té, than thién, thoai mai, hiéu biét hoan hao, linh hoat
(flexibility) va nhay cam d6i véi van dé thao luan

* Thii tuc chudn bi va théao ludn nhém
- Xac dinh muc tiéu cua van dé nghién ctru.
- Muc tiéu cu thé cta nghién ctru dinh tinh.
- Dat cau hoi thao luan nhém
- Phat trién dé cuong cua ngudi diéu khién
- Tién hanh phong van nhom
- Phan tich dir liéu
- Két luan va dé xuét
* Nhitng dang khac cua nhom thao lugn
- Nhom théo ludn hai chiéu: Diéu nay cho phép mot nhoém ling nghe hoic hoc hoi
mot nhom khac c6 lién hé
- Nhom thao ludn song d6i: La nhom phong van dugc tién hanh boi hai nguoi diéu
khién. Mgt nguo1i chiu trach nhi¢m vé tién trinh cua budi thao luan (hinh thirc) con nguoi

kia thi ¢ trach nhiém dam bao chic chian ré“mg c6 van dé cu thé dang duoc thao luan
(nd1 dung)

- Nhém thao ludn tay doi: Day cling la nhém phong van c6 hai ngudi didu khién voi
vi trf nguoc nhau vé cac Van dé thao luan. Piéu nay cho phép ngudi nghién ciru khai
thac ca hai mat ctia van dé can thao luan.

- Nhém két hop nguoi diéu khién va nguwoi tra loi: Nhom thao luan cho phép ngudi
di€u khién nho ngudi tham gia nhom dong vai tro 1a nguoi diéu khién tam thoi dé€ nang
cao su linh hoat cua nhom.

- Nhom khach hang tham gia: Khach hang duoc moi thdo luén thanh 14p nhom thao
ludn, vai tro chd yéu ctia ho 1a 1am rd cac van dé thao luan dé tang hi¢u qua ciia phuong
phap.

- Nhém thao ludn nhé: nhimg nhém nho ndy bao gdm ngudi didu khién cung véi tir
4-5 nguoi tham gia phdng van.

- Nhém thdo ludn bang dién thoai: Ding dién thoai dé thao luan cac van dé quan
tam gitra nguoi nghién ciru va nhom.

* Thudn loi va bat lpi ciia nhém thdo ludn

Nhom thao luan c6 nhiéu thuan loi hon cac phuong phap thu thap dir liéu khac vi
c6 thé thu thap dit liéu da dang, c6 thé tap trung diéu khién dé kich thich ho tra 101, tao
tam 1y an toan va tu nhién cho nhitng nguoi tham gia thao luan, cac dit liéu nho d6 thé
thu thap mot cach khach quan va mang tinh khoa hoc.

Tuy nhién thao luan nhém ciing c6 mot sb bat loi sau:

Ung dung sai: Phong van nhom c6 thé Gmg dung sai hay bi lam dung bang viéc
xem xét két qua nhu 1a mot két luan hon 1a mot sy tham do.
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- Ddnh gid sai: Két qua ctia thao luan nhém rat c6 thé bi danh gia sai so véi ki thuat
phong van khac vi thanh kién cua khach hang cling nhu nguo1 nghién ctru.
- Piéu khzen Thao ludn nhom rat kho dleu khién do viéc chon ra nhiing nguoi dleu

khién c6 tat ca ky nang mong mudn thi rat kho, va chat luong clia ngudi phong van
nhom phu thudc rat 16n vao nguoi diéu khién.

- Lon xon: Ban chat cia cac cau tra 161 hoan toan khong theo mot cau truc chinh
thirc, do d6 viéc ma hoda, phan tich va tong hop dir li¢u rat khé khan, xu hudng cua dir
liéu kha 16n x0n.

- Khéng dai dién: Két qua cua thao luan nhom thi khong dai dién cho tong thé chung
ma chi cho mdt mau nhom dugce phong van.

* Cdc trwong hop cé thé vmg dung dé thao ludn nhém:

- Pinh nghia vé van d& mot cach rd rang,

- Thiét lap cac phuong an hanh dong.

- Phat trién sy tiép can van dé.

- Pat duoc cac thong tin hiru ich trong thiét ké bang ciu hoi.
- Tao ra céc gia thiét va kiém dinh.

- Phéng vin chuyén siu (Depth Interview)

Phong van chuyén siu 1a ky thuat phong van c4 nhan truc tlep va khong chinh
thirc. Trong phuong phap phong van nay, nguoi tra 161 dugc hoi vé cac khia canh mem
tin, thai d6 va cam nghi vé chu dé nghién ctru duéi sy diéu khién cua nguoi phong van
c6 k¥ nang cao.

* Ddc diém
Clng gidng nhu phong van nhém tap trung, phong van ca nhan cung la mot ky
thuat truc tiép va khong cau ky dé thu thap thong tin, nhung khac ¢ cho phoéng van ca

nhan chi c¢6 hai nguoi dbi dién: nguoi phong van va nguoi dugc phong van (one to one).
Thoi gian phong van c6 thé tir 30 phut dén 1 gio.

* Ky thudt phong van cd nhdn

Nhiing k¥ thuat phong van ca nhan duoc sir dung rong rai hién nay 1a ki thuat
bat thang, dat cau hoi cho céc van dé va phan tich biéu tugong.

* Thugn logi va bat loi cua phong van ca nhdan

Phong van c4 nhan _khoéng thé hiéu biét sau sac ban chat bén trong ctia van dé
nghién ctru so voi phong Van nhom nhung biét chinh xac ciu tra 10 riéng cia tung nguoi
dugc phong van. Phong van ca nhan con thuc hién trong bau khong khi trao d6i thong
tin hoan toan ty do va hoan toan khong c6 bat ky mot ap luc mang tinh x4 hoi nhu phong
van nhom.

Tuy nhién, phong van ¢4 nhan ciing c6 nhiéu nhuoc diém, chang han nhu dé tim
nguoi phong Vén c6 k¥ nang thi rét kho khin va ton kém. Dir liéu thu thap dugc kho
phan tich va tong hop hon phong van nhom, tham chi con rat phirc tap, va chi phi phong
van cao nén thudng co ¢ miu nho, diéu nay thé hién tinh dai dién thap.
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* Ung dung phong van cd nhan

Cung nhu phong van nhom, muc dich chinh cta phong van ca nhan 1a nghién ctru
thaim do dé nam dugc moi hiéu biét sau hon bén trong van de Hon ntra day cing la
phuong phap sir dung c6 hiéu qua trong cac tinh hudng c6 van dé dic biét, chang han
nhu thim do duoc cac chi tiét cac nhan tir ngudi phong vén, thao luan cac cha dé vé
niém tin, cam xtc ca nhan, hiéu rd cac hanh vi Gtng xt phtc tap.

- Mt 56 ky thudt hién hinh

- Ky thudt lién twong: La k¥ thuat trong d6 ngudi duge phong van trinh bay y kién
v6i su kich thich va dugc hoi bang bang liét ké cac tir dé tra 101 ting tir mot ma tir d6 rat
go1 nhé.

- Ky thudt hoan chinh: La k¥ thuat doi hoi ngudi dugc phong van hoan chinh céac
tinh hudng chua két thuc cac van dé& quan tdm. No6i chung, ki thuat hoan chinh duoc st
dung trong nghién ctru 1a hoan thanh cau dé dang hay céu chuyén.

- Ky thudt dung hinh: La k§y thuat doi hoi nguoi dugc phong van trinh bay cau tra
161 theo hinh thirc cua mot cau chuyén, mét mau dam thoai hay mé ta. Ky thuat nay bao
gom hai hinh thirc: dién gidi qua tranh anh va dat 161 cht giai cho phim hoat hinh.

- KJ thudt dién cam: Ngudi phong van trong ky thuat nay trinh bay cau tra 161 duéi
hinh thtc ké hay quan sat va tra 101 nhirg céu hoi c6 lién quan dén cam nghi va thai do
ctia ngudi khac dbi v6i van dé nghién ctiru. Ho khéng chi trinh bay cam nghi riéng cta
ho ma con nhan xét cdm nghi ctia nguoi khac thong qua viéc dong vai tro nguoi thir ba.

4.2.2 Phuong phdp quan sdt va phong vin
* Quan sdt

Quan sat la phuong phap ghi lai c6 kiém soat cac bién ¢ hodc tic phong ciia con
nguoi. Qua cam nhan noi sinh séng hay hanh dong, con nguoi c6 thé ghi nhan hay lugng
dinh céc su kién bén ngoai. Quan sat bao gdm hai hanh déng cta con ngudi: nghe nhin
dé luong dinh va cam nhan. Con ngudi c6 thé quan sat tryc tiép bang tai, bang mat dé
nghe, nhin, hay bang phuong tién co gidi.

Quan sat 1a mot phuong tién thu thap dir liéu don gian dé thyc hién nhung hiru
ich, du day khong phai 1a mét phuwong phap diéu tra vi khong co6 cac cau hoi hay cau tra
101 nhu thuong 18. Tuy vay, mudn phuong phap nay dat két qua tot can phai c6 mot mau
nghién ctru thich déng.

* Quan sat, nghién cuu nhitng tai liéu san co

Pay 1a hinh thirc quan sat, nghién ciru nhimng dir lidu da c6 sin hodc cb dinh vé
ban chat trong mot khoang thoi gian nhét dinh (khong c6 tinh hanh vi). Vi dy, phan tich
nhing ghi chép c6 duoc trong thdi gian d6 hay trong hién tai tir nhitng ban quyét toan
tai chinh, nhitng dir liéu kinh doanh...

* Quan sat, nhan thiec va ghi lai thai do cua doi twong
Hinh thtic quan sat nay c6 thé phan thanh 4 loai:
- Thai do khong 1o1: g6m nhirng dong tac sy van dong, cai nhin, &nh mit...
- Thai d6 ngon ngii: gdm viéc nghién ctru ndi dung trinh bay phat biéu hodc noi

dung, cach thirc va s6 luong thong tin duoc truyén tai trong mot tinh huéng nao do.

13



- Thai d6 ngoai ngon ngi: Bao gdm am thanh, nhip d6, sy tham gia (khuynh hudng,
ngat 101, ap ddo hay e de) va phong thai (tu ngtt, cach phat am, tho ngfr).

- Mtic d¢ tuong quan: Bi€u 10 sy tuong quan véi nguoi khac

Murc do thanh cong ciia phuong phap nay tuy thudc vao su nhay bén cia cac giac
quan ctia ngudi quan sat va su chinh xac va ddy du qua cac ghi nhan cua ho. Cac thao
tac quan sat ¢ thé can phai tiéu chuin hoa dé kiém soat nhimg nguoi 1am nhiém vu
quan sat.

* Quan sdat bang con nguoi

Theo cach nay, nguoi nghién ctru st dung cac giac quan cua minh dé tién hanh
quan sat cac doi tugng nghién curu.

Vi du: Quan sat xem c6 bao nhi€u nguoi di quanh va bao nhiéu ngudi ra vao cac
trung tAm thuong mai; quan sat va do dém khdi luong ctia hang hoa, xép theo chung loai
va mat hang tai cac cira hang ¢ nhing thoi diém khac nhau; quan sat tai noi mua sam vé
hanh vi tiéu dung vé mot loai san pham cu thé nao do.

* Quan sdt bang thiét bi

Quan sat theo phuong phap nay duogc thuc hién nhd cac thiét bi dién tir nhu may
dém (dém s6 ngudi ra vao cac ctra hiéu, tinh thoi gian sir dung san pham nhu sé gid xem
tivi, nghe dai....) hay dung camera dé ghi lai tic phong ctia ngudi tiéu dung tai cac ctra
hang ban 1¢.

Céc thiét bi nay ciing c6 thé dung dé nguyén ciru tic phong tng xir nhur mua sam,
xem chuong trinh giai tri, nghe dai cia mot nhoém c6 dinh lién tuc gdom cac ca nhan hay
hoi gia dinh tir d6 rat ra nhitng két luan bo ich v€ hanh vi ti€u dung cta ho.

Uu thé ctia phuong phap quan sat 1a két qua hién nhién, tryc quan dé thira nhan
va tuong doi chinh x4c. Tuy nhién phuong phap nay c6 thé bi han ché néu dung dé
nghién ctru nhom c6 dinh nguoi tiéu dung do kho khan trong chon mau hoac do doi
tuong quan sat bi nham lan.

Vi du nhu nham 13n vé nhan hiéu, quy cach thoi gian bao hanh ghi trén hang
hoa..., hodc dbi trong quan sat da dang khéng ndm trong nhom déi twong ma ta mudn
khao sat.

* Phéng vin
a) Phong van cd nhadn triec tiép

bay la phuong phap thu nhap dir liéu ma nguoi phong van va nguoi duogc phong
van gip nhau tryc tiép dé hoi va tra 1oi. Pia diém phong van thuong & cic trung tdm
thuong mai, trén dudng phd, trén phuong tién giao thong cong cong hay tai nha &. Mirc
do chinh xéc cua so liéu thu thap phu thudc vao k¥ nang dat cau hoi mot cach khéo 1éo,
su tinh té trong viéc néu cau héi nham theo ddi va ki€m tra doi tugng phdng van.

Yéu cdu doi véi nguoi héi la:
- Khong duoc thién kién hay xen quan diém ca nhan vao cau hoi, hoic hudng dbi
tugng phong van vao cach tra 10i.

- Phai trung thuc, khong bia ra ciu tra 101, bét cau hoi, tu dién cau tra 10i...
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- C6 k¥ ning giao tiép, giong néi, ngit diéu, y phuc phi hop v6i hoan canh va ddi
tugng phong van.

Uu diém ciia phwong phdp phong vin cd nhan tryc tiép:
- Nguoi phong vén truc tiép gap dbi twong nén co thé thuyét phuc dbi twong tra 10i.
- Cac thong tin vé gia canh c6 thé quan sat, khong can hoi.
- C6 thé két hop cau hoi va hinh anh dé giai thich (cic quang céo, gi6i thiéu san
pham).
- Gip cau hoi kho hiéu nguoi phong van cé thé giai thich dé di twong hiéu dung
cau hoi.
Nhuege diém cia phwong phdp nay la:

- Phi ton cao, di chuyén nhi€u, mat nhiéu thoi gian dé dén duge doi tugng phong
van.

- Nguoi duge phong van thuong khong muon noi chuyén voi nguoi la.
- Sy ¢6 mat cua nguoi phdng van, thai d§ ciing nhac cua nguoi héi lam nguoi tra 101
né tranh cau héi hodc tra 101 khong that.

- Tam 1y s¢ bi nhan dién cta ngudi tra 15i c6 thé anh huong dén thién chi, cach tra
161 cua ho.

- Kh6 triéu tap nhan vién phong van day du va diéu di xa.

- Ty 18 tir chdi tra 1oi kha cao.

Dé khic phuc mot s6 han ché trén, ngudi nghién ctru ¢6 thé tién hanh phong van ca
nhan tai cac trung tam da dang, it phai di chuyén, chi phi thap, thu tuc phong van dé tiéu

chuén héa... Nhung thoi gian phong van thuong rat ngin, vi thé noi dung phong Van bi
han ché, phai chuén bi truéc cac cau hoi dé chi dong tranh thi thoi gian phong van.

b) Phong vin nhém cé dinh

Nhom cé dinh bao gdm mot sb d6i twong khong ddi, dinh ky tra 1o cac bang cau
hoi (nguoi tiéu dung, ho gia dinh , doanh nghiép...) Tuy theo myc tiéu phong van, co thé
duy tri nhom c6 dinh trong mot tuan mot thang, hay mot nim hay nhiéu hon.

Hinh thirc phong van nhom cd dinh: phong van cac thanh vién trong nhom, phong
van bang dién thoai hay giao tiép.

Uu diém ciia phéng van co dinh :
- Chi phi ré: do lap lai nhiéu lan mot bang cau hoi theo mot mau diéu tra lap san.

- Giup tién hanh phan tich 1au dai cac phan mg, tic phong tiéu ding ciia mot ngudi,
mdt hd gia dinh hay doanh nghiép, do do dé tim ra tinh quy ludt trong tiéu dung, nguyén
nhan thay doi su lya chon (nhan hiéu, chuan loai hang hoa...)

Han ché cia phirong phdp nay la:

- CAu tao nghién ctru: viéc chon miu du than trong ti du ciing khong chic chan
moi doi tugng tham gia phong van déu tra 101, vi the ti 1€ tra 161 thap (dudi 50% so doi
tuong phdng van)
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- Bién dong co cdu nhom: hang nim, co ciu nhém cb dinh co thé thay d6i vé sb
nguoi tiéu dung hay doanh nghiép tham gia trong nhom do mot so nguoi hét hing thu
tham du phong van, s6 khac chuyén chd &, lap gia dinh...mét s6 doanh nghiép nging
hoat dong, pha san hay chuyén huéng kinh doanh sang linh vuc khac.

- Su 13p lai mot bang cau hoi dinh ky thuong gay nén sy nham chan cho nguoi tra
101, c6 thé tra 101 chiéu 1€, thi€u suy nghi ky lam sai 1éch két qua.

¢) Phéng vin bang dién thoai

Day la phuong phap thu nhép dir liéu duoc tién hanh bang cach bd tri mot nhoém
nguoi phong van tap trung phong van khach hang voi nhiéu may dién thoai két n6i véi
tong dai dé dé kiém tra nguoi phong van. Yéu cau ddi v6i nguoi phong van 14 phai cam
nhan dbi tugng phong van trong mot khung canh ma anh ta khong nhin thdy. Phuong
phap nay duoc ap dung khi s6 dong nguoi dugc sir dung c6 may dién thoai: va khi cudc
diéu tra doi hoi phai c6 mau nghién ctru phan b6 rong trén cac ving dia 1y thi phuong
phap diéu tra bang dién thoai 1a thuan lgi nhat.

Phéng vin bang dién thoai ¢6 nhitng wu diém:

- C6 thé hoi nhiéu nguoi trong mot thdi gian ngin, c6 thé goi lai dé phdi kiém bd
sung.

- D& di lai di chuyén xa

- Khong truc dién gitip nguoi trd 101 tu tin hon.

- D& chon miu : khéi lugng 14y mAu 16n, rai rac khip cac diém trén khong gian 16n.

- Chi dao va kiém tra cac cudc phong van thuan loi.

- Ti I¢ tra 101 kha cao.

Han ché ciia phirong phép nay la:

- Ngudi phong van khong thiy ngudi tra 1o nén thiéu mdi giao cam thong qua thai
do, cu chi cua nguoi tra 101.

- Phong van bj gidi han boi nhitng diéu nghe duge, thiéu han tu liéu truc quan.

- Phong van kéo dai ¢ thé bi nguoi tra 101 bo d& cudc phong vén.

- Chon thoi gian phong van khong thich hop (vao gio an trua, xem ti vi...) dé bi tir
choi hoac tra 101 qua loa.

- Thiéu stc thuyét phuc vi khéng c6 cac minh hoa bang quang cdo, mau san pham.
d) Phéng vin bang thu tin

Véi phuong phap nay, ngudi phong van giri cho ngudi du phong van mot bang
cau hoi qua duong buu dién va cho tra 1oi. Phuong phap nay khong phai bao gio ciling
tot, nhung no6 c6 nhitng vu di€ém ma cac phuong phap khac lai khong co:

- Phuong phap phong van bang thu tinh c¢6 thé dé cap dén nhiéu van dé khac nhau,
ké ca van dé riéng tu, va do khong gip mat nguoi hoi nén nguoi tra 10i tu chi khi tra 10
cau hoi, khong bi chi phdi bai ngudi hoi.

- Khong bi gi6i han chit ch& vé thoi gian nén ngudi duge héi ¢ thé suy nghi chin
chan trude khi tra 161, va vao thoi gian thuan tién nhat.
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- C6 thé hoi dugce nhidu ngudi do phi tong thap; ddi twong dugc hoi & qua xa, tan
mat van co6 thé phong van dugc bang phuong phap nay.

- C6 thé st dung tai liéu dé minh hoa kém vdi bang cau hoi.
Phwong phdp nay c6 han ché la:

- Khuon kho chon mau mang tinh xac dinh, doi héi danh sach cac nguoi du van phai
day du thong tin vé dia chi, nghé nghiép, gidi tinh...

- Ty 16 tra 101 thap, khoang 15% ngudi dugc hoi tra 101 1a di c6 thé duoc coi 1a thanh
cong. Nguoi tra 10i co thé khong dai dién cho y kién hay quan diém ciia nhiing nguoi
khong tra 101, do d6 két qua tong the c6 thé bj sai 1éch. Ngoai ra, c6 nguoi khong biét
chir 1am han ché pham vi phong van.

- Khong kiém soat duoc nguoi tra 101, do vay co thé ho hiéu sai cau tra 1oi.

- Dy kién phi t6n thip c6 thé tré nén cao néu ty 18 nguoi tra 101 thap.

- Nguoi tra 101 thuong doc toan b cau héi rOi méi tra 161, nén mot sd cau hoi cudi
bang c6 thé anh hudng dén cdu tra 161 dau bang.

Dé cdi tién hiéu qud phong van bang thie tin, ching ta nén:

- Théng béo trude cho ngudi nhin phong van khoang 5 ngay trude khi giri bang cu
hoi, dudi dang buu anh ghi ho tén ngudi nhan. Néu can, giai thich trudc muc dich cudc
phong van dé ngudi tra 161 xin phép tra 101 cac sb liéu kinh doanh. Néu pham vi hep thi
dung thu trinh bay rd muc dich. Néu bang cau hoi dai, vin dé hoi khong himg thu voi
nguoi tra 101 thi goi dién béo trudc.

- Chuén bj k§ phong bi: phong bi can trang trong, gidy tdt, in chit dep ghi tén ngudi
nhan, dia chi. Nén c6 hinh thirc trang tri dic biét dé gy su chi y, dé nhan biét.

- Chuén bj k¥ buc thu: thu phai kich thich nguoi nhén tra 101 va gui lai bang cau hoi
da tra 101. Thu in trén gidy t6t, chir dep. Thu phai mang mau sdc ca nhén, 1am cho ngudi
ta c6 cam tuong thu gui riéng cho ho chir khong phai gui hang loat cho bat ctr ai. Noi
dung thu: dé cap ngan gon muc tiéu nghién cu, dé cao vai tro cua ngudi tra 101, hira
hen lg1 ich néu ho tham gia, chang han htra guri cho ho két qua cudc nghién cuu, nhéc
dén tinh chat don gidn ctia bang cau hoéi va thoi gian ngan dé tra 101.

- Kich thich vat chat : d6i khi cAn d& xuit mén qua nhé cho ngudi tham dyu kém theo
thu.

- Hinh thirc bang cau hoi: kho gidy cang bé, ty 1¢ tra 10i cang cao. Chi viét 13 trén
giay tot, in thua hang, néu cdu hoi mo nén chira du s6 dong dé tra 101, co6 thé in hinh khoi
hai nho dé gay thich thu va kich thich tra 161.

- Chuan bi phong bi tra 10i : phong bi ¢6 dan tem, in dia chi noi nhan dé nguoi tra
101 guri lai bang cau hoi da hoan tat cau tra 101.

4.2.3 Thu thdp dir liéu bang phwong phdp thir nghiém

Nhu di trinh bay trong trong cac phan trudc dy, dé thu thap dir liéu ngoai viéc
nghién ctru céc tai li¢u (dé thu thap dir li¢u thar cap), hodc quan sat, phong van (dé thu
thap dir liéu so cap), con cd thé dugc thuc hién thong qua viéc thir nghiém. Trong nghién
ctru marketing, cac thudc thtr nghiém dong vai tro rat 16n, ngoai viéc ki€ém tra hodc
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khang dinh mot giai phap hiéu chinh dua ra, chiing con cung cap mot ngudn dir liéu kha
16n co6 thé sir dung trong nhiéu dé tai nghién ctru vé linh vuc marketing.

Khung canh (mbi truong thir nghiém): thir nghiém cé thé duoc thuc hién trong hai
khung canh la trong phong thi nghi€ém hay trén hién truong. Hai khung canh nay khac
nhau & muc dd co thé kiém tra dugc mot sd bién sb nao do cua nguoi nghién clru va
mirc do thuc té ciia khung canh nghién ciru.

* Thu nghiém labo (laboratory expriments)

Trong thir nghiém nay, ngudi nghién ciru dua ra cac tac dong cho cac d6i twong
trong khung canh da duoc xép dat cho muc tiéu cua cac cudc thir nghiém. Khung canh
xép dit theo ¥ mudn nhu vay gitp cho nguoi nghién ctru giam thiéu dén muc thap nhat
anh huong khong thich hop cua mot sO bién ngoai lai nho kiém soat va diéu chinh dugc
sy bién ddi ctia mot s6 bién s6 nao d6. Trong cac labo nhu viy, c6 du cac trang thiét bi
can thiét nhu 1a guong mot chiéu, man anh, hé thong kiém tra do thap sang va nhiét do
cling nhu cac yéu t6 khac c6 thé anh huong dén viée thir nghiém. Thir nghiém labo dugc
tién hanh khong kho khan lam nhung it khi dugc thyc hién trong marketing do cac bién
sd thtr nghiém labo khéng phai luc nao ciing gidng nhu thuc té trén hién trudng va trong
qué trinh nay, ngudi nghién ctru da khdng ché cac tac dong bén ngoai, do do viée ap
dung cac két qua thir nghién nay rat han ché.

* Thu nghiém hién truong

Day 1a loai thir nghiém dugc tién hanh & méi truong thuc té. Loi ich 16n nhat cua
cudc thir nghiém hién truong la tinh that cua khung canh. Nhiing bién sb duoc dua vao
thi nghiém nhu: san pham, quang co, gia ca ... s& gidng nhu hoan canh mua ban binh
thuong. Thir nghiém hién truong thudng rat ton kém va phirc tap hon so v6i thtr nghiém
labo, nhung day lai 1a phwong phap thong dung trong marketing vi tinh thyc tién cua két
qua thir nghiém cao nén c6 tac dung rat 16n trong viée quyét dinh mét giai phap (vi du:
thir nghiém san phim méi truée khi thuong mai héa, thir nghiém mot thong diép quang
cdo, mot loai nhan hiéu...)

* Nhitng sai lam thuong mdc phdi trong céc cudc thir nghiém:
Céc nguyén nhan chu yéu c6 thé gy ra sai léch trong cac cudc thir nghiém:

- Lich sir: yéu t6 lich st ¢6 thé 1a mot bién cb xay ra trong luc dang tién hanh thu
nghiém, nhung khong phai l1a yéu t6 do cudc thir nghiém ma co.

- L6i thoi: 12 bién s6 khong rd rét. Loi thoi 1a thay doi dan phan tng cta nguoi tiéu
dung qua thoi gian, hodc su thay doi vé nhén thire do tich lliy kién thirc va kinh nghiém
qua thoi gian thir nghiém. Vi du: sy thay do6i thai d0 mua ban, thay doi cach sinh hoat....

- B6 ngang: d6 1a truong hop mot hay nhiéu don vi bo cudc thir nghiém lam cho két
qua thtr nghiém khong tinh dugc vi khong biét don vi cude c6 cuing mot thai doi ing xi
va cho két qua giong nhu cac don vi con lai khong?

- Hiéu iing thir nghiém: trong qué trinh thir nghiém, mot d6i tugng y thirc minh dang
chiu thtr nghiém s€ xuc dong, tra 161 1éch lac, hoac c6 thai do khong that...

- Cong cu do luwong: su sai 1é&ch do str dung cong cu do ludong trong cudc thir nghiém.

- Chon mdu léch: 13 sai 1am xay ra khi don vi thir nghiém d3 dugc Iya chon khong
dai di¢n cho tong thé muon di€u tra.
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B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH

1. Nghién ciru Marketing la gi? Vai tro cuia nghién ctru marketing?

2. Khi nao thi nguoi ta lya chon viéc nghién ctru tham do? Léy vi du minh hoa?

3. Su khac nhau gitra nghién ctru mo ta va nghién ctru nhan qua?

4. Mb ta so luge cac giai doan ciia mot tién trinh nghién ctru marketing?

5. Khi nao khong nén thyc hién nghién ctru marketing?

6. Uu va nhuoc diém cta viéc to chie bd phan nghién ctru maketing trong doanh
nghiép?

7. Uu va nhuoc diém cua viée si dung dich vu nghién ctru marketing cia cac nha
cung cap bén ngoai?

8. Hay tim hiéu va cho biét mot s6 ngudn dir liéu thir cAp hién nay 1a rat hiru ich
dé cac doanh nghiép thuc hién viéc nghién ctru marketing?

9. Nhitng wu diém va han ché cta phong vin nhoém trong nghién ctru dinh tinh?

10. Khi nao thi sir dung phong van chuyén sau 1a thich hop hon phong van nhém
tap trung?

11. Néu mdt vai ky thuat hién dugc 4p dung trong nghién ctru marketing?

12. Trong truong hop nao st dung phuong phap quan sat 1a thich hop?

BAI TAP THUC HANH

1. Cong ty ABC la cong ty san xuat gidy dép thoi trang hang dau tai thanh phd HO
Chi Minh. Nhimg nim gin day, trén cac thi truong truyén théng, doanh sé cia cong ty
c6 khuynh huéng giam do tinh hinh canh tranh gia ting. Dé duy tri thi phan, giam dbc
marketing ctia céng ty dé nghi phai cai tién san phim véi chat luong tot hon. Hay phan
tich van dé quan tri, van dé nghién ctru va thiét lap muc tiéu nghién ctru cho dy 4n nghién
ctru giup ABC thoat khoi tinh trang néu trén.

2. Trudng ban mudn biét sé sinh vién dén thu vién mdi ngdy, nam hay nir dén thu
vién nhiéu hon, loai sach, bao, tap chi ma ho cho muon. Theo ban, phuong phéap thu
thap dir liéu nao dugc su dung trong truong hop nay?

3. Gia dinh Tap doan Tan Hiép Phat chuén bj dua ra mot loai nuée giai khat méi
va bat dau tién hanh nghién ctru marketing nham uéc lugng xem kha niang chap nhan
ctia thi truong vé san pham méi nay. Theo anh(chi), cong ty can thu thap nhimng dit liéu

nao dé phuc vu qué trinh nghién ctru va phuong phap dé thu thap dir liéu d6 ra sao?
C. GHI NHO

Nghién ctru marketing 14 qua trinh thu thap va phan tich c6 muc dich, c¢6 hé théng

nhing thong tin co6 lién quan dén viéc xac dinh hodc dua ra giai phdp cho cac van dé
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lién quan dén linh vyc marketing. Nghién ctru marketing bao gém cac dang chinh:
nghién ctru tham do, nghién ctru mo ta va nghién clru nhan qua.

Nghién ciru marketing thuong duge thyc hién theo mot tién trinh gdm 7 budc bao
gdm: (1) nhéan dién van dé, (3) xac dinh muc tiéu nghién ctru, (3) danh gia gia tri thong
tin, (4) thiét ké nghién ctru, (5) to chirc thu thap dir liéu, (6) chuan bi, phén tich va dién
giai dir liéu, (7) viét va trinh bay béo cao.

Nghién ctru marketing duoc tng dung cu thé 1 nghién ctru thi truong, nghién ciru
san pham, nghién ctru phan phdi, nghién ctru gia c4, nghién ciru quang céo va hoat dong
ban hang, nghién ctru canh tranh, nghién ctru du bao xu hudng thay doi va phat trién.

Dit liéu thir cAp co vai trd quan trong trong nghién ctru marketing. Khi str dung dit
lidu thir cAp phai danh gia gia tri ctia né theo cac tiéu chudn nhu tinh cu thé, tinh chinh
x4c, tinh thoi sy va muc dich thu thap cta dit liéu tht cdp d6. C6 hai ngudn cung cip dir
lidu thir cap 1a ngudn dit liéu thir cip bén trong va ngudn dir liéu thir cp bén ngoai doanh
nghiép.

Dit liéu so cép c6 thé duoc thu thap bang cac phwong phap nghién ctru khac nhau.
M&i phuong phap c¢6 nhimng wu diém va han ché nhat dinh.

Céc phuong phap nghién ctru bao gdm: Nghién ctru dinh tinh, quan sat, phong van
va thir nghiém. Céc nghién ctru dinh tinh bao gdm phong van nhom, phong van chuyén
sau va k¥ thuat hién hinh. Phuong phap quan sat c6 thé duoc thuc hién bang con nguoi
hoic thiét bi. Cac phuong phap phong van bao gdm phong van ca nhan truc tiép, phong
vAn nhom cb dinh, phong van bang dién thoai, phong van bang thu tin. Phuong phap

thir nghiém co thé duoc thuc trong phong thi nghi¢m hodc thuc hi¢n tai hién truong.
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BAI 2: CAC THANG PIEM PO LUONG TRONG NGHIEN CcUU
MARKETING

Gioi thi€u: Bai hoc nay cung cap cho sinh vién cac kiél} thire vé dic diérp cac
thang diém do luong trong nghién ctru marketing. No1 dung thiét ké cac thang diém do
luong phu hgp véi cac du dn nghién cltru marketing khac nhau.

Muc tiéu:

- Trinh bay dugc khai niém cua do luong va y nghia cua do luong;

- Phén loai dugc céc loai thang do, thang diém;

- Van dung dugc cac thang do, thang diém vao thiét ké cac cau hoi véi tinh hudng
thuc té;

- Nhén dién nhitng kho khin cua viéc do luong va bién phap khic phuc.

A.NOI DUNG
1. Po lwong va y nghia cua do luong
1.1 Khai niém do luwdng
Do luong trong nghién ciru marketing la qua trinh gdn nhitng con s6 hodc cdc
biéu twong doi voi nhimg ddc tinh cua s vat, hién twong nghién ciu theo cdc nguyén
tac da dwoc xdc dinh dé co thé danh gid, so sanh va phan tich chung.

Khéng phai cac sy vat duge do luong ma nguoi nghién ciru do luong cac thude
tiqh cua su vat, hién tugng. Sy vat dugc hi€u theo nghia rong, co6 thé la con nguoi, co
thé 1a mot nhan hiéu, mét doanh nghi¢p, mot su kién...

Dbi véi mot qua trinh do luong, hay van dé can thiét phai bao dam 1a (1) mdi mot

con so hodc ki ty chi dugc gin véi 1 thudc tinh cua su vat dang duoc do ludong va (2)
viéc gan s6 hodc ki tu nay phai nhét quan ddi véi céac su vat duoc do luong.

1.2 Y nghia ciia do lwdong

- Po luong 1a cong viéc co ban ctiia nghién ciru marketing: do ludong nhitng hi¢n
turong marketing 14 co s¢ dé cung cip céc tin tic co y nghia gitp cho viée ra quyét dinh.
Céc quyét dinh marketing déu dugc dua ra trén co s xur Iy cac dit liéu da duogc do luong.
Chéng han dé phan doan thi truong theo dic diém nhan khiu, ngudi lam marketing phai
c6 cac dir liéu do luong dic diém nhan khau cta thi trudng: tong sb ngudi, ty 16 nam nir;
ty 16 theo tirng do tudi...

- Nho do ludng, cac dic tinh cua sy vat bién thanh dang ma nha nghién ctu co
thé phan tich duoc cac dic tinh khac nhau do gitp ta phan biét cac sy vat hién tugng voi
nhau. Nhirng dac tinh ctia mot c4 nhan va rat nhiéu hién tuong khac déu 1a nhimng quan
tAm clia ngudi nghién ctru marketing va can duoc do ludng danh gia. Nhiing thong tin
vé chung 1a can thiét cho cac quyét dinh marketing. C6 nhiing déc tinh cua su vat 1a dinh
luong nhu chiéu cao, can ning cia mdt ngudi ndo d6, nhung co nhiéu dic tinh chi &
dang dinh tinh nhu mtrc d6 nhan biét, thai do cua nguoi tiéu dung vé mot nhan hiéu hang
hoa chang han. Po ludng nhitng dic tinh nhu vay 1a hét stc quan trong trong nghién
ctru marketing. Cac c6 gang dé han gin nhiing con s6 cho cac dic tinh su vat 1a hét sirc
quan trong vi cac phan tich tinh toan théng ké chi c¢6 thé thuc hién bang cac con sd.

2. Cac thang do lwong

Trong nghién ctru marketing viéc do luong c6 thé duge thuc hién bang cach st
dung nhiing thang do gitp cho viéc dinh lugng cac van dé nghién ctru. C6 4 loai thang
do luong dugc sir dung 1a thang do biéu danh, thang do thtr tu, thang do khoang cach va
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thang do ty 1€. Viéc st dung thang do ludong nao s€ dinh hudng cho viéc st dung cong
cudc phan tich sau nay ciia ngudi nghién ctru, dong thoi né ciing gitp cho viée trinh bay
cong cu thu thap dir liéu (cu thé 1a bang cau héi) dugc rd rang hon.

2.1 Thang do biéu danh (Nominal scale)

Thang do biéu danh 14 thang do sir dung cac con s6 hodc ki tir danh déu dé phan
loai d6i tuong hoac st dung cac ki hi¢u dé phan loai ddi tuong. Thang do biéu danh chi
biéu hién vé mit y nghia biéu danh ma hoan toan khong bicu hién vé dinh luong cta ddi
tuong do. Khi mot thang dinh danh dugc sir dung voi cac muc dich chi danh, n6 ton tai
mot quan hé tuong u'ng mot — mot glu:a con sb va doi tuong tuong trg chi vdi mot con
s6 va mdi con sb chi gin véi mdi ddi tuong.

Thang diém biéu danh dung dé chi danh cac dd vat, nhitng con s6 str dung trong
thang dinh danh chi c6 tinh qui udc nhu ma s6 dién thoai, sb chirng minh thu...Chung
dugc ding dé xic dinh cac su vat nghién ciru. Thong thuong, trong nghién ctu
marketing, thang do dinh danh dugc xac dinh dé xac dinh nhitng ngudi tra 10i va cac
dic diém ciia ho nhu gidi tinh, khu vuc dia 1y dan cu, nghé nghiép, t6n gido, cic nhan
hiéu, cac thudc tinh cua san pham, cac cua hang va cac su vat nghién ctru khac

Vidul . Gioi tinh cua nguoi tra loi
+ Nir (0)
+ Nam (1)
Vidu?2 . Tinh trang hon nhan cua ban la
+ Da co gia dinh 1)
+ Chua co gia dinh (2)

Vi du 3: Trong mét nghién civu lién quan dén 5 cira hang quan do thoi trang la
Thao Trang, My Uyén, Quéc Huy, Pdi An, Trung Quy...Néu viéc do luong trong truong
hop nay chi nham xdc dinh cdc cira hang khdc nhau ma ngwoi tiéu ding da timg dén
mua hang thi nguoi ta sir dung nhitng con sé khdc nhau doi véi méi civa hang nay, chang
han (1) Thao Trang, (2) My Uyén, (3) Quoc Huy, (4) Pai An, (5) Trung Quy. Ngueoi
nghién ciru ciing c6 thé gan cdc ki tw khdc cho cira hang nay nhw (4) Thao Trang, (B)
My Uyén, (C) Quéc Huy, (D) Pai An, (E) Trung Quy va né hodn toan khéng cé y nghia
gi khdc nhau gitra cdc hé thong cdc sé do va ky tw nay.

Viéc Iwra chon cac con sb hay ky tu tiy thudc hoan toan vao ngudi thiét ké thang
do, tuy nhién cn phai chon cach nao dé bao dam thuén lgi va d& nhé. Nhitng con sd
trong thang diém nay chi dé biéu thi mot sy vat ndo d6 ma thoi khong nén dung dé so
sanh hoidc tinh toan gi ca. Trén thuc té s6 3 16n hon sd 1, nhung trong trudong hop néu
trén khong c6 y nghia 14 ctra hang Quoc Huy tét hon hodc 10n ctra hang Thao Trang.

2.2 Thang do thir ty (Ordinal scale)

Thang diém ndy cung cap thong tin vé moi _quan h¢ thtr tu gilta cac sy vat. Cép
d6 ctia thang do luong nay bao gdm ca thong tin vé su biéu danh va xép hang thu ty

No6 cho phép xac dinh mot dac tinh ctua sy vat nay c6 hon mot sy vat khac hay
khong, nhung khong cho phép chi ra mirc dJ ctia su cach biét nay.

Vi du: Mét nguoi nghién ciru dang muédn tham do sw wa thich cia khach hang ve
nam cia hang ma ho dang xem xét o vi du trén bang cdch dé nghi nguoi tra 1o xép

hang wa thich cua ’h_o doi véi cdc cira hang do theo thir tw wu thich nhat thi nguoi tra loi
sé xep thu tw 1, tiep theo la 2,3,4 va 5 cho tung cira hang.

22



Khi str dung thang do luong thir ty, ngudi nghién ctru chi dién ta dugc thu tu xép
hang ma khong dién ta dugc khoang cach gitra cac thir hang 1a bao nhiéu. O vi duy trén,
néu mot ngudi tra 10i xép Qudc Huy thir nhat, Thao Trang thir hai, My Uyén thir ba,
Quéc Huy thtr tu, Pai An thir nam...c6 nghia 1a Qudc Huy duoc wa thich nhét, Thao
trang dugc wu thich thir hai,...nhung muic d wu thich nhat va wa thich thir hai c6 thé
khac han khoang cach giita uru thich thr hai va vu thich thu ba

Ciing nhu thang do dinh danh, cac con sb trong thang do thir tu duoc gan mot
cach quy udc. Nhung vi cac hang myc tu nd c6 trat tu nén hé thong sb phai co trat tu.
Nguoi nghién ctru ¢ thé bién doi mot thang do thir tw ma khong lam thay d01 tinh chét
ctia n6. Khong nhét thiét phai gan cac s6 tir 1 dén 5 dé dat duoc mot su sap xép vé su ua
thich cho 5 ctra hang néi trén, ngudi nghién ctru c6 thé gan cac con so 10, 25, 30, 35, 40
va 50 va viéc nay la hoan toan hop 1¢, tuy nhién, nguoi nghién ctru can phai cha y 1a néu
sy vat hién tugng nao dugc gan vdi con s6 10 thi s€ dugc wa thich nhiéu hon so voi duoc
gan véi con s6 25, 30...nhung n6 khong c6 nghia 1a 25 s€ 16n hon 10 1a 15 don vi va
cling khong c6 nghia 1a 25 gép 1013 2,5 lan.

Nguoi nghién ctru can phai chu y xem x¢t cac dac tinh nay dé so sanh voi loai
thang do ty 1¢ dugc dé cap ¢ phan sau. Ciing giéng nhu thang dinh danh, cac phep toan
s6 hoc thong dung nhu cong trir nhan chia khong thé ap dung trong thang diém thu tu.
Théng ké mot bién thudng duge dung cho thang diém biéu danh 13 phén tich tan suét,
phan tram, trung vi trong khi d6 thong ké hai bién 1a nhimg phuong phéap thong ké dua
trén cac quan hé thu tu.

Thang do thir tr dugc dung rat phd bién trong nghién ctiru marketing dé do luong
thai do, y kién, quan diém, nhan thurc va sé thich.

2.3 Thang do khoang (Interval Scale)

Thang do thtr tu cho phép ngudi nghién ctru biéu thi sy khac nhau nhung chua
cho phép ngudi nghién ctru c¢6 thé so sanh sy khac nhau d6. Thanh diém khoang cach
c6 tat ca cac thong tin ciia mot thang do thir tu va né con cho phép so sanh sy khac nhau
giita cac thtr tw d6. Su khac nhau giira 1 va 2 bang sy khac nhau cua 3 va 4 va di nhién
su khac nhau giira 2 va 4 bang 2 1an sy khac nhau giira 1 va 2.

Thang do nhiét do 1a mét vi du thuong duoc st dung dé minh hoa cho loai thang
diém nay. RS rang nhiét d6 300°C 4m hon 200°C 4m hon 150°C. Dit liéu nay thé hién
mot trat tu va nguoi nghién clru cling xac dinh dugc khoang chénh 1éch gitra 300°C véi
200°C 1a bao nhiéu, 200°C va 150°C la bao nhi€u. Tuy nhién, ngudi nghién ctru khong
thé no6i 300°C nong gap doi 150°C bai vi néu ngudi nghién ciru thay doi thang do va
dién ta thang do nhiét do Farenhit thi con s6 twong tmg véi 300°C véi 150°C 1a 860F va
590F. R& rang con s6 860F va 590F khong biéu thi chung gap d6i nhau nita. Piém 0
trén thang C khong gidng nhu trong thang d6 F, noi cach khac thang do nay khong c6
diém goc quy chiéu.

Dir liéu khoang khong c6 diém gbc, vi tri ctia 0 (zero) 1a khong c¢é dinh. Piém
Zero va cac don vi do luong la tuy tién. Vi thé tat ca cac phép bién déi tuyén tinh dang:
y =a+ bx gilt nguyén cac tinh chat cua thang do. O day, x 1a giatri goc cua thang do, y
1a gia tri dugc bién d6i, b 1a mot hang s6 duong va a 1a mot hang sb bat ki. Hai thang do
khoang xac dinh cac gia tricia A, B,Cva D 1a 1, 2, 3, va 4 hoac 22, 24, 26 va 28 1a
tuong tu nhau.

Thang do tht 2 1 xuat phat tir thang do thir nhat béng cach str dung a=20 va b=
2 trong ham bién doi, diém 0 la khong c6 dinh nén khong thé tinh toan ty 1€ cac gia tri
ctia thang do. Trong vi du vé nghién ctru mirc d6 wa thich 5 ctra hang quan 4o thoi trang
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noi trén, mirc do wa thich cua mot nguoi dugc hoi dugc biéu thi theo mot thang do
khoang cach 7 diém. Cura hang My Uyén c6 mot diém sb danh gia 1a 6, cira hang Pai
An c6 diém s6 13 2, nhung diéu d6 khong c6 nghia mirc do ua thich cua nguoi nay dbi
v6i ctra hang My Uyén gip 3 1an Dai An.

Dbi voi cac dit lidu khoang, ngudi nghién clru co thé 1am céac phép tinh cong tri,
phan tich nhimg phep thdng ké thong thuong nhu s6 trung binh, d6 1éch chuan, phuong
sai, sai sO...Nhung vi day 13 thang do khong c6 diém gbc quy chiéu nén khong lam dugc
phép chia.

Vi du: Anh chi hay danh gid tam quan trong Cua cdc yéu t6 ciia mor tiét muc
quang cdo trén truyén hinh bang cach cho diém cho tirng yéu té:

Yéu to Rat quan  Khd Quan  Khd khéng  Rat khéng
trong quan trong trong quan trong  quan
1 2 3 4 5
Théng tin vé cong ty O O O O O
Théng tin vé SP O O O O O
Sw ngdn gon, dé nhé O O O O O

2.4 Thang do ty I¢ (Ratio scale)

Thang diém ty 18 c6 tit ca cac dic diém cta thang dinh danh, thang khoang cach,
thang thir tu va ngoai ra n6 con cé diém 0 (zero) cb dinh. Do vy, véi thang diém nay
ngudi nghién ciru 6 thé xac dinh, xép hang thi tu, so sanh cac khoang cach hay nhitng
su khéc biét va cho phép tinh toan ty 1€ gitra cac gia tri cua thang do. Ngudi nghién clru
c6 thé néi dén cac khai niém gip doi, mot nita...trong thang do nay.

Trong nghién ctru marketing, thang ty 1¢ thuong dung dé do luong chiéu cao,
trong lwong, tudi, thu nhap ctia cac ca nhan, muc ban, doanh sb ciia doanh nghiép hoic
mirc gia ma ngudi tiéu dung sin sang tra cho san pham.

Vi du: Nguoi nghién ciru c6 thé dat cau héi dé biét trong tong sé 100 diém co
dinh, khdch hang dong y chia bao nhiéu diém cho méi cira hang trong 5 cira hang nghién
citu & trén theo mikc dg wu thich cia ho. Mot tiéu ding da danh gid cira hang Quéc Huy
60 diém va chi 20 diém ¢ cira hang Thity Trang, nhiw vy cira hang Quéc Huy dwoc wa
thich gap ba ldan cira hang Thity Trang. Diém zero la ¢é dinh, 0 diém biéu thi rang nguroi
nay khong wu thich ti nao cra hang do.

Thang diém ty 18 13 loai thang diém c6 thé ap dung tt ca cac phuong phap thong
ké. Tuy nhién, trong thyc té, khong phai ngudi nghién ciru no cling mubn luon ludn st
dung loai thang diém nay. Nhiing thuén lgi ctia viéc luong hoa nay co thé dugc bd sung
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bo1 cac dir liéu do ba loai thang diém kia dua lai, do vay can can nhic dé lya chon thang
diém thich hop va str dung ching.
3. Phian loai k¥ thuét thang do
Khi 1ap cac thang diém dé sir dung trong nghién clru marketing, nguoi ta thuong
phan bié¢t k¥ thuat thang so sanh va thang do khong so sanh.
3.1 Ky thuat thang do so sanh
Ki thuat thang do so sanh lién quan dén su so sanh truc tiép cac ddi trong. Ching
han, ngudi nghién ctru c¢6 thé dé nghi nhitng nguoi tham gia tra 10i 1a ho thich Coca-
Cola hay Pepsio-Cola hon. Nhitng dit liéu cta thang so sanh phai dugc dién giai vé
nhiing quan hé va dac tinh th tu cua nd, vi vy, nguoi ta noi dé la nhiing thang do
khong phu thudc hé mét (thang do thudc hé mét gdm thang do khoang cach va thang do
ty 18). Ki thuat thang do so sanh bao gdm thang diém so sanh cip, thang diém thir tu xép
hang, thang diém c6 tong sd khong dbi, thang diém Q-sort.
3.1.1 Thang diém so sanh tirng cdp
Khi quyét dinh mot thang diém so sanh cip, nguoi nghién ctru dit nguoi tra 101
trudc sy vat va moi ho lya chon theo moét dét tinh nao do. Nhitng dir liéu thu thap dugc
mang ban chét thir tuy. Mot ngudi tiéu dung ho c¢6 thé cho rang thit hop Visan 13 ngon
hon thit hop Ha Long, ca phé hoa tan cua Net Cafe dam da hon ctia ViNa Cafe.
Goi n 1a s ddi tuong dugc dua ra dé so sanh thi sb cip so sanh (so sanh ting
cip) phai duoc thiét 1ap s& 1a [n(n-1)/2].
Vi du: Xdc dinh sé thich déi véi 5 logi dau goi dau bcing thang so sanh cap, doi
Vi moi cap de nghi chi ra dwoc nhan hiéu dwoc wa thich hon. Voi (1) la nhan hiéu duoc
biéu thi & cot dwoc wa thich hon va (0) la nhan hiéu biéu thi ¢ dong dwoc it wa thich

hon.

Vi du trén biéu thi cac dit liéu so sanh cap dugc sir dung dé danh gia sé thich cua

mot nguoi doi véi cac loai dau goi dau. Nhu ngudi nghién ciru ¢6 thé nhan thiy, nguoi
tra 11 ¢6 10 so sanh duoc lam dé danh gia 5 nhan hiéu.

Dua vao tan sd xuat hién mot doi tuong nao do trong su lua chon cua nguoi tra
101, nguoi nghién ciru s& biét duoc tdm quan trong cta nd. Cac dit liéu so sanh cip ¢
thé dugc phan tich theo nhidu cach. Ngudi nghién ctru c6 thé tinh ty 1¢ phan trim ngudi

tra 10 thich mot nhan hiéu nao d6 hon nhitng nhin hiéu khac bang cach thyuc hién phép
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cong cac ma tran nhu trén dbi voi tit ca nhitng ngudi tra 10 (bang trén chi thi ma tran
cuia mot nguoi tra 101), sau do chia téng s6 dat dugc cho sb nguoi tra 1o1 va nhan voi
100. Danh gi nhu vay cho tat ca nhimg nhan hiéu khac. Dya vao tinh chét bét cau, c6
thé chuyén dir liéu so sanh cip sang dit liéu xép hang th ty. Tinh chat bat cau cua so
thich chi ra réng néu nhin hiéu A duoc ua thich hon nhan hiéu B va nhan hiéu B duoc
wa thich nhéan hiéu C thi nhin hiéu A dugc wa thich hon nhin hiéu C. Bé dat dugc mot
sur xép hang thtr tu, nguo1 nghién ctru xac dinh s6 1an ma mdi nhan hiéu duoc wa thich
hon nhitng nhan hiéu khac. Véi két qua & trén, tht ty giam vé so thich ciia ngudi nay
dugc xac dinh nhu sau: Mot phuong thitc mé rong cia thang diém so sanh timg cip 1a
két hop danh gia véi mirc 46 quan trong. Nhu vy, trong cing mot cau hoi, ngudi nghién
ctru c6 thé danh gia yéu td quan trong, vira danh gia nhan thirc ctia khach hang d6i voi
cac yéu tb do.

Vi dy : Khi nghién civu san phdam xe mdy nguwoi ta sir dung thang diém danh gid

Sau:
Yéu to quan trong hon Cudng do cua su wa thich
Gid  hay B¢ bén It1 Tt1lt 1234tr12345
Gia hay Kiéu ding nhiéu
Gia hay Mau sdc It 123 45 nhiéu
D6 bén hay Mau sdc It 1 2345 nhiéu
Kiéu ding hay Mau sdc It 12345 nhiéu
It 12345 nhiéu

Thong qua vi du, ngudi nghién ctru ¢6 thé nhan thiy rang, d6i voi khach hang khi
mua xe may thi ngudi ta c6 thé cho rang yéu td gia 1 quan trong hon d6 bén, cuong do
cta sy ua thich kha nhiéu.

Thang diém so sanh cip chi thich hop khi cac dbi twong dwa vao so sanh 13 han
ché (it), vi cac so sanh 13 truc tiép va lia chon 16 rang. Khi sb luong nhéin hiéu nhiéu, s6
lwong cip so sanh gia ting sé& rat kho khian dé ngudi tra i ¢ thé thue hién viée so sanh
tung cap.

Nhuoc diém cua ki thuat so sanh timg cip 1a gia thiét vé “cach so sanh bat cau”cd
thé l1am sai 1éch két qua so sanh. Ngoai ra, ky thuat nay it nhiéu ciing chiu su tac dong
ctia tinh hinh thi truong. Do vy, nha nghién ctru can dua ra nhiéu phuong an khac nhau
dé chon lua va ngudi dugc phong van c6 thé thich “cai nay” hon tat ca nhitng “cai khac”
da duoc trung bay san nhung khong phai 13 y thich tuyét ddi.

3.1.2 Thang diém xép hang theo thir tw

Thang diém xép hang 1a k¥ thuat thi hai dugc sir dung pho bién sau ki thuat so
sanh cdp. Khi sir dung k¥ thuat xép hang thtr ty, nguoi nghién ctru gidi thidu voi nguoi

tra 101 nhiéu dbi twong dong thoi va dé nghi ho sap xép chiing theo mot thir ty nao do.
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Vi dy, sap xép cac nhin hi¢u kem dénh rang theo murc do wa thich chung. Thong thuong,
ngudi ta dé nghi nguoi tra 16i gan 1 vao nhan higu ua thich nhat, 2 d6i véi nhan hiéu ua
thich thir hai va tiép tuc cho dén n theo mét th ty giam dan vé so thich. Ciing nhu so
sanh cdp, cach tiép can nay ciing mang ban chat so sanh.

Vi du: Sir dung thang diém xép hang thir tw trong mét nghién ciru ddanh gia vé
chat lwong Vitamin ciia nguoi tiéu ding:

Hay xép hang theo thir ti tir 1 doi véi nhan hiéu Vitamin ban ddanh gid la tot
nhdt va 10 doi Véi nhdn hiéu danh gid la kém nhdt véi cdc loai kem dwoc 1iét ké dudi

day:

-Berocca 000 ---------------

- Laroscorbine ~ ---------------

-OPC e

-Plenyl e

- Plussz Junior ~ --------------

- Plussz VitaminC - --------------

- Plussz Multivitamin =~ - --------------

-Supradyne - --------------

-Supra Vit e meme e e

-UPSAC  eeeeeee e oo

Thang diém xép hang thir ty dugc st dung rong rai trong nghién ciru Marketing vi
n6 budc nguoi tra 101 phan biét cac dbi twong nghién ctru. Hon nita so voi thang diém
so sanh cip; n6 d& dang tiép can hon, ton it thoi gian hon vi véi n dbi twong nghién ciru,
ngudi tra 1oi chi can nhic (n-1) quyét dinh trong khi néu sir dung thang diém xép cap
thi phai can téi [n(n-1)/2] quyét dinh. Tuy nhién, sir dung thang diém ndy c6 mot sb
nhuoc diém:

- K§ thuat nay chi ap dung dbi véi cac dit lidu c6 thé sip xép thir ty.

- Do khong thé liét ké dugc day di tat ca cac truong hop nén dit liéu thu thap khong
chinh xéc.

- Nhan manh va yéu cau sip xép thi ty nén co thé anh huong dén cac cau tra 101,
thuong thi muc dau va muc cudi duge quan tam nhiéu hon.

- Trong truong hop viée xép hang cic muc nam ngoai y thich cia nguoi duoc hoi
thi nhitng cau tra 161 sé khong c6 y nghia.

- Loai thang diém khong gitp tra 15i dugc tai sao cac muc duge xép loai theo cach
do.

3.1.3 Thang diém cé tong so khong doi

27



Khi mét thang diém c6 tong sé khong dbi duoc st dung, tuy theo muc tiéu va d6i
tuong nghién ciru ma nguoi thiét ké Iya chon diém téng cong duoc dinh trude (cb dinh)
pht hop cho mét s6 tiéu chi ndo d6 cua dbi tugng. Pong thoi nguoi duoc hoi duge yéu
cau chia s6 diém cd dinh d6 thanh diém, dong, %... dé biéu thi sy quan trong twong dbi
ctia mdi dic diém trong sb tat ca cac dic diém khac duoc liét ké dé nghién ctru sao cho
téng sb diém cua cac dic diém bang diém c6 dinh d3 lya chon.

Vi du: Duoi day la 7 dac diém cia qudn do thé thao choi tennis khi ban chon
mua. Hay chia 100% theo sw danh gid ciia ban vé tam quan trong cho méi dic diém.
Néu ddc diém ndo cang quan trong déi véi ban thi sé diém dwoc danh gid cang cao.
Néu ddc diém nao hoan toan khéng quan trong, ban cé thé khéng chia diém dé. Khi ban

két thiic, hay kiém tra lai mot lan nita dé chdc chdn tong sé ban danh gid la 100%.

- Tién loi khi mac  ....... %
-Bén ... %

- Nhan hiéu noi tiéng ........ %
- Kiéu déang ... %
-Gidcahoply ... %

- Hop thoi trang ... ... %
Cong: 100%

Uu diém co ban cua thang diém sb khong d6i 1a cho phép phan biét chinh xac va
nhanh gitra cac ddi trong danh gia. Tuy nhién mét s6 nhuge diém can luu ¥ khi str dung
loai thang diém nay:

- S6 khoan duogc néu co thé khong thé hién day du hét cac ndi dung. Chang han &
vi du trén, c6 thé co nhitng dic tinh khac lai duoc danh gid quan trong nhung ngudi
nghién ctru khong thé 1iét ké vao.

- Ngudi tra 101 ¢6 thé chia nhiéu hon hodc it hon tong sé diém cb dinh trudce, chiang
han, cong diém cac khoan muc lai 13 108 hodc 98 thay vi 100 diém nhu da quy dinh
trude. Trong trudng hop nay ngudi nghién ciru phai didu chinh lai nhimg dit liéu nay
hodc khong tinh chiing.

- S6 khoan muc qua nhiéu 1am 14n 106n va chan nan cho viéc tinh toan chia diém
d6i v6i ngudi duoc hoi. Phan 16n cac nha nghién ciru déu cho rang 10 khoan muc 12 giGi
han t6i da d6i vai loai thang diém nay.

3.1.4 Ky thudt Q — Sort

K thuat Q — Sort 1a k¥ thuat thang so sanh dugc st dung dé sap xép cac d6i
tuong theo mot thir tu tang dan hoic giam dan vé cuong do dé do luong thai do cua
ngudi diéu tra vé mot ddi twong nao day. Pé dam bao do tin cdy khi do luong thi sd
ngudi tham gia tra 101 trong truong hop nay nén (60 < sé ngudi< 140), khoang cach hop
1y 1a tir 60 — 90 nguoi (dat tiéu chuan mau 16n dé co thé suy rong).
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Vi du: Céng ty Pong Tam muoén lwa chon mét Slogan tir 80 slogan ma doanh
nghiép thu dwoc tir goi y ciia cdc chuyén gia, cach thire tién hanh cho timg doi tirong
duoc hoi nhu sau:

BI1: diing thang diém 5 (véi 5 = rdt hay, 4 = hay, 3 = khéng y kién, 2 = khong
hay, 1 = rdt khéng hay), chon 10 slogan ma ban cho la rdt hay.

B2: tur 70 slogan con lai (80 — 10), chon 10 slogan ma ban cho la hay.

B3: twr 60 slogan con lai, chon 15 slogan ma ban cho la khong hay

B4: tir 45 slogan con lai, chon 15 slogan ma ban cho la rat khéng hay.

BS5: 56 slogan con lai (30) la s6 slogan ma ban cho la khéng cé y kién.

3.2 Ky thuat thang do khong so sanh

Trong k¥ thuat thang do khong so sanh, mdi doi tuong dugc do luong mot cach
doc 1ap (theo mot tiéu chuin nao d6) khong phai so sanh véi mot ddi twong khac khi
tién hanh danh gia. Ky thuat thang do khong so sanh bao gdm thang do ty 1 lién tuc va
thang do ty I¢ phan loai.

3.2.1 Thang diém ty I¢ lién tuc (thang do khodn muc)

Cach tiép cén ndy yéu cdu ngudi tra 161 danh ddu ¢ vi tri pht hop trén mot hang
(hodc cot) thé hién cac diém duoc Xép theo mdt thur ty nao do6 trén thang gia tri, nhiing
diém nay 1a cac dit liéu khoan. Dang thang diém nay doi hoi ngudi duge phong van cho
biét thai d6 cua ho tuong tng véi khoan muc danh gia ma ho lya chon.

Vi du: Ban thoa man toi mirc do nao khi theo hoc khoa dao tao nghiép vu ban
hang?

Rat thod man
Kha thoa man
Khong quan tam
Khong thoa man
Rat khé chiu

- S6 lwong muc lva chon:

S muc lua chon duoc thiét ké trong thang diém nay tuy thudc vao muc ti€u nghién
ctru va phan tich. Pon gian nhat 1a dé chi hai myc d6i nhau (d6ng y va khong dong ¥).
Loai nay rat kho cho viéc phén tich vi khong biéu thi dugc muc d6 dong v hoic khong
déng y, nhung s€ rat tién loi néu bang cau hoi diéu tra qua dai, hodc trinh dé hoc van
cua nguoi dugc hdi co gidi han.

Néu str dung nhiéu khoan muc s& cho phép ngudi duge hoi ¢6 nhiéu sy lya chon
rong rai va co thé phan tich mirc d§ khac biét trong su tra 161 hon 1a chi c6 hai khoan
muc. Tuy nhién, néu nhiéu muc qua lai sinh rac roi cho viée lwa chon. Cac nha nghién
ctru ¢6 kinh nghiém cho rang cau héi c6 5 — 6 muc tra 10i 1a phi hop hon ca.

- 8o muc tra loi:
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Mot s6 van dé duoc dit ra 1a mot cau hoi nén hay khong nén c¢6 nhitng muc tra
161 thuan lo1 va bat thuan lg1 ngang nhau? Y kién nay dugc néu 1én nham muc dich tranh
viéc dit ning sy tra 101 nghiéng vé mot phia ndy hay mot phia kia. Vi du :

Dé nghi ban cho biét danh gid ciia minh vé cdc logi thirc uong ciia nha hang A :

Tuyét O
Rat tot O
Tot O
Kha O
Trung binh O

Néu ngudi dugc hoi khong thich hoic cho ring do udng ctia nha hang A 1a t6i thi

ho khong biét tra 161 nhu thé nao trén thang danh diém nay .
- 86 cdc muc trd 1oi la chan hay lé:

Tuy thudc vao muc tiéu nghién ctru, nguoi nghién ctru c6 thé quyét dinh sé muc
tra 161 13 chén hay 1&. Néu sé muc tra 101 18 thi nguoi tra 161 dé tién toi thai d6 trung dung
bang cach chon muc tra 101 & gita thang diém. Va néu s muc tra 161 chin thi ngudi
duoc hoi bat budce phai biéu 10 thai do ctia minh, it nhét cling 1a & mtrc d¢ nao d6. Trong
thue té, qua cac két qua thi nghiém nguoi ta nhin thay khong co su sai biét dang ké néu
dung s6 muc tra 161 chin hoac 18.

3.2.2 Thang diém twong hinh (thang do ddinh gid qua hinh vé)

Thang diém danh gi4 qua hinh v& hay tuong hinh doi hoi ngudi phong vén chi ra
vi tri danh gia thich hop cua nguoi d6 trén giai duong thang, hodc giai hinh v& chay tir
tra sang phai. C6 hai loai thang diém twong hinh :

+ Thang diém twong hinh loai (I)

Vi du: Dé nghi ban danh gia méi ddc tinh sau theo mirc dé thod man ciia ban trong

cung cdc

phan anh nhdn xét cua ban :

Rdt thod man Hoan toan khong

thoa man
Cach khac, nguoi nghién ctru phai chia khoang céach giira hai cyc ra thanh nhiéu
doan va chi dinh mdi s6 cho mdi doan d6. Piém s ghi két qua danh gia ciia nguoi tra

101 theo thang diém nay néi chung dugc xir 1i nhu céac dit liéu khoang.
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Rat khéng théa man Rat théa man
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Uu diém cta thang diém danh gia bang hinh v& 1a dé thiét lap. Tuy nhién, viéc
danh dau cac diém 1a khong tién loi va it thyuc hién t6t. Viéc sir dung thang do luong nay
1a khong pho bién 1am trong marketing,

+ Thang diém tugng hinh loai (II)
Sir dung cac hinh v& hodc cac “thang nhiét ké” dé noi 1én thich hay khong thich
hodc ghét mot san pham nao do.
1 2 3 4 5 6 7

8 9 10
Ill Hiii

Rat toi Rat tot
3.2.3 Thang diém Likert

Thang diém Likert 1a mot dang thang danh gia duogc sir dung phé bién trong
nghién ctru marketing. Theo thang do nay, nhiing nguoi tra 101 phai biéu thi mot murc
d6 ddng v hodc khong ddng ¥ voi cac dé nghi dugce trinh bay theo mot diy cac khoan
muc lién quan. ‘

Vi du: Sau ddy la mot mau thang diém Likert dwoc ding dé nghién civu sy ddanh

gid ciia khdch hang vé hoat déng ciia mét cira hang :

Hoan | Néi Khong c6 | Khong | Hoan
toan chung |y kién dongy | toan
dongy | 1a dong khong
y dong y

Nhiéu loai mdt hang 1 2 3 4

Nhan hiéu moi mat hang 1 2 3 4

it

Chat lwong cao 1 2 3 4 5

Mot thang diém Likert thuong gom hai phan, phan khoan muc va phan danh gia.
Phan khoan muc lién quan dén y kién, thai do vé cac dic tinh ciia mot san phém, mot su
kién can danh gia. Phan danh gia 1a mot dic tinh tra 16i. Thong thudng, cac khoan muc
danh gia dugc thiét ké 5 dén 9 hang tra 10, di tir “*hoan toan dong y’* dén ‘hoan toan
khong dong y”’
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3.2.4 Thang diém cé ngiv nghia déi lgp nhau

Thang diém c6 chir nghia ddi lap nhau 1a mot thang diém thé hién thanh hai cuc
va hai cuc va hai cuc ctia nd sir dung cac tir ¢6 ¥ nghia ddi lap nhau. Ngudi tra 16i danh
gia dbi tugng trén mot sd cac phat biéu bang thang do ma hai cuc dugc xac dinh bang
cap tinh tur hodc cau, ‘‘hai cuc’’ trai nghia nhu 1a “lanh” va “néng’’. Tinh tir hodc thanh
ngit phil dinh khi thi & bén trai. Khi thi & bén phai. diéu nay nham muc dich tranh tinh
hudng ngudi tra 161 chi danh ddu vao mot bén ma khong doc diy du cac phat biéu.

Vi du : Hay cho biét su suy nghi ciia anh (chi)vé nha hang A bang cdch khoanh

tron so tuwong ung voi su lua chon cua anh (chi)

Ban 1 [2 [3 [4 |5 [6 |7 |[Sachsé

Ré 1 2 3 |4 |5 [6 |7 [pat

Phuc vu nhanh chong 1 |12 3 |4 |5 |6 |7 |Phucvucham
Ngon 1 2 |3 |4 |5 (6 (7 |[Do

O vi du trén, cac trang thai c6 y nghia tot khong hoan toan & phia bén trai hodc &
phia bén phai néu tranh duoc cho ngudi duoc hoi khong bi hiéu tng 16a va khong chi
cha y dén mot phia.

Céc diém s6 ciia cac phat biéu d6i voi mot thang do ludng c6 chit nghia ddi lap
nhau c6 thé 13 tir -3 dén +3 hodc tir 1 dén 7. Nguoi ta ¢ thé hoi mot dé danh gia hai
hodc hon hai d6i trong sir dung cung thang do ndy. Dit liéu dat dugc tir thang diém nay
dugc phén tich bing cach tinh cac gia tri trung binh diém s cua tit ca nhitng ngudi
dugc hoi ddi voi mdi yéu td danh gia cho mdi ddi twong va dung do thi dinh dang dé
biéu thi nham so sanh nhan thtc hodc thai d6 cua ho dbi vai tung yéu td danh gia riéng
biét ctia hai hay nhiéu ddi tuong nghién ctru nay.

Mait khac, khi ngudi nghién ctru muén x4c dinh mot su wa thich téng thé, diém sd
dugc x4c dinh bang cach cong tat ca diém sb danh gia cac yéu t6 riéng 1é (cha ¥ cac cuc
dé trai nhau thi khi nhap liéu phai hoa lai (recode) cho thun chiéu)

Thang do nay thuong hay st dung trong nghién ctru marketing, dac biét dugc dung
dé so sanh cac nhin hiéu, cac san phém hodac hinh anh cua cac doanh nghiép, dé tir d6
phat trién chién luge quang cdo va khuyén mai hodc dé nghién ctru phat trién san pham
moi.

3.2.5 Thang diém stapel

Theo thang diém nay, stapel chi st dung mét tinh tir cho mdi hang muyc dua ra dé
danh gia va sy danh gia nay dugc dién ta bang mot diy sb tir dwong (+) dén am (-).

Vi du: Thang diém stapel ding dé nghién ciru nhdn thirc cia khdach hang doi véi
nha hang A nhw sau. Hay cho biét suy nghi ciia anh (chi) vé nha hang A bang cach ddanh

dau vao vi tri twong ung voi su lua chon cua anh(chi)
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R¢
Phuc vy nhanh chong
Ngon

Nhu véy stapel 1a mot bién tudng cua thang diém c6 ¥ nghia d6i nghich. Mot tinh
to duy nhét duoc st dung, nhiéu khi n6 duoc dat gitra thang diém. Thong thuong no
dugc thiét ké nhu thang diém 10 sap xép tir +5 dén -5. Nhu vay, trong thang diém céc
con sb va dau do luong ca hudng va cuong do cia thai do va dir liu dat dugce tur thang
diém stapel cling duoc phan tich nhu dit liéu trong thang diém co y nghia dbi 1ap nhau.

Uu diém cua thang diém nay 1a cho phép nha nghién ctru tranh gip kho khan phai
tim nhitng cip tinh tir di 1ap nhau.

Trén day 1a nhitng loai thang diém danh gia co ban duge sir dung dé do luong mat
nay hay mat kia cua thai do. Va mdi loai déu ¢o nhirng wu diém va nhugc diém. Do do,
diéu quan trong 13 ngudi nghién ctru phai lya chon loai thang diém thich hop nhat, c6
kha nang dap Gmg t6t nhat nhirg nhu cau thu thap dir liéu véi phi ton thap, phuong phap
truyén dat dé dang va nguoi duoc hoi dé tra 1oi.

4. Nhirng kho khiin ciia viéc do lwdng va bién phap khic phuc
4.1 Nhirng kho khén tré ngai cia viéc do lwong

Viée do ludng cac dic tinh cia ngudi tiéu dung 13 moét dang cia truyén théng
(communication), thuong dugc thuc hién qua viéc dat cau hoi dé thu thap dir liéu. Vi
thé, cac khé khin cua viée do ludng tuy thude vao ngudi duge héi va cong cu dé hoi
(cac cau hoi).

- Nhirng sai 1éch lién quan dén ngudi duoc hoi c6 thé roi vao mot trong bon trudng
hop :

+ Ngudi duge hoi co thé khong hiéu cau hoi

+ Nguoi dugce hoi ¢6 thé hiéu cau hoi, mudn nhung lai quén mat nhiing thong tin
can thiét.

+Nguoi dugc hoi ¢6 thé hiéu 1d cau hoi, co day di thong tin nhung khong mudn
tra 1o1.

+ Nguoi duge hoi ¢6 thé hiéu rd cau hoi, mudn tra 101 nhung khong thé tra 1oi duoc
do kha ning dién dat kém hoic do thiéu hiéu biét vé nhiing van dé duoc hoi (hoi sai d6i
tuong)

- Nhiing sai 1éch lién quan dén cong cu diéu tra, tirc 1a do viéc dat cau hoi :

+ Cau hoi dai va don diéu.

+ Str dung cac thuat ngit kho hiéu, khong chinh xéac hodc chi din khéng 1d rang.
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+ Hanh van khong t6t, tir ngit khé hiéu.

+ Khoang trong dé viét cau tra 151 khong du nén khong dién dat hét (d6i voi cau
hoi mo).

+ Pit cau hoi ¢6 thanh kién hay dinh kién .

+ Céc hinh thtrc xép dit cau hoi thiéu mach lac, roi rac, kho theo ddi.

+ Dit cau hoi doi hoi nhiéu vé tri nhé .

+ Cau hoi di vao nhimg van dé riéng tu kho tiét 16.

4.2 Cac bién phap han ché khé khin trong do lrdong

- Nén tiét kiém s6 chu dé hay ndi dung cu tao trong bang cau hoi. can tranh cac
ciu hoi ngoai pham vi khong can thiét va gidi han cac nodi dung trong bang cau hoi.

- Trién khai mot luc lugng tuong ddi 16n nhirng khai ni¢m vé thuét ngit cho moi
ndi dung ciu tao trong bang cau hoi dé truyén dat khi can.

- Can quan tdm dén nhimg khéc biét cta cac ddi tuong dugc hoi vé van héa, ngdn
ngit va cach thic dién ta cua ho.

- Cap nhat céac ky thuat dat cau hoi va tra 1o1.

- Ngudi nghién ctru ciing can tién lugng xem phan Gmg va thai 46 cta ngudi tra 10i
c6 khac biét khong khi ho biét duwoc muc dich nghién ctru, hodc biét duoc co quan bao
tro ciia chuong trinh nghién ctru.

- Thir nghiém trudc nhitng cau hoi va cac didu chi din cach tra 161 trude khi tién
hanh phong vén that su.

5. Panh gia thang do lwong

Trong thang do, viéc danh gia vé tinh chinh x4c va kha ning tng dung ctia né 1a
rat can thiét. Gia tri do luong 1a mot con ) phan anh dac diém cua mot dbi tuong can
phai do. Tuy nhién, trong qué trinh do ludng ludn ludn ton tai hai sai sb 1 sai s6 hé
thong va sai s6 ngau nhién. Sai sb hé thong 13 sai sb ¢ dinh, né s& gidng nhau cho mdi
lan d4nh gia. Chiang han nhu sai s6 gdy ra boi cac nhén té thudce vé co ché. Nguoc lai,
sai s6 ngau nhién s& 1am thay d6i cac diém sb danh gia trong mdi 1an danh gia, vi du nhu
cac nhan t6 thudc vé ca nhan va tinh trang moi truong nghién ctru. Phan biét sy khac
nhau giita sai s6 hé thong va sai s6 ngau nhién 1a rat quan trong vi qua d6 nguoi nghién
ctru 6 thé hiéu dugc do tin cdy va hiéu qua danh gia.

Néu nguoi nghién ctru goi : GT 1a s6 do cua quan sat

GTo, la diém danh gia thyc té ciia mdi dic diém
Sht 12 sai s6 hé thong
Shn 14 sai s6 ngiu nhién

Khi d6 GT = GTo + Sht + Sm
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5.1 bg tin cay

Mot thang do ludong cung cip nhitng két qua nhat quan qua nhing lan do khéc
nhau duoc coi 1a ¢6 do tin cdy. Nhitng thang do ludng, nhiing thiét bi dung cu do luong
c6 do tin cdy cung cap nhimg do luong 6n dinh ¢ nhitng thoi diém khac nhau véi nhimg
diéu kién twrong duong. Van dé co ban dbi voi do tin cay 1a “Néu nguoi nghién ctru do
luong mot hién tugng 1ap di lap lai véi cung mot dung cu do ludng, ngudi nghién clru
c6 duoc két qua tuong ty hay khong?”. Néu cau tra 101 1a trong ty thi thang do ludng 1a
c6 do tin cdy. Do tin cdy lién quan voi muc do lién két nhimg két qua ctia mot thang do
khi ngudi ta lap lai cac 1an do ludng. Vi thé, do ludong 1am dam bao cho d6 tin cdy la
cach loai trir sai s ngiu nhién va cung cdp duoc dir liéu tin cdy, va nhing thong tin tir
cac dir liéu c6 dam bao tin cdy mdi cod thé 1am can ct cho viée ra quyét dinh duoc.

Trong nghién ctru marketing, c6 cach dé danh gia do tin ciy ciua mot do luong:

* Do luong lap lai (Test —retest)

Str dung ciing mét cach thirc do luong két qua & hai thoi diém khac nhau véi nhimg
diéu kién nhu nhau dé xem xét két qua c6 tuong tu nhau hay khong. Khoang cach thoi
gian giira hai 1an do 1a tir hai dén bén tuan.

Vi du: Dé do long hinh anh ciia mot nhan hiéu ngudi ta ding ciing mét bang cdu
héi duwoc thiét ké dé phong van mot nhém khdach hang. Sau 4 tuan ciing véi nhém khdach
hang d6, nguoi ta sir dung bang cdu héi cii dé phéng van lai. Sau dé tién hanh xem xét
két qua gitta hai lan phong vin cé twong dwong hay khéng.

Mirc d6 ddng nhat giita hai 1an do ludng duge xac dinh bang cach tinh hé sé twong
quan. Hé s6 twong quan cang cao, do tin ciy cang 16n.

Tuy nhién theo cach nay s& gip mot sb van dé:

+ Do ludng 1an dau c6 thé lam hong dic tinh do ludng. Chang han, néu héi quan
diém cua mot sd nguoi ddi v6i sira béo, ngudi tham gia c6 thé nhan thic dugce thém vé
stc khoé cua ho va phat trién mot thai do tich cuc hon ddi voi loai sita nay.

+ C6 thé nhén thiy rang rat kho dé do luong lap lai.

+ Po ludng lan thir nhét s& anh hudng dén tra 1oi cta lan thir hai hodc nhing 1an
tiép sau. Chang han, nguoi tra 101 ¢6 thé cd gang nhé nhimng cau tra 161 ho di tra 11 ¢
lan trude.

+ Pic tinh do ludng c6 thé thay doi gitra nhitng lan do luong. Céac yéu té moi
truong cling nhu ban than c4 nhan thay d6i c6 thé 1a nguyén nhan lam cho do luong lan
sau thay doi.

Nhitng han ché cia str dung test — retest c6 thé tranh dugc bang cach ding dung
cu do luong tuong duong.

* Sur dung dung cu do luong twong duong
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La cach do luong ciing mot sy vat bang nhitng dung cu do ludng twong tu dé xem
xét két qua c6 gidng nhau hay khong. Véi phuong phap nay, ngudi ta thiét 1ap hai dang
thang do twong dwong nhau. Cting mdt nhém ngudi duoc héi & hai thoi diém khac nhau,
v6i khoang cach tir hai dén bén tudn, v6i mdi dang thang do mdi 1an khac nhau 13 khéc
nhau. Sau d6 lay két qua dat duoc tir hai 1an do ludng vé6i hai dang thang do tuong duong
dé danh gia do tin cay.

Vi du: Ngueoi nghién civu dang quan tam dén viée xdc dinh 2 kiéu song: ndi tam va
hwéng ngoai. Hai bang cdu héi duwoc thiét lip chira dung cdc yéu té dé danh gid hanh
Vi ciia nhitng ngudi hiedng ndi va hudng ngoai. Mdc dii cac cdu héi sir dung dé xdc dinh
16 séng la khdc nhau ¢ méi bang cdu héi nhung sé lwong cac cau héi dwoc sir dung dé
do lwong méi kiéu song la nén twong dwong nhau. P9 tin cdy dwoc xdc dinh bang cdch
do heong quan diém ciia hai cong cu.

Theo céch thirc nay c6 hai van dé nay sinh:

+ Rat kho vaco 18 1a khong thé tao ra mot cong cu thir hai hoan toan tuong duong

+ Néu thyuc hién dugce thi qua ton kém ca vé mat thoi gian va tién bac

V& nguyén 1y thi cach nay va cach trén 1a twong ty nhu nhau. Sy khac nhau cha
yéu 1a chinh cong cu do ludng. Test — retest str dung cung mot cong cu con dang cong
cu tuong duong sir dung khac nhung c6 do ddng nhét cao.

5.2 Gia tri

Dic tinh th hai cia mot cong cu do luong t6t 13 gia tri cta do ludng.

Khi mét thang do gi4 tri hoan hao thi khéng c6 khac biét giita diém s do ludng va
diém sd thuc té hay khong c6 bat ki sai sot ndo cua do luong (GTo = GT, She =0, Spn =
0).

Mot thang diém hay mot cong cu do ludng trong nghién ctru marketing vé co ban
1a v6 dung ddi v6i nha nghién ctru néu no thiéu gia tri boi vi no khong do ludng cai can
do. Hay noi cach khac, nhitng do luong trong nghién ctiru marketing phai c6 gia tri, néu
khong thi s& khong khoa hoc va thong tin khong c6 ¥ nghia hodc c6 thé 14 tai hai cho
van dé ra quyét dinh.

Tuy nhién cling khé dé xac dinh viéc do ludng 1a c6 gia tri hay khong. Dé dam bao
gia tri ciia do luong, can phai xac dinh dung cac dic tinh can do va tuong ung 13 lya
chon céc cap d6 do ludong cho thich hop.

Giira d0 tin cdy va gid tri cta thang do luong c6 méi quan hé chit ché véi nhau.
Mot thang do ludng trude hét phai dam bao do tin cay (loai trir sai s6 ngiu nhién ) thi
mdi co gié tri, khong c6 do tin cdy ham y khong c6 gia tri. Tuy nhién, dam bao dg tin

cay (khong co sai s6 ngau nhién) chura hin da c¢6 gia tri néu ton tai sai s6 hé thong.
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5.3 Tinh da dang

La tinh cht cua két qua do luong c6 thé duoc dem ra st dung cho nhiéu muc dich
nhu cung dé giai thich, hd trg cho tiéu chuan gia trji cua két qua va suy doan nhiing y
nghia tir nhimg két qua do ludong thu thap duoc.

5.4 Tinh d& tra i

Pay 1a tiéu chuan cin quan tdm khi phong van nhimg ngudi sé cung cap dir liéu.
Néu ngudi duoc hoi tir chdi vi khoé tra 11 hodc dua ra nhitng nhan dinh sai léch vé nhiing
thong tin can thiét & ho do cach dat cau hoi khong phu hop, thi cong viéc nghién ctru s&
hét strc kho khin; nhung néu cau hoi qua d& thi ngudi ta coi thudng. Vi thé, can luu ¥
tiéu chuan nay khi muén do ludng cac yéu to lién quan dén ngudi tiéu dung bang cach

phdéng van qua cac bang cau hoi.

B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH

1. Bo luong 1a gi? Nhitng thang do luong co ban?

2. Piém khéc nhau giira k¥ thuat thang do so sanh va ky thuat thang do khéng so
sanh?

3. Thé nao 13 thang diém so sanh cip?

4. Mo ta ky thuat Q-Sort?

5. Thé nao 1a thang diém c6 ngit nghia dbi 1ap? Cho vi du?

6. Cho biét sy khac nhau giita thang diém c6 ngit nghia di 14p v6i thang diém
Stapel?

7. Lam thé nao dé danh gia do tin cdy, gia tri mot thang do luong?

BAI TAP THUC HANH

1. Hay dwa ra mot thang diém c6 téng s6 khong d6i dé do luong sy ua thich cua
nguoi tiéu dung ddi vé6i cac dac diém cua dién thoai Nokia?

2. Str dung mét thang diém Likert dé do luong cam nhan cia khach hang d6i voi
thai d6 phuc vu ctia nhin vién ngan hang Pong A.

3. Xay dung mot thang diém ngit nghia ddi 1ap nhau va thang diém Stapel dé danh
gia su ua thich cua khach hang d6i voi mot ctra hang thirc dn nhanh.

C. GHI NHO

Po luong 1a qua trinh gan nhitng con s6 hodc cac biéu tugng d6i véi nhitng dic
tinh cta cac su vat nghién ctru theo cac nguyén tic da duoc xac dinh dé co thé danh
gié, so sanh va phan tich chung.

C6 bon loai thang do thuong co ban la thang do biéu danh, thang do thir tu, thang
do khoang va thang do ty I¢.
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Khi van dung 4 thang do co ban vao nghién ctru marketing, nguoi ta phan biét k¥
thuat thang do so sanh va ky thuat thang do khong so sanh. Ki thuat thang do so sanh
lién quan dén su so sanh truc tiép cac ddi twong. Ki thuat thang do so sanh bao gom
thang diém so sanh cip, thang diém thir ty xép hang, thang diém c6 tong s6 khong doi,
thang diém Q- sort. Trong ky thuat thang do khong so sanh, mdi ddi tuong dugc do
luong mot cach doc 1ap theo mot tidu chudn nao d6 ma khong so sanh voi mot ddi tuong
khac khi tién hanh danh gia. K§ thuat thang do khong so sanh bao gdm thang do ty 1¢
lién tyc, thang diém tuong hinh, thang diém Likert, thang diém c6 ngit nghia d6i lap
nhau, thang diém Stapel.

Khi xay dung cac thang do ludng can phai danh gia dé dam bao chit luong ca do
ludng. Panh gia mot thang do ludng dua trén co so 4 tiéu chudn co ban: do tin cdy, gia

tri, tinh da dang, tinh dé tra 15i.
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BAI 3: THIET KE BANG CAU HOI VA TO CHUC THU THAP DU LIEU

Giéi thiéu: Sau khi hoc chuong nay, sinh vién phan bi¢t dugc dac diém cta cac
loai cau héi khac nhau, cach thirc Iya chon cac loai cau hoi dé thiét ké duge mot bang
cau hoi phu hgp vo1 muc ti€u nghién ctru cua tung du 4n nghién ctru. mo ta va phan biét
dugc cac cach thirc chon mﬁu trong nghién ctru marketing, cac sai sd ddi véi ting cach
thire chon mau, tr do quyét dinh cach thic chon mau phu hop vai tung du an nghién
ctru; dong thoi, t6 chirc viée thuc hién viéc thu thap cac dir lidu theo mau di xac dinh
theo phuong thirc phu hop.

Muc tiéu:

- Thiét ké duoc bang cdu héi cho tinh hudng nghién ciru thuc té

- M ta dugc céc khai niém vé mau, phén tu, téng thé nghién ciru;

- Nhén biét duoc 1y do chon mau va nhiing sai sb trong chon mau;

- Phan biét duoc cac phuong phap chon mau;

- Ung dung lya chon phuong phap chon mau cho mét du an nghién ctru thyc té;
A.NOI DUNG
1. Thiét ké cong cu thu thap dir liéu

1.1 Bang cau héi

Bang cu hoi 1a mot trong nhitng k¥ thuat dé thu thap dit 1iéu, né bao ham mot tap
hop cac ciu hoi va cac cdu tra 1oi mot cach logic nhat dinh. Do vay, bdng cdu héi la mot
tién trinh dwoc chinh thite héa nham thu thdp, ghi chép lai nhitng thong tin xdc ddng va
dwoc chi dinh ro voi su chinh xdc va hoan hao tuong doi.

Tién trinh nay cé thé bao gém viéc (1) khdo sat thuc dia cho viéc lya chon, tiép
can va phong van ngudi tra 101, (2) nguoi phong Vﬁn c6 thé két hop v6i nhirng phuong
phap khac nhu tranh anh, san pham catologue va miu ‘hang quang cao dé gioi thiéu cing
nguoi tra 101 cting nhu (3) str dung qua tang dé khuyén khich nguoi tra 16i. Do vy, noi
dung cua bang cau hoéi can phai dap g nhitng muc ti€u nghién ctru dua ra.

1.2 Nhitng thudc tinh ctia bang cau héi tot

Bang cdu hoi t6t phai gitp qua trinh diéu khién bang cau hoi va gitip ghi chép 16
rang, chinh x4c. Bang ciu hoi c6 nhiém vu lién quan dén nguoi phong van:

- Phai chuyén tai thong tin mudn hoi (hay thong tin yéu cau dat duoc) vao trong
cac cau hdi; sau qua trinh phong van, doi hoi nguoi nghién ctru phai c6 thong tin theo
muc tiéu nghién ctru.

- Giup ngudi dugc phong van hiéu rd rang cac cau hoi.

- Khuyén khich ngudi duoc phong van hop tac va tin rang nhitng cau tra 10i cla
ho s€ duoc gitr kin.

- Khuyén khich su tra 161 thong qua xem xét lai ndi tam k¥ hon, luc lai tri nhé hay
lién hé véi diéu da ghi chép.

- Huéng dan 10 rang nhitng diéu ngudi duoc hoi muodn biét va cach tra 1oi.
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- X4c dinh nhitng nhu cau can biét dé phan loai va kiém tra lai cudc phong van.
Pé thuc hién dugc cic nhiém vu trén, bang cau hoi phai dugc 1ap sao cho nguoi
di phong van dé thyc hién va ciing nén tién liéu trude nhing yéu cau dé viée xir Iy thong
tin dugc hi€u qua.
2. Tién trinh thiét ké bang cAu hoi

Do su chinh xac va thich hop cia cac dit licu thu thap dugc phu thudc chu yéu vao
bang cau hoi, vi vay thiét ké mot bang cau hoi tot s€ co tac dung rat 16n dén thanh cong
cua mdt dy an nghién ctru. Vi¢e thiét ké mot bang cau hoi dugc xem 1a mdt ngh¢ thuat
hon 1a khoa hoc, di€éu d6 ham y rang, ban s€ chang bao gio sang tao ra dugc mot bang
cau hoi phong van chi dya vao viéc doc sach ma phai bat tay vao soan thdo va thuc hanh
lién tuc.

Céc nha nghién ctru marketing da tong két dugc 8 bude co ban vé trinh t thiét ké
mot bang cau hoi.

2.1 Xdc dinh cdc di iéu riéng bigt cin tim

Diém dau tién khi bét tay vao thiét ké bang cAu hoi 13 can phai xem xét muc tiéu
nghién ctru dé xac dinh chinh xac cai gi can dugc do luong.

- Liét ké nhitng gi can do luong, ¢ thé 1a danh sach nhitng ciu hoéi riéng biét,
nhitng nhém chir hay tir chi yéu. Néu danh sach nay qua dai, can phai loai bo bot nhiing
ndi dung qué xa v&i muc ti€u nghién ctru dé tiét kiém thoi gian va chi phi.

- Sau d6, dy tinh xem nhiing bién sb duoc do luong s€ dugc st dung nhu thé nao,
nén dung loai k¥ thuat phan tich nao d€ mang lai y nghia cho dir li¢u.

Xac dinh céc dir liéu riéng bi¢t can tim

\ 4

Xé4c dinh phuong phap phong van

v

banh gia ndi dung bang cau hoi

A 4

Quyet dinh cac dang cau hoi va cau tra 101

A 4

Xac dinh tir netr trone bang cau hoi

v

Xac dinh cau tric bang cau hoi

}

Xac dinh cac dac tinh vat i ciia bang cau hoi

y

Kiém tra, stra chira

Hinh 4.1 Cdc budc trong thiét ké mét bang cdu hoi
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2.2 Xdc dinh phwong phdp phéng vin

Trong budc ndy, ngudi nghién ciru can quyét dinh ding phuong phép nio can tiép
xtc v6i ngudi duge phong van (phong van truc tiép, goi dién thoai, giri thu hay
internet. ..). Cac phuong phap khac nhau sé& yéu cu ndi dung, hay cau trac bang cau hoi
1a khac nhau. Phén trinh bay duéi dy sé& cho thdy, véi cting mot van dé dugc do luong,
nhung v&i mdi hinh thirc phong van khac nhau thi yéu cau thiét ké bang cau hoi 1a khac
nhau:

- Phong van bang thu tin 13 hinh thtc giri bang cau hoi qua buu dién cho nguoi tra
101 theo hinh thirc truyén théng, hodc khong théng qua buu dién ddi voi thu khao sat
(giri truc tiép hodc ngudi tra 101 tu nhat ¢ nhitng dia diém nhat dinh). Do vay, nhitng ciu
héi trong bang cau hoi phai that don gian va nhitng cau hudng dan cho nguoi tra 1i phai

hét strc chi tiét, rd rang.

Vi du: Xin anh chi vui long cho biét y kién ciia Anh (chi) vé mirc dg tdy sach quan

do ciia cdc loai bt gidt dudi ddy bang cach danh ddu (v)vao é trong (L)

Tén san Rét Kha Khong Kha Rét
phiam khong sach | khong sach | ¥ kién sach sach

1. Daso O O O O O

2. Fresh O O O O O

3. Omo O O O O O

4. Tide O O O O O

5. Viso O O O O O

- Phong véan qua dién thoai 14 hinh thirc phong van giao tiép bang 101 va ngudi tra
101 tra 101 cac cau hoi ciia ngudi phong van thong qua dién thoai ma khong thiy ngudi
hoéi va bang cau héi. Hinh thirc ndy cho phép cac phong van vién giai thich cac ciu hoi
phtrc tap cho ngudi tra 16i nhim dap tng ndi dung phong van. Tuy nhién khong thé trinh
bay cho ngudi phong van thiy catologue, showcard vé hinh mau, miu mi san phim cia
doanh nghiép.

- Phong van truc tiép 1a hinh thirc phong van hoan thién nhét trong viéc trao do6i
truc tiép giita ngudi tra 101 va ngudi phong van vién. Phong van vién c6 thé giai thich
mdt cach sinh dong cac ndi dung cau hoi bang hinh anh minh hoa (showcard). Do vay,
nhitng cau hoi dai va phuc tap ciing c6 thé dugc sir dung. Ngoai ra, hinh thirc nay con
tao duoc mdi quan hé trong chimg muc nhat dinh giita phong van vién va nguoi tra 10i
dé kich thich ngudi tra 101 sin long tra 101 trong qua trinh phong van. Tuy nhién, dé thuc
hién hinh thtrc ndy can phai ton mot khoan chi phi khé cao vi nhan vién phong van phai

di chuyén nhiéu.
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-Mot hinh thirc ma hién nay trén the gi6i thudng dung 12 phong van bang thu dién
tir (email) qua su hd trg ctia may tinh két ndi mang internet. Trong trudng hop nay nhimg
cau hoi phirc tap c6 thé dé dang duoc khic phuc. Cung nhu phuong phap phong van qua
thu, ngudi nghién ctiru ¢ thé hoi nhitng cau hoi co6 cau truc phirc tap, cling co thé giri
kém v&i catologue va showcard vé san pham thong thudng, ti 16 tra 16i khong cao.

2.3 Ddnh gia ni dung bdang cdu hoi

Muc tiéu va ndi dung cua van dé nghién ctiru quyét dinh cac cau hoi trong bang cau
hoi. Thé nhung, viéc c6 dugce nhimg thong tin thich dang tur nhiing cau tra 101 hay khong
lai phu thudc rat 1on vao kha nang phat thao bang cau hoi cua nguoi nghién ctru. Do
vay, khi xay dung cac cau hdi, can can nhac céc ti€u chuan sau:

* Cdc cau hoi dét ra c6 can thiét khéng?

Mot cau hoi dua ra ngudi nghién ctru can phai ty hoi 1a cau hoi d6 co dong gop
va 1am rd muc tiéu nghién ctu khong, néu khong thi nén loai b nhimg cau hoi nay.
Trén thuc té, trong mot bang ciu hoi ciing c6 mot sb cau hoi tuy khong thuc sy lién quan
dén muyc tiéu nghién ciru nhung no ¢ thé dan dat, dinh huéng va gitp cho nguoi phong
vaAn goi nhd nhimg thong tin lién quan dén ciu tra 11 va co thé tra 1oi chinh x4c nhiing
thong tin do.

* Nguoi trd 101 c6 thé hiéu dwoc cau héi d6 khong?

Ngudi tra 101 khong hiéu cac cdu hoi c6 thé do nhidu nguyén nhan, thong thuong
1a do ngudi nghién ctru dung cac thuit ngir khong quen thude véi ngudi duoce hoi; thiéu
dinh nghia 1 rang vé cac thuat ngit st dung; hodc dit cdu héi mo hd, bo qua nhitng khac
biét vé vin phong, thoi quen giao tiép giira nhitng ngudi c6 sic toc hodc vian hoa khac
nhau...

Céc chi din dé gia ting sy hiéu biét ciia ngudi duoc hoi 1a nén dung ngdn ngir
quen thudc. Cac cau héi nén dugc xay dung dung ct phap, van pham, tranh dung cau
phtec tap, tranh dung tiéng 16ng hay thuit ngit chuyén mon...

* Nguoi trd 107 c6 dwoc nhitng théng tin can thiét dé tra 1oi cau héi dé khong?

Nguoi duge hoi khong tra 161 dugce hodc tra 101 khong dung do 2 nguyén nhan:

- Thiéu kién thirc vé& van dé duoc héi.

- Khong nhé su kién do cau hoi doi hoi sy hoi tudng qua nhiéu.

Pé khac phuc tinh trang nay, c6 thé st dung mot sb bién phap sau:

- Hoi nhiéu cau dé go1 lai tri nho.

- Xéc dinh khodn thoi gian ro rang, thoi gian cang xa d chinh xéc cua céc cau tra
101 cang giam.

- Hoi cac cau hoi co tinh chét lién tuong, goi su lién quan gitra cac su kién dé nguoi
tra 101 nhé lai.

- Pé nghi nguoi tra 101 néu 16 su kién nao ho nhéd chinh xac nhat va sy kién nao
con mo hd.

* Nguoi trd 1o liéu ¢ cung cdp cdc thong tin dé khéng?
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Nguoi tra 101 khong mudn tra 161 hodc tra 101 sai mot cach ¢ ¥ 1a do nhing cau
hoi di vao nhitng vin dé co tinh chat riéng tu, vin dé bi mat khong mudn tiét 16, hoic
cac cau hoi nghién ctru dong co ma nguoi tra 101 e ngai su danh gia cuia nguoi khac khi
tra loi. ..

Pé biét duoc cac thong tin ndy cé thé stir dung cac bién phap:

- Dung cau hoi gian tiép, chang han thay vi hoi vé thu nhap c6 thé hoi sang van dé
chi tiéu.

- Tham do bang cach giri thu va khong can cho biét tén va dia chi.

- Thuyét phuc nguoi tra 161 béng cach néu rd muc dich cta cude diéu tra, gay su
tin tudng noi nguot hoi.

* Khdc phuc cdc cdu h6i ma ngueoi tra 16i khéng san long dé tra loi

Ngay ca khi mot ngudi tra 101 ¢6 kha nang tra 10 cu thé mot cau hoi nao do, ho
c6 thé khong san long dé tra 10i. C6 thé ho phai ¢d ging nhiéu dé tra 16i trong mot tinh
trang hoac mdgt nglr canh co thé khong théy thich hop dé biéu 10, hodc 1a do muc dich
hay nhu cau vé thong tin khong rd rang, hodc 1a do thong tin dugc hoi dé lam nguoi ta
mac cam.

- Nhitng nd luc ctia nguoi tra 16: hau hét ngudi tra 101 khong sén long gianh nhiéu
¢ ging dé cung cip thong tin cho ngudi phong van. Gia st rang, nha nghién ciru quan
tam dén viéc x4c dinh nhimg gian hang nao d6 trong mot cira hang ma ngudi tra 101 da
mua hang hoéa trong chuyén mua hang gan day nhat, thong tin nay c6 thé dat dugc it
nhit hai cach: (1) nguoi nghién ciru ¢ thé hoi ngudi tra 101 di mua hang hoa da duoc
mua (2) hodc 1 dwa ra mot danh sach cua tat ca cac gian hang va yéu cau nguoi tra 1oi
kiém tra nhitng hang hoa hodc 13 nhirg gian hang ma ngudi tra 161 dén mua. Cach 1am
thir hai (2) s& thich hop hon béi vi né doi hoi it su ¢d gang hon tir ngudi tra 161,

- Ngit canh: Mot sd cau hoi c6 thé thich hop trong nhitmg ngit canh nao dé nhung
lai khong thich hop trong nhing ngir canh khac. Chang han nhu chung ta néi vé phuong
phap day hoc cua gido vién, néu ching ta hoi vé van dé trong 16p hoc thi c6 thé ngudi
tra 10i khong cung cap thong tin, nhung néu hoi & mot noi nao do6 (tai quan ca phé chang
han) thi tinh hinh c6 thé s& khac di.

- Muyc dich chinh dang: Nguoi tra 10i cling sé khong san long dé cung cip nhimng
thong tin ma ho cho 1a khong c6 muc dich 16 rang. Tai sao mot xi nghiép mudn biét tén
tudi ctia nguoi tra 101, thu nhap va nghé nghiép ngudi tra 16i? luc nay viée giai thich cho
ngudi tra 10i 18 tai sao phai dit ra nhimg cau hoi nhitng cau hoi nhu thé c6 thé 1am ting
dugc su san long dé tra 10 nhitng cau hoi ciia ngudi phong van.

- Nhing thong tin mang tinh nhay cam: Nguoi tra 101 ¢6 thé khong sin long dé
biéu 16 nhitng théng tin mang tinh nhay cam, béi vi nhiing thong tin nay c6 thé giy ra

su lung tang hodc de doa dén danh tiéng hodc suy nghi riéng tu ciia ho. Nhitng chu dé
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dé gay mic cam bao gdm: tién bac, cudc séng gia dinh, long tin vé ton gido, thé ché
chinh tri va nhiing dinh liu trong tai nan hay tg1 ac.

Pé gia tang su san 10ng cia nguoi tra 1oi, ngudi nghién ctru can cha ¥ va sir dung
cac k¥ thuat dudi day:

(1) Pit nhimg cau hoi nhay cam & cudi bang cau hoi. Két thiic bang ciu hoi thuong
1a cAu cam on nguoi tra 101 da bo qua thoi gian tham gia tra 101 phong van. Chang han
nhu “Bang cau hoi két thac, xin chan thanh cam on sy tra 161 nhiét tinh cta C)ng/bé
(Anh/chi)”.

(2) M& dau mot bang cau hoi bang mot doan vin ngin gon tu gidi thiéu vé muc
dich nghién ctru. Ching han nhu “Xin chao Ong/ba (Anh/chl) to1 1a....dang lam viéc
cho cong ty...Chung t61 dang tlen hanh nghién ctru vé...Xin Ong/ba (Anh/chi) sin long
gitp ching toi tra 10i mot sd cau hoi. Toi xin giit kin cac cu tra 1oi cia Ong/ba
(Anh/chi).

2.4 Quyét dinh dang cdu héi va céu trd 16
Cé hai dang cau tra 101 chinh sau:
* Cau hoi mo
Cau hoi mé 1a dang cdu héi trong d6 cau hoi duge cdu trac con ciu tra 16 thi
khong. Ngudi tra 101 co thé tra 101 v6i bat ky théng tin ndo va bat cr ciu nao duoc coi
1a thich hop. Ngudi phong van s& co6 nhiém vu viét lai chinh xac nhitng gi c6 thé thu
thap dugc. Co ba loai cau héi mo:
(1) Cau hoi ty do tra loi
Theo cau hoi nay, nguoi tra 161 ¢6 thé tu do tra 1oi cau hoi theo ¥ minh tiy theo
pham vi tu do trong ndi dung cau hoéi dit ra cho ho. Nhitng thuan 1gi cia cau héi tu do
tra 1oi:
- Cho phép ngudi nghién ciru thu duoc nhitng cdu tra 101 bat ngd, khong du lidu
trudec.
- Nguoi tra 101 ¢6 thé boc 16 16 rang hon nhimg quan diém ctia minh vé mot van
dé nao d6, ma khong bi go bo bai ndi dung ciu hoi
- Giam bét sy that vong cta ngudi tra 10i so v&i cau hoi dong 1a khong c6 co hoi
phat biéu y kién, chi Iya chon trong tinh hudng c6 sin.
- C6 tac dung t6t lac m& dau cude phong van, tao moi quan h¢ véi nguoi dugc hoi.
Nhiing kho khan khi str dung cau hoi tu do tra 16i:
- C6 thé kho khan dé hiéu ngudi tra 101 khi ho dién dat kém.
- Kh6 ma hoéa va phan tich.
- Phu thudc vao ghi chép cta ngudi phong van, nén c6 thé bo qua nhiing chi tiét
quan trong khong ghi chép lai vi cho rang khong can thiét.
- Dang cau hoi nay it dugce dung trong truong hop phong van bang thu tin vi tim
Iy ngudi dugc hoi thuong ngai viét hon 14 noi.
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- Po6i khi mét thoi gian vi nguoi tra 101 néi lan man.
(2) Cau hoi tham do
Sau khi da dung mot vai cau hoi mé dé tim hiéu mot chii dé niao d6, ngudi phong
van c6 thé bat dau nhimg cu hoi tham do than mat dé dwa van dé di xa hon. Chang han,
trong cac cudc phong van, sau khi nguoi duoc hoi tra 101, co thé goi md thém bang
nhimng cau hoi thim do. Nhuoc diém cua cau hoi tham do ciing gidng nhu cau héi tu do
tra 101, con vu diém 1a: (1) goi thém ¥ cho cau hoi nguyén thuy va goi ¥ cho ngudi tra
101 no6i dén khi ho khong con gi can ndi thém, (2) tao duoc cau tra 10i ddy du va hoan
chinh hon so véi yéu cau cau hoi nguyén thuy.
Vi du: “...con c6 diéu gi khac nita khong?”
“...c6 ché bai diéu gi nita khong?”
(3) Cau hoi thuoc dang ky thudt hién hinh
Noi dung cta phuong phap nay 1a mé ta cac tap hop dir liéu bang viéc trinh bay
mdt cach day du, rd rang nhimg vin dé con chua rd nghia, chang han nhu tir ngit hodc
hinh anh ma nguoi tra 161 phai muong tugng ra, trén co sé do, nguoi tra 161 phai noi
bang 101 nhitng gi ho hinh dung trong dau vé van dé dang ban luan. Ky thuat ndy c6 ban
dang chinh sau:

-Dang k¥ thuat lién két: Theo k¥ thut ndy, ngudi hoi s& dua ra mot chudi cac tir
hodc hinh anh (nghia den, nghia bong) va yéu cau ngudi duoc héi tra 161 nhitng van dé
do6 theo suy nghi cua ho.

-Dang k¥ thuat dung hinh: Theo k¥ thuat nay, ngudi dugc hoi dugc cho xem mdt
s6 tinh hudng goi mé nao do, sau d6 dé nghi ho viét lai cau chuyén hay phat hoa dién ta
vén dé can nghién ciru.

-Dang ki thuat hoan tit: Dy 1a dang duoc dung nhiéu nhat, & ddy, ngudi tra 101 s&
“hoan tat” nhitng cau hoi con “dd dang” (chua hoan chinh) va ho s& dién thém vao bat

ky ndi dung gi ma ho chon.

Vidu: Toi khong thich logi bia:...............ccccceeeee ...

Loai bia dvoc vu chuong 71,Y /0L B

Cau hoi thudc dang “ky thuat hién hinh” c6 nhitng wu thé: (1) c6 thé thu thap duoc
cac thong tin ma c6 thé s& khong thé thu thap dugc néu phong van truc tiép bang cac
phuong phéap khac, (2) c6 thé tim dugc nhimg ¥ tudng noi tai, sdu xa cta nguoi tra 101
Tuy nhién, ciing c6 nhitng nhuoc diém sau: (1) doi hoi nguoi phong van phai dugc huin
luyén k¥ ludng trude khi phong véan, (2) doi hoi phan tich vién phai duoc ddo tao can
than dé dién dich cac két qua.

*Cau hoi dong:
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Cau héi déng 1a dang cau hoi ma ca cau hoi 1an cau tra 161 déu duge cu tric.
Duya trén ciu tric ciu tra 101 ngudi ta chia ra cau hoi dong sau:
(1) Cau hoi phan doi:
La dang cau hoi ma ngudi dugc hoi chi ¢6 thé chon mot trong hai cau tra 1oi nhu
“c6 hodc khong”, “dong ¥ hodc khong dong y.
Uu diém:
- Thiét ké nhanh chong va d& dang, rat tién loi trong nhitng cau hoi c6 nhiéu chi
tiét.
- D& dang cho ngudi tra 10i.
- Nguoi phong vén it c6 thanh kién khi gip cac cau hoi dic biét.
- Thuan tién trong xur ly, tinh toan va phan tich.
Nhueoe diém:
- Cung cap khong du thong tin chi tiét.
- Phai dat cau hoi va st dung tir ngir chinh xéc.
- Bét budc nguoi tra 101 lya chon cho du ho co thé chua chic chin 1am khi chon
cau tra 1o1.
(2) Céu héi xép hang thir tu:
La loai cau hoi ma cdu tra 101 dugc thiét ké bang nhiéu khoan muc dé nguoi tra

161 ¢6 thé so sanh, lya chon va Xép hang ching theo thur tu.

Vi du: Khi ghi danh vao hoc nganh quan tri kinh doanh, ban c6 nhiéu 1y do,
hay xép thir tw chiing tir quan trong nhat (1) dén it quan trong nhat (5)
Do ¥ thich cua ban than

Do sy huéng dan goi y ctia nguoi
than

Do sy anh hudng tir anh, chi sinh

vién

Anh huong ctia ban be

Uy tin cua giang vién

Cau hoi nay co6 cac uu, nhuoc diém sau:
Uu diém:
- Cho thdng tin nhanh chong.
- Hoi va 1ap thanh bang, c6t tuong dbi dé dang; thuan tién khi xur ly, phan tich.
- D@ giai thich cho ngudi tra 1i.
Nhueoe diém:

- Khong chi ra su cach biét gitra cac lya chon.

46



- Cau tra 10 bi gidi han khong qua 5 hodc 6 d¢& muc (nhiéu hon sé& khé khin cho
nguoi tra 101 khi lya chon, so sanh)

- Nguoi tra 101 phai ¢ kién thirc vé tat ca cac dé muc

- Kho bao quat day du cac tinh hudng.

(3) Cdu héi danh déu tinh huéng theo danh sdch

V& ciu trac, no tuong ty nhu cau hoi xép hang thtr ty, tuy nhién khéc biét 1a nguoi

dugc hoi s& danh ddu mot hay nhiéu loai tra 101 duoc liét ke.

Vi du: Ban biét loai kem ndo trong cdc nhan hiéu liét ké duoi day:
O PS

I Colgate

I Close - up

O Khdc. Cuthéla......................

(4) Cau hoi cho nhiéu lva chon

Loai cau hoi ma cac cau tra 101 duoc liét ké, cho biét chu dé dé chon cau

tra 101 thich hop nhét

Vi du: Trong cac loai kem danh rang liét ké dwoi day, loai kem nao ban thuong dung
nhiéu nhat (ban chi chon mét phwong dn ma ban cho la diing nhdt):

O PS

I Colgate

I Close - up

O Fresh

O Khéc. Cu thé la..........coeve ..

(5) Cdu hoi bac thang

Thuc chét loai cau hoi nay la ap dung loai cau hoi danh gia theo khoan muc, thé

hién muc do ua thich hodc khong wa thich, ddng ¥ hodc khong déng ¥ ciia ngudi tra.
Loai cdu hoi ny cho phép bién d6i nhirng théng tin dinh tinh thanh thong tin dinh luong.

Vi du: Hdy xem xét moi mdt cua san pham nay, chon cdu nao mo ta chinh xac nhat
mikc do thich hodc khéng thich san pham Omo ciia ban bang cdch danh ddu X vdo 6
trong (O):
Rt thich Thich Khong Ghét vira RAt ghét
vira phai ghét cling | phai
khong thich
O O U U L

2.5 Xdc dinh tir ngir trong bédng cdu hoi

Bang cau hoi la phuong tién giao tiép gilra nguoi phong van va nguoi tra 10i trong
tat ca cac phuong phap phong van. Do vay, dé c6 the thu dugc cac dir ligu va cac s6 liéu
co y nghia, can phai hiéu dugc nhimng hiéu tng tiém an do viéc str dung tir ngir. Tuy
nhién, viéc thiét ké bang cau hoi mang tinh nghé thuat rat cao cho nén khong c6 qui tic
nhat dinh dé xac dinh cdu héi chinh xac cho cac van dé c4 nhan.

47




Sau day 1a mot s6 chi dan duoc rit ra tir kinh nghiém cua cac chuyén gia nghién

ctru marketing giup xéac dinh tr nglt khi thiét ké bang cau hoi:

- Dung tir ngit quen thudc, tranh dung tiéng 16ng va tir chuyén mon.

- Dung tir ngit don gian dé moi ngudi ¢ thé hiéu ¢ bat luan trinh d6 hoc van nao.

- Tranh str dung céc cau hdi dai boi vi s€ lam ndn long nguoi tra 161, hoac khong
theo do1 duoc.

- Ttr ngir trong cau hoi cang r6 rang, chinh xac cang tt; nhitng tir ngir kho dién
dat, hodc kho hiéu “thuong Xuyen” “thong thuong”...can ghi chu mtc do rd rang.

Vi du: “ Ban ¢6 cho rang banh nay vira ngon vira ngot khéng?”

Néu nguoi tra 10i cho rang ngon nhung khong ngot thi rat kho tra 10i.

- Tranh cac cau héi goi y: 13 cau hoi c6 huéng dan hodc ngdm ciu tra 10i.

Vi du: “Ban dong y rang phwong phdp day ciia éng A la tot chir?”

- Trénh nhiing cau hoéi dinh kién: La cAu hoi ma cac khoan muc tra 161 duoc thiét

ké thién vé mdt phia “ti€u cuc” hoac “tich cuc”.

- Tranh céc cau hoi doi héi sy hoi tudng qua nhiéu, do vay khi tra 101, ngudi dugc
hoi s€ phai phong doan.
2.6 Xdc dinh cdu triic bing cdu héi

O budc ndy, ngudi nghién ciru s€ phai sap Xep cac cau hoi theo mot trinh ty nhat
dinh, thuan tién cho ngudi di phong vin. Mot cach tong quat, ngudi ta cé thé chia cac
cau hoi thanh 5 loai va tao thanh 5 phan chinh trong bang cau hoi theo chirc nang cua
chung dong gép vao su thanh cong cuia cugc phdng van.

(1) Phin mé dau hodc cdu héi hudng dan

C6 tac dung md dau cudc phong van thuén tién, khoi dau cho chudi nhimg cau

trd 101 va gay thién cam vo1 ngudi dugc phong van.
(2) Cau hoi dinh tinh

C6 tac dung chi 15 d6i twong can dugc phong van, tranh phong van nhitng ngudi

khong c6 kién thirc vé& vin dé dang diéu tra.
(3) Cau hoi ham nong

Co tac dung goi nho thong tin va tap trung vao chu dé nghién ctru, tranh cac cam
xue dot ngdt khi di vao chu d€ qua nhanh, nguoi tra 161 c6 thé chua tao dugc himg thi
va hoi tudng thong tin kip.

(4) Cac cau hoi ddac thu

La nhing cau hoi di vao chu dé nghién ctru: mirc d6 thuong xuyén khi sir dung

san pham? dia diém mua? Cac cadm gidc veé chat luong? dong co st dung?...
(5) Cac cdu hoi phu

Puoc st dqu dé thu n}lén thém cac thong tin vé dic diém nhan khau cua nguoi
tra 101 (gioi tinh, tudi tac, nghe nghiép...)

Ngoai nhiing phan chinh trén, bang cau hoi can ¢ nhimg chi dan 6 rang, phan
nay mo ta nhiing thu tuc ma nguoi phong van can phai theo dé thu thap thong tin duoc
dé dang nhanh chong. Mot bang mau cau hoi dién hinh céan phai ¢6 nhiing khoan trong
thich hop dé:

- Ghi tén, ho, dia chi, s dién thoai cia nguoi trd 101, ngay phong van.
- Thoi gian bat dau va két thuc phong van.
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- Chir ky ciia nguoi phong van.
- Chir ky cua céac cd nhan co lién quan.
- Ngay, gio cudc phong van c6 hiéu luc.
2.7 Xdc dinh cdc ddc tinh vdt li cua bdang cdau hoi
-Xem x¢t hinh dang cua bang cau hoi, chat luong gidy, chat luong in an...dé tao

thién cam va 101 cubn ngudi tra 10 tham gia vao cudc phong van, va mot sd trudng hop,
néu chung ta in bang cau hoi trén gidy mau thi cling c6 thé gia tang ty 1é tra 10i

-Trinh bay bang cau hoi sao cho né co vé ngin gon va rd rang.

-Néu dung cau hoi mé thi nén chira khoan tréng du dé nguoi duge hoi ghi cau tra
161 va dién dat y kién cua minh.

-Viéc in bang cau hoi thanh tip sach nho ddi khi co tic dung thu hat, hdp din hon
1a kep nhiéu trang lai.

-Khi nhdy quang ciu hoi trén bang cau hoi thi phai cha thich rd rang.

Vidu: Néu ban tra 10i ¢ O (xin chuyén dén tra 1oi cdu 12)

Néu ban tra 1oi khéng O (¢rd loi tiép cdu 6)

2.8 Kiém tra va sira chira
Du can than may ching nita cac bang ciu hoi sau khi thiét ké ciing kho
tranh khoi 16i va do do, s& gay kho khan khi thu thap dir liéu. Vi vay, trude khi thyc hién

phong van chinh thic nén tién hanh kiém tra trudc. Viée kiém tra nay c6 thé thuc hién
bang cach thir trén mot mau nho, sau d6 xem xét:

- Nguoi phong van c6 hiéu va tra 101 dugc bang cau hoi khong?
- Nguoi phong van cé thue hién tot khong?
- Théng tin ¢ ghi nhan tt khong?
- Thoi gian can thiét dé tién hanh phong van?
Sau khi kiém tra s& thuc hién sita chita, diéu chinh 1an cudi trudce khi thuc
hién phong van thir
Diéu tra thir
Diéu tra thtr 13 kiém tra bang ciu hoéi trén mot mau nhoé nhitng nguoi tra 101 va
thuc hién tai hién trudng, noi ma ching ta s& phong van thuc té, dé phat hién ra nhimg
16i nham diéu chinh va hoan chinh bang c4u hoi. Bat ky qua trinh thiét ké bang cau hoi
cling nén thuc hién budc nay vi nguoi thiét ké khong thé kiém soat hét tat ca nhiing 15i
c6 thé xay ra.
Vé nguyén tac, mot bang cau hoi khong nén duoc sir dung dé diéu tra thuc dia
khi khong c6 diéu tra thir. Tat ca nhiig dic diém ciia bang cau hoi diéu phai diéu tra
thir, bao gdm nodi dung ciu hoi, tir ngit, th ty, hinh thic trinh bay, va 15i chi dan. ..

Nguoi tra 161 dugc chon trong diéu tra thir phai nam trong tong thé nghién ctru
ctia cudc diéu tra chinh thirc dé bao dam khong sai biét cua hai cudc diéu tra cia cung
mot ndi dung nghién ctru. Chinh sira cau hoi, loai bo hay bd dung thém cau hoi duoc
thuc hi¢n trong sudt qua trinh diéu tra thr. Sau khi diéu tra thir, dit liéu s& duge mi hoa
va 1ap danh ba ma d¢é tiét kiém thoi gian ciia du 4n nghién ctru. Dong thoi, xir 1y va phan
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tich dir liéu trong diéu tra thir gitip cho nguoi nghién ciru sir dung tot tat ca cac dir liéu
dugc thu thap tr bang cau hoi.

3. Miu va nhitng ly do ciia viéc chon miu
3.1 Mot so dinh nghia
Phan tir
Mot phan tir 13 mot don vi trong d6 thong tin vé& n6 duoc thu thap va 1am co s
cho viéc phan tich. Thong thuong trong 1ay mau nghién clru maketing, nhitng phan tir
la con nguoi, tuy vay cling c6 nhitng loai phan tir khac nhu 1a: gia dinh, ctra hang hoac
doanh nghiép.
Tong thé
Mot téng thé 13 su tap hop cac phén ttr, ¢6 hai loai téng thé.

- Tong thé chu dich (target population): La mot tong thé dugc yéu cau boi dic
trung thong tin can can nghién ctru.

- Tong thé 1y mau (sampling population): La mot tong thé thuc té dugc chon trén
yéu cau thong tin can nghién ctru.
Cdu triic mau (sampling frames)

CAu triic mau 1a mot danh sach cic phan tir ldy mau. Vi du : yéu cau danh gia
trinh d§ trung binh cua sinh vién ndm thr 4 cua moét truong dai hoc. Tong thé chu dich
1a tat cd sinh vién dang hoc nam thir 4 ké tir nam dau ti¢n. Tuy nhién, mot so sinh vién
da bd hoc vi chuyén sang truong khac, hoac vi ly do nao do, s sinh vién con lai 1a tong
thé 1ay mau. Danh sach cac sinh vién nay la cau tric mau. Moi sinh vién trong danh sach
1a mét phan tir 1ay mau.

3.2 Nhirng li do ciia viéc chon miu

Trong nghién ctru marketing noi ri€éng va trong cac linh vuc nghién ctru khac noi
chung, vi¢c lay mau dé diéu tra thay vi phai di€u tra toan by dugc thuc hién boi cac 1y
do sau :

- Nhitng nguoi ra quyét dinh thudng bi gidi han vé mat thoi gian, do d6 ho phai
dua vao bat ki thong tin nao c6 thé dung dugc trong thoi gian do.

- Bbi véi quy mo tong thé nghién ctru 16n, chi phi cho cudc diéu tra toan bo rat
16n, s€ gap han ché vé kinh phi. Vi vy, viéc diéu tra trén mot mau s& c6 vu thé hon
nhung van dam bao thu thap thong tin thich hop.

- Trong mot s6 truong hop, viée tién hanh diéu tra toan bd tong thé van khong
thé nang cao do chinh xac cia thong tin trong khi lai ton kém chi phi va thoi gian.

- Trong nhiing tinh huéng ma viéc kiém tra, do luong c6 thé pha hily phan tir thi
viéc lay mau la di€u hién nhién. Vi du : kiém tra cac phim anh...

3.3 Nhiing sai sé trong viéc chon mau

Thay vi diéu tra toan bo, chiing ta chi thu thap thong tin tur cac phén tr mau dugc
chon, sau do su dung ket qua nay udc lugng tong thé, vi vay ludn xuat hién sy sai biét
vé tri s6 mau va tri s6 tong thé. Sai sd ndy gom hai loai :

* Sai 56 trong viéc lay mau

Sai 5O lay mau 12 sai s6 xay ra do nhiing phan tur khi tién hanh chon khong dai di¢n
cho tong thé, nghia 13 c6 sy khac biét giira tri s6 mau véi tri s6 trung binh tong thé. Vi
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thue té, khong thé c6 mot doan nho hon cua tong thé lam dai dién chinh xac cho tong
thé, nén sai sO ldy mau s& hién dién vao bat ctr lac nao khi ta chon mau du nguoi nghién
cliru co can than dén murc nao. Do d6 sai sb nay 1a két qua cua sy ngau nhién. Sai s6 do
ldy mau c6 thé giam thiéu bang cach tang kich thudc cia mau.

* Sai 56 khong do ldy mau (sai s6 khdc)

Sai sd khong 1dy 1:n§1u lién quan dén bat ky su viéc gi (ngoai sai s6 1y mau) co thé
lam xuat hién cac sai s6 hay do chénh I¢ch trong két qua nghién ctru. Nhung sai s nay
bao gdom:

- Lap bao cdo khong chinh xac.

- Xac dinh vi tri hién tai cua nguoi tra 101 khong dung.

- Nguoi tra 101 bo 16 gitra chimg, do cam thay qua lau, qua vé vi.

- Ngudi phong van chi dan, hodc giai thich cac huéng dan sai: ghi chép khong day
du.

- Do sai 1am khi hiéu chinh va mi hod dit li¢u.

Dé giam thiéu sai s6 khi 14y mau nay, Lipstein d cung cdp mot sb huéng dan tong
quat nhu sau:

- Dung mau diéu tra cang d& dé tién hanh diéu tra cang tot .

- Sir dung phuong phap chon mau thich hop véi di twong nghién ciru

- Chi gidi han cac cau hoi can thiét cho nhitng vin dé chinh ciia cudc diéu tra.

- Kiém tra trudc cac ciu hoi

- C ging giam thiéu sy mét moi clia ngudi tham gia tra 1o

- Cé géng xoay quanh cac cau hoi then chdt dé phat hién xem khi nao thi nguoi tra
161 bat dau thay mét moi

- Thiét 1ap nhung cach thirc khién ca ngudi tra 161 va ngudi phong van tap trung
tam tri cua minh vao cudc nghién ctru

- Khong dat cau hoi khi nguoi dugc hoi that sy khong thé tra 101 duoc; khong yéu
cau ho nhitng diéu khong thé 1am duogc.
4. Cac phuong phap chon miu

4.1 Phuong phap chon méu phi xac suét
4.1.1 Chon mdu thudn tién

Theo cach chon miu nay, ngudi nghién ciru chon ra cac don vi ldy mau dua vao

“su thuan tién” hay “tinh dé tiép can”. V§i phuong phap chon mau thuan tién, rat kho
x4c dinh tinh dai dién cua mau. Sy lya chon cac don vi mau mang tinh chi quan cta
ngudi nghién ctru, vi thé do chinh xac va do tin cay khong cao, it dugc str dung rong rai.

4.1.2 Chon méu tich liiy nhanh

Theo phuong phap nay, nhiing don vi lay mau (hay phan tir) ban dau dugc lya
chon bang cach st dung cac phuong phap xac suét, nhung nhiing don vi b sung tiép do
dugc xac dinh tir thong tin cung cap boi cac don vi ldy mau ban dau (quy nguyén). Du
phuong phéap xac suit nao duge sir dung dé lya chon nhitg don vi lay mau ban dau, thi
toan bd mau van duoc coi 1a miu phi x4c suit vi nhimg quy nguyén theo sau dugc chia
dung trong mau Ay .

o1



Kich thuéc mau va thoi gian hao phi giam di 13 nhitng thudn loi chu yéu cta k¥
thut lay mau tich lily nhanh. Tuy nhién, cdch chon mu “nho gi6i thigu” ndy co the sai
léch vi nhitng nguoi gi6i thiéu ra thuong cdé mot sd dic diém tuong dong vé nhan khau
hoc hay tdm 1y, s& thich. Do d6, phuong phap nay chi dugc sir dung khi ma cac phan tir
chung mudén nghién ctru rat kho tim.

4.1.3 Chon méu phdn dodn

Theo phuong phap chon mau phan doan nhiing don vi mau dugc chon lya vao diéu
ma nha chuyén mon suy nghi c6 thé théa man mot ti€u chuan nao doé. Co hai hinh thirc
lya chon phan doan lay mau theo du luén va phan doan thong ké.

4.1.4 Chon méu kiém tra ty 1¢

Chon mau kiém tra ty 1¢ la phuong phap chon mau ma trong do nguoi nghién
ctru cb gang dam bao mau dugc Iya chon co mot ty 1€ twong Gmg voi ty 16 tong thé theo
cac tham s quan trong nao do ( tudi tac, gidi tinh, nghé nghiép, ....). Cac phan tir trong
mau ciing dugc chon theo chu y cia ngudi nghién ciru chir khong dua vao quy luat ngau
nhién

4.2 Phuong phap chon miu xac suit
4.2.1 Chon mdu ngdu nhién don giin
Chon mau ngau nhién don gian la mot qua trinh chon lya mau sao cho m01 don
vi ldy mau trong cu trac c6 mot co hoi hién dién trong miu bang nhau. Chon mau ngiu
nhién c6 hai loai:
- Chon mau ngiu nhién c6 thay thé
- Chon mau ngiu nhién khong thay thé
Uu diém: Uu diém cta phuong phap chon mau ngau nhién 1a don gian d& hiéu,
dé thyc hién, trung binh mau la mot sy tinh toan khach quan cua trung binh tong thé
nghién ctru, phuong phap tinh toan don gian dé dang.
Nhurge diém:
- Trong nhiéu truong hop sy bién d6i cua tong thé bién thién rat roi rac va khong

theo quy tic thi 1y mau ngau nhién khéng duoc dung dén vi né kém chinh xac: miu co
thé khong mang tinh dai dién hodc bi léch.

- Lya chon cac phan tir, can phai danh dau va lap danh sach toan the dé sir dung
bang s6 ngau nhién, boc tham quay sb....cong viéc nay khé thuc hién quy tong thé 1a qua
16m.

- Mau dugc chon c6 thé bi phan tan, do vay tén kém chi phi va kho khian trong di
lai khi thu thap dir liu.

Phuong phap chon miu ngiu nhién don gian dugc ap dung co ket qua khi tong
thé nghién ctru khong phén tan qua rong vé mit dia 1y; cac phan tir trong tong thé c6 kha
nhiéu sy dong nhat vé dic diém mudbn nghién ctru.

4.2.2 Chon mdu ngdu nhién phén ting

Khi tong thé nghién ctiru duge ciu tao boi nhiéu tap hop khong dong nhat lién
quan dén nhi¢u dac diém nghién ctru, dé thuc hién lay mau can phai phan tang tong thé

52



nghién ctru thanh nhimg nhom co dic diém twong déng. Liy mau phan ting 13 chon mau
ngau nhién don gian tor mo1 nhom trong tong thé nghién ctru.

Tuy theo dic diém nghién ctru, tong thé c6 thé duoc phan tang theo nhiéu tiéu
thire khac nhau va co thé phan tang mot cap (mot tiéu thire) hoac nhleu cap (nhiéu tiéu
thirc); va khi chon mau ngéu nhién phan tang c6 thé theo ty 1& (ty 16 mau twong g voi
ty 1¢ tong thé) hoic khong theo ty 18

Uu diém: Sy phan nhom c6 thé lam gia ting mirc do chinh x4c cua viéc danh gia
cac dac diém tong thé nghién ctru; thuc hi¢n thuan ti€n, phan tich so liéu kha toan dién.

Nhurge diém: Can phai 1ap danh sach cac don vi ldy mau theo timg nhom; tén
kém chi phi di lai, dac biét khi tong thé nghién ctru trai rong trén mot vung dia ly rong
16n.

Vi nhimg wu diém va nhugce diém trén, phuong phap chon mau ngdu nhién phén
tang thuong dugc ap dung khi tong thé nghién ctru tip trung trén nhimg diém nho bi
phan tan cta tong thé

4.2.3 Chon méu c6 hé thong

Chon mAu c6 hé thdng véi su bat dau ngiu nhién 13 mot phuwong phap chon mau
duoc tién hanh béng cach léy don vi thtr tu K tir mot téng thé nghién ctru c6 thir tu. Pon
vi dau tién duoc chon mot cach ngﬁu nhién, k dugc goi la khoang cach 1§y mau, sd
nghich dao 1/k 1a ty 18 1iy mau.

Uu diém: Mau dugce thiét 1ap dé dang, dé thyc hién trén hién trudng (diéu tra theo
duong pho) mau dugc phan tan déu khap tong thé nghién ctru va két qua tinh todn chinh
xac hon so véi lay mau ngau nhién don gian

Nhurge diém: C6 thé mot mau duge 1dy chi bao gdm nhitng don vi c6 ciing mot
dang va can thiét phai c6 danh sach cac don vi lay mau theo thir tu.

Phuong phap chon mAu c6 hé thong dugc ap dung khi thir tw cua cac don vi lay
mAu 13 ngiu nhién, gan c6 su phan nhom trong tong thé nghién ciru.

4.2.4 Chon mdu theo cum

Chon mAu theo cum la phwong phap chon miu duoc tién hanh bang cach lay
nhitng nhom riéng biét hoic nhitng cum ciia don vi nhé hon. Nhitng cum ctia mau co
thé duoc chon bang cach 1ay mau ngau nhién hay lay mau c6 hé théng véi mot su khai
dau ngau nhién.

Tuong ty voi nhom 1ay mau ngau nhién phan tang, cac cum 13 nhitng nhom riéng
biét v&i nhau cling tao nén téng thé nghién ctru. Tuy nhién khong gidong nhu nhom, cac
cum dugc tao nén bdi nhung phﬁn tor di biét, khong déng nhét, mién sao moi nhém sé
1a ddc trung cta tong thé nghién ciru.

Uu diém: Khong can thiét phai xdy dung danh sach cac phan tir trong tong thé
nghién ctru, ma cau trac dbi voi léy mau theo cum 12 mot danh sach cac cum. Ngay ca
khi danh sach cac phan tir da sin co, viéc 1dy mau theo cum van it ton kém hon vé chi
phi.

Nhurge diém: Trong thuc té, 1dy mau theo cum khong hiéu qua bang ldy mau ngiu
nhién phan tang.
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Phuong phap chon mau theo cum duogc ap dung khi danh sach day du cac phan
tir trong tong thé nghién ctru khong co san hodc chi phi diéu tra thap duogc xem la quan
trong hon so véi yéu cau vé su chinh xéc.

4.2.5 Chon méu nhiéu giai doan

Viéc chon mau dugc thuc hién qua hai hay nhiéu giai doan. Trudc hét, téng thé
nghién ctru dugc phan ra thanh nhiing don vi cua giai doan dau tién, tir d6 tién hanh
chon mau. Va sau d6 c6 thé ting nhiéu giai doan qua viéc phan chia tong thé nghién ctru
thanh nhiéu cap bac ctia nhitng don vi ldy mau twong tmg v4i mdi giai doan lay miu
khac nhau.

Uu diém: C6 tinh hiéu qua va linh hoat hon léy mau mot giai doan. Ngoai tru
nhiing don vi cta giai doan thir nhat, cau tric mau chi yéu cau doi voi nhitng don vi da
chon dé 1ay nhitng don vi phu.

Nhurge diém: Ly thuyét phire tap khi ap dung trén hién truong; quy trinh tinh toan
kho khan cho nhitng ngudi khong phéi 1a chuyén vién thong ké.

Phuong phap niy dugc ap dung khi danh sach cua cac don vi 1dy miu khong co
san, tong thé nghién ctru trai rong trén vung rong 16n.

4.3 Nhiing lwu y ddi véi viéc chon mau
4.3.1 Higu qud ldy méu

Mot miu duoc coi 13 hidu qua thong ké hon mot mau khac (theo phwong phap
chon méu khac nhau) khi c6 cing mot kich thuéc mau nhung sai sé trung binh nho hon.
N6i cach khac, mot mau c6 hiéu qua thdng ké hon, khi & muc chinh xac di cho (sai s6
tiéu chuén) thi c6 kich thudc mau nho hon.

Mot mau dugc coi la ¢6 hiéu qua hon mau khéc, khi vé1 mdt do chinh xac mong
muon, phi ton di€u tra la thap hon.

4.3.2 Kich thuwéc méu trong chon mau phi xdc sudit

Quyét dinh vé kich thudc mau trong chon miu phi x4c suit thuong duoc xac dinh
mot cach chu quan chir khong dua theo cong thure tinh toan nhu chon mAu x4c sut.
Nguoi nghién ciru quyet dinh kich thudc mau ma theo cam tinh cua ho 1a dai dién cho
tong thé. Trong nhiéu cudc nghién ctlru, sy han ché vé tai chinh 13 yéu t6 quan trong nht
ddi vé6i viéc xac dinh kich thude mau thich hop.

4.3.3 Khdo sdat mét tham sé va khdo sdt nhiéu tham sé

Khi x4c dinh kich thuéc mau trong phuong phap xac suét, diéu quan trong 13 lya
chon tham s6 nao dé tinh toan, boi vi kich thudc mau duge xéc dinh theo tham so6 nay
chua chac chan 1a phu hop véi tham s6 khéc.

Trén thyc t€, khi st dung ban cau hoi, ngudi nghién ctiru thuong chon mot van dé
ma ho cho 1a quan trong nhat (van dé then chot cia cugc nghién curu), va dya trén van
deé do, s€ xac dinh kich thudc mau tuong xung.

4.3.4 Van de vé ty 1¢ trd loi

Hiém c6 mét cudc diéu tra nao ma s lugng ban cau hoi gui di (theo kich thude
mau dugc chon) bang véi s6 lugng ban cau hoi thu veé, tac 1a ty 1€ khong tra 161 luén
ludn ton tai, va do vay s€ lam gidm kich thudc mau, twong tng 1a sai so gia tdng. Su
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khong tra 101 c6 thé do 13 ban cau hoi khong dén dugc no1 nhan hoac nguoi nhan dugc
bang cau hoi tu chéi tra 10i. Chinh vi thé, cac nd lyc nham gia ting ty 1¢ tra 101 luén la
van de quan trong dé giam bét sai s6 do khong tra 1i. Sau day 1a mot sd giai phap nham
cd gang gia tang ty 16 tra 10i:

- Gri thu trudc dé thong bao cho ngudi phong van va dé nghi ho hop tac.

- Khi gt thu, can luu ¥ hinh thtrc va chat lugng bao thu, tem.

- Su dong vién bang tién hoic ting pham s& 1am gia ting ty 1é tra 1oi.

- P6i v6i cac van dé riéng tu can dam bao viéc du tén hay gitt bi mat.

- Nén c6 nhimg cudc tiép xuc sau khi nguoi tra 101 3 nhan dugc ban cau hoi.
- Huén luyén, tuyén chon nhéan vién phong van ky ludng s& gop phan ting hiéu qua

tiép x1c.

5. T6 chirc thu thap dir liéu

Trong giai doan thu thap dir li¢u can dat dugc 2 muc tiéu:

- Phai toi da hoa viée thu thap dit lidu tir cac ddi twong dugc hoi ¥ kién.

- C gang giam dén muc tdi thiéu nhitng sai st thudc nhiéu ddi twong khac nhau

bé dat dugc 2 muyc tiéu trén, ngudi nghién ctru phai doi mat vai 3 van dé sau: Thoi
gian, ngan sach va moi truong thu thap dir li¢u.

5.1 T6 chitc thu thap dir liéu tai hién truong
Quan sat

Chuong trinh quan sat c6 thé dugc xac dinh chi tiét gdm viéc tra 101 cac cdu hoi
sau:

- Ai? Nha nghién ctru phai cung cip nhitng dic diém dé co thé xac dinh duoc dbi
tuong quan sat.

- C4i gi? Xac dinh cac chi tiét co ban dé quan sat vién biét phai ghi chép diéu gi.

- Khi nao? Thoi gian dugc chi dinh dé quan sat. Quan sat vao mot ngay hay mot
tuan dac biét, quan sat trong mot khoan thoi gian nhat dinh

- O dau? Quan sat vién can phai biét duoc quan sat ¢ dau, dia chi, dia diém quan
sat

- Cach nao? Cach hanh dong dé quan sat ddi tugng, co thé cho biét hay khong cho
biét sy hién dién ctia quan sat vién.

Phéng van cd nhan truec tiép

Phong Van c4 nhan tryc tiép 1a sy tiép xtic c4 nhan giita nguoi phong van va doi
tugng phong van, day la phuong phap thuén loi dé thu thap thong tin, dong thoi ciing 1a
phuong phéap dit tién va ton thoi gian, doi khi d& pham sai 1am nhat.

Qua trinh phong van c4 nhén tryc tiép bao gdm nhiéu cong viéc c¢6 thé tom tat
nhu sau:
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- Thuc hién mot chuwong trinh mau trén mét ving dugc xéac dinh va gip g& nhiing
nguoi dugc chon phong van.

- Phan phat nhitng bang ciu héi phu hop véi bang huéng dan.

- Chuyén dir liéu thu thap duoc vé trung tim xem xét va xur 1y trong thoi gian qui
dinh.

- Hoan thanh cong tac nghién ctru trén hién trudng theo kinh phi da cap.
Phéng vin bang dién thoai

Vi phuong phap ndy ngudi phong van va dbi tuong chi tiép xtic qua giong noi.
Viéc phong van qua dién thoai dugc tién hanh thong qua cac budce sau:

- Goi sd dién thoai duoc liét ké trong chuong trinh léy mau, tim gdp nguoi da dugce
xac dinh trong chuong trinh do.

- Khi gip ngudi d6 truyén dat bang ciu hoi kém theo bang hudng din
- Chuyén cau hoi d3 duoc tra 161 hoan tit cho nguoi c6 trach nhiém xur ly dir 1iéu.
Phéng vin bang thu tin

Trong phong van bang thu tin, viéc tiép xuc voi ddi tuong thong qua duong buu
dién, khong sur dung nguoi phong van trung gian nén viéc truyén thong tin tryc tiép va
don gian hon. Tét ca cac cong viée dugc chuyén cho nhitng ngudi ¢ vin phong trung
tam va duoc diéu hanh cu thé sau:

- Suu tAm hodac mua danh sach, dia chi cua cac loai doi tugng can thiét cu tra trong
vung dugc chon lam mau

- Ghi dia chi 1én bi thu: bo bang cau hoi va nhimg tai lieu khac vao va goi chp
nhiing nguoi duoc chon dé phong van. Trong mot thoi gian qui dinh, voi nhimg doi
tuong khong tra 101 thi géi thu 1an nita vai bang cau hoi kém theo va 161 yéu cau gui thu
tra 101

- Xem x¢&t cac bang cau hdi dugc nhan va chuén bj cho xu 1y dir liéu

5.2 Nhirng sai lam thwong xay ra khi nghién citu thue dia

- Sai 1Am do lya chon d6i tuong

- Sai 1am do thyc hién khong day du

- Sai I¢ch do khong tra 161

- Sai sot trong giao tiép gitta ngudi phong van va nguoi duoc phong van

- Nhiing sai sot trong lac ghi chép

- Su gia mao

5.3 Quan tri viéc thu thap dir li¢u tai hién treong

Viéc quan tri dugc thuc hién theo 5 giai doan sau:

(1) Khdo sat thir
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Khao sat thir 1 viéc ap dung toan bd nhitng phuong phap thu thap dit liéu ddi voi
mot nhom nguoi dugce lua chon giong nhu viée tién hanh mdt dy an nghién ctu trong
thuc té.

Qua khao sat thtr, nguoi chi dao viée thu thap dir liéu c6 thé kham pha ra nhiing
diém can diéu chinh nhu: Viéc trinh bay muyc dich phong van khong ro rang, sap xép
cac cau hoi khong dung thir ty, dung nhimg tir ngit kho hiéu, hoi nhitng cau tra 16i khong
¢6 trong bang cau héi, khong du kha ndng kich thich viéc tra 10i...va tién hanh viéc diéu
chinh bang cach tuyén chon lai nhiing ngudi phong van cho phu hop voi thuc té, loai bo
nhiing huéng dan khong rd rang va sira chita nhing diém khuyét, sai sot khac.

(2) Tuyén chon nhén vién

Nguoi phong van dugc giao nhiém vu thu thap du liéu nén doi hoi ho phai co
nghi€p vu phdong viing thi chat lugng, tinh chinh xé&c cua dir li¢u thu thap mai cao.

Nhiing ti€u chuin sau day can dugc xem xét khi lya chon nhén vién phdéng
van:Hoc van, gigi tinh, giong no1 va kinh nghiém.

(3) Hudng dan nhan vién

Vi¢c huong dan nhan vién nén bao gom caly thuyet va thuc hanh. Tai li¢u phai
dugc viét 15 rang, d& hiéu va thudng bao gom nhimng diém sau:

- Muc dich cta viéc nghién ctru (khong duoc cho biét ngudi va co quan tai tro)
- Thoi diém bét dau va két thic.
- S6 luong nguoi s& dugce phong van
- Cach ty gi6i thidu va mé dau cude phong van
- Cach dat cau hoi, thir tu cau hoi.
- Phuong phép goi y va cach ghi nho.
- Cach xé4c dinh ndi dung chinh, nhitng diém can quan tdm t&i mot van dé
- Cach nghién ctru va sira d6i mot bang cau hoi khi ndp.
- Xtr Iy mot bang cau hoi da dugc tra 101
- Khi nao ngudi duge phong van tra lwong? Bao nhiéu?
(4) Gidm sdt - (5) Kiém tra
Nhiém vu cua nhiing nhan vién gidm sat:
- Huén luyén, giup dd, quan sat cong viéc.
- Sap dit chuong trinh va c6 thé 1ap bang ghi dia chi dén phong van.

- Muon mot s6 nhan vién phong van ¢ dia phuong lam gitp néu ¢ xa van phong
trung tam

Panh gia nhan vién phong van theo mot sd tiéu thire sau:
- Chi phi: bao gom thoi gian, ning suat, cude phi di duong.

- Ty 16 tra 16i.
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B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH

1.Cac budc co ban dé thiét ké mot bang cau hoi?

2. Thé nao 1a cau hoi dinh tinh? Vai trd ctia cau hoi dinh tinh trong bang cau hoi?
. Nhitng 1y do nao dan dén viéc mot nguoi tra 101 khong tra 101 cau hoi?

. Khi nao str dung cau hoi mé 1a thich hop? Khi nao nén str dung cau hdi dong?
. Lot ich cua vi€c test thir bang cau héi va cach thue thyc hién né nhu thé nao?

. Nhitng ndi dung nao nén chu y khi thiét ké biéu mau quan sat?

. Tai sao phai thyc hién diéu tra theo mau ma khong diéu tra toan bd téng thé?

00 N N D A~ W

. Nhiing k¥ thuat chon miu xac suit va phi xac suat?

9. Céc loai sai s6 thuong gip trong nghién ctru? M6 ta nhing Iy do chinh cua sai
s6 lién quan dén thu thap dir li¢u tai hi¢n truong?

10. Lam thé nao dé han ché duoc sai sd lién quan dén thu thap tai hién truong?

BAI TAP THU'C HANH

1. Hay thiét 1ap mot bang cau hoéi dé thyc hién viéc phong vAn v&i mot mau 1a sinh
vién dé biét duoc thai do cta ho dbi voi nha sach Chanh Tri-Pa N'fmg. Kiém tra bang
cau hoi v6i 12 sinh vién, trinh bay két qua nay va chinh stra bang ciu héi cho hop 1y.

2. Hay thiét ké mot biéu mau quan sat trong mot nghién ctru nham biét duoc hanh
vi ctia ngudi tiéu dung tai siéu thi Lottle-Pa Nang.

3. Kénh truyén hinh DVTV Da Ning mudn biét dugc danh gia cua khan gia dbi
v6i cac chuong trinh cua kénh. Hiy cho biét tong thé ciia nghién ctiru nay? K¥ thuat lay
mau nao s& dugc chon?

4. Mot cira hang may tinh Phuong Tung mudn biét thai do cua khach hang vé san
pham va dich vu khach hang cua ho. Hay cho biét tong thé cta nghién ctru nay? K¥ thuét
lfiy mau nao s& dugc chon?

C. GHINHO

Trong nghién ctru bang phuong phap phong vén, viéc chuin bi ki bang cau hoi
1a diéu kién can thiét cho viéc thu thap dir liéu dugc chinh xac. Cac budc trong tién trinh
xdy dung bang cau hoi bao gom: (1) Xac dinh cac dir kién riéng biét can tim, (2) Xéc
dinh phuong phap phong van, (3) Panh gia noi dung bang cau héi, (4) Quyét dinh dang
cau hoi va cau tra 101, (5) Xac dinh céc tir ngit trong bang cau héi, (6) Xac dinh cau tric
bang cau hoi, (7) Xac dinh cac dic tinh vat 1y ciia bang cau hoi, (8) Kiém tra, stra chira.

bé nghién curu cac dac diém cta mot téng thé, nguoi ta co thé thuc hién diéu tra
toan bo. Tuy nhién, ngan sach va thoi gian thudng c6 han, quy mo tong thé thudng 16m,
nén thich hop hon 13 str dung mot mau dé diéu tra. Trong ldy mau, nguoi ta phan biét
gitta k¥ thuat 1dy mau theo phuong phap xac suat va phuong phap phi xac suat. Cac k¥
thuat 1dy mau theo phuong phap phi xac suat dwa vao sy phan doan ctia nha nghién ciu,
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nhimg udc lugng khong dung suy ra cho tong thé. Trong phuong phap 1dy miu xéac suét,
cac don vi diéu tra dugc chon ngau nhién. Lay miu theo phuong phap nay, cic udc
luong c6 thé suy dién théng ké cho tong the.

Dé c6 duge két qua cao trong ngién ciru, van dé dat ra cho nhiing nguoi 1am cong
tac nghién ctru marketing 13 1am sao giam thiéu nhiing sai sot trong thu thap dir liéu tai
hién truong. Dé 1am duoc diéu d6, doi hoi phai thiét ké chuong trinh thu thap thong tin
mot cach ddy du va kha thi. Su thanh cong cua viée thu thap dit liéu con lién quan dén
viéc xac dinh ding dbi trong hoi va dam chét luong ngudi phong van nén quén trj tot
thu thap dir li¢u 1a mgt cong vi¢c quan trong nham giam thiéu nhiing sai 1am va tang

hi€u qua trong cong tac thu thap.
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BAI 4: XU LY DU LIEU VA TRINH BAY KET QUA

Giéi thi¢u:

Bai hoc ndy cung cip cho sinh vién cac kién thirc va k§ ning vé ma hoa cac dir
li¢u tir cac bang cau hoi, st dung cac ky thuat va cong cu trong nghién ctru marketing
dé xir 1y va phan tich céc dit liéu da thu thap dugc va béo cao két qua theo muc tiéu cta
du an nghién ctru.

Muc tiéu:
- Thyc hién t6t qua trinh chuan bi va hiéu chinh dit lidu;
- Thyc hién dugc qua trinh ma hoéa, phan tich, xt 1y dir li¢u;
- Thyc hién bao céo két qua du 4n nghién ctru marketing.

A. NOI DUNG
1. Chuén bi dir liéu

Quy trinh phan tich va xu 1i dit liéu bt dau khi dit liéu da duoc thu thap. Nhung
trudc khi xur 1i phai dién gidi cac dir liéu ra mot dang thich hop vi nhitng dir liéu méi
duoc thu thap van con & dang “thd” chua thé x1r li ngay dugc ma ching can dugc sap
x€p, dugc ma hoa theo cach thirc nhat dinh dé dé dang cho viéc stt dung may vi tinh trg
giup xu 1y dit liéu sau nay.

1.1 Lam cho dir liéu co gia tri

Sau khi thu thap dir liéu phai kiém tra cac dit liéu dé bao dam chung c6 ¥ nghia,
tuc 1a co6 gia tri doi voi viéc xu 1y va phan tich. Viéc lam cho dit li€u co6 gia tri c6 thé
thuc hién theo hai budc:

- Bué6c thir nhat: Tién hanh xem xét mot cach ki ludng cac phuong phap va bién
phap da dugc str dung dé thu thap dir li€u (turc ki€m tra cac cong cu dung dé thu thap dir
ligu)

- Buéc thir hai: Tién hanh nghién ctru k§ cac bang cau hoi di duoc phong van dé
phat hién ra nhitng nguyén nhan dan dén cac sai sot.

1.2 Hiéu chinh dir li¢u

Do nhirng nguyén nhan khach quan va chti quan, qua trinh thu thap dit liéu du duoc
chuan bi chu dao van con c6 thé ton tai nhiing sai sét pho bién sau:

-Nhiing cudc phong véan gia tao do nguoi phong van phia ra

-Nhitng cdu tra 15i khong day di (1a nhitng cau tra 10i khong rd ¥ hodc tra 10i nira
chung)

-Nhitng cau tra 10i thiéu nhat quan.

-Nhiing cau tra 161 khong thich hop.

-Nhitng cau tra 161 khong doc duoc

Cé ba cach tiép can dugc sir dung dé xur ly cac dir li€u “xau” tir cac tinh hudng
do:

(1) Quay tré lai ngwoi di phong van hay ngueoi tra 16i cau héi dé lam ré vén dé
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Viéc lién hé voi cac ca nhan dé tim cdu tra 161 dung 1am nay sinh hai van dé:

- Lam tang chi phi va s& qua dat néu cudc khao st c6 quy mé vi chi phi phong van
nay dugc tinh trong du an nghién ctu. Theo kinh nghiém, ngudi nghién ctru c6 thé
khong can tim cach thu thap thém dir li€u néu ti I¢ cau hdi nghi van nhé hon 20% va
mau 16n hon 500.

- Néu quyét dinh di nguoc tré lai dé thu thap dir liéu, nhimg dir liéu moi co thé s&
khac vo1 dir liéu da dugce thu thap trong cudc phong van déu tién do cac ca nhan c6 thé
khong nh¢ thong tin can thiét, cung nhu ¢0 thé do sir dung phuong phap khac va diéu
nay lam anh huong rat 16n dén két qua cua cdu tra 101 (lién quan dén d6 tin cdy cua cudc
diéu tra)

(2) Suy ludn tir nhitng cdu tra loi khdc

Theo cach nay, ngudi hiéu chinh phong doan tir cac dit liéu khac dé 1am rd cau
trd 101 nao ding. Nhung day 1a cach lam day rui ro. Kho c6 thé xdc minh dugc cac quy
luat dé suy luan cac cau tra 101.

Do d6, dé an toan khi hiéu chinh dit liéu, ngudi nghién ctru cn hét sirc than trong
voi phuong phap nay, va khong nén suy ludn mét cau tra 101 trur phi biét twong di chic
chan vé ¥ dinh cta nguoi tra 10i.

(3) Loai toan bo cdc cdu tra loi

Day 1a viéc dé thuc hién nhit. Theo cach nay, ngudi hiéu chinh chi viéc loai di
nhimg cu tra 101 c6 nghi van. Trong truong hop quy m6 cua mau tuong ddi 16n, nguoi
hiéu chinh c6 thé loai bo toan bg cac cau tra 161 néu thiéu nhét quan va ngudi hiéu chinh
khong thé giai quyet van dé thiéu nhat quan do trong cac dir liéu duoc thu thap tir cac
dbi tugng phong van. Khuyét diém cua cach tiép can nay 1a néu nhimg ngudi tra 1o
thleu nhit quan do bi loai ra khoi cudc nghién ctru, khi d6 két qua dat duogc s& bi Iénh
néu ¥ kién nhirng nguoi tra 1i loai nay khac véi nhitng ngudi con duge gii lai mau didu
tra.

Mot cach giai quyét khac 1a tap hop mét bao cao riéng cac loai dir li¢u bi thiéu
hoac khong nhit quan, khéng rd ‘rang néu nguoi nghién ctru that su tin rang cac dit lidu
d6 c6 thé c6 ich cho viée ra quyét dinh cua nha lanh dao.

2. CAu triic va ma héa dir liéu
Ma hoa dit liéu 1a mot qua trinh lién quan téi viéc nhan dién va phan loai mdi cau
tra 101 trén mot ky hiéu duoc chi dinh (ky hiéu co6 thé bang s6 hoac bang chit). Dir li€u
nay phai dugc ma hod thanh mot cau tric thich tmg cia cac dir licu.
2.1 Cau triic dir li¢u

Cau trac cua dit liéu 1a cach sap xép thong tin da dugc trd 101 vao vi tri 6 luu triv
dr li€u cua may dién toan. Do do, cac nha nghién ctru phai t6 churc cac dir liéu duoc ma
hoa thanh mot cau trac thich ing cua cac dir ligu.

2.2 M3 héa dir liéu
Viéc ma hoa dit liéu c6 thé dugc thyc hién vao mot trong hai thoi diém, 1a ma hoa
tredc va ma hoa sau:

2.2.1 Ma hoa truoc
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M3 hoa trude 1a viée quyét dinh chon cac mé s6 cho cac cdu hoi va cac phuong
an tra 1oi tir khi thiét ké bang cau hoi, do vay c6 thé in ngay cac ma sb trén bang cau hoi.
Hinh thirc ma hoa nay thich hgp cho cac cau hoi dang 1y luan (chi chon mot trong hai
cach tra 10i: c6 hodc khong) hay dang chon mét trong cac ciu tra 1oi ghi sdn. Poi voi
cac cau hoi nay, ngudi nghién ctru di dinh 1o duoc cau tra 101 va do d6 dé dang ky hiéu
cho cic cau tra 10i d6. Viéc mi hoa nay c6 tac dung lam giam di rat nhiéu khéi luong
cong viéc trong budc chun bi dir liéu.

Dé 1am rd ta hiy xem xét vi du v& mot phan trong bang ciu hoi vé san pham ti vi
sau day:

Q1. Anh/chi co ti vi hodac xem ti vi khong?

Khong O (0) = cham dut va chuyén sang phan ké
Co O (1) = chuyén sang cau Q2a
02a. Anh/chi thuong bao ldu xem ti vi mot lan?

M&i ngay/ hau nhu mdi ngay O (1)
4-5 ngay/ tuan m| (2)
2-3 ngay/ tuan O (3)
1 1an/ tudn m| (4)
2-3 ngay/ thang O (5)
1 lan/ thang O (6)
02b. Lan gan ddy nhdt Anh/chi xem ti vi khi nao?
Ngay hom qua O (1)
Trudc ngay hom qua O (2)

O2c. Trung binh, mét ngay trong tuan Anh/chi xem ti vi trong bao ldu?

it hon 1 gio O (1)

T 1 &n 3 gio O (2)

T 3 &n 5 gio O (3)

Trén 5 gio O 4)
2.2.2 Ma hoa sau

Khi cac cau tra 10i thudc cau hoi mé, ngudi nghién ciru phai ton nhiéu cong bién
tap vi cac cau tra 10i theo tinh hudng tu do, khong dinh sin. Khi phong van, ngudi phong
van phai ghi nguyén vin cau tra 10i, vi thé dé chuyén cac dit liéu nhu vay sang mot hinh
thirc ma may dién toan c6 thé doc dugc can phai phan cac cau tra 1i theo nhiing loai
giong nhau va gan cho chung cac ky hiéu mi hoa.

Co6 hai céch:

- Cdch thir nhdt: Nguoi nghién ctru tién hanh mi hoa céac cau tra 10i trude khi

nghién ciru thyc dia. Truong hop nay, ngudi nghién ciru phai du kién vé mit 1y thuyét
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cac cau tra 101 hoac st dung kinh nghiém cta cac cudc nghién ctru trude, déng thoi mat
thoi gian huan luyén nhimg ngudi di phong van cach phan loai cac cau tra 101 duoc ghi
nguyén van dung loai ma hoa duy kién.

- Cdach thir hai: Chd dén khi thu thap xong dir liéu mai tién hanh m3 ho4. Khi do,
ngudi nghién ciru phai xem xét ngau nhién 30% céac cau hoi da duoc tra 101 dé tinh toan
cac loai tinh huéng tra 101 va ma hod nd. Trudc khi ma hoa, phai ra soat lai toan b cac
ciu hoi di phong van dé xem xét c6 tinh hudng tra 161 ndo khac khong. Dé tién loi cho
viéc phan tich, khong nén phan loai qué 10 tinh hudng tra 15i cho mdt van de.

2.2.3 Cdc nguyén tic thiét Igp kiéu ma hod

Dé lam cho chirc ning ma hoa duoc t6t hon can phai thu cac nguyén tac sau day
khi thiét 1ap kiéu ma hoa.

+ S “kiéu mé hoa” thich hop: sd kiéu mi can phai du 16n dé bao quat hét duoc
cac su khac biét trong dir ligu. Néu sb lugng ma hod qua it thi co thé mot sb thong tin
quan trong s& khong dugc bao quat.

+ Nhing thong tin tra 101 duoc sdp xép trong cing mot “loai ma hoa” thi phai
tuong tu nhau vé dic trung nghién ciru.

+ Ranh gi61 1o rang gitra cac “loai ma hoa”

Véi cac dic trung dang dugc nghién ctru, nhitng sy khac biét vé thong tin tra 101
gita cac “loai ma” phai khong giéng nhau dén muirc du xép vao cuing mot “loai ma”.

Vi dy: Chiing ta dang nghién ciru dic trung vé tudi tdc ciia ngwoi dwoe héi, gid
st can tién hanh ma hod cdc tinh huong tra loi nhw sau:

- Nh6 hon 20 tudi

- Tir 21 tuéi dén 30 tuoi

- Trén 30 tudi

Néu ¢é mét cdu tra 1oi la 20 tudi 4 thang thi sé khéng ré phdi sdp xép vdo loai
nao vi & khodng thir nhdt phdi la 20 tuéi va thir 2 la tir 21 dén 30 tuéi. Khi d6 nguoi
nghién ciru phdi lam tron theo nguyén tdac la 20 tuéi nhw vy dwoc xép vao loai thir 1.

+ Nguyén tic loai trir giita cac loai ma hoa: cac loai ma phai khong dugc chong
chéo 1én nhau, can phai thiét 1ap ching nhu thé nao dé bat cit tinh hudng tra 15i nao ciing
dugc xép vao mot loai ma hoa thoi (da dugc xép vao loai ma hoa nay thi khong xép vao
loai ma hoa khac)

+ Nguyén tic toan dién: theo nguyén tic nay, ciu tric ciia mot loai ma phai bao
quat duoc tat ca cac tinh hudng tra 151 nham dam bao tat ca cac tinh hudng can dugc ma
hoa.

+ Nguyén tac “dong kin” nhitng khoang cach 16p: theo nguyén tic nay, khong duoc
“d¢ mé” khoang cach 16p ctia mi hod, bai vi viéc khong chi rd gidi han vé khoang cach

16p s& 1am lu mo di nhing gia tri phan tin & hai ddu mut cia day phan phdi va do d6 s&
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khong cho phép tinh toan dugc gia tri trung binh ctia nhitng quan sat trong mdi khodn
cach 16p.
Vi du, xem xét viéc ma hod cdc cau héi vé thu nhdp binh quédn dau nguoi ciia nhitng

nguoi duoc phong van

Mourc thu nhdp Ma hoa
Tw 100 USD — 200 USD 1

Trén 200 USD — 300 USD 2
Trén 300 USD — 400 USD 3
Trén 400 USD — 500 USD 4

C6 thé thdy viéc md hod nhu trén chira déng kin nhitng khodng cdch I6p vi véi
cac tinh huo”'ng tra loi co thu nhdp dudi 100 USD hodc trén 600 USD chua dwoc ma hoa
mdc dii tan sudt xudt hién cdc gia tri o hai dau mut nay rat nhe.

+ Nguyén tic vé nhimg khoang cach 16p: Khoang cach cac 16p nén duoc quy dinh
trong duwong nhau thi tt hon 1a dé chiing c6 sy thay d6i. Néu khong tuan thu cac nguyén
tic ndy c6 thé dua dén tinh trang khoang cach 16p thiéu su dan trai phu hop. Tuy nhién,
c6 thé chip nhan cac khoang cach co do rong khong trong duong nhau khi da dinh 1&
cac loai ma chira dung cac phan twong d6i nho cua tong thé nhitng dic trung tra 1oi tir
nhimng phan tir nhd d6 c6 thé khong cung cip nhiing thong tin hiru ich nao ca.

+ Nguyén tic dinh diém giita cac khoang cach 16p: dbi voi nhitng cau hoi ma khi
tra 161 nguoi ta hay lam tron sb thi nhitng khoang cach 16p can duoc thiét ké sao cho
nhimg con sd dugc lam tron (10n hon) d6 roi vao nhitng diém giira ctia khoang cach 16p.

2.2.4 Lap danh ba ma hoad

Danh ba mi hoa gdm nhiéu cot, trong timg cot chira nhitng 10 giai thich vé nhimng
ma hiéu d3 duoc sir dung trong nhing trudng dit liéu (data fields) va nhimg méi lién hé
ctia chung dbi voi nhitng cau tra 1oi ciia cac cau hoi.

Chtrc ning cta danh ba mi hod 13 giup ngudi lam ma hoa thyc hién viéc 1am bién
ddi tir cau tra 1oi ra mot ky hi¢u thich hop ma may dién toan co thé doc duoc, giup cac
nha nghién ctru nhan dién céc loai bién s khi in bang phan tich bang may dién toan.

Luong thong tin tbi thiéu dugc chira dung trong mot danh ba ma hoa dbi véi mot
cau hoi bao gom : sb cta ciu hoi, s6 ¢t can co trong may dién toan, tén cia bién so,
van dé cua cau hoi va ma hiéu di duoc st dung.

Vi du, c6 thé lgp mét danh ba ma hod cho mdau phong van san pham ti vi nhi
Sau.:

Q1. Co ti vi hodac xem ti vi khong

Khong 0

Co 1

02a. S6 lan xem ti vi
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Mbi ngay/ hau nhw méi ngay
4-5 ngay/ tuan

2-3 ngay/ tudn

1 lan/ tuan

2-3 ngay/ thang

1 lan/ théng

Khong xem thuong xuyén

o N o o1 b~

Khong xem

O2b. Lan xem ti vi gan ddy nhdt
Ngay hom qua
Truoc ngay hom qua

Q2c. Thoi gian xem ti vi ngay thuong
It hon 1 gio 1
Tir 1 dén 3 gio
Tir 3 dén 5 gio
Tir 5 dén 7 gio
Tir 7 dén 9 gic
Trén 9 gio 6

g b~ W DN

02d. Thoi gian xem ti vi ngay cudi tuan
It hon 1 gio 1
Tir 1 dén 3 gio
Tir 3 dén 5 gio
Tir 5 dén 7 gio
Tir 7 dén 9 gio
Trén 9 gio 6

3. Phan tich dit liéu biang phin mém SPSS
3.1 Vén dé hiéu qua ciaa cong tac xir li dir liéu

g b~ WD

Nguy co 1am cho phi ton va thoi gian xir 1y 1au 13 nhitng nguyén nhan khién cho
cac nha nghién ciru phai quan tam dén tinh hiéu qua cta cong tac dit liéu. Bé dam bao
tinh hiéu qua cua cong tac xir 1y dit liéu can phai chii y dén mot s6 van dé sau:

+ Viéc chuan bi cac di liéu dé xtr 1y phai 1am san trudc khi dua dir liéu dén bo
phén computer. Viéc nay s& tiét kiém duoc thoi gian va tranh dugc nhitng sai sot dang
tiéc do tinh trang cac dit liéu tho d6 don vé trung tam tinh todn.

+ Tién doan trudc cac dir liéu nao 1a can thiét dua vao xu Iy va phan tich. Khong
duoc tuy tién cat xén dit liéu vi viéc bd sung dir liéu trong qua trinh xur 1y s& rt phuc
tap va ton nhiéu cong stic, tién bac. Nhung ciing khong nén dua qua nhiéu dir liéu “rau
ria” vao xu 1y 1am tiang khoi luong tinh toan khong can thiét, két qua phan tich s& phuc
tap va nhiéu khi vo dung.

Tom lai phai dua va chi nén dwa da nhiing dir liéu can thiét cho muc dich nghién
ctru vao xu ly.
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3.2 Nhiing luu y vé phian tich dir liéu

3.2.1 Chgn phwong phap phdn tich

Linh vyc phan tich dit li¢u rat rong vi vay, co rat nhiéu phuong phap phan tich c6
thé st dung. Ngudi nghién ctru can phai can nhic nhiéu khia canh dé Iya chon phuong
phap thich hop, bao gom: déc tinh ngau nhién cua dir liéu, can néu bat y nghia nao cua
két _qua nghién cru?, ¢4 xem x¢t sy sai leéch dang ké cua dir lidu khong?, qui luat phan
phéi ngau nhién cia dit liéu thudc dai luong nghlen clru nao?...

3.2.2 Di ligu tham sé va di ligu phi tham sé

Nhimng dir liéu duge goi 1a tham sb khi chung dugc phan phéi xung quanh gia tri
trung binh hodc gia tri trung tdm cua ching mét cach doi xing nhau, tuong ty nhu duong
cong cuia ham s6 mat d§ phan phoi xac suat chuan.

Nhing dir li¢u phi tham s thi khac, chung khong duoc phan phdi theo duong cong
cuia ham phan phoi chuan.

Tuong tmg voi cac loai dir liéu do, cac phuong phap kiém dinh gia thuyét duoc ap
dung c6 nhiing khac biét theo cac tiéu chuan kiém dinh khac nhau, do vay, khi phan tich
dir liéu can nhan dién rd rang d6 1a loai dir liéu tham s hay dit liéu phi tham sd.

3.2.3 86 lwong nhiing bién sé cin dwoc phén tich

) S6 lugng nhitng bién sd thudng hay thay doi tir mot dén nhiéu bién s6. Ching ta
x€p loai chung theo 3 nhém phuong phdp phan tich:

- Phuong phap bién sb don: trong d6 chi c6 mot bién s6 duy nhat duge phan tich.

- Phuong phap bién sb kép: duoc sir dung dé tim hiéu su lién hé giira hai bién s6.

- Phuong phap da bién: dugc sir dung dé tim hiéu sy lién hé giira cac bién s voi
nhau.

3.2.4 Tinh djc ldp va phu thuéc lin nhau

Lién quan dén sb luong bién §6 dugc phan tich la su lién hé gilra cac biér} s6 Vol
nhau. Tu “lién hé” dugc sir dung dé am chi sy bién thién cta hai (hay nhiéu) bién s6 s€
c6 anh hudng gitra chung vo1 nhau. S€ ¢6 hai truong hop phan tich:

(1) Truong hop trong d6 chi c6 mot bién sb duoc kiém nghiém vé tinh phu thudc
cua no véi nhitng bién s6 ddc lap khéc.

(2) Truong hop ngudi nghién ctru tim kiém nhitng mdi lién hé hay phy thudc 1an
nhau gifra tat ca cac bién so.

4. Trinh bay két qua nghién ciru

4.1 Bao cao két qua

) Chi khi nao ban bao cdo giai thich cho khach hang hiéu duoc cac sd lidu va cac
ket luén, chimg minh cac két luan do la dung va c6 dugc nhimg hanh dong thich hop,
chirng d6 moi ¢ gang va phi ton danh cho viéc nghién ciru méi chimg minh duoc la
dung. Mot ban bao cao duge xem la thanh cong phai néu bét stre song cia cac phat hién
v€ mat thong ké va phai thuyet phuc dugc cac nha quan 1y chap nhén timg dung nhiing
phat hién do6 vao thyc té.

4.1.1 Churc nang cua bdo cao

Mot ban bdo cao chira 3 chire nang chinh:

- La phuong tién ma qua do cac dir li¢u va phan tich cac két qua dugc sap xép cod
h¢ thong va co dinh vi:
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+ N6 1a ban (ghi nhan) duy nhat ghi chép c6 hé théng cudc nghién ciru.

+ N6 dugc xem la tai liéu tham khdo can thi€t cho cac cudc nghién ctru trong
tuong lai.

- N6 phan anh chat luong ctia cong trinh nghién ctru: Nguoi lanh dao (ma cac cude
nghién ctru phyc vy) rat it khi tiép xac c4 nhan véi cic nha nghién ciru trong cong ty, lai
cang it co dip tiép xtic co quan nghién ctru bén ngoai. Do do, cac ban bao cao la ban liét
ké vé ky nang va thanh tich vé thoi gian, vé tu duy va su c¢b gang danh cho cong trinh
nghién ctru, ¢6 y nghia quyét dinh dén tuwong lai nha nghién ciru.

- Ban b4o c4o hiéu qua c6 thé xac dinh nhimng hoat dong dé hiéu, trinh bay rd rang
s€ gitp cho viéc dé ra hoat dong hoac chinh sach thich hop.

Bang bao céo ¢ thé duogc trinh bay bing vin ban hoidc bang 101 ndi. S& thuan tién
hon néu ta trinh bay cac két qua qua viéc thao luan miéng va chat van dé két qua duoc
rd rang, 1am cho ban bao cao ¢ chit lugng hon. Tuy nhién, chét lwong cua ca hai dang
bao cao bing vin ban hay bang 101 néi tuy thudc vao kha niang truyén dat ciia nguoi bao
c4o co tot hay khong, mot van ban bao cao duoc trinh bay o rang s¢ khong bi danh gia
thdp. Vi vat k¥ nang truyén dat 12 k§ ning quan trong nhat trong moi nganh nghé.

4.1.2 Cac logi bao cao
Cac két qua nghién ctru duoc bao co theo dang sau:

- Bdo cdo goc 1a bao cao dau tién dya trén cac ket qua co duoc cua dy an va duoc
nghién ctru dé viét cho chinh minh sir dung. No bao g0m céc tai liu va cac ban phat
thao so bd. N6 1am co s& cho ban bao céo cudi ciing va sau d6 tré thanh tai liéu dé xép
vao hd so.

- Bdo cdo duwoc phé bién: Loai bao céo nay duoc soan ra tir nhitng két qua nghién
ctru dé dang tai trong cac tap chi chuyén nganh hoic trong cac chuyén khao, cac tap chi
phé thong, cac tap san...Khong c6 hinh thirc thong nhét cho loai bao cdo nay do tinh
chat thay ddi ciia doc gia va cac 4n pham. Piéu quan trong dé tao ra mot bao cdo hay
mot mau in dugc chép nhan 1a nguoi viét phai xac dinh duogc dac tinh va van dé guan
tam cua doc gia cling nhu chinh sach cta nha xuét ban dé viét cho thich hop.

- Bdo cdo ky thudt: Loai thuong dung cho cac chuyén gia ky thuat. Ho quan tam
chu yéu dén cac mé ta chi tiét vé toan bod qua trinh nghién ctru, trong do6 gioi thiéu cac
gia thuyet da dugc nghién ctru, quan tam dén cac chi tiét vé mat 1ogic va ¥y nghia thong
ké, c6 thé c6 nhiing phu luc phirc tap vé phuong phap ludn, thi tuc cung cap cic ngudn
tai li¢u tham khao.

- Bdo cdo cho lanh dgo: Loai nay phuc vu cho nhiing nguoi ra quyet dinh (nguoi
lanh dao). Vi rat ban ron nén nguoi lanh dao chi quan tdm chu yéu dén phan cot 16i cua
cong trinh nghién ctru, nhitng két luan chinh cung nhiing dé xuét va kién nghi. Bao cao
khong dugc rom ra va nhimg thong tin vé phuong phap luan nén dé vao phu luc tham
khao nén can.

4.1.3 Ngi dung ciia ban bdo cdo cho lanh dao

Tinh chat ctia mot ban bao cao cho 1anh dao phai duoc xac dinh tir nhitng yéu cau
can thiét vé thong tin cua nguodi 1anh dao. Thuong thi ban bdo cdo nay phai 1o rang,
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khong phuc tap, ngan gon, dé doc. Cau vin phai hoan chinh, rd rang va duoc ching
minh bang s6 liéu.

Mot hinh thirc thong dung ciia ban béo cao cho linh dao gdm cic muc sau:
I Trang twa (trang ghi tuwa dé bdo cdo).
II. Ban muc luc (c6 thé dé cudi)
III. Ban tém tat cho linh dao.
IV. Phén giéi thiéu
V. Phuong phap ludn
VI. Két qua
VII. Nhitng han ché
VIII. Nhitng két ludn (rit ra tir dit liéu) va nhitng dé xudt (xudt phat tir két ludn).
IX. Phu luc
X. Danh muc cac tai liéu da swr dung

Hinh thtre nay 13 cach sip xép mot cach hop 1y va cé tinh quy uéc nhitng budc
trong viéc chuan bi bang bao céo.

-Trang twa nén don gian va trang trong, néu chu dé cua ban bao cdo, ai soan thao
va soan thao cho ai, ngay hoan thanh va d¢ trinh.

-Bang muc luc: La phan trinh bay cua cac bang bao cdo theo thir ty xudt hién
clng v6i sb trang ciia n6. Néu bang bao cdo c6 mot sd bang biéu, biéu dd hinh v& hoic
cac minh hoa thi phai c6 ban phu luc riéng cho ting ban ri€ng biét trong cac trang ca
biét.

-Tom lugc cho lanh dao: N6 giup cho lanh dao nim bit nhanh chong dugc y
chinh cua cudc nghién ctru. N6 tém tat mot cach ngin gon cac phan chu yéu cua ban
b4o céo bao gdm cac sy kién va két qua chinh cung voi cac quyét dinh, ban tom tat la
ban bao cao thu nho lai nhung khong thiéu y.

-Phan gidi thiéu: Nhim dinh huéng cho ngudi doc vao nhimg thao luan chi tiét
ctia van dé dang duoc nghién ctru (bao gdm nhitng 1y do dé 1am cudc nghién ctru, pham
vi clla cong viéc, sy hinh thanh phuong phéap ciia van dé nghién ctru, nhitng myc tiéu
can dat dén va co so dé hinh thanh cudc nghién ciru)

-Cac két qua: Phan nay thuong dai nhat trong ban bao cao vi khoi lugng céc so
liéu thu thdp ¢ dang tho rat 16n: B¢ dién giai cac so li¢u nay phai sap xép, to chirc sao
cho c6 thé truyén dat dugc y nghia cua céac dir licu.

-Cac gioi han cua bdo cdo: Trong cudc nghién ctru, c6 thé nay sinh mdt s6 van
dé ma pham vi cudc nghién ctru chua thé di sdu lam ro. Khi d6 nha nghién ctru (tac gia
ban ban bdo c4o) phai trinh bay rd nhitng gidi han d6 dé doc gia hicu.

-Cac ket lugn va deé nghi: Phan nay cac két luan va dé xuat nhitng hanh dong can
phai lam rut ra tr viéc suy ludn cua két qua bang cac phuong phap quy nap hodc dién
giai.
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-Phu lyc: Phan nay cung cip thém céc chi din, cac tu liéu d3 dugc dua ra trong
phén chinh cua bao cao. Tu liéu trong phu lyc chira noi dung thong tin chi tiét va (hoic)
trién khai thong tin. Vi du, mot ban sao cua cau hoi dung dé thu thap dit liéu, nhimg chi
dan cho nguoi phong van..

-Danh muc tdi liéu tham khdo da dwoc sit dyng: Pay 1a phan cudi ciung trong
trinh bay bao c4do. N6 chira dung nhiing thong tin chi tiét dé tham khao, hodc nhiing tai
ligu goc dugc tim thay trong nhiéu dang thong tin chang han nhu bién ban hdi nghi, sach
v@, tap chi.

4.1.4 Nguyén tic khi bién soan bdo cdo
Khi trinh bay bao céo phai tuan theo cic nguyén tic sau:

- Dé theo ddi: Ban bao cao phai c6 ciu trac hop ly, dac biét trong phan than cta
ban bao cao can trinh bay rd rang va d& tim ra cic chu dé. Phai c6 cac dong tiéu dé dé
chi mdi chu dé khac nhau.

- R& rang: Bao cao phai dugc viét rd rang dé tranh bi hiéu 1am va khi khong hiéu
13 ¢6 thé ra nhitg quyét dinh sai lam va gip nhiing that bai dang ké. C6 thé kiém tra sy
rd rang ctia ban bio cdo bang cach dé hai hodc ba ngudi khéng quen thudc véi cude
khao sat khi doc trudc ban bao cao.

- Dung cau c¢o cau truc tot.

- Tranh dung ngon tir chuyén mon: Thong thuong nén dung cac tir chuyén mén
trong bao cao. Cac thuét ngt chuyén mén can dugc thay thé bang cach mo ta hodc giai
thich cach lam. Néu can thiét phai dung céc tir chuyén mon thi phai xem xét liéu ngudi
doc c6 hiéu khong va cin c6 ban giai thich kém theo.

- Trinh bay ngdn gon : Mot ban bao cao phai c6 do dai cﬁn thiét dé du trinh bay chi
tiét cac ndi dung, tuy nhién do tam ly nguoi doc khong mudn doc nhitng bao cao dai
dong nén can phai trinh bay ngin gon nhung du ¥, stc tich.

- Can trinh bay sat vin dé, chu trong sy rd rang cua van dé.

- Nhin manh cac két luan c6 tinh thuc tién: Trong bédo cao phai nhin manh céac két
luan c6 tinh thyc tién (da dugc kiém nghi¢ém qua thuc té dé x04 bo cam giac cuia nha
kinh doanh cho rang phat biéu hodc nhan xét ctia cac nha nghién ctru thuong chi co gia
tr vé 1y thuyét va trong cac dit liéu 1y tuong).

- Str dung cac phuong tién nhin trong bao céo: cac phuong tién nhin bao gom: Biéu
d6 tranh anh, do thi...co thé gitp ban bao cdo thém sinh dong hon va ngudi doc ban bao
c40 xem xét cac két qua mot cach tryc quan hon, tuy nhién cac phuong tién nay chi co
kha nang hd trg chir khong thay dugc phén tra 10 trong bao cdo.

4.2 Phwong phap trinh bay bao cao miéng (thuyét trinh)

Phan 16n cac bao céo nghién ctru dugc trinh bay dudi dang vin ban, nhung s& co
hiéu qua hon néu dugc trinh bay cac két qua nghién ctru bang miéng (thuyét trinh) tai
cac cudc hop lién quan dén cac dé tai do, nhu thé co thé biét dugc cac phan ung, tra 10i
cac cau hoi va doi pho lai véi moi su phan dbi hodc nghi ngd nay sinh ra. Tuy nhién
viéc thuyét trinh khong thé thay thé cho bao céo bang vin ban.

Dé budi thuyét trinh c6 hiéu qua can thyc hién theo cac budc sau day:
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Burde 1: Xac dinh cac ddi tuong nghe thuyét trinh: Ai nghe, dac diém cua ho, thong
tin nao vé dé tai s& duoc trinh bay ma ho biét rdi hoidc chua biét, ho c6 kha ning hiéu
van dé gi ma khong can giai thich ti mi, linh vyc nao can dugc nhan manh va nhirng cau
hoi ho c6 kha ndng s€ n€u ra. Viéc lam nay can thiét dé viée truyén dat co hi¢u qua.

Budoc 2: Lya chon ky thuat hiéu (truyén dat): Co6 4 hinh thttic co ban cua viéc phat
biéu: N6i img khau, néi bang cach dung tri nhd, doc mot bai soan trudce, tuy img. Khong
nén sur dung 2 phuong phap dau dé trinh bay két qua nghién ctu khi viée trinh bay doi
hoi yéu t6 chinh xac cao. No6i chung bang tri nhé khong thé truyen dat dugc nhitng thong
tin quan trong do nhé 1am va lam cho cudc trinh bay c6 thé khong linh hoat. Du trinh
bay bang cach nao thi viéc truyén dat ciing phai dugc tip duot va chuan bj k.

Buée 3: Xem xét viéc sir dung nhimg phuong tién nhin. Trong khi thuyét trinh
thuong két hop k¥ nang truyén dat voi cadc phuong tién nhin vi cac 1y do sau:

- Nguoi ta thich nhin bang mét nén str dung céc phuong tién nhin giup cho viéc
di€u khién buoi hop va duy tri su chu y ciia nhém.

- Tri nho (jux_yc tang 1én: cac phuong tién nhin thich hgp cho phép tri nh¢ tdng 1é€n
khoang 50% (n€u chi nghe khong 1a 10%).

- Viéc nhin thdy s& khuyén khich khau t6 chirc: Cach 1am cho minh thiy budc
nguoi phat bi€u phai sap xEp y tudng cia minh theo trinh tu 1am cho thong tin dugc don
gian hoa c6 dong, tiét kiém dugc ca thoi gian va chi phi,

- [t c6 thé xay ra su hiéu sai.
Khi Iwa chon cac phuong tién nhin thich hop, cAn xem xét nhitng diéu sau day:

(1) Cén tao ra viéc nhin thdy dé ting cuong. Noi bat hodc don gian hoa cac y
tudng cia nguoi trinh bay.

(2) Théng tin thiy dugc nén d& hiéu va khong nén hdn don voi qua nhiéu chét
liéu, mdt Iuc chi nén dién dat mot y twong hay khai niém ma thoi.

(3) Hinh anh nhin thdy can du 16n dé toan thé ngudi nghe c6 thé thy d& dang, do
do phai cha y dén khoi lugng va vi tri ngudi nghe.

(4) Lua chon ky thuét trinh bay c¢6 minh hoa bang mét hiéu qua nhat. Cach sir
dung bao gom:

- K§ thuat viét ra.
- K¥ thuét dung que chi.

- K§ thuat kham pha: Sir dung cac y tuong hodc khai niém mo6 ta c6 thé duoc dé
cap dén va phat biéu nhan manh dén mot van dé s& dugc phat hién.

- K§ thuat tat, mo: sir dung may chiéu khi can minh hoa.

- Ky thuét dung vat ddy che phu: Day la ky thuat sir dung mot may chiéu véi cac
16p kinh anh chi€u khac nhau.

Trudc khi quyét dinh k¥ thuat trinh bay nay nén can cin ctr vao hién trang va cha
y xem x¢&t tinh kha dung, thich dang va k¥ thuat hi¢u qua nhat.

Céc k¥ thuat truyén dat bang mat nhin khac:
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(1) St dung phim anh va bang hinh

(2) Sir dung dau ghi hinh (video)

4.3 Kiém tra theo doi két qua nghién ctru

Sau khi két qua nghién ctru di bao cdo va trinh bay cho nhimg nguoi c6 thim
quyén ra quyét dinh, vé nguyén tac, cong viéc nghién clru xem nhu hoan tat va nghién
ctru ¢6 thé chuan bi dé thuc hién cac du an nghién ctru khac. Thé nhung ngudi lam cong
viéc nghién ctru chuyén nghi¢p khong nén két thic cong viée tai day, ma phai thuong
xuyén theo doi két qua nghién ctru da dugce rng dung nhu thé nao, va khong chi thé, can
ra x¢€t lai toan bo cong viéc da thuc hién. Viéc xem x€t lai nay giup nguoi nghién ctru
rut ra nhitng kinh nghiém quy gia dé co6 thé ap dung t6t hon nhitng dy an nghién ctru
tiép theo.

B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH

1. Nhiing sai s6t nao thudng gip can phai hiéu chinh dir liéu?
. Céc céch tiép can dé hiéu chinh dir liéu, trong mdi cach, cho vi du minh hoa?
. M3 hoa dir liéu 1a gi?
. Cac nguyén tic ma hoa dir liéu?
. Su khac nhau gitta ma hoa trudc va ma hoa sau?
. Nguoi ta thyc hién ma hoa cac cau héi mo nhu thé nao?
. Bao cao la gi? Cac chuc nang cua ban bao cao?

. Céac loai bao céo ket qua?

O 00 3 &N W A~ W DN

. M6 ta hinh thirc bao cdo thudng duoc st dung dé trinh bay mot béo cao nghién
ctru marketing?

10. Lua chon cac dd thi va biéu d6 duoc trinh bay nhu thé nao trong mét ban bao
cao?

BAI TAP THUC HANH

Bai 1 : Sau day 1a mot s6 cau hoi dugc trich ra tir mot bang cau hoi. Hiy tién hanh
ma hoda céc cau hoéi trén mdt cach thich hop.

1. Ban da str dung mang Mobifone dugc bao lau:

] Duéi 1 thang (1 Tt 1 thang - 3 thang

(] Tt 3 thang - 1 nam (] Trén 1 nam

2. Ban biét dén mang Mobifone qua kénh thong tin nao (c6 thé chon nhiéu phuong

an):
() Quéang c4o trén truyén hinh ) Qua Internet
] Qua sach bao ] Qua to roi
1 Qua ban be, nguodi than 1 Khac

3. Ly do ban chon mang Mobifone 1a: (Panh gia ciia ban vé cac nguyén nhan tir

quan trong nhat (1) dén it quan trong nhat (5))
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Tiéu chi

Cudc phi ré

Khuyén mai nhiéu

Vung phu song rong

Quang cao 161 cuon

tt

Chét luong dudng truyén

Theo trao luu

Dich vu cham s6¢c KH tot

Bai 2: Qua khao sat tinh hinh st dung dich vu D-com 3G cua sinh vién Da Ning,

nhom nghién ctru thu thip duoc két qua nhu bang sau.

Tinh hinh sir dung * gia ca dich vu D-Com 3G

Count
a5 Total
dat hon rat re hon rat
nhieu dat hon | hop li| re hon nhieu
g Chua st dung 2 11 9 4 26
21 pisuedung 3 87| 169 23 283
Total 5 98| 178 27 309
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square | 11.6092 4 021
Likelihood Ratio 8.988 4 .061
Linear-by-Linear
. 1.903 1 .168
Association
N of Valid Cases 309

Yéu cau:

a/ Xac dinh bién va mé hoa bién trong bang két qua.
b/ Phat biéu gia thiét kiém dinh phu hop.
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¢/ Phan tich va két luan vé két qua nghién ctu.

Bai 3: Qua khao sat su hai long cta khach hang d6i voi siéu thi Big C- Pa Ning,

nhom nghién ctru thu thap duoc két qua nhu bang sau.

Group Statistics

Muc
do hai
long
vé
chat Std. Std. Error
luong N Mean | Deviation Mean

Giéi nam 82|  3.60 606 067
tinh 224  3.55 582 039

Indepent Sample Test

Levene's Test for
Equality of
Variances
Sig. (2-
F Sig. t df tailed)
06a Equal variances
.050 .824 .638 304 524
assumed
Equal variances not 139.16
.626 532
assumed 4

95% confidence Interval of the diference

Yéu ciu:

a/ Xéac dinh bién va ma hoa bién trong bang két qua.
b/ Phét biéu gia thiét kiém dinh phu hop.

¢/ Phan tich va két luan vé két qua nghién ctru.

C. GHI NHO
Pé dir lidu chuyén thanh thong tin theo muc tiéu nghién ciru, can phai xur Iy va
phan tich dir li¢u. Tuy nhién, vi dir li€u thu thap tr hién truong con ¢ dang “thd” nén

can thiét phai thuc hién khau chuan bi dit liéu. Chuéan bi dit liéu 14 1am cho dir liéu c6
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gi tri, hiéu chinh dit liéu, cdu trac va ma hoa dit liéu. Dit liéu sau khi d3 duoc chuan
bi tbt s& tién hanh phan tich va dién giai dé tim hiéu va rat ra y nghia cua dit liéu, cung
cap thong tin 1am cdn cir dé xudt cac giai phap rd rang va khoa hoc hon.

Phan tich va dién giai dir liéu 12 hai cong viéc gan két véi nhau. Phan tich di liéu
dung 1a diéu kién dé dat duoc sy dién giai dung. Tuy nhién, néu phén tich dung nhung
két qua duoc giai thich sai 1éch thi ciing khéng c6 dugc théng tin ding. Hién nay, viéc
phan tich dir liéu ngay cang trd nén nhanh chong va don gian hon bai ching ta co thé
mg dung nhitng phan mém rat hiéu qua trong cong viéc nay.

C6 thé xem viéc trinh bay bao cdo 1a khau quan trong nhat trong toan b qua trinh
nghién ctru bdi vi trinh bay bao cao nhu thé nao, trinh bay cai gi dé thé hién duoc két
qua nghién ctru va nhitng két luan trong qua trinh nghién ctru c6 du stc thuyét phuc va
dugc chip thuin hay khong méi danh gia dugc nhitng nd luc ciia nha nghién ctru. Noi
dung bao cdo viét (vin ban) va bao cao noi (thuyét trinh) s& khac nhau, tuy nhién né van

phai dua trén mot s6 yéu tb chinh nhu: phan mé dau, phuong phép luan, noi dung. ...
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PHAN 2: QUAN TRI MARKETING
BAI 5: TONG QUAN VE QUAN TRI MARKETING

Giéi thiéu: Bai hoc trinh bay cac ndi dung veé khai ni€ém quan tri marketbay, cac
nén tang va cac tri€t 1y chu y€u cua quan tri marketinc. Cac budce trong tién trinh quan
tr1 marketing.

Muc tiéu:

- Nhan biét duoc ban chét quan tri marketing, nén tang va triét 1y cta quan tri
marekting;

- M6 ta dugc tién trinh quan tri marketing;
A.NOI DUNG
1. Khai niém vé quan tri marketing

Quan tri marketing la qud trinh Idp va thuce hién ké hoach, dinh gid, khuyén mdi
va phan phoi hang hoa, dich vu va y tuong dé tao ra sy trao doi thoa man nhitng muc
tiéu cua khdach hang va to chuec.

Dinh nghia nay thira nhin quan tri marketing 13 mot qué trinh bao gém viéc phan
tich, lap ké hoach, thuc hién va kiém soat. N6 lién quan dén hang hoéa, dich vu va y
tudng, va dua trén y ni€ém vé trao doi, muc dich cua nd 1a tao ra sy thda man cho cac
bén hitu quan.

DPé dam dwong nhitng nhiém vu trén, cdc nha quan tri marketing phai tién hanh
nghién ctru marketing, 14p ké hoach, thuc hién va kiém tra. Trong phan ké hoach
marketing, nhitng nguoi lam marketing phai thong qua nhitng quyét dinh vé thi truong
muc tiéu, xac dinh vi tri trén thi trudng, phat trién san pham, dinh gia, cac kénh phin
phéi, thong tin lién lac va khuyén mai.

2. Nén tang va triét Iy ciia quan tri marketing

Quan tri marketing nhu la mot nghé thut va khoa hoc trong viéc lua chon cac thi
truong muc tiéu va xay dung mdi quan hé sinh loi giita chung. Diéu d6 c6 nghia Quan
trj marketing 13 tién trinh tim klem duy tri va gia tang s6 luong khach hang thong qua
viéc sang tao, cung tmg va truyén thong nhimg gia trji vuot tréi cho khach hang. Do do,
quan tri marketing 14 quan tri nhu cau va quan tri quan h¢ khéach hang.

Cho du dinh huéng nhu thé nao thi cong viéc cdt 18i ciia quan tri marketing 1a
nham tao ra nhitng méi quan h¢ c6 loi voi khach hang.

2.1. Quan tri quan hé khach hang — nén tang ciia quén tri marketing

Quan tri quan hé khach hang dugc theo nghia hep 1a mot hoat dong quan tri dit liéu
khach hang, no6 lién quan dén vi¢c quan tri cac thong tin chi tiét vé cac khach hang ca
nhan va quan Iy mdt cach can than cac khach hang chi chot nham t6i da hoa sy trung
thanh khach hang.

Theo nghia rong, Quan tri quan hé khach hang (CRM) 1a mét tién trinh tong quat
cua vi¢c xay dung va duy tri cdc moi quan hé khéac hang c6 1ai bang viéc cung cap nhiing
gia tri va sy théa man cao hon cho khach hang. Do d6, doanh nghiép thiét ké chién lugc

75



nham thu hit nhitng khach hang hién tai va xay dung méi quan hé c6 loi va dai han véi
ho.

Do do, quan diém méi & day la marketing 1a mot khoa hoc va ngh¢ thuat tim kiém,
duy tri va lam tang truong nhitng khach hang co loi.

2.2. Céc triét Iy quan tri marketing

C6t 161 ctia quan tri marketing 13 dinh hudng vao khach hang, cu thé hon 12 tao ra
gia tri cho khach hang. Quan tri marketing la nham tao ra nhimg moi quan h¢ c6 loi voi
khach hang muc tiéu. Vay triét Iy ndo dan dat cac nd luc marketing ctia doanh nghiép?
Nén cin nhic nhu thé ndo dé phan chia tAm quan trong céc loi ich cua to chtrc, khach
hang va xa hoi, 1a nhimg bén hiru quan tur méi truong kinh doanh cta cong ty? Thuong
thi nhimng loi ich ndy mau thun voi nhau va can c6 mot triét Iy, mot dinh hudng.

C6 nam triét Iy dinh hudng phat trién marketing ma cac té chirc thuong van dung
trong hoat dong marketing ctia minh.

2.2.1. Triét Iy sin xudt

Triét 1y san xuét 1a mot trong nhitng triét Iy chi dao nguoi ban 1au doi nhét. Triét
1y san xuat cho rang nguoi tiéu dung sé wa thich nhitng san pham dwoc ban rong rai va
gia ha. Nhiing nguoi 1anh dao céac to6 chic theo quan diém san xuat phai tap trung vao
viéc nang cao hiéu qua san xuat va mé rong pham vi phan phoi.

Quan diém san xudt van con 13 mot quan diém hiru ich trong hai truong hop dic
trung. Thir nhat la khi nhu cau c6 kha nang thanh toan vé san pham vuot qua lugng cung
ung, nhu thuong thay & nhiéu nude thudc thé gisi thi ba. O do, nguoi tiéu dung quan
tam nhiéu hon dén viéc kiém dugc san pham, chir it chu ¥ dén chi tiét ciia nd. Nhimg
nguoi cung ung s€ tap trung vao viée tim cach tang san luong. Thir hai la gia thanh san
pham cao can phai giam xuong bang cach nang cao nang suat dé mo rong thi truong.
Céc doanh nghiép tiép nhan triét Iy nay s& mac mot rui ro 16n trong viéc tap trung qua
han hep vao sy van hanh ctia chinh minh va mét di tAim nhin vé nhitng muc ti€u that sy
la thoa man nhu cau khach hang.

2.2.2. Triét Iy sin phim

Triét ly san phém khéing dinh rang nguoi tiéu dung sé wa thich nhitng san phdm ¢6

chat lwong 16t nhat, manh nhat hay nhiing dac tinh doi méi nhat. Nhimg ngudi 1anh dao

cac to chire theo quan diém san phdm thuong tap trung suc lyc vao viée 1am ra nhiing
san pham thugng hang va thudng xuyén cai tién ching.

Quan diém san pham dan dén can bénh “thién can trong marketing” chi chu trong
dén san pham ma khong tinh dén nhu cu cia khach hang. Mot s6 nha san xuét tin rang
néu ho 1am ra mot cai bay chudt tot nhat thé gidi thi nguoi tiéu dung s& tu tim dén mua
bay chudt ciia ho. Nhung ho d3 sai 1am vi ngudi mua c6 thé tim kiém mot giai phap t6t
hon dé diét chudt chr khong phai mot cai by chuot.

2.2.3. Triét Iy ban hang

Triét 1y ban hang cho rang khdch hang sé khéng mua hang héa cia doanh nghiép
néu nhw doanh nghiép khéng ban hang véi quy mé 1ém va né lec khuyén mdi.

Marketing theo kiéu nay rat mao hiém vi né chi tip trung vao viéc gia ting nd luc
ban hang hon 13 xay dung cac mdi quan hé khach hang c6 loi va dai han. Ho khong biét
dugc rang ctr 1 khach hang hai 1ong thi s& di néi lai v6i trung binh 3 ngudi khac vé kinh
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nghiém tdt ctia minh, va ¢t 1 khach hang khong hai 1ong ho s& di néi v6i 10 ngudi khac
vé kinh nghiém toi té ctia minh.

Quan diém ban hang dugc van dung dic biét thich hop v6i nhitng thir hang ¢6 nhu
cau thu dong tire la nhiing thtr hang ma nguoi mua thuong khong nghi dén chuyén mua
sam n6, nhu bao hiém, tir dién bach khoa toan thu, dich vu mai tang,.... Nhitng nganh
nay thuong hay ap dung nhimg bién phap ban hang khac nhau dé phat hién nhing khach
hang tiém an rdi bat dau nai ép dé ban hang cho ho bang cach thuyét phuc vé nhiing loi
ich ctia san pham.

2.2.4. Triét ly marketing

Triét Iy marketing dugc hinh thanh vao gitra nhimg ndm 1950. 7 riét Iy nay cho
rang viéc ‘hoan thanh cac myc tiéu cua t6 chirc phuc thudc vao sw hiéu bzet nhu cau,
mong muén cua thi truong muc tiéu va cung vmg suw hai long theo mong muon ciia khdch
hang tét hon déi thii canh tranh.

Quan diém marketing chi yéu tap trung vao khach hang va gia tri danh cho khach
hang nham dat duoc loi nhuan va doanh s. Cong viéc clia marketing khong chi la tim
dung khach hang cho san pham ctia minh ma con cung tng dung san pham cho khach
hang.

Dore Levitt di néu ra sy twong phan sdu sic giita quan diém ban hang va quan
diém marketing nhu sau:

Diém khéi dau Trong tém Cong cu Diém két thic
Triét Iy . . 2 Ban hang va | Loi nhudn thong qua
ban hang Nha may San pham co dong qui mo doanh thu
g Thi truong A Marketing Loi nhudn théng qua sy
Triet ly muc tiéu Nh?l cai tich hop théa man cua khdch
marketing khach hang hang

Quan diém marketing dl,r,a trén bon tru cot chinh 1 thi truong muc tiéu, nhu cau
cua khach hang, marketing phéi hop va kha nang sinh 101.

+ Thi trwong muc tiéu:

Cong ty s& lam marketing tdt hon khi lua chpn }hi truong muc tiéu mot cach can
than va chuan bi chuong trinh marketing dugc thiét ké cho tirng phan doan thi truong.

+ Nhu cau khdch hang :

Cong ty co thé x4c dinh thi truong muc tiéu dé dang nhung hiéu duoc nhu cau va
mong muon cua khach hang khong phai luén don gian. Mot s6 nguoi tiéu dung can
nhirg thir ma ho khong hoan toan y thirc dugc hodc khong thé diéu phdi duogc.

€6 5 loai nhu cau khac nhau. Ching ta cung xem xét vi du khach hang noéi anh ta
muon mot chiéc xe hoi ré tién.

- Nhu cau néi ra: “can mét chiéc xe ré tién”

- Nhu cé}u that sy: “chiéc xe c6 tong chi phi van hanh thap chir khong phai gia ban
ban dau la thap”

- Nhu cau khong duoc noéi ra: nguoi ban ¢é cac “dich vu tot”

- Nhu cau dugce thich tha: “co qua ting”

- Nhu cu bi mat: mudn ban bé nhin nhan 13 ngudi khon ngoan trong tiéu ding.
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Khai niém nhu cau gitip phan biét giita ba cdp do lam marketing 1a: marketing dap
mg (tim nhu ciu néi ra va dap tmg), marketing hon mong doi (nhin truéc nhing gi
khach hang c6 thé mong mudn & tuong lai gan) va marketing sang tao (kham pha va dé
Xuat ra giai phap ma khach hang khong héi nhung lai tiép nhan nong nhiét).

+ Marketing tich hop:

Khi tat ca cac b phan cia cong ty cung lam viéc véi nhau dé phuc vu méi quan
tam cua khach hang, két qua s€ tao ra marketing tich hop. Marketing tich hop dién ra &
hai cap do. Pau tién 1a cac chirc nang marketing khac nhau — ban hang, quang cdo, dich
vu khach hang, quan tri sdn pham, nghién ctru marketing phai cung lam viéc vdi nhau,
phai thuc hién céac chirc nang tir quan diém khach hang. Thir hai, marketing phai dugc
cac bo phan khac di theo, ho phai nghi cho khach hang.

+ Tinh sinh lgi:

Muc tiéu cudi cing cua triét 1y marketing 13 gitip t6 chirc dat duoc cac muyc tiéu
cua minh. Trong trudng hop cac cong ty tu nhan, muc tiéu quan trong la 191 nhuén, trong
truong hop phi loi nhuén va cac t6 chirc cong cong, to chire phai ton tai va thu hat du
ngudn von dé thuc hién cac cong viée hiru ich. Cac cong ty khong nén hudéng dén loi
nhuan bang moi cach ma 1a dat loi nhuan bing cach sang tao va cung ung nhimg gia tri

vuot troi cho khach hang. Cong ty lam ra lgi nhuén bing cach thoa min nhu cau khach
hang t6t hon ddi thu canh tranh.

2.2.5. Triét ly marketing xa hpi

Triét Iy nay cho rang to chirc nén xac dinh nhu cau, mong mudn va sy quan tim
cua thi truong muc tiéu. Sau do, cung ung nhimg gia tri cao hon cho khach hang theo
cach thirc duy tri hodc cai thién su tot dep ctia x3 hoi va ctia khach hang. Tuy nhién, cau

hoi dat ra 1a nén hay khong khi lam marketing b6 qua nhiing mau thudn c6 thé c6 giira
mong mudn ngin han cua khach hang va loi ich trong dai han ctia khach hang.

Quan diém nay doi hoi nhitng ngudi 1am marketing phai cin bang 3 ddi trong co
ban khi lam cac chinh sach marketing la:
1. Loiich cua cong ty.
2. Mong mudn ctia khach hang.
3. Loiich cua xa hoi.
3. Tién trinh quan tri Marketing

C6 2 cach tiép can vé quan tri marketing. D6 1a quan trj n6 lyc marketing va quan
tri qua trinh sdng tao va phan phoi gia tri cho khach hang. Trong pham vi hoc phan nay
chung ta ti€p cén tién theo trinh quan tri cac no luc marketing cua Philip Kotler.

Theo quan diém cua Philip Kotler, tién trinh marketing gom: Phan tich co hi thi
truong, lua chon thi truong muc ti€u, hoach dinh chién lugc marketing, trién khai
marketing—mix, t0 chirc thuc hién va kiém tra hoat dong marketing.

3.1. Phan tich co hgi thi trwong

Phén tich co héi thi truong duoc tlen hanh thong qua phan tich cac yéu to trong
mdi truong marketing. Su thay ddi cac yeu t6 cia moi trudng co thé tao ra nhitng thuan
loi cho doanh nghiép hodc ciing c¢6 thé gdy ra nhiing nguy co ddi voi hoat dong
marketing ciia doanh nghié€p. Di€u can ban 1a phai phan tich va nhan biét dugc nhiing
bi€n d6i nao cua mdi truong co thé tré thanh nhitng nguy co va mirc d6 tac dong cua
cac nguy co nady doi voi doanh nghi€p nhu thé nao?
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Doanh nghiép gén phai to chtrc tot cong tac nghién ctru marketing V:El hé théng
tinh bao marketing dé thuong xuyén phan tich va danh gia nhing thay do6i cua moi
truong, cac xu hudng trong ti€u dung, thai d§ cua khach hang déi voi hoat dong
marketing cua doanh nghiép...

C9 rat nhiéu phuong phép dé xac dinh co hoi thi truong, tuy theo déc diém hoat
dong cua minh ma cac doanh nghié€p co6 thé xem xét dé phan tich thi truong chang han:

- Phuong phap ké hé thi truong

- Phuong phap phan tich kha ning sinh 15i ctia san phan theo khach hang

- Phuong phap phén tich bing mang md rong san pham/thi trudng.

- Panh gia mirc 46 hdp dan cta nganh theo phuong phap phan tich danh muc dau

tu (Ma tran BCG)

3.2. Lya chon thi treong muc tiéu

‘ Cac doanh nghi¢p can xéc dinh o khach hang cua minh la ai? Ho c6 nhing nhu
cau mong muon gi can dugc thoa man? Chién lugc marketing khac biét cho timg nhém
khach hang ctia doanh nghi€p. Diéu nay chi c6 thé tra 101 dugc trén co sé phan doan va
lya chon thi truong muc tiéu.

Viéc lya chon thi truong muc ti€u dugce thuc hién qua 4 budc:

a/ Po luong va du bao nhu cau

Doanh nghiép cﬁp udc lugng qhu cau hién tai, Qhu cau tuong lai cua §ém phém
va xem x¢ét nhiing yéu t6 anh hudng dén nhu cau do6. bi€u nay s€ anh hudng rat 16n dén
quy mé va cach thirc xam nhép thi truong cia doanh nghiép.

b/ Phan doan thi truong

Phan doan thi truong nham lam rd sy khéc biét vé& nhu cau, hanh vi tiéu dung.

¢/ Lua chon thi trudng muc tiéu

Doanh nghiép c6 thé lua chon tham gia vao mét hay nhleu phén doan cua thi
truong nhét dinh nao dé sao cho vin dam bao tinh hip dan vé& quy mé, co cdu va phu
hop voi kha nang marketing cia doanh nghiép.

d/ Pinh vi thi truong

Dé xé4c dinh loi thé canh tranh vé san phém so\vc’wi ddi 1,:h1”1 canh tranh nham X@y
dung chién lugc marketing c6 kha nang tao dugc nhiéu lgi thé hon. Doanh nghiép can
xac dinh vi tri cua nhan hi€u san pham so v61 nhan hiéu canh tganh, c6 nghia la tao ra
su danh gia, nhin nhén va phan biét r6 rang cua khach hang vé nhén hiéu cua doanh
nghiép, loi thé cua san pham trong viéc thoa man nhu cau khach hang so vdi cac san
pham canh tranh.
3.3. Hoach dinh chién lwgc Marketing

Dua vao ‘céc budc ¢ trén, can cur vao qhién luwgc kinh doanh da dugc c’hépvnhém,
doanh nghiép can xay dung va lya chon chién lugc marketing thich hgp nhat dé dinh
hudng cho toan bo hoat dong marketing ciia minh.

Chién lugc marketing dugc xay dung phai bao ham cac ndi dung:

- Muc tiéu chién lugc marketing.

- Pinh dang marketing—mix (marketing hon hop).

- Céc chién lugc marketing canh tranh ctia doanh nghiép.

- Ngan sach marketing va phan bo ngan sach cho hoat dong marketing,
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3.4. Trién khai Marketing hon hop (Marketing — Mix)

Marketing—mix la tdp hop cac phuong tién (cong cu) marketing c6 thé kiém soat
dugc ma doanh nghiép phédi hop sir dung dé tao nén sy dap tng can thiét trong thi truong
muc tiéu nham dat duoc nhirng muc ti€u marketing cia minh.

Co nhiéu cong cu khac nhau dugc su dung trong marketing-mix nhung c6 thé
gop thanh 4 y€u t6 goi la 4P: San pham (Product), gia ca (Price), phan phoi (Place) va
cd dong (Promotion).

- San pham: La su ket hop “vat pham va dich vu” ma doanh nghiép cong hién
cho thi trudng muc tiéu gdm cé: pham chat, dic diém, phong cach nhan hiéu, bao bi,
quy cach (kich cd), dich vu bao hanh,...

- Gi4 ca: La s6 tién ma khach hang bo ra dé 6 dugc san pham. Gié ca phai tuong
xung voi gia tri cam nhan dugc ¢ vat pham cong hién, bang khong nhiing nguoi mua s&
tim mua & nhitng nha san xuat khac. Gia ca bao gom gid qui dinh, gia chiét khau, gia
bu 13, gia theo thdi han thanh toan, gia kém theo diéu kién tin dung, ...

- Phan phdi: Bao gdm nhiing hoat dong khac nhau ctia doanh nghiép nham dua
san phflm dén tay nguoi tiéu ding ma doanh nghiép mudn hudng dén, nhu xac dinh kénh
phan phdi, lya chon cac trung gian, mic do bao phu thi truong, bb tri luc lugng ban
hang theo cac khu vyc thi trudng, kiém ké van chuyen dur trit ton kho...

- Cb dong: La nhiing hoat dong nham truyén dat thong tin vé nhu’ng gia tri san
pham va thuyét phuc duoc khach hang muyc tiéu cua san pham 4y. C6 dong bao gdm céc
hoat dong quang c4o, ban hang tryc tiép, khuyén mai, quan hé cong chung.

Cac doanh nghiép thyc hién marketing—mix b'fmg cach phdi hop cac yéu tb do dé
tac dong lam thay d6i suc cau thi truong veé san pham cua minh theo hudng c6 loi cho
kinh doanh. Khong phai tat ca cac bién sb nay déu diéu chinh duoc trong mot thoi gian
ngan Thuong thi gia ca, quy mo lyc lugng ban, chi phi quang cao co thé thay dbi trong
ngin han nhung phat trién san phim méi va thay ddi kénh phan phdi méi doi hoi phai
c6 thoti gian dai hon.

3.5. T6 chitc thie hién va kiém tra hoat ddong Marketing
, Chién lugc xay dung mdi chi dung lai & dg_mg khoi théo, thé hién cac dy dinh can
tién hanh trong twong lai, vi vdy doanh nghiép can phai bién cac dy dinh do thanh hién
thuc bang cach thuc hi¢n chién lugc marketing hiru hi¢u.
Noi dung cua t6 chure thye hién marketing bao gdm:

-Xay dung cac chuong trinh hanh dong cu thé.

-T6 chic bd phan marketing thich hop vi quy md hoat dong marketing cia
doanh nghiép.

-Phat trién hé thong khen thuong va quyét dinh.

-Xay dung bau khong khi to chirc tich cuc c6 kha niang dong vién toan b nd
luc cua nhan vién trong viéc hoan thanh muc tiéu.

~ -Phat trién nguén nhan lyc du kha nang thuc hién cac chuong trinh marketing
da thiét ke.

Vi ¢6 nhiéu van dé bat ngd xuat hién trong trién khai ké hoach marketing nén
bd phan marketing phai thyc hién viéc kiém tra thuong xuyén. Kiém tra marketing lién
quan dén Viéq danh gia CE:IC két qua cua chién lugc, ké hoach marketing va thuc hién cac
hanh dong diéu chinh nham dam bao dat dugc cac muc tiéu.
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Thiét lap Do ludng Danh gia Hoat dong

muc tiéu thanh tich thanh tich diéu chinh
Chung ta mudn Cai gi dang dién Chung ta mudn Chung ta lam gi
dat dugc dicu gi? | ra? —p| dat duoc dicu gi? | dé gidi quyet?

[ I ]

Hinh 1.1. Quy trinh kiém tra hoat dong marketing

B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH

Cau hoi

1. Trinh bay khai niém quan tri marketing.

2. Phan biét triét Iy san xudt va triét Iy san pham? Liy vi du minh hoa.

3. Marketing la khoa hoc vé viéc bién tiém nang mua cua thiqtrufc‘mg vé mot san phém
tro thanh hién thyc. Dinh nghia nay phan anh triét Iy san pham, triét 1y ban hang hay
triét ly marketing?

4. Tai sao n6i quan tri quan hé khach hang 12 nén tang cua hoat dong quan trj marketing?
5. Phan tich cac budc trong tién trinh quan tri markting theo quan diém cua Philip
Kotler?

Bai tap thuc hanh
Anh (chi) hay phan tich va xac dinh quan diém quan tri marketing cua cac DN

sau va cho biét nhitng hoat dong marketing nao cua ho chung to diéu d6, nhimg thuin
loi va han ché khi ho theo dudi quan diém quan tri marketing nay:

1. Cac DN xe may Trung Quoc quang céo rét it, chit luong san phdm thap nhung gia
ré va duoc bay ban xudng dén cac ctra hang xe may tdn cac huyén néng thon, ving cao.
2. Nha may xe dap Bién Hoa, trung thanh v6i dong san pham xe dap. Thoi gian qua, nha
may da khong ngimg cai tién dé xe dap cta minh ludn t6t hon, dep hon. Hién nay, day
12 nha may noi tiéng véi cac kiéu xe dap bén, dep.

3. TC la mot doanh nghiép chuyén san xuat hang mdc dan dung mdi ra doi. Tuy khong
phai 1a don vi ¢6 uy tin vé cac san pham ti1, giudng, ban, ghe bén hay kiéu dang doc
d4o, nhung vi mot hé thong ctra hang dugc trung bay bat mat, quang cdo tich cuc, dic
biét TC c6 mdt ddi ngii nhan vién ban hang giau kinh nghiém dugc trad luong cao nén
hau nhu it khach hang nio c6 thé ra vé ma khong mua mot mén gi d6 ciia ho. Vi nhimng
dau tu nhu vay, TC van dang tiéu thu san phém mot cach thuan 1oi.

C. GHI NHO

Quan tri marketing 1a qué trinh 1ap va thyuc hién ké hoach, dinh gia, khuyén mai va
phan phoi hang hoa, dich vu va y tuéng dé tao ra su trao doi thoa man nhitng muc tiéu
cua khach hang va t6 chuec.
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C6t 161 cua quan tri marketing 1a dinh huéng vao khach hang, cu thé hon 1a tao ra
gia tri cho khach hang. Quan tri marketing 1a nham tao ra nhitng mbi quan hé c6 loi v6i
khach hang muc tiéu.

Theo quan diém cta Philip Kotler, tién trinh marketing gom: Phan tich co hoi thi
truong, lua chon thi truong muc ti€u, hoach dinh chién luoc marketing, trién khai
marketing—mix, t6 chirc thuc hién va kiém tra hoat dong marketing.
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BAI 6: CAC CHIEN LUQC MARKETING CANH TRANH

Gi6i thi¢u: Ngay nay trong kinh doanh, cac doanh nghiép chi méi hiéu duogc cac
khach hang ctia minh théi 1 chua du dé thanh cong. Ho con phai am hiéu vé cac d6i thu
canh tranh ctia minh dé c6 thé hoach dinh cac chién lugc marketing canh tranh c6 hi¢u
qua. Do d6, bai hoc nay duoc thiét ké nham trinh bay cc ndi dung: Nhitng van dé chu
yéu khi phan tich ddi thu canh tranh; dic diém cua cac vi thé canh tranh co ban trén thi
truong. Cac chién luge marketing canh tranh tuong tmg véi timg vi thé canh tranh trén
thi truong.

Muc tiéu:

- Trinh bay nhiing van d& cha yéu khi phan tich ddi thi canh tranh.

- M6 ta dic diém cua cac vi thé canh tranh co ban trén thi truong.

- Phén tich cac chién luoc marketing canh tranh twong tmg v6i timg vi thé canh
tranh trén thi truong

A. NOI DUNG

1. Phan tich ddi thi canh tranh

Triét 1y marketing chi ra ré“mg, dé dat dugc muc tiéu kinh doanh, nha quan tri
marketing phai xac dinh dugc nhimg nhu cau, mong mudn cta khach hang muc tiéu, va
dem lai su hai 1ong cho ho mét cach c6 két qua va hiéu qua hon déi tha canh tranh. Do
vay, chién lugc marketing chang nhimg phai phu hop voi khach hang muc ti€u ma con
phai thich nghi véi nhiing chién luge cua cac d6i thii canh tranh, vén ciing dang phuc
vu cho nhirng khach hang myc tiéu ay. Dé thanh cong, nha quan tri marketing phai thiét
1ap cac chién luoc dinh vi mot cach manh m& nhiing cong hién cua minh trong tm tri
khach hang chdng lai cdng hién cua ddi thi canh tranh.

Khéng c6 chién luoc nao t6t nhat cho moi doanh nghiép. Mdi doanh nghiép phai
xac dinh cai gi c6 y nghia nhit trong chtc ning hoat déng ctia minh, cic co hoi va cac
tiém ning ctia minh. Ngay ca trong doanh nghiép, cac chién luge co thé duoc hoach
dinh khac nhau theo cac don vi kinh doanh chién lugc hodc céc san pham khac nhau cua
doanh nghiép.

1.1. Nam lgc lwgng canh tranh

Michael Porter xac dinh 5 luc lugng canh tranh qui dinh tinh hfip dan v& loi nhuan
trong dai han cua thi truong (phan doan thi truong) nhu sau:

- Déi thii canh tranh trong nganh: phén doan thi truong khong hap dan néu né
co nhiéu ddi thi canh tranh, manh mé hodc hiéu chién. Tham chi sé cang khong hap dan
néu phan doan thi trudng 6n dinh hodc dang suy giam, néu chi phi ¢ dinh cao, néu cac
rao can rat lui khoi nganh cao, hoic néu cac ddi thii canh tranh c6 nhiéu quyen loi khi &
lai trong phan doan. Nhiing diéu kién nay s& khién cho cudc chién tranh vé gia thuong
xuyén xay ra, cudc chién vé quang cdo va gidi thiéu san pham mai va sé rat ton kém khi
canh tranh.

Vi du: Stc canh tranh trong ndi bo nganh dich vu vién thong di dong Viét Nam
dang ngdy cang ting, dién hinh 1a giita 3 nha mang 16n chi phéi thi truong vién thong di
dong Viét Nam la Vina Phone, Mobifone va Viettel. Hién tai dang co rat nhiéu doanh
nghiép chuén bi gia nhap nganh, htra hen mot cudc chay dua khéc liét trong cudc chién
gianh thi phan.
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- Déi thii canh tranh tiém néng: tinh hap dan cua phan doan thay doi theo do cao
clia cac rao can thim nhap va rit lui khoi nganh. Phan doan hap dan nhat 13 phan doan
trong do cac rao can tham nhdp cao va cac rao can rut lui khoi nganh thép Mot vai cong
ty m&i c6 thé tham gia vao nganh, va cac cong ty nang lyc kém co thé dé dang rat lui.
Khi ca rdo can thidm nhap va rat lui déu cao, lgi nhudn tlem nang cang cao, nhung doanh
nghiép d6i mat voi rui ro vi cac coéng ty niang luc thap van ton tai trong nganh va chién
dau dén cung. Khi rao can thim nhap va rat lui déu thap, cong ty

c6 thé d& dang tham gia va rat lui khoi nganh, lgi nhuan 6n dinh nhung thap. Tinh hudng
t¢ nhat 1a khi rao can tham nhap thap va rao can rit lui cao, & dy cac cong ty tham gia
vao nhirng thoi diém t6t nhung nhan thy kho c6 thé r01 bo vao nhiing thoi diém i té.
Két qua 1a du thira ning suat va lam giam tién 13i cta tit ca cac cong ty.

Thap Cao
Thép Lqi nl}uén Lqi nhuan
thap, 6n dinh thap, rui ro
Loi nhuan Lo1 nhuan cao,
Cao thap, rii ro rui ro

Hinh 3.1 Cac rao can va kha nang sinh loi

Vi du: Khong ai co thé luong dugc viée Apple sé cho ra doi may nghe nhac Ipod
danh bai ngudi hung vé cong nghé Mutilmedia nhu Sony. R rang strc hip dan cua cau
cac thiét bi nghe nhac di dua Ipod tr¢ thanh san pham cong nghé dugc wa chudng nhit.
Sony dé qua chi trong vao phat trién theo chiéu rong nhiéu nganh dé nguoi ti hon Apple
tham nhap va kiém soat toan b thi truong, bién loi thé canh tranh ctia Sony tré thanh
ganh nang cho chinh ho.

- Cdc san pham thay thé: phan doan thi truong khong hap dan khi c6 céc san
phélm thay thé hién tai hodc tiém ning. C4c san pham thay thé dit ra gidi han vé gia va
v€ lo1 nhuén trén phan doan. Cong ty phai diéu chinh xu huéng gia theo cac san phdm
thay thé gan. Néu cac tién bo cong nghé hodc canh tranh ting 1én trong nhitng nganh
thay thé nay, gia va loi nhuén trén phan doan thi truong d6 c6 thé giam.

Vi du: Néu s¢ thich ubng bia ctia cac quy ong 1a nhim gip g& ddi tac, tu hop ban
bé, ban cong viée voi ddng nghiép...thi nhitng san pham/dich vu nao cé thé théa méan
nhitng nhu cau noéi trén déu 1a san pham thay thé cia bia, chang han nhu: udng ca pheé,
tra, choi thé thao...

- Stk manh thirong lirong ciia khach hang: phan doan thi truong khong hap dan
néu nguoi mua ¢ suc manh thuong lugng tang va ngay cang manh. Nguoi mua s& co
ép gia giam xudng, yéu cau chat lugng cao hon hoic dich vu nhiéu hon va khién cac doi
thu canh tranh 15n nhau. Strc manh thuong lugng cua nguoi mua tang 1én khi ho tré nén
tap trung va c6 td chtic hon, khi san pham chiém mot phan quan trong trong chi phi cua
ngudi mua, khi hang héa 1a khong cé sy khac biét, khi chi phi chuyén dbi cua nguoi
mua thap, khi ngudi mua nhay cam véi gia vi 1oi nhuan thap, hoic khi ngudi mua c6 thé
tich hop nguoc 1én hé thong cung tng. Pé tu bao vé minh, cac nha phan phéi c6 thé lya
chon nhimg nguoi mua co it strc manh thuong luong hodc sic manh chuyén d6i nha
cung Ung. Phong ngu t6t nhat bao gdm phat trién cic cung ing vuot tréi ma ngudi mua
manh ciing khong thé tir chdi.
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Vi du: Wal- Mart 12 nha phan phdi 16n ¢6 tim dnh hudng toan thé giéi, hé thong
phan phéi ciia Wal mart ¢ thé anh hudng t6i nhiéu nganh hang nhu thyc pham, hang
dién tur, cac hang hang hoa tiéu dung hang ngay. Wal Mart c6 du quyén luc dé dam phan
v6i cac doanh nghiép khac vé gia ca, chat lugng san pham ciing nhu céc chinh sach
marketing khi dwa hang vao trong hé théng ctia minh.

- Suc manh thwong lwong cua nha cung wng: phan doan thi truong khong hap
dan néu cac nha cung Umg ciia cong ty c6 thé ting gia hodc giam sb luong cung ung.
Céc nha cung tng c6 xu huéng manh 1én khi ho tap trung hodc dugc t6 chtrc, khi c6 it
san pham thay thé, khi cac san phdm dugc cung tmg 13 mot ddu vao quan trong, khi chi
phi chuyén d6i nha cung tmg 14 cao, va khi cac nha cung tng c6 thé tich hop xudi dong
trong chudi cung ung. Cach phong ngy tot nhat 1 xay duyng mdi quan hé hai bén cung
¢6 1gi voi cac nha cung ing va sir dung nhiéu ngudn cung 1’mg khac nhau.

Vi du: Hién nay, trén thi truong chi c6 2 nha cung cap chip (B6 vi xur ly -CPU)
cho may tinh 1a AMD va Intel. Tat ca cac may tinh ban ra trén thé gidi déu str dung bo
vi xtr Iy ctia hai hing nay. Vi vay, quyén lyc dam phan cua Intel va AMD véi cac doanh
nghiép san xudt may tinh 1 rat 16n.

1.2. Xac dinh d6i thi canh tranh

Xac dinh ddi thii canh tranh c6 vé 1a mot nhiém vu don gian d6i véi cac cong ty.
Coca-Cola biét rang Pepsi-Cola 1a d6i thi canh tranh chinh ctia minh, va Sony biét rang
Matsushita la d6i thu canh tranh quan trong cua minh. Nhung tép hop cac d6i thu canh
tranh tiém nang va hién tai cua cong ty lai rong hon rat nhiéu. Cong ty ngay cang bi tac
dong boi cac d6i thu canh tranh méi xuat hién hodc cac cong nghé méi hon 1a cac ddi
thu hién tai.

Can ctr vao murc d6 thay thé cta san pham, c6 thé phan biét 4 cAp do canh tranh:

+ Canh tranh nhan hiéu: cong ty xem cac d6i thi canh tranh ctia minh 1 nhitng
cong ty cung cap cung san pham va dich vu giong minh dén cung cac doi tuong khach
hang ¢ cung muc gia.

Honda s& xem cac ddi thi canh tranh quan trong 14 Toyota, Renault va nhimg nha
san xuat xe hoi gid trung binh khéac. N6 s€ khong tu xem minh 1a d61 tha canh tranh véi
Mercedes hoac voi Hyundai.

+ Canh tranh nganh: cong ty s€ xem cac dbi thu canh tranh ctia minh 1a nhiing
cong ty san xuit cung mot san phim hodc mot 16p san pham.

Honda s& xem minh 1a canh tranh véi tit ca cac nha san xuit xe hoi khac.

+ Canh tranh vé hinh thirc san pham: cong ty sé& xem cac ddi thu canh tranh cia
minh 1a tat ca cac cong ty san xuat nhirng sdn pham cung cung tng mot dich vu cho
khach hang.

Honda s& xem minh 1a ddi thii canh tranh véi khong chi nhitng nha san xuét xe hoi
ma con voi cac nha san xuat xe gan may, xe dap va xe tai.

+ Canh tranh chung: cong ty s€ xem cac d6i thi canh tranh cia minh 13 tat ca
nhitng céng ty canh tranh vi tdi tién cta cung ddi twong khach hang.

Honda s& xem minh 13 d6i thu canh tranh vé6i cac cong ty ban nhiing san pham
dung lau bén nhu d6 noi that, thiét bi dién tr dén nhirng thir nhu lwong thuc thuc pham,
ca nhac, thoi trang, dich vu du lich...

Chung ta ciing c6 thé xem xét canh tranh tir quan diém ciia nganh va quan diém
thi truong dé€ xac dinh va hiéu dugc ban chat canh tranh.
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+ Cach tiép can vé nganh canh tranh cho réng Mot nganh 1a mét nhém cac cong
ty cung tng mot san pham hodc mot 16p san pham 14 nhiing san pham thay thé gan cta
nhau. Nganh dugc xép loai theo sb lwong ngudi ban, mic do khac biét cua san pham,
sy c6 mat hoac khong c6 cac rao can tham nhap, thay thé va xuét nganh, cau trac chi
phi, muc do tich hgp doc va mirc do toan cau hoa.

+ Khai niém vé thi truong canh tranh cho ring chung ta c6 thé xac dinh d6i thu
canh tranh bang cach sir dung cach tiép can thi truong. D6 1a cac di thu canh tranh 13
nhiing cong ty thoa mén cung nhu cu cta khach hang. Khai niém nay goi mé mot tap
hop cac ddi tht canh tranh tiém nang va hién tai rong hon.

1.3. Phén tich @i thii canh tranh

Mot khi cong ty xac dinh dugc cac d6i thu canh tranh quan trong ctia minh, n6
phai nam chic nhitng dic diém cua ho, dic biét 1a chién lugc, muc tiéu, diém manh va
diém yéu ciing nhu phan mg cia cac ddi thu.

1.3.1. Chién lwgc ciia doi thii

M3i dbi thu canh tranh déu c6 nhitng chién lugce va muc tiéu riéng cua ho, nham
phat huy nhimng vu thé ctia minh dé khai thac t6t nhat nhimg co hoi thi truong va gia
tang kha nang canh tranh.

Céc d6i thu canh tranh gan nhat ctia doanh nghiép 1 nhiing nguoi theo duodi cung
mdt thi trudng myc tiéu véi cing mot chién luoc marketing. Nhom chién luge bao gom
cac doanh nghiép dp dung cung mot chién hrge canh tranh giong nhau trén mot thi
trieong muc tiéu nhdt dinh. Vi vay, doanh nghiép can phan tich va tién lugng cac chién
luge cua cac d6i thu thong qua viée xem xét cac phan tng chién lugce c6 thé cé khi dbi
thil & trong cung mdt nhom chién luge nao do.

Cong ty phai thuong xuyén xem xét chién luoc cua cac ddi thi canh tranh cua
minh. Céc d6i thi canh tranh giau tiém luc ludn thay ddi chién lugc cua ho. Khi cac nha
san xuit 6td cla My cai thién chét lugng xe hoi ciia minh, cic nha san xuét Nhat Ban
cling nhanh chong bit kip chat lugng.

1.3.2. Muyc tiéu ciia déi thii

Sau khi di xac dinh cac d6i tha quan trong va chién luogc cta ho, can phai xem
xét k§ ludng xem mdi d6i thu dinh tim kiém diéu gi trong thi trudng? Diéu gi chi phdi
hanh vi ciia mdi déi thii ?

Khi phan tich céac ddi thu canh tranh, diéu cam nhén dau tién 1a cac ddi thu déu
mudn t6i da hoa loi nhuén ctia minh. Tuy nhién, trong vin dé nay quan diém cua cac
doanh nghiép cling khac nhau vé tam quan trong cua lgi nhuén trudce mat va loi nhuan
lau dai. Hon nira, mot sd doanh nghi¢p dinh hudéng ¢ mirc dé thoa man muc ti€u loi
nhuan du kién hon 1a tim cach t6i da hoa loi nhuan.

Mot vi du dién hinh vé su khac biét 16n gilta cac muc tiéu cua cac cong ty Nhat
va My. Cac cong ty My thuong hoat dong theo mo hinh tbi da hoa loi nhuan trudc mat
vi cac ¢b dong déu quan tam dén két qua kinh doanh hién tai ctia ho, va néu dé mat long
tin ctia cac co dong va ho ban co phiéu ciia minh di thi s& lam ting chi phi von cua cong
ty. Cac cong ty Nhat hoat dong phan 16n theo mé hinh tdi da héa thi phan vi ho can tao
ra cong an vi¢c lam cho hon 100 triéu nguoi & mot nude Nhat ngheo tai nguyén thién
nhién. Cac cong ty Nhat c6 yéu cau vé lgi nhuan thap hon, bdi vi phan 16m von vay tu
cac ngan hang voi muec 1ai suat thap va do vay, trong qua khtr ho san sang chap nhén
murc loi nhuan thap. Chi phi vén cuia cac cong ty Nhat thap hon nhleu 50 voi chi phi von
clia cac cong ty My, va vi thé ho ¢o thé chiu dugc thoi gian hoan von lau hon. Két qua
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1a cac cong ty Nhat co thé tinh gia thip hon va kién tri hon trong viéc tham nhap thi
truong. Di€u nay cling c6 nghia 1a cac cong ty chap nhan lgi nhuan thap hon sé c6 loi
thé hon cac doi thu cua minh.

1.3.3. Piém manh va diém yéu cia déi thi

Céc d6i thu canh tranh c6 thuc hién dugce chién luge va dat duoc cac muc tiéu
cua ho hay khong phu thudc vao cac ngudn luc va kha nang cia hg. Cong ty can phai
thu thap céc thong tin vé cac diém manh va diém yéu cua ting doi thu. Theo cong ty tu
van Arthur D.Little, mot cong ty c6 thé c6 mot trong sau loai vi thé canh tranh trén mot
thi truong muyc ti€u sau:

+Khong ché: Doanh nghiép khéng ché hanh vi ctia cac d6i thu canh tranh khac va
co thé Ira chon nhiéu chién lugc canh tranh khac nhau.

+ Manh: Doanh nghiép c6 thé hanh dong doc 1ap ma khong gay ra nguy hiém cho
vi thé canh tranh lau dai cua minh va c6 thé duy tri vi thé d6 bat ké hanh dong nao cta
do1 thu canh tranh.

+ Thudn loi: Doanh nghi¢p c6 mot thé manh co thé khai thac trong nhiing chién
lugce cu thé va co co hoi kha tot dé€ phat trién vi thé ciia minh.

+C6 thé tru dwge: Doanh nghi¢p dat dugc nhitng muc ti€u kinh doanh ctia minh
nhung sy ton tai cua nd la mot tréd ngai do61 véi doanh nghi¢p dang khong ché thi truong
va no co it co hdi dé cai thién vi thé ctia minh.

+Yéu: Doanh nghiép khong dat dugc két qua mong mudn nhung van cé co hoi tim
cach thay doi tinh thé, néu khong n6 budc phai rat lui khoi thi truong.

+ Khéng c6 kha nang ton tai: Doanh nghiép dat két qua kinh doanh kém va khong
c6 co hoi cai thién vi thé cua minh.

Doanh nghiép cin phai thu thap cac dit liéu quan trong vé tinh hinh kinh doanh
cua moi doi thu, dac bi¢t 1a doanh so, ty trong thi trudong, 1oi nhuan bién, 1gi tirc trén von
dau tu, lugng ti€én mat,.... Nhitng thong tin nay s& giap cong ty quyet dinh s€ tan cong ai
trén thi truong muc tiéu.

Thong thudng cac doanh nghiép biét vé diém manh va diém yéu cau dbi thu cua
ho qua céc dit liéu thur cap, kinh nghiém cé nhan va du luan. Ho cling c6 thé tang cuong
su hiéu biét nho tién hanh nghién ctru marketing truc ti€ép véi khach hang, nha cung ing
va cac dai Iy ban hang ctia minh.

Nhin chung, cong ty nén kiém soat 3 yéu té sau khi phan tich d6i thu canh tranh:
1. Thi phan. 2. Phan tram khéach hang ké tén doi thu canh tranh khi phat bi€u, vi du: tén
cong ty dau tién téi nghi dén trong nganh nay la... 3. Phan tram khéach hang ké tén doi
thu canh tranh khi phat bi€u, vi du: tén cong ty ma t6i muén mua san pham la...

1.3.4. Phan ung

Xuét phat tir muc tiéu, diém manh va diém yéu ctia dbi thu, can phai du doan cac
phéan tng, hoat dong ctia doi thu dé doanh nghiép tién hanh vi¢c cat giam gid, hoat dong
hay gidi thi€u san pham mdi. Sau day 1a mét s6 dang phan tng cua cac doi thu canh
tranh:

+ D6i thi canh tranh diém tinh: Mot sd d6i thi khong phan ing nhanh chong
hay manh m& d6i voi bién phap ctia mot doi thu khac. Ho cé thé cam thay khach hang
cua minh trung thanh, hodc thiéu tan tam véi cong viéc kinh doanh hay cham phat hién
ra bién phap do, hay cling c6 thé thi€u kinh phi d€ phan ting. Doanh nghip phai tim
hi€u cac ly do dan dén thai do diém tinh cua doi thu.
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+ D6i thii canh tranh chon loc: Do thi ¢6 thé chi phan g voi mot vai kiéu tan
cong nhét dinh ma khong c6 phan img gi voi nhiing kiéu tin cong khac. Ho c6 thé phan
{mg lai bang cach giam gia dé bao hiéu rang diéu d6 chang c6 y nghia gi. Biét dugc dbi
thtl phan Gng nhu thé nao s& giup doanh nghiép c6 co s& dé thiét 1ap hé thong tin cong
c6 tinh kha thi.

+ Doi thii canh tranh manh me: Doanh nghi¢p nay phan tmg nhanh chong va
manh mé& d6i véi bat ctr cude tién cong nao trén phan thi trudng cua ho. Vi dy, P&G
khong dé mét loai bot giat mdi nao dé dang xuét hién trén thi truong. i tha phan Ung
manh mé 1a mot tin hi¢u cho cac doanh nghi€p khac biét rang tot hon la dung nén tan
cong, vi nguoi phong thu sé chién dau téi cung dé bao vé lgi ich cua ho.

+ Poi thii canh tranh khén ngoan: Mot sb dbi thu khong dé 16 ra kiéu phan tng
nao co6 thé doan trudc dugc. Doi thu nay co thé khong tra dlia ¢ bat clr truong hop cu
thﬁ nao, va vi vay doanh nghi¢p khoé cé thé tién li€u ho s€ lam gi va dua trén co sé nao
dé hanh dong.

2. Cac vi thé canh tranh

Quy md va vi thé trong nganh cia mdi doanh nghiép sé& xac dinh chién lugc cua
doanh nghi¢p ay. Nhiing doanh nghi¢p c¢6 wu theé vuot trdi trong nganh o thé thuc hanh
nhiing chién lugc ma doanh nghiép nho khong du kha nang thyuc hién.

Muc tiéu cta hé thong marketing 1a chi ra nhimg gi ma hoat dong marketing cua
doanh nghiép phai dat duoc théng qua cac nd luc marketing. Chién luoc marketing cta
doanh nghiép phai xac dinh duoc cac phuong tién va giai phap nhim dat dugc cac muc
tiéu magketing da deé ra. Theo Michag:l Porter, cO 3 cach tiép can co ban lam co sé tu
duy chién lugc canh tranh la: Ptiig dau vé gia, tao sy khac biét va tap trung.

2.1. Pleng dau hin vé gia

O day, doanh nghiép tap trung moi nd lyc dé dat dugc phi ton san xuit va phan
phbi thap nhit, vi vy c6 thé dinh gia thdp hon cac ddi thu canh tranh va dat duoc mot
phan suat thi truong l6n. Nhimng doanh nghi¢p theo dubi chién luoc nay phai giodi vé ki
thuat cung tmg, san xuat, phan phdi san pham va cn it k§ thuat marketing hon.

Cong ty H.J.Heinz 1a mot vi du dién hinh vé dan dao chi phi. B&i vi dau va rau
dong hop khong cho phép huong chénh 1éch nhiéu, loi nhudn c6 dugc chi 13 nhd ban
dugc khdi luong d6 hop 16m. Do d6, Heinz da c6 budce tién dai dé cb ging giam chi phi,
tham chi chi 1a 1/20 cent mbi hc}p-diéu nay dem sy tiét kiém 16m, hira hen lgi nhuén 16n
trong dai han.

Van dé nay sinh khi nhitng doanh nghiép theo dudi chién lugc nay 1a thudng
xuyén xuat hién nhitng ddi thu canh tranh dat dugc chi phi san xut va phan phdi thap
hon va do do6 gdy tré ngai dang ké cho nhiing doanh nghi¢p dinh hudng vao viéc giam
chi phi dé dinh gia ban thap Kha ning thuc té dé mot doanh nghiép dat duoc chi phi
thap nhat trong s6 cac d6i thii canh tranh 1a 4p dung chién lugc tao su khac biét hay
chién lugc tap trung.

2.2. Tao suw khac biét

Doanh nghi¢p tdp trung vao viéc tao ra mdt loai san phém va chuong trinh
marketing dac sdc, tao ra sy thoa man khach hang trong mdt linh vuc loi ich quan trong
dugc thi truong danh gia cao. Doanh nghiép ¢ gang chiém vi tri din dﬁu vé dich vu,
chat lugng mau ma, cong nghé...nhung doanh nghiép kho c6 thé dan dau tat ca cac mat
nay. Doanh nghi€p phai phat huy nhimg diém manh nao d6 dé tao ra loi thé canh tranh
vé mot hay nhiéu loi ich.
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Chang han, mubén danh vi tri din dau vé chédt luong trong linh vuc may
photocopy, hing Canon da phai chon ché tao hay mua nhimg b phan tét nhat, lp rap
ching lai v&1 mot trinh d¢ k¥ thuét cao, kiém tra chung that ki ludng...

2.3. Tap trung

O day, doanh nghiép tap trung nd luc phuc vu mot vai phan doan thi truong hon

1a theo dudi toan b thi truong. Doanh nghiép phai : nim ving nhu cau chuyén biét cua

tung thi truong muyc ti€u va co gang tao ra vi tri dan dau vé chi phi thip hay mot dic
diém nodi bat nao khac trong thi trudng muc tiéu do.

Truong hop cua Ploh Group la mét vi du dién hinh vé ap dung chién lugc tap
trung. Xuat phat tur viéc hiéu rat rd Ve vai tro quan trong ctuia chlec g01 em sau mQt ngay
lam viéc mét moi, Richard Loh quyét dinh tro thanh nha san xudt gbi nam, tao ra nhiing
chiéc g01 don gian nhung phai la nhiing chiéc gdi c6 chat lwong ca bén trong va bén
ngoai t6t nhat thé gigi. Mdi chiéc gbi 16ng vii cua cong ty duge lam bang tay & khau
cudi cung voi chat liéu cotton 100% dé tao sy mém mai, ém diu khi st dung. Pé tao
dugc chd dung trén thuong truong, Richard Loh d3 dua ra chién lugc: anh chi san xuét
gi¢i han & mot s6 san pham nhu chin, gdi cuc nhe bang 1ong vii. Anh cho rang lam kinh
doanh gidng nhu mé mot tiém an nho, chi phuc vu it mén in nhung chic chan rang d6
1a nhitng mén 4n cuc ky chit luong.
3. Cac chién lwgc Marketing canh tranh

Gia dinh mot thi truong ma cac cong ty voi thi phan gia dinh caa ching trong ciu
trac thi truong nhu sau: nguoi dan dau thi trudng nam gitr 40% thi phén, nguoi thach
thirc kiém soat 30% va dang muon ting hon nita, nguoi di theo thi trudng mudn gilr
20% thi phan dang c6 va khong mudn thi trudng ¢ nhing thay ddi bat loi, va ngudi lap
chd trong thi trudng chiém giir 10% con lai ¢ nhitng phan doan nhd ma cac doanh nghiép
16n khong dé y dén.

Can ctr vao vj thé va kha nang canh tranh cua minh trén thi truong, cac doanh
nghiép cé thé Iya chon mot trong 4 chién lugc marketing canh tranh dudi day:

3.1. Chién lrge ciia ngwdi din dau thi truong

Hau hét cac nganh cong nghiép déu c6 mot doanh nghiép duogc thira nhan nhu
ngudi din dau thi truong. Doanh nghiép nay cé thi phan 16n nhat trong thi truong san
pham tuwong Gng. N6 thudng din dau cac doanh nghiép khac vé thay dbi gia ca, gi6i
thiéu san phdm moéi, khdi lugng phan phdi va cudng do c6 dong. Nguoi dan dau thi
truong 12 diém chuén dinh huéng ddi véi cac ddi thu canh tranh thach thirc, theo dudi
hay 1ap chd tréng thi truong. Cac cong ty dan dau thi truong néi tiéng nhu Mercedes-
Benz (6t6), IBM (may tinh), Microsoft (cac giai phap phan mém may tinh), Coca-Cola
(nuoc ngot), Gillette (dao cao),...Cac doanh nghiép dan dau thi truong déu mubn gitr vai
tro s6 mot ctia minh. Piéu nay doi hoi sy hoat dong theo 3 hudng:

7 Thi nhdt, doanh nghiép phai tim cach md réng toan bé thi truong, tic 13 ting
tong cau thi truong 1€n.
‘ Thir hai, doanh nghiép phai bao v¢ thi phan hién c6 thong qua hoat dong phong
Ve va tién cong.
Thit ba, doanh nghiép 0 gang phdt trién thi phan ciia minh 16n hon nita, ngay ca
khi quy mo thi trudong van gilr nguyén.
3.1.1. Mo rpng toan b¢ thi truong
M~Qi dganh nghiép diéu co loi khi toan b‘(j thi thng dugc mo rong, nhl{ng QOanh
nghi¢p dan dau thi truong thuong dugc lgi nhiéu hon hét. Noi chung, ngudi dan dau thi
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truong nén tim kiém ngudi sir dung méi va khuyén khich ding nhiéu hon cho cac san
pham cua minh.
+ Nguoi tieu dung moi: Mbi loai san pham déu c6 kha nang thu hat nhitng nguoi mua

moi trong s6 nhimg nguoi chua biét dén san pham hay khong mua n6 vi gia ca hay san
pham do thiéu mét s dic tinh nao do theo yeu cau cua ho.

Vi dy, mot hang my pham c6 thé cb gang thuyét phuc nhimg phu ntr trude day

khong dung m¥y pham nay sé& dung né, hay thuyét phuc nam gi6i bat dau dung dau thom,
hodc tim cach ban dau thom sang nhitng khu vuc khac.
+ Céng dung méi: Trong qua trinh nghién ctru cai tién san phém cua doanh nghi¢p hay
trong qua trinh sir dung cua nguoi ti€u dung, nguoi ta co thé phat hién va quang cao
nhimng céng dung méi cua san pham, nhd d6 c6 thé ting khdi luong va tan suat st dung
ching.

29«6

Vi du, nudc xa vai Coynfor co thém tinh nang “thom lau”, “mot lan x4”...khién
cac ba ndi trg st dung san pham nay nhiéu hon.
+ Tang khoi lwong sir dung: Mot ¥ tudng nita cia chién lwoc mo rong thi trudng 1a
thuyét phuc dan ching st dung nhi€u hon trong moi lan st dung va do d6 s€ lam gia
tang muc ban hang ctia doanh nghiép.

Héang P&G khuyén cao khach hang dung dau goi dau Head & Shoulders hai lan
s& ¢6 hiéu qua tot hon 1a dung mot lan.

3.1.2. Bdo vé thi phan

Trong ltc ¢b md rong quy mo thi truong, doanh nghiép dan dau thi truong cling
phai thuong xuyén bao vé minh, chéng lai syr tan cong cua ddi thu canh tran. Ngudoi dan
dau thi truong khong thé bao vé duoc tit ca cac vi tri cua minh trén thi truong, ho phai
tap trung nhiing nguén lyc vao nhing diém trong yéu. Muc dich cua chién lugc phong
vé 1 giam bat xac sudt bi tin cong va hudng cac cudc tin cong cuia ddi thil canh tranh
vao nhirng noi it nguy hai hon.

C6 6 chién lugc phong vé ma ngudi dan dau c6 thé sir dung:
+ Phong vé vi thé
+ Phong vé bén sudn
+ Phong vé€ chan trudce
+ Phong vé phan cong
+ Phong vé€ co dong
+ Phong vé co cum
3.1.3. M6 rong thi phén

Nhimg nguoi dan dau thi truong cling co thé phat trién bépg cach lam tang hon
nira thi phan cua minh. Thyc tién kinh doanh ¢ cac nudc phat trién cho thay rang gitra
thi phan chiém linh va kha nang sinh 161 c6 méi quan hé kha chéc ché. Kha nang sinh
161 cua doanh nghiép (ROI) tang ti 1¢ thudn véi mirc tang cua thi phan twong doi cua no
trén thi truong ma doanh nghiép phuc vu. bi€u nay lam cho nhi€u doanh nghi€p theo
dudi cac chién luge mo rong thi phan va lay do lam muyc tiéu, boi vi né khong chi tao ra
nhicu lgi nhuan ma con tao ra kha nang sinh 161 16n hon.

Tuy nhién, cac doanh nghiép khong dugc nghi rang ct ting dugc thi phan trén
thi truong ma minh phyc vy la duong nhién tang kha nang sinh loi. Diéu nay con phuy
thudc vao chién luge tang thi phan cua doanh nghiép do. D61 khi, chi phi cho viée tang
thi phan c6 the vugt qua gid tri thu nhap cua nd.
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Theo cac tac gia Buzzel va Wiersema, nhitng cong ty gianh dugc muc tang thi
phan 16n hon cac doi thu canh tranh 1a do hg da thanh cong trong ba linh vuc: Tao dugc
san pham ma1, nang cao chat lugng san pham va tang chi phi marketing mét cach hop
1y.

3.2. Chién lwgc ciia ngudi thach do thj truong

Nhimng doanh nghiép chiém hang thir hai, thit ba hay thip hon trong mét nganh
cong nghi€p co thé 4p dung mdt trong hai chién lugc canh tranh. Ho c6 thé tan cong vao
doanh nghi¢p dan dau va cac doi thu khac trong mot no lyc dé tang thém thi phan (nhiing
ngudi thach thue thi truong), hodc ho cé thé hop tac vai cac doi thu va khong dung cham
dén ai ca (nhitng nguoi theo dudi thi truong).

Sau day ching ta s& khao sat nhitng chién luoc canh tranh c6 thé c6 ddi voi nhimg
nguoi thach thirc thi truong:

3.2.1. Xdc dinh muc tiéu chién luge va doi thii canh tranh

Nguoi thach thuc thi truong trude hét phai xac dinh muyc ti€u chién luge cua
minh. Phan 16n nhitng nguoi thach thuc thi truong ting kha nang sinh 161 nho vao viéce
gia tang thi phan. Tuy nhién, muc ti€u cua chién lugc doé lai tuy thudc vao viéc doi thu
1a ai? Trong hau hét cac truong hop, doanh nghiép c6 thé chon dé thach thirc nhiing doi
thu sau day:

-Doanh nghiép c6 thé tin cong vao ngudi din dau thi trudng
-Doanh nghiép c6 thé tin céng vao nhitng doanh nghiép cing tim c&
-Doanh nghiép c6 thé tin céng vao nhitng doanh nghiép vira va nho

Ly do chon ddi tha canh tranh va muc tiéu chién lugc 1a can thiét cho su phan
tich canh tranh vi hai van dé nay c6 lién quan chét ché v6i1 nhau. Néu doanh nghiép tan
cong di sau nguoi dan dau thi truong, thi muc ti€u cia n6 1a danh lay mot thi phan nhat
dinh. Néu doanh nghiép tan cong di sau mdt doanh nghi€p nho, thi muc ti€u ctia né l1a
dé danh bai doanh nghié¢p nay.

3.2.2. Chgn chién luwogc tin cong

Bing cach nao ngudi thach thire thi truong co thé tin cong mot cach tét nhat vao
do1 thu da chon va dat duoc cac muc ti€u chién lugc? Doanh nghié€p thach thirc thi truong
c6 thé van dung nam chién lugc sau day:

- T4n cong truc dién
- Tan cong bén sudn
- Tan cong bao vay
- Tén coéng dudng vong
- Tan cong du kich
3.3. Chién hrge ciia nguoi di theo thi truong

C6 nhiéu doanh nghiép dimg hang thir hai chu trwong chién lugc di theo hon 1a
thach thirc nguoi ding dau thi truong. Chién lugc di theo thi trudong ap dung pho bién
trong nhiing nganh c¢6 san pham doéng nhat nhu sat thép, phén bon, hoa chat...1a noi it c6
co hoi tao su khac biét Ve san pham hinh anh hay hay chat luong san pham va dich vu,
nhung c6 su nhay cam vé gia rat cao.

Mot nguoi di theo thi truong phal biét 1am cach nao dé giit khach hang hién c6
va dat thém mot sd khach hang mé&i. Mdi nguoi di theo thi truong déu ¢ gang mang
dén cho khach hang muc ti€u cia minh nhiing loi diém riéng vé dia diém, dich vu, tai
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chinh. Nguoi di theo thi trudong phai biét giit cho chi phi san xuat ciia minh thap, chat
lugng san pham cao, dich vy tot. Doanh nghi¢p cling phai nhay vao nhiing thi truong
moi, khi nhiing thi trudng nay mo rong. Di theo thi truong khong phai la thy dong lam
gidng theo, ciing khong phai 14 ban sao cua nguoi dan dau thi truong. Ngudi di theo thi
truong phai xac dinh con dudng phat trién, nhung 1a mot con duong khong tao ra sy tra
diia c6 tinh canh tranh. Nguo1i di theo thi truong ¢ 3 chién lugc pho bién:
- Sao chép
- Nhai kiéu
- Cai tién
3.4. Chién lwgc ciia nguoi dién khuyét thi truong
Hﬁ}l nhu trong moi nganh déu cé nhimg doanh nghiép nho chuyén mon hod vao
nhimg phan thi truong ma ¢ do ho tranh duoc sy dung cham voi cac doanh nghiép lon.
Nhing doanh nghiép nho nay ¢d tim 1dy mot hodc nhiéu chd an toan va c6 lgi trén thi
truong, chiém nhitng chd trong cua thi truong ma ho ¢6 thé phuc vu mét cach ¢ hiéu
qua thong qua sy chuyén mon hoa ma nhiing doanh nghiép 16n it hoac khong quan tam
dén. Ho phai co ging hiéu rd khach hang dé co thé phuc vu t6t hon nhitng ngudi tinh c&
cho khoang tréng thi truong d6. Nguoi 1ap 9ho trong thi trudng thudng dat loi nhuin
cao, trong khi nguoi ban dai tra dat dugc khoi lugng 16n.
MB&i chd tréng cua thi truong cd nhitng dic diém sau:
- Chd tréng 4y c6 qui md va mii lyc da 1on dé sinh 1oi.
- Chd tréng 4y c6 tiém ning ting truong.
- Chd tréng 4y khong dugc nguoi ddn dau thi truong dé v dén.
- Doanh nghiép c6 nhitng k¥ niang can thiét va ngudn luc dé phuc vu chd tréng Ay
cua thi truong mot c6 hi€u qua.
- Doanh nghiép 6 thé phong vé chéng lai mot cudc tn cong cua d4i thtt manh hon
thong qua sy mén chudng cia khach hang ma doanh nghiép da gay dung nén.
Tu tudng then chdt trong nghé thuat ldp chd trdng thi tredng 13 sy chuyén mon
hoa. Doanh nghi€p phai chuyén mén hoa theo cac phan doan thi truong, khach hang,

san pham, marketing-mix. Nguoi lap chd tréng thi trudng c6 thé thuc hién chuyén mon
hod trong céc linh vyc sau day:

- Chuyén mén ho4 theo khach hang sir dung cubi cing
- Chuyén mén ho4 theo chudi gia tri san xuit — phan phdi san pham
- Chuyén mon hoa theo quy mé khach hang

- Chuyén moén hoa theo khach hang dac biét

- Chuyén mon hoa theo dia ly

- Chuyén mén ho4 theo san pham hay nhém san pham
- Chuyén mén ho4 theo dic tinh san pham

- Chuyén mon hoa theo dat hang chuyén biét

- Chuyén mén ho4 theo gia ca/chat lugng

- Chuyén mon hoa theo dich vu

- Chuyén mén ho4 theo kénh phan phdi.
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B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH

Cau hoi

1. Vi sao khi xay dung cac chién lugc marketing, doanh nghiép can phai phan tich cac
doi thu canh tranh? Doanh nghiép can biét nhiing gi khi nghién ctru do1 thu? biéu do
thé hién nhu thé nao trong qua trinh hoach dinh chién lugc marketing canh tranh?

2. Hay néu cac vi thé canh tranh co ban ctia doanh nghiép trén thi truong muc tiéu. Vi

thé canh tranh anh hudng nhu thé nao dén viéc xay dung chién luoc marketing canh
tranh?

3.Trinh bay nhiing dac diém co bé{l cf;a chién lugc dan dao thi truong, thach thuc thi
truong, di theo thi truong va lap cho trong thi truong?

5. Vi sao nbﬁ:ng ngqc‘ri thach thirc thi qtru’(‘mg lua chon géc chién lu’qq tan cong ddi tha?
Nhirng chién lugc tan cong nao cé thé dugc st dung dé€ thach thirc doi thu canh tranh?

6. Thé nao 1a mot chd trong thi truong ly tuong? Nhitng dinh hudng dé chuyén mon hoa
hoat dong ctia nhitng ngudi 1ap chd tréng thi truong?

Bai tap thwe hanh

Trén thi truong xe gin may & nudc ta hién nay c6 rat nhiéu cong ty tham gia kinh
doanh va phan 16n dugc phan thanh 4 nhom chinh:
Nhém I: Honda, hing c6 thi phan 16n nhét.
Nhom 2: Yamaha, Suzuki,... nhiing hang co thi phan 16n va dang canh tranh quyét liét
dé gianh thi phan véi Honda.
Nhém 3: SYM, cac nhan hiéu xe Han Quodc,... cing la nhtmg héng c6 thi phan 16n nhung
cac san pham dua ra chi 1a hang m6 phdéng, bat chudc cac hang 16n ¢ trén (Daelim mo
phong theo Dream, Attila mo phdong theo Spacy,...)

Nhém 4: Cac hing xe Trung Qudc, cac xi nghiép lap rap xe may cua Vi¢t Nam,... ho né
tranh canh tranh véi cac hing trén bang cac loai xe gin may chat lugng thip, gla rat ré.

M3di nhom dai dién cho mét loai chién lugc marketing canh tranh. Anh (chi) hay
cho biét chién lugc marketing canh tranh twong Gmg v6i mdi nhém. Sau d6, hay tim hiéu
va chi ra nhitng hoat déng marketing dién hinh cta cac cong ty trong nhom thé hién
chién lugc marketing canh tranh.

C. GHI NHO

Dé dat duge muc tiéu kinh doanh, nha quan tri marketing phai xac dinh dugc nhirng
nhu cau, mong mudn cta khach hang muc ti€u, va dem lai sy hai long cho ho mot cach
c6 két qua va hiéu qua hon ddi thu canh tranh. Mot khi cong ty xac dinh dugc cac dbi
thu canh tranh quan trong cua minh, né phai nam chac nhiing dic diém cua ho, dic biét
1a chién luoc, muc tiéu, diém manh va dlem yéu ciing nhu phan g cua cac doi thi.

Quy mé va vi thé trong nganh ciia mdi doanh nghiép s& xac dinh chién luoc cia
doanh nghiép ay. Nhitng doanh nghiép c6 uu thé vuot troi trong nganh ¢ thé thuc hanh
nhitng chién lugc ma doanh nghiép nho khong du kha ning thuc hién. Muc tiéu ctia hé
thong marketing 14 chi ra nhitng gi ma hoat dong marketing ctia doanh nghiép phai dat
dugc thong qua cac nd lyc marketing. Chién luoc marketing ctia doanh nghiép phai xac
dinh duoc cac phuong tién va giai phap nham dat duoc cac myc tiéu marketing da dé ra.
Theo Michael Porter, c6 3 cach tiép can co ban lam co sé tu duy chién luge canh tranh
la: Ping dau vé gia, tao sy khac biét va tap trung.
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Céc chién lugc canh tranh c6 thé lua chon 1a: Chién lugc cua nguoi dan dau thi
truong; Chién lugc cuia nguoi thach do thi truong; Chién luge cia nguoi di theo thi
truong; Chién lugc cuia nguoi dién khuyét thi truong.
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BAI 7: QUAN TRI CHIEN LUQC MARKETING - MIX

Giéi thiéu: Noi dung quan trong nhé:c cua quan tri marketing 1a thi‘ét ké cac chié:n lugc
marketing — mix. Bai hoc nay cung cap cac kién thirc va k§ nang v€ quan tri chién lugce
san pham, quan tri chién lugc gia ca, quan tri chién lugc phan phoi va quan tri chién
lugce truyén thong.
Muc tiéu:

- Nhan dién, phan bi¢t dugc cac ndi dung vé chién lugc marketing - mix

- Thiét ké, thuc hién duogc cac chinh sach marketing- mix
A.NOI DUNG
1. Quan tri chién lwge san pham

1.1 Khai niém vé san pham va phéi thirc san pham
1.1.1. Khdi niém sin phim

Sdn pham la bat cir thir gi ¢6 thé cung ung ra thi truong dé thu hit, mua sam sir
dung hodc tiéu ding nham thod man nhu cau hodc mong muén cia con nguoi.

Vi du: Mot cai ddu DVD Sony, xe hoi Ford Taurus, mdt ky nghi & Sapa, mot cde
ca phé Trung Nguyén, mdt chuyén bay Sai Gon — Pa Nang ctia Vietnam Airlines, mot
di~ch vu ATM ¢ ngan hang Pong A, mot dich vu khém chﬁ:a bénh ¢ b@nh vién C Da
nang, mot budi hoa nhac & nha hat Trung Vuong,...tat thady déu la san pham.

Theo nghia rong, san pham c6 thé la nhiing vat thé, dich vu, con ngudi, dia diém,
t6 chirc, y tuong hodc phéi hop véi cac yéu td d6. Do viy, ching ta s& sir dung thudt ngit
san pham cho tat ca cac loai san phdm néu trén.

Dich vu la mot hinh thure san phcfm bao g5m cac hoat dong, cac loi ich hodc cac
sw thoa man dwoc dwa ra ban va no chu yéu la vo hinh va khong co sw so hitu vdt chat.
1.1.2. Khdi niém danh muc/phoi thirc san phim

Danh muc/phéi thike san pham bao gom tit ca cac dong/loai san phadm va cac mit
hang cua cong ty dugc ban ra thi trudong.

Vi du: San pham ctia Avon bao gdm bdn dong san pham chinh: my pham, d nit
trang, thoi trang va d6 gia dung. Mbi dong san phdm bao gom mot s6 16p san pham.
Ching han nhu loai my pham c6 cac 16p san pham nhu m§ pham trang diém, chim soc
da, sira tim, nudc hoa va cac san pham bao vé da. Mbi dong va 16p c6 nhiéu mit hang.
Avon c6 mdt danh myc san pham gom khoang 1300 mat hang.

Mot danh muc san phém bao gém bon chiéu kich quan trong: do rong, d6 dai, do
sau va tinh dong nhat.

- D$ réng cua danh myc san pham 1a s6 luong cac dong san pham khéac nhau cua
cong ty.

- P dai ciia danh muc san pham 13 tong sé mat hang trong tat ca cac dong san
pham ma cong ty kinh doanh.

- D¢ sdu ctia danh muc san pham 1a 13 sb kiéu ctia mdi san pham trong dong.

Vi du nhu san pham kem dénh rang Crest ctia P&G c6 13 lya chon khac nhau.

- Tinh dong nhdt (s phoi hop) ciia phdi thirc san pham 1a mirc d6 mdi quan hé
gitta cac san pham khac nhau trong dong va giita cdc dong san pham (vé muc dich sir
dung, san xuat, phan phéi...).
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Quyét dinh vé danh muc san pham dé cip dén pham vi san pham ma cong ty theo
duoi, theo do s€ quyet dinh dén s6 dong san pham va s6 mat hang trong moi dong. Doanh
nghi€p co6 thé day manh hoat dong kinh doanh ctuia minh theo 4 hudng:

- Dognh nghiép co thé dua ra thém nhirng loai san phém méi dé mo rong danh
muc san pham, trong d6 nhiing san pham mai nay 1gi dung duge danh tiéng cua cac loai
sadn pham hién c6 cua doanh nghiép.

Vi du: NIVEA m¢ rong danh myc san phém cua minh béng cach lién tuc cho ra
doi cac dong san pham méi nhu NIVEA body, NIVEA visage, NIVEA Soft, NIVEA
Soap, NIVEA hand va NIVEA Qeodorants dua trén sy thanh cong vuot bac cuia NIVEA
Creme, mot trong nhitng san pham cham soc da chu dao.

- Doanh nghiép c6 thé kéo dai nhimng loai san phdm dang c6, dé trd thanh mot
doanh nghi€p c6 mat hang hoan chinh.

Ching han, trong dong thue pham va db udng, ngoai cac san pham Knorr, Lipton,
Slim Fast...Unilever con cho ra doi san pham mdi la banh snack voi nhén hi¢u banh
snack Taro (khong c6 cholesterol, khong c6 chat bao quan va chat béo khong phan huy).

~ -Doanh nghi¢p c6 thé bd sung thém nhitng mat hang khac nhau cho tung san
pham va tang chiéu sau cua danh muc san pham.

Vi dy, kem danh rang PS c6 nhiéu kiéu lua chon khéac nhau: PS ba lan tréng, PS
tra xanh, PS muoi, PS ngutra sau rang vuot trdi, PS complete 12, PS tra xanh hoa cuc, PS
bao vé 2 lan, PS White now....

- Cubi cung, doanh nghiép cd giir tinh dong nhat nhiéu hay it tuy theo ho mudn
co uy tin vitng chac trong mot linh vuc hay tham gia nhi€u linh vyc khac nhau.

Danh muc san pham ctia Unilever bao gdm: Cac san pham trong thuc phim va
d6 udng la Knorr, Lipton va Slim Fast, banh snack Taro...Céac san pham v¢ sinh va cham
soc co thé gom Dove, Lifebuoy, Lux, Ponds, Rexona, Close-up, Sunsilk va
Vaseline...Cac san pham cho quan 4o va cac do6 vat trong nha thi c6 Comfort, Omo,
Sunlight, Surf...Nhin chung, tinh dong nhat trong danh myc san pham cta Unilever kha
cao vi ching déu 1a hang ti€éu dung va dugc phan phdi qua cung nhitng kénh nhu nhau.
1.2 Cac quyét dinh vé chinh sach san pham
1.2.1 Quyét dinh doi véi dong sin phim

a. D¢ dai dong sian pham
Cong ty c6 thé quyét dinh do dai cua dong san phdm bang hai cach:
* Quyét dinh din dong san pham

Mot cong ty s€ quyét dinh dan dong san phérr} 13 khi mudn c¢6 thém mot s6 loai
san pham vao dong san pham hién tai. Cong ty c6 thé dan dong 1én, xuong hoac cé hai.
Khi cong ty kinh doanh & cac phan doan trén cia thi trudng, ho c6 thé dan dong xudng
dudi vi mot trong ba 1y do sau: Thir nhét, cong ty thuong dan xubng dé 1ap 16 hong thi
truong co6 the thu hut cac doi thu canh tranh hodc nham dap ing su tan cong cua doi thu
canh tranh vao phan thi trudng thu nhép cao. Hodc ¢6 thé cong ty nhan ra cac phan doan
thi truong voi san pham cap thap hon, tang trudng nhanh hon.

Vi du: Honda Viét Nam dua ra loai san pham xe Wave alpha vi cong ty c6 thé
nhan thay thi trudong cao cap hodc cap trung ma minh hoat dong dang bao hoa hodc suy
thodi.

Mit khac, cac cong ty & nhitng phan doan thi truong thu nhap thap cé thé dan
dong lén trén. Muyc dich 1a dé tang thém danh tiéng cho céc san pham hi¢n tai. Hodc c6
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thé ho bi 16i cudn bai toe do tdng trudng nhanh hon hodc lgi nhuédn cao hon & cac phan
doan thi truong cao hoac don gian ho mudn dinh vi minh 13 nha san xuét da dang cac
chung loai san pham.

Nhitng hing xe hoi hang dau cua Nhat Ban ciing tung ra nhimg dong xe hoi dé
dan dong 1én trén nhu: Toyota tung ra Lexus, Honda tung ra nhan hi¢u Accura...

Cach thirc cudi cung 1a dong thoi din 1én va dan xudng, cac cong ty phuc vu
nhiing phan doan thi trudng giita c6 thé quyét dinh dan dong ctia minh theo ca hai huéng.

b. Quyét dinh bé sung dong sian pham

Mot chién luoc khac ngoai din dong 1a bd sung dong (filling), tirc 1a thém cac
mit hang vao loai san pham hién tai ctia dong. M6t s6 nguyén nhan cia viéc bo sung
dong 13 nhim dat duoc loi nhuan ting thém, thoa mén cac trung gian than phién vé viéc
mat doanh thu vi ¢6 it mat hang trong dong, str dung ngudn luc con thira, trd thanh mot
cong ty dan dau vé dong san pham da dang va tich cuc ngin ngira cac d6i tha canh tranh
tham gia.

Tuy nhién viéc bo sung dong cé thé tao ra hién tuong canh tranh 1an nhau gilra
cac miat hang trong ciing loai ciia dong va sy nham 1an cua khach hang. Cong ty phai
dam bao rang nhitng mit hang méi phai khac biét v6i nhitng mét hang hién tai trong tim
tri khach hang. Mdi mat hang phai c6 nhiing khac biét dang ké.

c. Tinh gidm dong san pham

Khi dong san pham cua cong ty qua ning dé quan Iy mot cach hiéu qua do sb
luong va sy da dang cua cac san phém va dich vu cung ung thi cong ty thuc hi¢n tinh
giam dong san phim. Day 1a chién lugc bao vé nhr?lm gilr cho dong san phém duge 6n
dinh, dédc biét c6 y nghia khi chi phi gia tang va nguon luc han ché. Chién lugc nay co
nhiéu loi ich nhu tiét kiém chi phi tiém nang, giam t6n kho, tap trung nhiéu hon vao
marketing, nghién ctru va phat trién cho sd san pham it hon. Tuy nhién ciing cin cha y
dén san pham cdt 16i cua cong ty khi tinh giam.

Vi du: Vao nim 1996, Electrolux cé ca thay 15 nhin hang chuyén vé dung cu
phuc vu ché bién thirc an chuyén nghi¢p nhu 10 vi sébng, may lam lanh, tu lanh, may diéu
hoa va 16 say...Ttr 15 nhan hang dia phuong, Electrolux da rut lai chi con 4 thuong hiéu
cho 4 phén khic thi truong, diéu nay da giip hang quan tri danh muc nhén hang hiéu
qua hon. Electrolux ciing c6 diéu kién thiét ké nhiéu san pham doc dao hon, hip dan
hon dué6i cing mét tén thuong hiéu, vi hing c6 “thdm nién” kinh doanh va hiéu nhu cau
cua khach hang.

d. Hién dai héa dong san pham

Dong san pham ciing can phai hién dai hoa. Pic biét trong nhiing thi truong san
pham thay doi nhanh chong thi hién dai hoa can phai tién hanh lién tuc. Cac cong ty lap
ke hoach cai thi¢én san pham nham khuyén khich khach hang 1am quen véi nhitng san
pham c6 gia tri cao hon va véi mirc gia cao hon.

Céc cong ty san xudt vi mach dién tir nhu Intel va Motorola va cac cong ty phan
mém nhu Microsoft va Lotus, lién tuc tung ra nhitng phién ban manh hon, hién dai hon
cho nhiing san pham cua minh.

Van dé can luu y 12 doanh nghiép can lap ké hoach vé mit thdi gian cho nhiing
cai tién nay dé nd xuat hién khong qué sém (nguy hai dén viéc ban cac san pham hién
tai ciia dong) hodc qua mudn (sau khi cac doi thu canh tranh da thiét 1ap dugc danh tiéng
manh mé v&i nhitng hang hoéa tién tién hon).

1.2.2 Quyét dinh vé phoi thirc san phim
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Quyét dinh nay dé cap dén pham vi san pham ma cong ty theo dudi, lién quan
dén dai han, d6 1a quyét dinh s6 dong san pham va sé mit hang trong mdi dong.

a. Chién luoc mot san phcfm

Cong ty c6 thé kinh doanh mot san pham duy nhat trong mdi dong san pham va
n6 luc hét minh dé thanh cong ddi véi san pham do.

Uu diém cta chién lugc nay 13 su chuyén nghiép hoa dem lai loi thé vé quy mo
va ning suat, quan tri san xut hiéu qua hon, dimg viing trong canh tranh nho sy
chuyén nghlep trong linh vuc ctia minh.

Han ché cua chién lugc nay 1a dé roi vao khing hoang sau sic khi san pham tré
nén 15i thoi do sy thay doi ciia méi trudng, khong dem lai sy ting truong va thi phan
cao.

b. Chién lwoc da dang héa san pham

Pa san pham co thé lién quan hay khong lién quan vo6i nhau. Trong do, cac san
pham lién quan chinh 13 cac san pham trong cung mot dong san pham. Cac san phdm
khong lién quan dé cap dén viéc tim kiém nhitng san phadm hodc thi trudng méi hodc
ca hai.

Mbi cong ty chi manh & mot sb san phém chu dao, da dang hoa doi hoi vé kién
thire, tu duy, cac k§ ning va quy trinh viing chic. Chién lugce ndy mang tinh rui ro cao
nén cic cong ty chi chon hudng di nay khi dinh hudng san pham/thi trudng hién tai c6
vé khong dem lai co hdi tdng trudng cao trong tuong lai.

Vi du: Da dang héa sang linh vuc rugu vang da khong thanh cong ¢ hang Coca
Co la (da bi Taylor Wines mua lai)

Cac nguyén nhan khién cac cong ty tim kiém su da dang hoa san pham :

Khi cadc muc ti€u khong thé dat dugc vai pham vi san phém/thi truong da xac
dinh

Cong ty con du thira ngudn luc

Céc co hoi da dang hoa hira hen 1¢g1 nhuén cao hon so véi co hdi mé rong

Thong tin san c6 khong du do tin cay dé htra hen mot su so sanh mang tinh két
luan gitra Iya chon mé rong va da dang hoa.

Mic dau khong phai tit ca cac san phim déu phat trién nhanh nhung ching s& bu
trir 14n nhau trong danh muc san phadm. Chién lugc ndy cho phép dat dugc sy ting
truong, thi ph?m va lgi nhuan.

c. Chién luwoc da dang héa gom:

- Pa dang hoa tap trung: dya trén mdi quan hé chit ché 1An nhau voi cong nghé
hodic marketing cta cong ty hodc ca hai. San phdm mdi s& chia sé ngudn luc véi san
pham hién tai ca vé marketing 1an san xuat.

- Pa dang hoa hang ngang: lién quan dén nhimng san phim mai khong lién quan
dén vé mat cong nghé v4i nhitg san pham hién tai cua cong ty nhung co thé dugc ban
dén cung nhom khach hang cua nhimng san pham hién tai.

P&G tham gia vao thi truong khoai tiy chién (Pringles), kem dénh ring (Cresr va
Gleem), ca phé (Folgers) va nudc cam ép (Cirtrus Hill)

- Pa dang hoa dong tam: san pham moi khong c6 méi quan hé vai nang luc cong
nghé 1an marketing ctia cac san pham hién tai.

d. Hé thong san pham

Khai niém marketing cho rang viéc kinh doanh 1a ban sy théa man chtr khong
phai san pham, dong thoi tinh phtc tap ctia san pham ban than né doi hoi viéce sir dung
cac san pham bo sung va cac dich vu sau khi ban vi vy chién lugc tét cho cong ty 1a
cung tmg mot hé théng san pham chir khong phai 1a mot san pham duy nhat.
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Hé thong san pham 1am cho khach hang tré' nén phu thudc hon, céng ty ¢ thé
dat duoc su kiém soat gén nhu doc quyén trén thi truong, can trd sy tham gia cua ddi
thu canh tranh.

Tuy nhién, hé théng san pham ciing doi hoi phai co su hiéu biét sau sic vé nhimng
doi hoi ctia khach hang bao gom ca tién trinh va chirc ning ma khach hang thyc hién
khi str dung san pham.

1.2.3. Chién lwoc phdt trién sin phim mdi

a. Khdi niém vé san pham méi

San phdm mdi bao gdm san pham hoan toan mdi, san pham cai tién, nhitng cach
hoan chinh san phim va nhin hiéu méi ma doanh nghiép dang trién khai.

Co 6 loai san pharn méi dbi véi doanh nghi¢p va thi truong:

San pham méi ddi véi thé gidi, 1a san pham moi tao ra mot thi truong hoan toan
maoi

Loai san phim méi, 1 nhitng san pham méi cho phép doanh nghiép tham nhap lan
dau tién trén mot thi truong da co san.

BO sung loai san pham hién c6, nhitng san phdm mai bo sung thém kich ¢&, huong
vi

Cai tién san phdm hién co, nhimg san pham moi c¢6 nhimng tinh nang tot hon hay
gi4 tri nhan dugc cao hon va thay thé nhitng san pham hién c6

San phﬁm dugc dinh vi lai, 1a nhitng san phém hién ¢c6 nham vao thi truong hay
nhiing phan doan thi trudng maoi

San pham giam chi phi, 1a nhitng san pham c6 tinh ning twong ty nhung véi chi
phi thap hon.

Doanh nghiép c6 thé c6 duoc san phim moi bang hai cach: mét 1a mua lai (mua
ca 1 doanh nghiép, mot bang sang ché, mot gidy phép san xuat san phim cua nguoi
khac), hai 1a phat trién san phdm méi bang cach thanh 1ap bd phan R&D (nghién ciru va
phat trién) ctia minh.

b. Cac giai doan phat trién cta san pham méi

* Hinh thanh ¥ tuéng san pham méi

-. Hinh thanh y twong

Qua trinh phat trién san phdm moi bat dau tir viée tim kiém nhimg y trong. Mot

doanh nghiép thuong phai hinh thanh dugc nhiéu y tuong de tim ra y tudng tot
nhit. Nhimg y tuong san pham méi c6 thé nay sinh tir nhiéu ngudn: Khach hang, cac
chuyén gia dau nganh, ddi thi canh tranh, cic nha cung ing va phan phdi san phim,ban
lanh dao doanh nghiép.

-. Sang loc y tuong

Muc dich cia viéc hinh thanh y tudng la tao ra duoc that nhiéu y tuong. Muc dich
clia cac giai doan tiép theo 1a chat loc bot cac ¥ tuong dé dé chi giit lai nhimng ¥ tudng
c6 trién vong thanh cong.

Trong giai doan sang loc ndy, doanh nghiép can tranh hai loai sai 1am. Sai 1am bo
sot 1a khi doanh nghiép gat bé di mot ¥ tudng hay. Néu mot doanh nghiép pham qua
nhiéu sai 1am b sot, tirc 1a nhimng tiéu chuin cta ho qua bao thu.

Sai 1am dé lot lu6i xdy ra khi doanh nghlep chép nhan mot y tuong do va dua no
vao trién khai, tung ra thi trudng. Piéu nay dan dén nhiing hao ton vo ich, hoic lgi nhuan
kém.

Muc dich cua viée sang loc la nham chi ra va loai bo nhu:ng ¥ tudng kém coi cang
som cang tot. Chi phi cho viéc phat trién san pham méi qua mdi giai doan cang tang Ién.
Khi san pham di dén nhiing giai doan cudi, cic nha quan tri cam thay ho di dau tu qua
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nhiéu nén can phai tung san pham ra, mong thu hdi lai phan nao von dau tu. Nhung mot
sy noéng voi nhu vay sé lam giam hiéu qua ctia phan von dau tu thém. Vi thé, cac doanh
nghiép can phai c6 phuong phap sang loc ¢ hiéu qua.

* Phat trién va thir nghiém san pham

-. Phat trién va thir nghiém quan ni¢m (khai nim) san phéim

Nhing y tuong hap dan phai dugc xac dinh chi tiét thanh nhing quan niém vé san
pham c6 thé thir nghiém dugc. Ta c6 thé phén biét y tuong san pham, quan niém san
pham va hinh anh san pham. Y tudng san phim 13 mot san pham c6 thé c6 ma cong ty
c¢6 thé cung ung cho thi truong. Quan ni¢ém san pham 12 mot cach giai thich y tuong
bang ngon nglr ma nguoi tiéu dung hiéu duge. Hinh anh san pham 1a bic tranh cu thé
cua mot san pham thue té hay tiém 4n ma ngudi tiéu dung c6 duogc.

-. Phat trién chién lwoc marketing

Gia str quan niém vé san pham méi qua thir nghiém cho thy 1a t6t nhat. Budc ké
tiép 1a phai trién khai khai quat chién lugc marketing nham gi6i thiéu san pham nay cho
thi trudng. Ké hoach gom c6 ba phan:

(1) M6 ta quy mo, ciu triic va cach tng xir cia thi truong muc tiéu, ké hoach dinh
vi va tiéu thu san pham, ty trong chiém linh thi truong va muc loi nhuan du kién trong
nhitng nam dau tién.

(2) Du kién gia ban, chién lugc phan phéi va ngan sach marketing cho nim dau
tién.

(3) Trinh bay doanh s6 du tinh v& lau dai, muyc tiéu loi nhuan phai dat va chién
lugc marketing - mix theo thoi gian.

-. Phan tich kinh doanh

Mot khi cac nha quan tri dd quyét dinh vé quan niém san pham va phac hoa nhimg
nét tong quat cta chién luoc marketing, ho ¢ thé danh gia mac do hap din vé mat kinh
doanh ctia san phAm moi nay (du toan vé doanh sd, chi phi va murc loi nhuén cé thoa
man cac muyc tiéu cua doanh nghi¢p khong. Néu théa mén duoc muc tiéu lo1 nhuén hay
hoa vbn, doanh nghiép co thé quyét dinh budc sang giai doan phat trién san pham.

-. Phat trién san pham

Néu san pham qua duogc cudc thur nghi¢m vé mit kinh doanh, né s& dugc chuyén
t61 bd phan nghién ctru va phat trién hay bo phan k¥ thuat dé trién khai thanh mot san
pham cu thé.

Khi mé hinh san phdm di duoc thiét ké va ché tao, chung phai duoc thir nghiém.
Thir nghiém vé chirc ning duoc tién hanh trong phong thi nghiém 14n ngoai thuc té d6i
v6i khach hang dé dam bao rang chiing hoat dong an toan va hiéu qua. Thir nghiém san
pham méi ddi véi khach hang 13 yéu cau khach hang sir dung thir roi dénh gia timg déc
tinh ciing nhu toan bd san pham. Néu giai doan nay két thuc thanh cong, san pham moi
dugc chuyén sang giai doan thir nghiém thi truong,

-. Thur nghiém thi truong

Thr nghi¢m thi truong 1a giai doan san phém moi duge xac dinh nhan hiéu, bao bi
va mot chuong trinh marketing so bo dé dua vao diéu kién thuc té cua thi truong.

Thur nghiém thi truong cho pheép nhimg nguoi lam marketing thu dugc kinh
nghiém trong cac hoat dong marketing cho san pham méi, rut ra dugc nhimg van dé can
tiép tuc xur 1y va tim hiéu nguén thong tin sau rong hon, trudc khi tién hanh tung san
pham ra thi truong & quy mé 16n va tén kém hon nhiéu.

* Tung san phdam mdi ra thi trirong (thuwong mai hod)
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Viée thir nghiém san pham méi trén thi truong giap cho ban lanh dao c6 du dir liéu
dé di toi quyét dinh cudi cung 14 nén tung san pham méi d6 ra thi truong hay khong ?
Trong giai doan thuong mai hod san phdm m&i, doanh nghiép phai quyét dinh 4 van de

- Khi nao ? (thoi diém): Quyet dinh dau tién 1a xem vao luc Nao san pham méi can
dugc tung ra thi truong. C6 thé phan chia udc 18 ba thoi diém can thuong mai hoa san
pham moi 1a: tung san pham ra thi truong trude tién, tung san pham ra dong thoi véi cac
dbi thu canh tranh, tung san pham ra thi trudng mudn hon.

- O diu ? (khu vyc dia ly): Doanh nghiép phai quyét dinh s& tung san pham moi
ra 0 mot dia dlem duy nhat, & mot ving, & nhiéu ving, trong toan qudc hay trén thi
truong quoc té.

- Cho ai ? (thi truong myc ti€u): Trong nhimg thi trudng ngay cang m¢ rong, doanh
nghiép phai huéng hoat dong phan phdi va quang cdo vao nhimg nhoém khach hang
tuong lai tot nhat.

- Nhur thé nao ? (chién luoc tung ra thi trudng).

1.2.4 Quyét dinh vé dich vu

Dich vu 1a bét ky hoat dong ndo ma mot bén co thé cung ung cho bén kia va cung
g nay 13 v6 hinh va khong tao ra bat ki su s hitu nao vé vat chat cu the.

Cung Uing cua cong ty ra thi truong thuong bao gom mét s dich vu. Dich vu ¢6
thé 1a mot phan quan trong hoic mot phan phu trong toan bd cung tmg. C6 5 loai dich
vu

- Hang héa hoan toan hitu hinh. Khéng hé c¢6 dich vu nao kém theo san phdm

- Hang héa hiru hinh kém theo dich vu.

- Hang héa hitu hinh két hop dich vu (bang nhau)

- Dich vu hoan toan: chi ¢6 dich vu.

Ban chat dich vu 13 vo hinh, khong thé tach roi, khong 6n dinh vé chat lugng va
khong luu trit dugc.

Mot trong nhiing cach thic quan trong ma mot cong ty dich vu cé thé tao ra su
khac biét 13 cung Gmg mot cach nhat quan chét lugng cao hon so véi dbi thu canh tranh.
Nhitng nguoi [am marketing dich vu phai xac dinh nhiing ky vong cua khach hang muc
tiéu lién quan dén chat luong dich vu. Vi chét luong dich vu rat khé xac dinh nén sy
trung thanh khach hang 13 thudc do t6t nhat cua dich vu. Kha ning cong ty dich vu gin
két voi khach hang phu thudc vao viée cong ty cung tmg mot cach nhat quan nhu thé
nao cac gia tri dén khach hang.

Céc cong ty dich vu hang dau 1 nhitng cong ty than trong hoa khach hang va dit
ra nhitng chuan muc chét luong dich vu cao. Ho khong lam tdt chi mot vai dich vu chu
yéu ma huéng dén cung tmg 100% dich vu khong sai sot.

Khong giéng nhu cac nha san xuat san pham nhimng ngudi c6 thé diéu chinh may
moc va dau vao dén khi moi thtr hoan hao, chat luong dich vu luén bién dong va phu
thudc vao su twong tac cuia nhan vién va khach hang. Rat kho dé hoan hao moi thir tuy
nhién viéc sira sai bang dich vu tot hon c6 thé khién khach hang gian giit thanh khach
hang trung thanh.

2. Quan tri chién lugc gia ca

2.1. Cac nhan t6 anh hwéng dén viéc dinh gia
2.1.1. Céc yéu to ndi tai
a. Muc tiéu marketing
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Trude khi dinh gid, cong ty phai quyét dinh xem v6i san pham do thi can phai dat
dugc diéu gi. Néu cong ty chon thi truong muyc tiéu va dinh vi thi truong can than, thi
chién luoc phdi hgp marketing bao gdm ca gia ca, sé thuc hién kha dé dang.

Chéng han, Toyota da quyét dinh phat trién Lexus cia minh dé canh tranh voi xe
hoi sang trong ctia chau Au trén phan doan thu nhédp cao, diéu ndy yéu cau dinh mot
muc gia cao.

Céac muyc tiéu thuong dugc lya chon trong dinh gia la: sy tdn tai, toi da hoéa lgi
nhuan, t6i da hoa thi phan va dan dau vé chat lugng san pham.

Sw ton tai: Khi canh tranh khdc liét, cong ty thiéu ngué)n luc hodc nhu cau khach
hang thay d6i thi su t6n tai 13 muc tiéu chinh yéu. Ho phai dinh gia thap, mién 13 gia ca
du trang trai cac bién phi va mot s6 dinh phi khac dé c6 thé ton tai, cam cu dugc mot
thot gian nham vuot qua giai doan kho khan néy

T6i da héa loi nhudn: Nhiéu cong ty muon dé ra mot mure gia nham tdi da hoa loi
nhuén hién tai. Ho uwdc luong murc cau va phi t6n di lién voi nhitng muc gia khac nhau
va chon ra muc gid c6 dugc loi nhuan tdi da hodc ti 1& doanh thu trén von dau tu toi da.

Dan dau thi phdn: C6 cong ty mudn dat thi phan cao nhét. Ho tin ring cong ty nao
co thi ph?ln 16n nhét s& ¢6 phi ton thép nhat va loi nhuén veé 1au dai 1a cao nhét. Ho deo
dudi thi phan bang cach dinh gia thap va mot chuong trinh phdi hop hoat dong marketing
déng bo dé dat duoc muc tiéu nay.

Dan dau vé chdt lwong san pham: Mot cong ty c6 thé 14y muc tiéu dan dau vé chét
luong san pham trén thi truong. Thuong thi didu nay doi hoi phai dinh ra muic gia cao
vi phi ton R & D cao.

Cdc muc tiéu khdc: Cong ty c6 thé st dung gia dé dat cac muc tiéu khac. Ho c6 thé
dinh gia thip dé ngan chin khong cho cac ddi thu tham gia vao thi truong hodc dinh gia
ngang d6i thu dé 6n dinh thi truong. Gia c6 thé dua ra dé duy tri sy trung thanh va ung
ho cua gioi ban lai hoac dé tranh sy can thi¢p cua chinh phu. Gia co thé tam thoi giam
dé tao su dap ing ndng nhiét cua khach hang ddi voi mot san pham hoic dé 16i kéo thém
nhiéu khach hang dén cac ctra hiéu ban 16. Mot san pham c6 thé dinh gia dé giup cho
viéc tao doanh s cia nhimng san pham khac thudc mit hang cta cac cong ty. Nhu thé,
viéc dinh gia c6 thé dong vai trd quan trong trong viéc hoan thanh cac muc tiéu cua cong
ty ¢ nhiéu mirc d6 khac nhau.

b. Chién lwoc marketing-mix:

Gi4 ca 1a mot trong cac cong cu thudc phdi thire marketing ma cong ty sir dung dé
dat duoc muc tiéu marketing ciia minh. Cac quyét dinh vé gia phai dugc phdi hop véi
nhitng quyét dinh vé thiét ké san pham, phan phdi, c6 dong dé hinh thanh mét chuong
trinh marketing nhat quan va c6 hiéu qua. Céc quyét dinh dua ra cho nhiing khéu khac
thudc phdi thirc marketing déu c6 anh huong dén nhiing quyét dinh v€ gia. Chang han,
cac nha san xuat dang su dung nhiéu nha ban 1& voi hy vong rang nhitng ngudi ndy s&
ing ho va c6 dong cho san pham ctia minh thi c¢6 thé dua vao gia muc 10i hon cho cac
nha ban 1é. Quyét dinh dinh vi san pham chat luong cao c6 nghia rang nguoi ban phai
dinh gia cao hon dé trang trai cac chi phi.

Cong ty thuong phai dinh gia san pham trudc, tir 46 méi dua ra nhiing quyét dinh
khac thudc phdi thirc marketing trén co so mirc gia minh mudn cho san pham. Nhu vay
gia la yéu t6 dinh vi chinh cho san phém, xac dinh thi trudong, canh tranh va thiét ké san
pham. Do 1a chién luge dinh vi theo gia.
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Nhitng cong ty khéac lai khong chi trong vao gia va str dung nhitng céng cu phdi
thirc marketing khac dé tao ra nhimg dinh vi khong dua vao gia. Thuong thi chién lugc
t6i wu 12 khong dinh muc gia thip nhat, thay vao d6 1 tao su khac biét cho cc cung tmg
marketing dé né xtmg dang véi mic gia cao hon.

. Chi phi

Chi phi dinh ra muic san (thap nhét) vé gia ma cong ty c6 thé dwa ra. Cong ty can
phai dinh mirc gia du dé vira dam bao cac chi phi cho san xuat, phan phéi va ban hing
va dem lai lg1 nhuan cho nhirng nd luc va rii ro ma ho di dau tu cho viéc kinh doanh.
Chi phi cta cong ty c6 thé 1a mdt nhan té quan trong trong chién luoc dinh gia cia cong
ty. Chi phi cong ty gém 2 loai:

Dinh phi la nhing chi phi khong thay d6i theo khéi luong san xuét hay doanh thu.
Cac chi phi nhu tién thué mit bang, chi phi quan ly, khau hao tai san ¢ dinh 1a nhing
chi phi ¢ dinh. Khi khdi lugng san xuat hay khéi lwong ban ting 1én, dinh phi tinh cho
mdt don vi san pham giam xudng.

Bién phi 1a nhimg chi phi thay d6i truc tiép theo khdi lugng san xuat. Khi khéi
lwong san xudt tang, tong bién phi s& ting theo, bién phi tinh cho mot don vi san pham
thi khong thay doi.

Téng chi phi : Bao gom ca dinh phi 1an bién phi. Cép diéu hanh muén dé ra mot
murc gid it nhat s& trang trai duoc cho tong chi phi ¢ mot mue d6 san xudt nhat dinh nao
do6.. Khi kinh nghiém dugc tich liy, cong viéc td chirc tot hon, thiét bi duoc cai tién va
tim duoc nhitng quy trinh san xuit t6t hon. Vi khdi lwong cang 16m, cong ty cang trd
nén hiéu qua hon, thuc hién duoc lgi thé kinh té theo quy mo. Két qua 1a chi phi binh
quan giam xubng.

d. T chirc dinh gid

CAp lanh dao cong ty phai xem ai 1 ngudi chiu trach nhiém dinh gia. O cac cong
ty nho, gia thuong duogc quyét dinh boi ban quan tri cao cip, chir khong phai b phan
marketing hay ban hang. O céac cong ty 16m, viée dinh gia thudng do cac nha quan tri
dong san pham. O céc thi trudng cong nghiép, nhin vién ban hang dugc phép thuong
lugng gia vo1 khach hang trong pham vi gia ca do ban quan tri cao cap dé ra. Trong mot
s6 nganh ma viéc dinh gia 13 yéu t6 then chét (hang khong, duong sit, dau khi...) cac
cong ty thuong thanh l4p ban dinh gia. Ban nay thuong dit dudi sy chi dao cia cip quan
tri cao nht.

2.1.2. Cdc yéu té bén ngoai

a. Thi trwong va nhu ciu

Trong khi chi phi dinh ra mtic san cta gié, thi thi truong va nhu cau dinh ra muc
tran gidi han sy bién dong cua gid. Ca khach hang ti€u dung lan t6 chic déu can bang
gia ca cua san pham va dich vu dua trén nhitng loi ich ¢é dugc tir san pham hay dich vu
d6. Nhu thé, trudce khi dinh gia, nha marketing phai hiéu dugc mdéi quan hé gilra gia ca
va mirc cau doi voi sdn pham cua minh.

Dinh gia trong cdc thi truong khac nhau: B tg do trong dinh gid cua ngudi ban
bién doi theo céc loai thi truong khac nhau. C6 bon loai thi trudong, moi loai ¢6 nhiing
thach thtrc trong dinh gi4 khac nhau.

+ O thi truong canh tranh hoan hao, ca ngudi ban 13n nguoi mua déu chap nhan
muc gia thi truong.

+ Trong thi truong ban canh tranh, thi truong bao gdm nhiéu ngudi mua va nguol
ban nhing san pham véi mot khoang gia thay vi 1a mot mirc gia cua thi truong. Ton tai
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mot khoang gia 13 vi nguoi ban c6 thé tao su khac biét cho cic cung tmg ctia minh dén
khach hang.

+ Viéc dinh gia dic biét mang tinh chét thach d6 trong nhiing thi truong mang tinh
doc quyén. Moi dong thai di€u chinh gia cua cong ty déu bi do1 thu canh tranh, khach
hang nhanh chong phan tmg lai. Vi vay, cong ty co thé s€ phai xem xet lai vi€e tang gia
ctia minh hodc 13 chdp nhan mao hiém mét khach hang vé tay cac ddi thu canh tranh.

b. Nhitng cim nhin ciia khdch hang vé gid va gid tri

Khi khach hang mua mdt san phém, ho trao ddi mdt vat co gia tri (thé hién béng
murc gia phai trd) dé c6 dugc mot thir c6 gia tri (céac 1¢1 ich ctia viéc ¢ hodc str dung san
pham). Viéc dinh gid hudng vao khach hang lién quan dén viéc hiéu khach hang gan
bao nhiéu gia tri cho lgi ich ma hg nhan dugc tir san pham va dinh gia phu hgp véi gia
tri nay.

Cong ty thuong nhan thay rat kho dé do ludng gia tri ma khach hang gan cho san
pham ctia ho. Chang han, tinh toan chi phi ctia cac thanh phan trong mén an & mot nha
hang 1a mot viéc trong d6i dé dang. Nhung dé danh gia gia tri cho cac cam nhan vé mui
vi, bau khong khi, boi canh, sy thu gian, cudc tro chuyén va vi thé khi vao nha hang do
lai 1a mot vig¢e rat khd. Va nhitng gia tri nay s€ bién doi ca theo khach hang lan tinh
hudng. Nhu vay, khach hang s€ sir dung nhiing gié tri nay dé danh gid san pham. Néu
khéach hang nhan thic rang gid thap hon gié tri ciia san pham, ho sé mua, nhung nguoi
ban s€ mat di co hdi loi nhuan.

C. Phén tich méi quan hé gid cd- nhu ciu

Mbi muc gia ma cong ty co thé dwa ra déu dan dén mot muc cﬁu khéac nhau. Thong
thuong nhu ciu va gia ca co ty 16 nghich, tirc la gia cang cao, strc cau cang thap va nguoc
lai. Can xéc dinh dd co gidn cua cau theo gia ca

~ % thay doi cua cau
Do co dan cua y

cau theo gia ~ % thay d6i cua gia

Gia str nhu cau giam di 10% khi nguoi ban ting gia 2%. Do co gidn cua cau sé 1a
5. Néu strc cau giam di 2% v6i muc tang gia 2%, do co gidn 1a 1. Trong trudng hop nay,
doanh s ctia ngudi ban van y nguyén, khong d6i. Néu nhu cau giam di 1% khi gia ca
tang 1én 2% d6 co gidn 1a —1/2. Stc cau co gidn it , ngudi ban dé ting gia. Néu nhu cau
co gian nhiéu, ngudi ban s& nghi dén chuyén ha gid. Mot mitc gia thap hon sé dan dén
tong doanh thu cao hon.

d. Canh tranh

Gia ca ctia d6i tha canh tranh va phan g cia ho vé gia anh huong khong nho dén
viéc dinh gia ctia cong ty. Ngudi tiéu dung danh gia vé gia tri va gia ca ciia mot san
pham dua trén nhiing gia ca va gia tri ciia san pham tuong duwong. Chién luoc dinh gia
cua cong ty cling co thé anh huong dén sy canh tranh. Mot chién lugc gia cao, muc 101
cao, c¢6 thé thu hat su canh tranh, trong khi mot chién lugc gia théip, murc 101 thﬁp co thé
1am nan cac d6i thu canh tranh hay 1am ho rat lui khéi thi truong.

Cong ty can biét gia ca va chat lugng ctia d6i thu. Pidu nay c6 thé thyc hién duoc
bang nhiéu cach. Cong ty c6 thé cir nguoi di khao gia va so sanh cac san pham cta phia
canh tranh. Cong ty c6 thé kiém bang gia ctia d6i thu, tim mua thiét bi ctia ho va phan
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tich. Cong ty c¢6 thé hoi ngudi mua xem ho cam nhan thé nao vé gia ca va chat luong
sdn pham cua doi thu canh tranh.

Mot khi cong ty da biét rd gia ca va cac cong hién ctia nhimg dbi thl canh tranh,
cong ty c6 thé st dung ndé nhu mdt diém dinh hudng cho viéc dinh gid cua minh.

c. Cdc yéu t6 bén ngoadi khdc

Khi dinh gia, cong ty ciing phai xét dén nhimg yéu t6 khac thudc moi truong bén
ngoai chang han, tinh hinh kinh té, lam phat, tang truong hay suy thoai va lai suat,...déu
anh huong dén cac quyét dinh lap gia, boi vi chiing anh huong dén phi ton san xuat cia

mot san pham 13n nhimg cam nhan ciia ngudi tiéu thy vé gia ca va gia trj ctia san phim
do.

Cong ty ciing phai xem xét gid ca ctia minh c6 anh huéng thé ndo dén nhitng thanh
vién khéac. Nhiing ngudi ban lai s€ phan ting ra sao trudc cac muc gid? Cong ty nén dinh
gia sao cho nhimg nguoi ban lai d6 co6 duoc mot loi nhudn thoa dang, khich 1€ va giup
ho ban dugc san pham mot cach hiéu qua. Chinh quyen la mot anh huong quan trong
khac 1én quyét dinh gia. Cac nha marketing can phai biét cac luat 1é dang anh huong dén
gid ca va dam bao rang cac chinh sach dinh gia ctia cong ty 1a dung dén.

2.2. Cac phuwong phap dinh gia

Gia ma cong ty dinh ra s& ndm ¢ khoang ndo do giira hai muc hodc qué thip dé khong
dem lai lg1 nhuan hodc qué cao dé khong thé c6 nhu cau. Chi phi don vi sdn pham (gia thanh)
tao nén murc san cua gid, con nhan thic, cam nhan cua khach hang vé gia tri san pham lai hinh
thanh mirc tran cua gia. Ngoai ra, doanh nghi€p con phai xem xét gia ca cua doi thu canh tranh,
gia ca cua san pham thay thé va nhiing y€u to lién quan khac dé tim ra mirc gia phu hop nhat
gitra hai thai cuc do.

C6 3 phuong phap dinh gia phé bién:

2.2.1. Dinh gia dwa trén chi phi

+ Pinh gid cong thém chi phi : Phuong phap dinh gia so dang nhit 1a cong thém vao chi phi
mdt murc 191 nhuan muyc tiéu theo cong thic:

G=Z+m

Trong d6: G 1a gia ban don vi san pham.
Z 13 phi ton cho mot don vi san pham
m 14 loi nhuan muc tiéu (%), m co thé tinh theo % ctia chi phi hodc % cua gia ban.
Tuy nhién phuong phap nay khong tinh den nhu cau va canh tranh trén thi trudng nén

cling con nhitng nhuoc diém nhit dinh. Mot cach tiép can khac ciia phuong ‘phép dinh gia theo
phi ton va loi nhuin muc tiéu 1a sir dung phuong phap xac dinh diém hoa vén.

2.2.2. Dinh gia dwa trén nguwoi mua (dwa trén gid tri)

Ngay cang c6 nhiéu cong ty dinh gia dua trén gia tri dugc cam nhén cua san pham. Ho
xem sy cam nhan vé gia tri cua nguoi mua, chir khong phai phi t6n cua nguoi ban, la chia khoa
dé dinh gia. Ho sir dung nhiing bién s phi gia trong phdi thirc marketing dé xay dung gia tri
dugc cam nhan trong tdm tri nguoi mua. Gia duoc dé ra la dé dat duoc cai gia tri cam nhan ay.
Cong ty sir dung 16i dinh gia theo gia tri cam nhan phai thiét lap duoc gia tri trong y nghi ciia
ngudi mua, trong su tuong quan voi cac san pham canh tranh khac.

2.2.3. Dinh gia dwa vao canh tranh

Khéch hang sé& thuong so sanh gia trj cia cac san pham dya trén mirc gid ma cac déi thu

canh tranh dinh ra cho cac san pham tuong ty nhau. Mgt hinh thire cua dinh gid dya trén canh
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tranh 13 dinh gia chay theo di thu, theo d6 viéc dinh gia cua cong ty chi dya vao gid cua dbi
thi canh tranh ma khong cha y dén chi phi cia minh hoic dén nhu cau.

Cong ty s& dinh murc gia bang, cao hon hoic thdp hon so v6i cac ddi tha canh tranh chu
chét. Trong nhitng nganh ban doc quyén, nhirng hang hoa nhu thép, gidy, vai sgi, cic cong ty
thuong dinh cing mot mirc gia. Cac cong ty nho hon thuong chay theo cac nha dan dao: ho
thay doi gid cia minh khi gia ctia nha dan dao thay doi, thay vi khi chinh nhu cau hoic chi phi
ctia ho thay doi. Mot s6 cong ty c6 thé dinh gia cao hon hodc thap hon chut it, nhung ho s& duy
tri khoang chénh léch nay thudng xuyén. Do vy, cac nha ban 1é ga nho thuong dinh gia thap
hon vai xu so voi cac cong ty dau 16n, ma khong tao ra viée ting hay giam khéc biét.

2.3. Chién lwgc dinh gia cho san phim méi
2.3.1. Dinh gid hot vang thi trwong

Nhiéu cong ty c6 phat minh dugc san pham méi da dinh gia cao ban dau dé thu duoc ty
suat lgi nhuan 16n trén mo1 don vi san pham. Quyét dinh nay di kém véi su chi ti€u 16n vao co
dong.Vi gia cao nén s6 nguoi mua khong nhi€u, cong ty dan dan gidm gia xudng dé c6 thém
khach hang mai.

Hét vang thi truong chi co y nghia vi mot sé didu kién. Trudce hét, chat lugng san pham
va hinh anh san phdm phai ho tro mtrc gia cao va c6 du s lugng khach hang mudn sdn pham
cua cong ty & mirc gid do. Thir hai, chi phi san xuat qui mé6 nhé khong qua cao dé cong ty phai
mat di lgi thé cua vi€c dinh gia cao. Cudi cung, cac doi thu canh tranh khong theé tham gia vao
thi truong sém va dinh gid thap hon.

2.3.2. Dinh gia tham nhdp thi truong

Mot s6 cong ty khac dinh gia san pham twong dbi thap, hi vong rang sé thu hat duoc
mdt luwong khach mua ’lc'm va da,t dugc mot thi phan lon. Dan dan do cai tién, tich liy kinh
nghiém, chi phi san xuat s€ ha thap hon nita va lgi nhuan s¢€ tang 1én

* Nhitng diéu kién sau day thuan loi cho 16i dinh gia thap:

- Thi trudng rat nhay cam véi gia va gia thap s& kich thich sirc ting trudng cua thi truong

cao hon.

- Chi phi san xuét va phan phéi ngay cang giam do cai tién va tich lity dwoc nhiéu kinh

nghiém.

- Gi4 thap phai nhdm giam bdt duge canh tranh thue té va tiém tang vi dbi thu khong

thay hap dan khi loi nhuan it. Dong thoi, cong ty phai duy tri vi thé gia thap cua minh

dé co loi thé ve gia lau dai.
2.4. Chién lwgc dinh gia cho phdi thirc san pham
2.4.1. Pinh gid cho dong sin phim

Céc cong ty thuong phat trién mot dong san pham thay vi san pham don chiéc (product
line).

Thi dy héng Panasonic dua ra 5 loai may quay video mau, tir cai don gian nang 2 kg dén
loai phirc tap nang 2,8 kg gom hé thong diéu chinh anh sang, ti€u cy tu dong va ong kinh hai

tdc d6. Mbi loai may ndi tiép trong chudi mit hang ay déu co cong hién nhirng dac diém khac
nita. Cac nha marketing phai quyét dinh cac bac gia cho nhiing loai sin pham khéc nhau Ay.

Céc bac gia ay can tinh dén nhitng céch biét vé chi phi giira cac san p,hém trong dong,

nhirng danh gia cuia khach hang vé cac dac diem khac nhau va gia ca ctia cac doi thu canh tranh.
2.4.2. Dinh gid cho sin phim tity chon (kém theo)

Nhiéu cong ty c6 ban nhitng san pham tily chon cling v6i san pham chinh. Nguoi mua

xe hoi c6 theé dat mua thém bg phan dién tu dicu khién cua xe, bd phan l,érn tan suong mu, bo

phan lam diu 4nh sang... Vi¢c dinh gid nhitng by pham tuy chon 1a mét van dé khong don gian.
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Cac hang xe hoi phai quyét dinh xem nhiing thir nao hinh thanh gia ca va nhiing thir nao
s¢ d€ khach tuy chon. Chién lugc dinh gia cia hang General Motors 1a quang cao mét kiéu xe
don thuan voi gia 8.000 d6 la d€ thu hat khach hang dén phong trung bay va danh hau hét cho
cua phong trién lam d€ bay nhirng chiéc xe c6 du thir kém theo véi gia 10.000 hay 12.000 dola.

2.4.3. Pinh gid cho sin phiam bo sung

C6 nhirng san pham dugc dung kém theo v6i san pham chinh. Vi dy: ludi dao cao dung
voi dao cao rdu, phim dung cho may chyp anh, myc in cho may in, cac phan mém cho may
tinh,...Céac nha san xuét nhirng san pham chinh (dao cao rau, may chup anh,...) thuong dinh gia
chiing thap va don mirc 161 cao cho nhitng san pham di kem.

Kodak dinh gjé may anh cta minh thip vi cong ty kiém dugc nhiéu loi nhuan tir viée
ban phim, Gillette ki€m 101 tir viéc ban lui dao cao chir khong phai la can dao vi can dao c6
thé mua d¢ dung vai nam nhung ludi dao thi khach hang phai thay thuong xuyén hon, tuong tu
HP cling dinh gi4 may in thap nhung muc in lai cao.

2.4.4. Pinh gid cho sin phim phu

Trong nganh ché bién thyc pham, loc dé’u, hoa chat, luyén kim, thudng co cac san phé;n
phu va sau khi xtr ly, chung c¢6 nhiing gia tri nhat dinh. Cac san pham phuy trong nganh ché bién
thuc pham 1a da, xuong, huyét, long, tim, gan,...trong ngénh’ loc dau la nhya duong, dau
nhot. . .trong nganh luyén kim 1a xi mang xi, bé tong xi, khi 16 cdc, 10 cao...Khi tim kiém duoc
thi truong tiéu thu cho cac san pham phu nay, ching cho phép giam duoc nhiéu chi phi, do d6
giam duoc gid ban san pham chinh khién né co sirc canh tranh cao hon.

2.4.5. Pinh gid géi san phiam

Trong cach dinh gi4 nay, cdc nha san xuat thuong két hop mot s6 sdn pham cua
minh va cung img mot géi hang va1 mue gia thap hon.

Do vay, cac khach san cung ung dich vu tron goi tir phong ngu, thic dn va céc
chuong trinh giai tri vo1 mac gid ré hon so voi gia cua tirng dich vu cdng lai, cac nha
san xuat may tinh cung tmg gbi cac phin mém hap din cing v6i may tinh c4 nhan ma
ho ban va cac nha cung ng tién ich Internet cling ban cac goi hang nhu truy cap web,
hop thu, cac hosting web va cac chuong trinh tim kiém.

2.5. Chién lwogc dinh gia linh hoat

2.5.1. Chiét khdu va tién thuéng

Chiét khdu tién mdt 13 sy giam gia cho nhimg ngudi mua nao thanh toan sém. Vi
du: Chinh séach cta cong ty 1a “2/10 net 30” c6 nghia vi¢c thanh todn dugc kéo dai trong
vong 30 ngay, nhung nguoi mua céd thé dugc lgi 2% trén gia néu thanh todn hda don
trong vong 10 ngay.

Nhiing chiét khau nay gitp cai thién tinh trang ngudén ngan qui tién mit cia cac
cong ty va gidm cac khoan ng khoé doi.

Chiét khau s6 lwong 13 su giam gia cho nhiing nguoi mua nhiéu. Chiét khau nay
phai dugc ap dung cho moi khach hang nham khich 1€ ho mua nhiéu nho dé giam dugc
nhiéu phi ton va tang dugc tong lgi nhudn cua cong ty. Vi du “10 USD/san pham khi
mua it hon 100 san pham va “9 USD/moi san pham néu mua 100 san pham tr¢ 1€n”.

Chiét khdau chire ndang con dugc goi 1a chiét khau thuong mai duoc nha san xuat
gianh cho céc thanh vién trong kénh phan phoi nham kich thich hg hoan thanh tét cac
cong viéc cua ho.

Chiét khdu theo miia 13 su giam gia cho cac khach hang mua san pham hay dich
vu trai mua. Vi du: cac khach san ving bién gidm gia phong vao mua dong lanh.
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Bt gid 1a mot ki€u gidm gia so v6i mitc gia chinh thie. Chang han, bot gia khi
mua moéi doi cii 1a giam gia cho nhiing truong hop tra lai hang ct khi mua hang mai,
thuong ap dung phd bién d6i véi cac san pham dung lau bén nhu 6 t6, may lanh, ..

~ Botgia cb dong 14 cac khoan thanh toan hodc giam gia dé thudng cho cac nha phan
phoi cho viéc tham gia vao cac chuong trinh ho trg quang cao va ban hang.
2.5.2. Dinh gia phdn biét (dinh gia theo phan doan thi truong)

Dinh gid phdn biét (con goi 1a dinh gia theo phan doan thi truong) 1a truong hop
cac cong ty diéu chinh gia ban cua minh nham dap tmg nhting khac biét cua khach hang,
sdn pham va vi tri. DPinh gia phan biét c6 mdt s6 hinh thirc:

Dinh gid theo khach hang: cac khach hang khac nhau s€ trd mac gid khac nhau

cho cung mdt san pham hodc dich vu. Cac vién bao tang, khu vui choi, tau lura, xe
buyt...s& dinh mirc gia thap hon cho sinh vién va cac thiéu nién.

Pinh gid theo vi tri, cong ty ¢ thé dinh cac mirc gia khac nhau cho cac vi tri khac
nhau. Vi du: gid vé xem nhac kich trong nha hat, cdc hang ghé trén s€ c6 gia cao hon.

Pinh gid theo thoi gian, tic 14 cong ty c6 thé thay doi gid ciia minh theo mua, theo
thang, theo ngay va tham chi theo gio. Vi du: Cac cong ty dién thoai cung cap dich vu
cudc phi thap vao dém khuya va cac khu du lich thi dinh gia thap vao cac mua thap
diém.

2.5.3. Dinh gia theo dia ly

V6i nhitng khach hang ¢ céc lanh tho khac nhau, cong ty phai dinh gia nhu thé
nao? Cong ty nén dinh gia cao doi voi khach hang ¢ xa d€ trang trai chi phi van chuyén
hay nén tinh cung mot gia cho khach hang bat ké & dau. Pinh gia theo dia ly gom co:

Dinh gia FOB: c6 nghia la nguoi ban chiu trach nhiém dén khi hang da chat xong
1én phuong ti€n chuyén chd. Sau do, khach hang sé tra ti€n van chuyén tir xudng san
xuat dén diém dén. C6 nguoi cho rang day la cadch cong bang nhat dé phan chia chi phi
van chuyén. Tuy nhién, «cong ty s€ kho thu hut duge cac khach hang ¢ xa, khi ¢ d6 cac
d6i thu canh tranh c6 thé cung cap cho cac san pham twong tu ¢6 gia ban bang hoic cao
hon cong ty mot chut nhung khach hang khong chiu chi phi van chuyén 16n.

Dinh gid thong nhat: cong ty dinh mot mire gia ban nhu nhau cho moi khach hang,
bang cach cong vao gia ban ban dau mot mire phi van chuyén trung binh, cho du ho &
xa hay gan. L4i dinh gia ndy twong ddi d& quan 1y va cho phép cong ty dinh ra mic gia
trén ca nudc.

~ Dinh gid theo vung 1a cach thirc trung hoa gitra cach dinh gia FOB va dinh gia
thong nhat. Tat ca cac khach hang trong mdt vung nao do s€ tra murc giad nhu nhau, ving
O xa thi gia s€ cao hon.

Pinh gid theo dia diém cé dinh nguoi ban s& lya chon mot thanh phd ¢d dinh 1a
diém moc va tinh chi phi van chuyén cho tat ca khach hang tir di€m méc nay dén noi
cua ho, ma khong tinh dén chi phi van chuyén tir noi ma hang hoéa thuc su dugc van
chuyén dén khach hang.

Dinh gid bao chi phi van chuyén 1a cich dinh gia ma nguoi ban bao tat ca chi phi
van chuyén nham c6 dugc nhi€u hop dong mong mudn. Nguoi ban ¢o thé cho rang néu
ho c6 nhiéu hop dong, chi phi trung binh s& giam va bu trir duoc cac chi phi van chuyén
phat sinh. Pinh gia bao chi phi vin chuyén duoc st dung dé tham nhap thi trudng va try
vitng trong thi trudng canh tranh ngay cang gay gat.

2.5.4. Dinh gid tim Iy
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Khi sir dung viéc dinh gia tam 1y, nguoi ban xem xét yéu t6 tam 1y cua gia chir
khong chi 1a van d€ kinh té. Chang han, cac khach hang thuong cam nhén san pham gia
cao nhu la nhitng san pham c6 chat luong cao. Khach hang c6 thé danh gia chat lugng
san pham bang cach xem x¢ét n6 hoac nh¢ lai nhimg kinh nghiém trong qua khu khi tiéu
dung no, ho str dung gia dé danh gia chat lugng.

Mot phuong dién khéac cua dinh gid tam 1y 1a gia tham khao. Gia tham khao 1a gia
ma khach hang nghi trong dau va muong tuong dén khi xem xét mot san pham nao do.
Gi4 tham khao c6 thé duoc hinh thanh bang cach chu ¥ dgn nhirng mtrc gid hién tai, ghi
nhé nhitng mtrc gia trong qua khir hodc danh gia tinh huéng mua hang.

Vi dy: Cac cua hang thuong ban quan 4o phu nit trong nhiing khu vuc khac nhau
va khac biét dya theo gia: quan 4o dugc ban & nhitng cura hang dat tién dugc xem 1a co
chat lugng tot hon. Nguoi ban cling c6 thé tdc dong lén mirc gia tham khdo bang cach
néu ra mirc gid ma cac nha san xuat da dinh ra rat cao roi so sanh vdi gia cao cua doi thu
canh tranh.

Doi khi, mdt su khéac biét nho vé gia cling tao ra sy khac bi¢t vé san phém. Vi du:
gia cua 1 san pham 1a 300$ c6 thé 1am cho khach hang cam thay dat hon rat nhiéu so
voi gia 299.958.

2.5.5. Pinh gid c6 dong

Véi chién luge dinh gia cb dong, cac cong ty s€ thay d6i gia cho cac san pham cua
minh theo timg thoi ky thap hon so vOi gia niém yet va doi khi thap hon chi phi nhim
kich thich mua hang. Viéc dinh gia c6 dong c6 mot sé hinh thirc:

+ Pinh gi4 thip hon vao dip dic biét ndo d6 trong nim nham thu hat khach hang
nhiéu hon.
+ Guri khoan tién giam gia truc tiép dén khach hang mua thudng xuyén cua cong ty.
Cach thtrc giam gia nay pho bién doi vdi cac nha san xuat 6 t6 va nhitng san pham dung
lau bén. Day cling 1a mdt cong cu linh hoat dé giai quyét sdn pham ton kho.
+ Chiét khau tdm Iy: nguoi ban dé ra mot mire gia cao gia tao cho mot san pham va roi
ban ra voi gia that thap. Chang han trudc day gid ban 599 do6 la nay con 299 do6 la.

2.6. Quyét dinh thay déi gia san pham va dich vu
2.6.1. Duy tri gia

Néu phén doan thi trudng cdu thanh phan 16n doanh thu cua cong ty khong bi tac
dong boi cac sy thay doi ciia moi trudng, cong ty c6 thé quyét dinh khong thyc hién bat
ki sy thay doi nao trong chién lugc dinh gid. Vi du: Gia xang dau tang khong thé anh
hudng dén thi trudng xe sang trong nhu Cadillac, Mercedes-Bens va Rolls-Royce vi
khach hang ¢ thi truong nay khong quan tdm dén gia xing ting.

Quyét dinh duy tri gia 13 thich hop trong bbi canh & d6 su thay do6i gia co thé can
thiét nhung mac dd thay doi 1a khong xac dinh. Néu phan tng cua khéach hang va céc
do6i thu canh tranh d6i véi su thay doi gia 1a khong thé du doan duogc, thi duy tri murc gia
hién tai c6 thé thich hop.

Ngoai ra, cac van dé chinh tri, mi quan tam dén 1o ich xd hoi c6 thé 1a nguyén
nhan cua viéc duy tri gia.

2.6.2. Giam gia
C6 3 1y do khién doanh nghiép giam gia. Mot la do su du thira ning lyc, cong ty
muon tan dung nang lyc du thira dé san xuat thém san pham nhung lai khong thé tang
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thém muc tiéu thy néu chi cai tién san pham, quang cao hay khuyén mai. Khi d6 doanh
nghiép can chu dong cat giam gia.

Chinh sach giam 40 xu mdi goi thudc dd chiém duogc sy chl ¥ cta khach hang.
Trong vong chwa diy mot nidm, thi phan ctia Marlboro trén thi trudng thude 14 ctia My
tang tir 20% 1én 25%, cao chua timg thay trude do.

Thit hai, thi phan dang giam dan do canh tranh ngay cang gay git, mot s doanh
nghiép mudn bao vé thi phan phai ap dung chién lugc tan cong bang cach giam gia cac
san pham cua minh.

Mbt s6 nganh cong nghi¢p My — xe hot, dién tu, gia dung, may anh, déng ho va
thép dang mat dan thi phan vio tay cac dbi thii canh tranh Nhat Ban vi san pham cua
Nhat c6 chit luong cao, gia ré hon san pham cua My. Hing General Motors d3 phai
giam gia xe hoi kiéu mini ctia minh xubng 10% & ving bd Tay, noi ma su canh tranh
ctia ngudi Nhat manh nhat.

Thir ba, cic cong ty s& chu dong giam gia nham chi phdi thi truong thong qua gia
thanh thip hon. Chi phi s& giam khi kinh nghiém tich liy ting 1én. Két qua 13, cong ty
v61 kinh nghiém tich Iy 16n s€ giam gia manh hon so v&i nhitng cong ty ¢6 kinh nghiém
tich Iily han ché.

2.6.3. Tang gia

Trong nhitng nim gan day, nhiéu cong ty di phai chu dong tang gia. Nguyén
nhan chinh cua sy tang gia la do sy lam phat chi phi dai dang c6 tinh toan cau. Mic ting
ning suat khong sanh kip véi vat gia gia ting da lam giam muc lgi nhuan, khién cac
cong ty ct phai thuong xuyén ting gia. Nhiéu cong ty thuong nang gia cao hon mirc vat
gi4 gia ting trong sy tién doan rang sy lam phét con cao hon nita.

Mot yéu td khac dan dén viée ting gia 1a nhu cau ting nhanh qua mirc hay mirc
cung khong theo kip muc cau.

Thong thudng, khi phai chdp nhan mua véi gia tang 1én, khach hang mudn gia ca
san phim ting ting it mot nhiéu 1an hon 13 ting d6t ngdt mot 1an. Va khi quyét dinh
ting gia san pham, doanh nghiép can giai thich cho khach hang biét 1y do cua viéc ting
gia va lyc lugng ban hang cua doanh nghiép can gitip d& khach hang tim chon nhimng
san pham phu hop dé tiét kiém tién bac.

2.6.4. Ddp vrng vé6i nhitng thay doi gid

a. Phan img ciia nguwoi mua doi véi viéc thay doi gid ca

Khach hang khong phai luc nao cling hiéu dung vé su thay doi gia ca. Mot sy giam
gia c6 thé lam cho khach hang nghi ngo: Mat hang da lac hau va sap c6 mot mit hang
moi thay thé; mat hang c6 khiém khuyét & diém nao d6 va ban khong chay; doanh nghiép
dang gap kho khin vé tai chinh, hodc chat lugng san pham da giam xuong

Mot sy ting gia thuong 1am giam khéi luong béan ra, ¢6 thé c6 mot sd y nghia tich
cuc doi voi ngudi mua: Moén hang ban rat chay, néu khong mua ngay c6 thé khong mua
dugc, mon hang c6 gia tri tot khac thuong. ..

b. Phan iing ciia doi thii canh tranh doi véi su thay doi gid ca

Céc dbi thi canh tranh rat dé phan tng v6i sy thay d6i gia trong nhiing thi truong
c6 it doanh nghiép tham gia, san pham ddng nhat va nguoi mua dugc thong tin day di.

Cac doanh nghié€p c6 thé u6c doan phan img cua d6i thil canh tranh tir hai vi tri.
Thir nhdt, néu phan tng cia d6i thii canh tranh nam trong chiéu hudng chung cua viéc
thay d6i gia thi phan ung cta ddi thu cé thé dy doan trudc duoc. Thir hai, néu dbi thi
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coi mdi sy thay dbi gia nhu mot thach dé moi, va phan tmg theo quyén loi riéng cia
minh vao lic d6 thi doanh nghiép s& phai xac dinh xem cai gi tao nén quyén loi riéng
vao ltc d6 cua ddi thii canh tranh.

Doanh nghiép phai thu thap thong tin vé nang luc san xuat, mirc tiéu thu thyc té,
kha nang tai chinh va muyc tiéu cua ddi thu canh tranh, sy mirc d6 trung thanh cua khach
hang dbi v6i san pham cua d6i thu. Néu ddi thu canh tranh d6 ¢6 muc tiéu 1a thi phén,
thi chac chan s& d6i pho voi viée thay doi gia. Néu muc tiéu cua ho 1a toi da hod loi
nhuén, thi ho ¢ thé phan ung lai bang cac chién lugc khac trong marketing -mix, nhu
ting ngan sach quang céo hay cai tién chat lugng san pham Piéu quan trong 14 phai udc
doan dugc ddi thii canh tranh nghi gi vé viéc thay doi gia cua doanh nghiép(doanh
nghiép dang ¢ ging ma rong thi trudng, doanh nghiép dang kinh doanh kém va dang
mubn ting mic tiéu thy ctia minh...)

c. Ddp vmg ciia cong ty trude nhitng thay doi gid ca cia doi thi

Cong ty nén dap ung thé nao dbi véi mot su thay ddi gia do d6i thu canh tranh khai
xudng. Dé c6 thé dap tmg mot cach co hiu qua ddi véi viée thay d6i gia cua dbi thu
canh tranh, doanh nghiép cAn xem xét nhitng van dé sau: Tai sao ddi thu thay doi gia?
Déi thu 1ap ké hoach thay d01 gi4 tam thoi hay lau dai? Piéu gi s& xay ra cho thi phan
va loi nhudn cta cong ty néu cong ty khong phan Ung lai? Hay dap ung co thé c6 cua
dbi thu canh tranh va cac cong ty khac s& nhu thé nao?

'Ngoai nhimg Vén dé nay ra, doanh nghiép con phai phan tich cac giai doan ctia chu
ky séng san phdm, tim quan trong cua no trong danh muc san pham cta doanh nghiép,
murc d6 nhay cam cua thi truong vé gia va chat luong, quan hé gitra chi phi va khoi
luong...dé c6 nhimg phan Gmg linh hoat va sang tao trong nhirng diéu kién va hoan canh
cu thé.

3. Quan trj kénh phan phoi
3.1 Khat quat vé kénh phén phéi

3.1.1. Khdi niém kénh phan phéi

Kénh phdn phoi la tdp hop cdc cd nhdn hay céc co sé kinh doanh phu thugc lan nhau,
lién quan dén qud trinh tao ra va van chuyén san pham hay dich vu tir nguoi san xudt dén nguoi
tiéu dung.

Nho quan hé tiép xtc, kinh nghiém viéc chuyén moén héa va quy mo hoat dong, céc
trung gian phan phdi s& 1am loi cho nha san xudt nhiéu hon 1 khi nha san xuit ty dam nhan
viéc phan phéi san pham cta chinh minh. St dung gidi trung gian phan phdi c6 thé dem lai
nhu:ng s tiét kiém kha 1on.
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Hinh 6.1 Trung gian phédn phoi dem lai sw tiét kiém nhiw thé nao?

Nhu hinh v& cho thay: Bén nha san xuat tryc tiép 1am marketing dé phan ph6i cho bon
khach hang doi hoi toi 16 lan ti€p xac. Nhung néu s dung trung gian phén phdi s6 1an tiép xuc
gidm xuong chi con 8.

3.1.2. Chirc nang ciia kénh phin phéi

Céc thanh vién ctia kénh phan phdi thyc hién cac chire ning sau day:

+ Thong tin: Thu thap thong tin can thiét dé hoach dinh chién Iuoc va tao thuan loi cho su trao
doi san pham va dich vu.
+ Cé dong: Trién khai va pho bién nhitng thong tin c6 strc thuyét phuc vé san pham nham thu
hut khach hang.
+ Tiép xiic: Tim ra va truyén thong dén khach hang tuong lai.
+ Cdn doi: Dinh dang nhu cau va phan phdi san pham thich (mg v6i nhu ciu khach hang. Viée
nay bao gom céc hoat déng' phan chia, dong gobi, phén loai hang hoa.
+ Thuwong leong: Co gang dat dugc sy thoa thuan vé _gia ca va nhiing diéu kién khéc lién quan
dé thyc hién viéc chuyén giao quyén so hiru hay quyén str dung san pham.
+ Phdn phoi vt phdm: Van chuyén va ton kho hang ho4
+ Tai tro: Huy dong va phan bd ngudn von dé du trit, thanh toan chi phi ctia kénh, cip tin dung
cho khach hang.
+ Chia sé riii ro: Chap nhan céc rui ro lién quan téi viéc diéu hanh hoat dong ctia kénh.

3.1.3. Cdc logi kénh phédn phéi

C6 nhiéu kiéu kénh phan phéi nhung c6 thé chia ra lam 2 loai: kénh truc tiép va kénh
gian tiép. Kénh tryc tiép lién quan dén viéc ban thong qua cac ti€p xuc ca nhan tir cong ty dén
khach hang thong qua mail, dién thoai, cac phuong tién dién tur, tham viéng c4 nhan,...Kénh

gian tiép lién quan dén viéc ban thong qua céc trung gian 13 bén thtr ba nhu 14 cac dai dién ban
hang, nha ban si hoac ban 1¢.

Hinh 6.2: Cdc cap dé phdn phéi ciia hang tiéu ding, hang cong nghiép
*Hang ti€éu dung (B2C):
Kénh phén phéi truec tiép

Nha san xuét Nguoi tiéu dung

A 4

Kénh phén phéi gidn tiép

Nha san xuat Nha ban 1é 5| Nguoi ti€u dung

A 4

A 4

Nha san xuét Nha ban si > Nha ban 1¢ +| Nguoi ti€u dung

Nha san xuat # Van phong Nha ban si » Nha ban 1¢ +| Nguoi tiéu dung

A 4

Kénh phdn phoi truc tiép

Nha san xuat

Nguoi mua to
chure

A 4
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Kénh phdn phéi gidn tiép

Nha san xuét Nguoi mua to

Nha phan >

> phbi chuc
Nha san xuét .| Daidién cua | Neuoimua to
| NSX > chirc
Nha san xuét Chi nhanh . Nguoi mua to
| tiéu thu cua ”| chic
NSX

* 86 lwong cdc cdp trong kénh:

- Kénh 1 cdp chi c6 mot trung gian ban hang. Trong thi trudong hang tiéu dung, do la
nguoi ban 1€. Trong thi truong hang cong nghi€p, do6 1a ngud1 moi gidi hay dai dién ban hang.

- Kénh 2 cdp c6 2 trung gian. Trong thi truong hang tiéu dung, d6 thuong 13 nha ban si
va ban 1. Trong thi truong cong nghi€p thi do6 la dai dién ban hang (hodc chi nhanh tiéu thy)
cua cong ty va cac nha budn.

- Kénh 3 cdp ¢6 3 trung gian phan phéi. Thi du: Trong nganh nudc ngot, ruou bia co thé
c6 thém tong dai ly hay dai 1y ban budn, nguoi ban si va nguoi ban 1€.

3.2 T6 chirc va hoat dong kénh phén phoi

3.2.1. T6 chikc kénh phdn phoi

a. Kénh truyén thong

Mot kénh truyén théng bao gdm nha san xuét, nha ban si, nha ban 1é doc lap, trong
d6, mdi ngudi 1a mot thuc thé kinh doanh riéng bi¢t, luén tim cach tang tdi da loi nhuan
ctia minh, cho du c6 lam giam loi nhun cua ca hé thong. Khong cé thanh vién nio cia
kénh phan phdi c6 quyén kiém soat hoan toan hay dang ké dbi véi cac thanh vién khac.
Nhitng kénh marketing truyén thong thiéu sy 1anh dao manh, hoat dong kém hiéu qua
va ¢6 nhiéu mau thuin phirc tap.

b. H¢ thong kénh doc (VMS)

Hé théng kénh doc bao gém c4c nha san xut, cac nha ban si va cac nha ban 1é hoat
dong nhu mot hé thdng thdng nhat. Mot thanh vién kénh c6 thé 1a chu (sé hiru) cac thanh
vién khac, ky két hop dong véi ho hodc c6 nhiéu quyén luc dé budc tit ca cac thanh vién
hop tac voi nhau. VMS cé thé do nha san xuét, nha ban 1é hodc nha ban si lanh dao.

c. Hé thong kénh ngang

Mot budc phat trién nita vé mat to chirc kénh 1a su san sang cta hai hay nhiéu
doanh nghié¢p & mot cép hop lai véi nhau dé khai thac mot co hoi marketing méi xuat
hién. Mbi doanh nghiép déu c6 thé thiéu von, bi quyét cong nghé, ning luc san xuat va
cac nguén luc marketing dé kinh doanh doc 1ap, hoac la ho ngai rui ro, hodc vi nhin théy
tac dung to 16n khi hop tac v6i cac doanh nghiép khac. Cac doanh nghiép co thé 1am
vi€c vo1 nhau trén co s¢ tam thoi hay lau dai, hodc 1ap mét doanh nghiép riéng. Do 1a
hinh thirc cua kénh ngang.

d. Hé théng da kénh

113



Trong qué khir, nhiéu cong ty sir dung chi mot kénh dé ban hang cho mét thi trudng
hodc mét phan doan thi truong. Ngay nay, voi sy khac biét cua cac phan doan thi truong
va kha nang cua kénh, ngay cang nhiéu cong ty tiép can hé thong phan phdi da kénh.
Marketing da kénh xuét hién khi mot doanh nghiép thiét 1ap hai hozc nhiéu kénh
marketing dé co thé tiép can dugc mot hodc mot sb phan doan khach hang.

Chang han, cong ty General Electric vira phan phéi san pham cho cac nha budn
doc lap, vira ban thang cho cac nha thau xdy dung 16n. O Viét Nam, cong ty nudc giai

khat IBC vira phan phdi cho cidc nha budn doc lap, vira phan phdi cho cac diém
HOREKA (Hotel, Restaurant, Karaoke).

3.2.2. Hoat djng ciia hé thong kénh phin phoi

a. Su hop tac

Kénh phan phdi khong don thuan chi 13 tip hop cac cong ty gin két voi nhau qua
nhi¢u dong dich chuyén khac nhau. Ching la mot h¢ thong c6 hanh vi phuec tap, két qua
cua su lién két cac cd nhan va cac t6 chtic, trong d6 moi thanh vién gitt mdt vai tro riéng,
chuyén thuc hi¢én mot hay nhi€u chirc nang va tuong tac véi cac thanh vién khac dé dat
duoc muc ti€u cua ca nhan, t6 chirc va cua kénh.

Mot cach 1y tudng, vi su thanh cong ctia moi thanh vién tiy thudc vao thanh cong
chung cta ca kénh, nén moi t6 chuc trong kénh déu phai hiéu va chap thuan phan viéc
cua minh, phoi hgp muc ti€u va hoat dong cua minh v&1 muc ti€u va hoat dong cua thanh
vién khac, va phoi hop d€ hoan thanh muc ti€u cia ca kénh. Bang sy hop tac, ho co thé
nam bat nhu cau, cung rng va théa man thi truéng muc ti€u tét hon.

b. Mdu thudn kénh va canh tranh

Cho du kénh dugc thiét ké va quan tri tdt nhu thé nao, van ludn xuit hién mau
thuan, vi quyén loi cia cac thanh vién trong kénh khong phai bao gid cling trung hop
véi nhau.

* Céc loai mau thuan kénh:

- Mau thuin kénh doc 13 mau thudn gifta cac cAp trong ciing mot kénh.

GM mau thuin véi cac trung gian phan phdi cia minh khi ¢b ging ting cudng
chinh sach cung cap dich vu, chinh sach gia va quang cao.

- Mau thuin kénh ngang 1a mau thun gitta cac thanh vién trong cting mot cip cia
cung mdt kénh.

Mot s6 nha phan phdi xe hoi cia Ford ¢ Chicago than phién vé chinh sach gia va
quang cdo cua cac nha phan phoi khac & Chicago qua manh.

- Mau thudn da kénh ton tai khi nha san xuét thiét 1ap hai hoac nhiéu kénh dé ban
hang trén cung mot thi trudng.

Khi Levi Strauss dong ¥ phan phdi quan jean ctia minh & Sears va JC Penney,
ngoai cac kénh ctra hang chuyén dung thong thuong, cac cira hang chuyén dung nay da
1én tiéng than phién.

* Cac nguyén nhan gy mau thuan kénh:
- Muc dich khong giéng nhau. Chang han, nha san xuat c¢6 thé mudn dat dugc toc
dd tham nhap thi truong nhanh thdng qua chinh sach gia thap. Cac nha phan phoi, ngugc
lai ¢6 thé thich lam viéc véi ti suat sinh 191 cao va theo duoi lgi nhuéan trong ngan han.
- Khac nhau vé nhan thirc. Nha san xuét 6 thé lac quan vé nén kinh té trong ngan
han va mudn céc trung gian phan phoi nhén ton kho nhi€u, trong khi cac nha phan phoi
lai rat bi quan.
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- Mtic d6 phy thudc qua 16n ciia cac trung gian vao nha san xuit. Quyén luc cta
cac trung gian phan phdi doc quyén, nhu cac nha phan phdi xe hoi, bi tic dong boi cac
quyét dinh dinh gia va san phdm ctia nha san xuat.

* Quan tri mau thuan kénh:

- Chip nhan nhitng muc tiéu co ban. Cac thanh vién ctia kénh phan phdi phai thoa
thuan dugc v&i nhau vé muc tiéu co ban ma ho cung theo dudi.

- Tién hanh vigc trao d0i nguoi gitta hai hay nhiéu cp cua kénh phan phoi, tic 1a
ngudi ctia mot cp nay (vi du nhu nguoi san xudt ) c6 thé 1am viéc & mot cap khac (vi
du nhu dai Iy doc quyén) hay nguoc lai. Nhu vay, ho c6 thé hiéu va thong cam v6i quan
diém cua nhau hon trong cong viéc hop tac.

- Khi mau thuin da tré nén nghiém trong, thi cac thanh vién cta kénh phan phdi
c6 theé phai st dung bién phap ngoai giao, trung gian hoa giai hay trong tai phan xu.

3.3 Quyét dinh thiét ké kénh
3.3.1. Thiét Igp cdc muc tiéu va cdc rang budc

Viéc hoach dinh mot kénh phan phdi hiéu qua bat dau bang su dinh rd can phai
vuon t6i thi trudng ndo, véi muc tidu nao? Cac muc tiéu co thé 1a mirc phuc vu khich
hang t61 dau va cac trung gian phai hoat dong nhu the nao? Nhing rang budc cua kénh
bao gom dic diém cua nguoi tiéu thu, dic diém vé san pham dic diém cua gi6i trung
gian (tiép cén, thuong thao, quang céo, luu kho...), dic diém ctia méi trudng va dic diém
ctia cong ty (quy mo, kha ning tai chinh, chién lugc marketing).

3.3.2. Xdc dinh cdc lwa chon chii yéu

Xac dinh nhimg Iya chon cha yéu cia kénh phan phdi bao gom: cac loai trung
gian(nha ban 1¢, nha ban si hay luc lugng ban hang truc ti€p...), s6 luong trung gian
(phan phoi rong rai, phan phoi doc quyén, phan phdi chon loc), quyén han va trach
nhiém cua cac thanh vién trong kénh.

3.3.3. Danh gida lwa chon kénh

Gia str mot nha san xuat mudn thiét ké mot kénh phan phdi théa mén t6t nhat nhitng
muc tiéu dai han cua cong ty thi nha san xuat d6 can phai danh gia kénh theo cac tiéu
chuan kinh t€ (doanh s0, chi phi ban hang...), tinh thich nghi va tinh dé kiém soat.

Nhitng quyét dinh vé kénh phan phdi doi héi su Iya chon va kich thich timg ca
nhan trung gian va danh gia hoat dong ctia cac thanh vién trong kénh.
3.4. Quyét dinh vé quan 1y kénh

3.4.1. Lwa chon cdc kénh thanh vién

Mbi cong ty s€ c6 nhiing kha nang khac nhau trong viéc thu hut cac trung gian c6
du tiéu chuan cho kénh phan ph01 cua minh. Nhing trung gian t6t can c6 nhiing dic
diém gi? Do 1a kha ning am hiéu va quan hé tot dbi voi khach hang, tham nién va kinh
nghiém, kha nang tra ng, kha nang hop tac, hiéu qua va uy tin trong kinh doanh. Déi khi
con déanh gia vé dia diém kinh doanh, mirc g1 nhuén va kha nang phat trién trong tuong
lai.

3.4.2. Qudn tri va thic ddy cdc kénh thanh vién
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Gi61 trung gian phai dugc thuong xuyén khich 1¢ de lam viéc t6t hon. Cong ty can
phai hiéu dugce nhu cau va udc mudn cta ho. Cé 3 kiéu tlep can véi gioi trung gian: hgp
tac, tao dung quan h¢ hop tac va 1ap chuong trinh phan ph01.

- Su hop tac dugc kich thich bi“}ng mirc 10i cao, tién thudng, trg cp quang cdo, trg
cap trung bay hang, thi dua doanh so.

- Tao dyng quan h¢ hop tac thé hién cach lam n lau dai, vi loi ich chung d6i véi
nha phan phoi.

- Lap chuong trinh phan phéi 14 kiéu thoa thuan tién b nhat. Hai bén cung vach
ra myc tiéu kinh doanh, ké hoach tiéu thu, ké hoach quang co, khuyén mai. Cong ty da
bién cac nha phan phdi tir cach nghi & phia nguoi mua chuyén sang cach nghi, 1am an ¢
phia ngudi ban. Ho 1a mot bd phan trong hé thong marketing doc (VMS) ctia cong ty.

3.4.3. Danh gia cac thanh vién kénh

Nha san xuat phai dinh ky danh gia hoat dong cua nguoi trung gian theo nhimg
tiéu chuan nhu dinh mic doanh s6 dat dyfgC, murc do luu kho trung binh, thoi gian giao
hang cho khach, cach xur ly hang hoa that thoat hoac hu hong, mirc d6 hop tac trong cac
chuong trinh quang céo va huan luyén cua cong ty, nhirng dich vu ho phai lam cho khach
hang.

Nhing trung gian lam viéc kem hiu qua can dugc gop y, don ddc va huin luyén
thém hay cham dut quan hé véi ho.

4. Quan tri chién lwgc truyén thong
4.1 Truyén thong marketing tich hop
4.1.1. Phéi thivc truyén théng

Phdi thire truyén thong marketing cua cac cong ty con dugc goi la ph01 thirc
truyén thong c6 dong, bao gdm su két hop giita cac cong cu quang cao, khuyén mi,
quan hé cong chung, ban hang c4 nhan va marketing truc tiép ma cong ty st dung dé
theo dudi cac muc tiéu marketing.

4.1.2. Truyén théng marekting tich hop
a. Méi truong truyén thong thay doi

- Thi truong dai chung da bi phan nho nén ngudi lam marketing phai chuyén huéng
tir marketing dai chiing sang marketing theo phan doan thi trudng. Vi vay, ho phat trién
nhitng chuong trinh marketing tap trung nham xay dung mdi quan hé mat thiét voi khach
hang trong cac thi truong muc tiéu da chon.

- Su phat trién manh mé cua cong ngh¢ thong tin da cho phép nhirung ngudi lam
marekting tiép can véi nhu cau khach hang nhanh chéng hon va siu sic hon véi nhiing
thong diép duoc thiét ké mot cach chuyén biét hon.

Nhu vay, di c6 su dich chuyén tir marketing dai ching sang marketing phan doan
1am thay ddi truyén thong marekting. D6 1a sy dich chuyén sang giai doan truyén thong
moi, marketing dinh hudng truc tiép (1-2-1) va san sinh ra giai doan cua nhitng n6 luc
truyén thong hudng theo thi truong muc tiéu chuyén biét hon.

b. Nhu cau déi véi truyén théng marketing tich hop
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Su dich chuyén tir marketing dai chung sang marketing muc tiéu va viéc sir dung
tuong tng tap hop da dang cac kénh truyén thong va cac cong cu truyén thong c6 dong
dat ra van dé cho nhitng nguoi lam marketing.

- Khach hang khong phan biét giita cic ngudn thong diép v6i cach thic nhing
nguoi lam marketing thyc hién, ho cho réng thong diép quang cao tir cac phuong tién
khicnhu va cach tiép can truyén thong c6 dong khac nhau deu tro thanh mot thong diép
duy nhat vé cong ty. Vi vay, nhiing thong di€p tu cac ngudn khac nhau s& mau thuin
v&i nhau va co6 thé gdy hau qua x4u 1én hinh anh cong ty, hinh anh san pham.

- Cac cong ty thuong that bai trong viée tich hop cac kénh truyén thong khac nhau.
Quang cao dai chiing n6i mot dang, khuyén mii néi mot néo, nhan hiéu hang hoa tao ra
mot thong diép khac nita, qua trinh ban hang lai noi vé mot thir khac va website cila
cong ty lai noi vé mot thtr khéc nita,v.v...

Do do, khong ai va bd phan nao c6 trach nhi€ém doi voi viéc suy nghi vé vai tro
truyen thong va cac cong cu truyén thong khac nhau va phoi hop chung véi nhau.

Ngay nay, co rat nhiéu cong ty tiép nhan khai niém IMC (Integrated Marketing
Communication). D6 la viéc cong ty phai tich hop mét cach can tronh va ph01 hop nhiéu
kénh truyen thong nham chuyén tai cac thong diép rd rang, théng nhat vé t6 chirc va cac
san pham cta minh.

IMC c6 nghia la tAt ca céc thong dié¢p, dinh vi va hinh anh, nhan dién cua td chuc
phai dugc phoi hgp trong truyén thong ra bén ngoai.

4.2 Cac chuwong trinh truyén thong cé dong
4.2.1. Phdt trién va qudn tri chwong trinh qudng cdo
a. Xac dinh muc tiéu quang cao

Muc tiéu quang cdo phai xuit phat tir cac muc tiéu trong kinh doanh cia cong ty
va cac muc tiéu marketing. Vi du: muc ti€u doanh s6, loi nhuan, thi phﬁn, cac muc ti€u
nay ning cao uy tin ciia cong ty, cua san pham...Cac myc tiéu quang cdo thudng dugc
phan loai thanh muc tiéu dé théng tin muc tiéu dé thuyét phuc hay muc tiéu dé nhic nho.

- Quang cdo thong tin hinh thanh manh mé vao giai doan gioi thiéu san pham nham
tao nén nhu cau ban dau. N6 co thé gi6i thiéu cho thi truong biét vé mot san phdm moi,
vé cach str dung moi cia mot san pham hodc su thay d6i vé gid ca.

- Qudng cdo thuyét phuc can thiét va rat quan trong trong giai doan canh tranh
nham tao ra sy va chuong nhan hi¢u hoac thuyét phuc khach hang mua ngay. Quang céo
thuyét phuc c6 thé dung thé loai so sanh.

Vi du: hang Toyota da so sanh loai xe Lexus ctia ho voi loai xe Mercedes cua DPtic
ca vé gia ca 1an chat luong (dong co chay ém nhu thé nao). Quang cio so sanh ciing
duoc st dung nhiéu ddi v6i cac loai thude khir mui hoi, kem danh ring, ruou va céc loai
thudc giam dau.

- Quadng cdo nhdc nho rat quan trong trong giai doan trudng thanh (bao hoa) cua
san pham d€ nhac nho khach hang luén luén nhé dén né dau ti€n, nhac ho nhd dén dia
diém mua n6 dau ti€én, nhac ho nhé dén dia diem mua n6 & dau...

b. Quyét dinh ngdn sach qudng cdo
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Sau khi xac dinh cic muc tiéu quang céo ri, doanh nghiép co thé quyét dinh ngan
sach quang cao cho moi sdn pham nhdm hoan thanh myc ti€u ban hang. C6 4 phuong
phéap dé xac dinh ngén sach:

- Phuong phép tuy kha nang

- Phuong phép tinh theo phan tram ciia doanh sd, vi du, 5% hay 10% cua doanh sO
nam tdi. Uu tién cua phuong phap nay la chi phi quang cao gan lién v6i két qua hoat
dong kinh doanh (véi doanh sd, lgi nhuan...) va dam bao su 6n dinh canh tranh.

- Phuong phap cin bang canh tranh. M6t s cong ty xac dinh ngan sach quang cio
ctia ho ngang bang véi muc chi cta cac hing canh tranh cing ¢&. Tuy nhién, do uy tin,
tai Iyc, co may va muc tiéu ciia timg cong ty khac nhau rt xa nén chic chan két qua
chiéu thi s€ khac nhau.

- Phuong phap muyc ti€u va cong viéc. Phuong phap nay doi hoi nha marketing lap
ngan sach bang cach:

+Xéc dinh muc tiéu cia doanh nghiép

+ Xac dinh nhiing cong viéc, chuong trinh can thyc hién dé dat muc tiéu (quang
cdo trén bdo, radio, TV nhu thé nao...)

+ Ubc tinh chi phi dé hoan thanh cong viéc tong s6 chi phi nay chinh 13 ngan sach
quang cao dé nghi cho nam tdi.

C. Quyét dinh théng diép qudng cdo

Quyé:t dinh vé thong diép quang cdo thuong gdm 3 bude: tao ra thong diép, danh
gia va tuyén chon thong dié€p, thuc hién thong diép.

Viéc tao thong diép doi hoi giai quyét 3 van dé: No6i cai gi (ndi dung thong diép),
no6i thé nao cho hop 1y (cau truc thong di¢p) va ndi thé nao cho c6 hiéu qua (hinh thuc
thuc hién thong diép)

Vé néi dung thong diép: Can thiét ké, phac hoa nhitng diéu s& néi véi cong ching
muc ti€u dé tao dugc nhitng dap ng mong mudn. Co 3 chu dé chinh:

+ Chui d@é Iy tinh: San pham dem lai nhitng cong dung theo yéu cau (bén, tiét kiém,
co gia tri...). Vi du: “on ap Lioa chat luong ngoai, gia ndi”, “Gid ma moi thir déu bén
nhu Electrolux”.

+ Chu deé tinh cam: Khoi goi nhitng xtc cdm kich thich tinh cam tich cyc hay tiéu
cuc ding muc dé dua dén viéc mua. Vi du: s¢ sau rang dan dén vi¢c danh rang thudng
xuyén.

+ Chii dé dao dire:Nhiig goi dan dao dic hudng dén céi thién noi khach hang.
Vi du: c6 y thirc bao v€ méi trudng, mua vé ung ho 1l lut, tré em mo co1, khuyét tat...

Vé cau tric thong diép: Hiéu qua cia quang cao phu thudc kha nhiéu vao cau
tric cua thong diép. Thir nhat, c6 nén dua ra két luan rd rang hay dé khach hang tu két
luan léy Pua ra két luan thuong hiéu qua hon. Thir hai, trinh bay luan ching theo kiéu
don tuyén hay song tuyen‘7 Thuong don tuyen hiéu qua hon. Thir ba, nén dua luan ching
danh thép nhét vao dau hay cudi diép truyén.

Hinh thirc thong diép: Can trién khai mot hinh thirc sinh dong cho thong diép.
Trong quang co in an, ngudi lam marketing phai quyét dinh tiéu d¢, 10i 18, minh hoa
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va mau sac. Dé thu hat sy chi ¥, ¢6 thé sir dung nhitng cach nhu tinh doc dao va tuong
phan hinh anh véi tiéu dé 16i cudn, hinh thirc hip dan, kich ¢& va vi tri cta 15i rao hop
1y. Thong diép can phai dang tin cay, dugc ua thich, tao nén sy tin tudng hoan toan noi
khach hang.

Thuc hién thong diép nén nhu thé nao? Két qua cua thong diép quang céo khong
nhiing chi tuy thudc vao nhirng gi dugc n6i ma con tuy thudc vao céach thic duge noi
nhu thé nao?

Can ¢6 mot van phong, mot ngir diéu va mot su trinh bay hop Iy dé thuc hién thong
diép. Néu thong diép duogc truyen trén ti vi nguoi trinh bay phai chd ¥ sy biéu 16 ctia nét
mat, cu chi, trang phuc, tu thé va kiéu toc. C6 thé dung 1én mdt khung canh, mot kiéu
dang hay mdt hinh &nh mang tinh nghé thuat véi sdc dep, tinh yéu, thién nhién, sy trong
sang....

d. Quyét dinh vé phwong tién qudng cdo

Tuy theo khach hang muc tiéu va loai san pham kinh doanh ma cong ty c6 thé chon
phuong tién quang cdo cho phu hgp. Cac loai phuong tién quang cao thuong duoc s
dung: béo chi, radio, tivi, phim anh quang cdo, quang cdo bang thu gii qua buu dién,
quang cdo bang Pano, ap phich...

e. Banh gia hiéu qua quang cdo
Dé danh gia hiéu qud cua quang cao can phén tich xem muc tiéu cia quang cdo c6

dat dugc khong? Dich cudi cung cua quang cao la 1am cho viéc ban hang dugc nhiéu
hon nhim tang doanh s6 va lgi nhuén.

Hiéu qua cua quang cdo phu thudc vao hai yéu td: Hiéu qua cta tin tirc ctia thong
di€p quang cdo. Va hi€u qua cua phuong ti¢n quang cdo. Hi€u qua cua tin tirc quang céo
nghia 13 tin trc quang cao di dua ra dugc nhitng loi ich, wu viét ctia san pham 1am thu
huat su cht y ctia khach hang, c6 thé con 1am thay d6i quan diém ¥ kién, su wa thich va
thai do cta ho ddi voi san phém.

Hiéu qua cua phuong tién: Phuong tién quang cdo ma thich hop véi ndi dung va
tin tirc quang céo dong thoi cé tac dung nhanh, manh t&i khach hang thi quang céo sé
c6 hiéu qua, it tbn kém hon.

Quang c4o con mang lai hidu qua 1a ning cao uy tin va gy tiéng tim cho doanh
nghiép, tao dic¢u kién thuan loi trong canh tranh chiém linh thi truong.

4.2.2. Hoach dinh chinh sdch khuyén mai

Khuyén mai bao gom rat nhiéu cong cu cd6 dong nham kich thich thi truong dap
ung nhanh va manh hon d6i voi san pham va dich vu cia cong ty. Hau hét cac to6 chuc
kinh doanh déu su dung céc cong cu khuyén mai.

C6 nhiéu yéu t6 bén trong ciing nhu bén ngoai cong ty gop phan lam cho hoat
dong khuyen mai tang Ién dir doi. Bén trong cong ty, su nhén thirc vai tro quan trong
ctia khuyén mai & moi cap quan tri da duoc khang dinh. Bén ngoai cong ty, do canh
tranh, lam phat, suy thoai kinh té da lam cho viéc ban hang tré nén khé khan, mat khac
do chi phi quang c4o cao...phai chen chiic nhau trong cac phuong tién truyén thong lam
cho nguoi ta st dung khuyén mai cang nhiéu hon.

* Cdc quyét dinh chit yéu trong khuyén mai bao gom:
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a. Quyét dinh vé muc tiéu khuyén mai

Muc tiéu khuyén mai rit ra tr myc ti€éu marketing co ban ddi v&i mdi san phém.
Nhitng muc tiéu riéng cta khuyén mai s& thay ddi tuy theo loai thi truong. Véi ngudi
tiéu ding: Muc tiéu 1a thiic ddy ngudi tiéu ding mua nhiéu hon, khuyén khich dung thtr,
thu hat khach hang méi. Con véi cic trung gian marketing: dan dy ho ban nhitng mat
hang méi, ton kho nhiéu hon, ¢ gang tim kiém nhimg khéach tiéu dung méi, kich thich
ban hang trong mua ving khach.

b. Quyét dinh chon céng cu khuyén mai

C6 nhiéu cong cu khuyén mai khac nhau nham dat nhirng muyc tiéu khuyén mai
khéc nhau tuy theo thi truong, san pham va di€u kién canh tranh. Sau day la mot s6 cong
cu chinh:

- Hang mau: c6 thé gui dén ting nha qua buu dién hoac nhén tai ctra hang.

- Qua hang: Thudng ting mién phi nhu nén, mil, 4o thun, ba 16, t4i xach...Phiéu di
nghi mat, phi€u an t6i tai nha hang...

- G61 hang chung: D6 1a mdt goi hang chung dugc ban véi gid ha. Vi du: Mot ban
chai kém mot 6ng kem danh rang. Hop dao cao rau voi kem hay xa bong cao rau, nudc
hoa boi rau sau khi cao...

C. Quyét dinh trién khai chuong trinh khuyén mai

Nha marketing can phai dua ra nhitng quyét dinh sau day dé trién khai chuong
trinh khuyén mai:

- Qui mo khich I¢: Nha marketing phai quyét dinh htra hen bao nhiéu. Can c6 mot
kich thich ti thiéu nao do néu muon cho chuong trinh thanh cong. Kich thich cang
nhiéu thi két qua doanh sb cang ting nhung voi gia tc giam dan.

- Piéu kién tham gia: Nhimmg cudc kich thich co thé danh cho moi khach hang ¢
tham gia mua hang. Nhitng cong nhan vién ctia Cong ty va cac thanh vién trong gia dinh
ho khong dugc tham gia.

- Thoi han ¢é dong: Néu thoi han qua ngan nhiéu khach hang s& khong kip tham
gia. Néu thoi han qua dai thi chuong trinh s& mat dan tinh thuc day “lam ngay”. Ket qua
nghién ctru cho thiy ring tan sé thudn loi nhit 13 ba tuan trong mot quy. Ciing can qui
dinh cu thé ngay thang cho cac cudc khuyén mai.

d. Thir nghiém truoc

Cac cong cu khuyén mai nén duoc thé nghiém trudc néu c6 thé dugce, dé xac dinh
xem ching c6 phu hop v&i muc tiéu, quy khuyén mai khong.

e. Thuc hién va kiém tra danh gia.

Cac cong ty dua vao cac ké hoach, chuwong trinh khuyén mai da 1ap dé chi dao
thuc hi€n sudt ca thoi gian khi bat dau thuce thi dén lac két thic chuong trinh.

Pé danh gia két qua cua dot khuyén mai, ngudi ta c¢6 thé so sanh doanh sé trudc,
trong va sau cudc khuyén mai. Ty I¢ nay tang 1én 10% trong khi tién hanh chuong trinh,
gidm xudng 5% sau khi két thiic chuong trinh, mot thoi gian sau lai tang 1én 7%. Chuong
trinh khuyén mai rd rang da c6é nhiéu khach mdéi thir dung va nhiing khach cii da mua
hang nhiéu hon. Sau chuong trinh, doanh s6 gidm xuong vi khach da c6 du hang trong
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nha. Doanh s6 ting 1én sau nay cho théy cong ty da co nhimg khach hang moi. Néu thi
phan ctia nhin hiéu tré vé mirc cunhu hoi chua c¢6 chuong trinh khuyen mai thi chuong
trinh chi tao su thay d6i muc cau trong nhét thoi chir khong phai tong sirc cau.

4.2.3. Quan tri cac chwong trinh quan hé cong ching
C6 nam hoat dong co ban ma nha quan hé cong ching thyc hién:
+ Quan h¢ vo1 bao chi
+ Tuyén truyén san pham
+ Truyén thong cta doanh nghiép
+ Van dong hanh lang
+ Tham muu
* Nhitng quyét dinh chii yéu cia marketing déi véi quan hé céng ching (MPR)

- X4c dinh muc tiéu MPR: tao ra sy biét dén, tao dung uy tin, kich thich lyc lugng
ban hang va nhitng ngudi phan phoi, giam bt chi phi ¢6 dong....

- Lura chon thong di€p va phuong tién MPR: cac phuong tién quan h¢ cong ching
thuong duoc str dung 13 cac xuat ban pham (cac bai bao, cudn sach nho, tu liéu nghe
nhin, ban tin doanh nghiép va cac tap chi... , t6 chtre cac sy kién dic biét (hoi nghi bao
chi, hoi thao chuyén dé, trién 1am, tai tro cac hoat dong thé thao va vin hoa...), bai noi
chuyén vo1 cong chung, cac hoat dong xa hoi...

- T6 chirc thue hién va danh gia caoa két qua MPR
4.2.4. Qudn tri lyc luogng bdan
a. Thiét ké luc luong ban hang
- Muc ti€u cua lyc lugng ban hang

Céc dai dién ban hang thuc hién mot s6 nhiém vu nhu: thim do dé tim kiém khach
hang mdi, cung cip thong tin cho khach hang vé san pham (dich vu), ban hang, tu vén,
hd tro ki thuat, thu thap thong tin vé khach hang, phan bd san phim cho khach hang
trong ltc khan hiém...

Cac doanh nghi¢p thuong dua ra nhiing muc tiéu khac nhau cho lyc lugng ban
hang. Cac muc tiéu do phai that cu thé nhu’vdénqh 75% cho khach hang hiép cova 25%
cho khach hang tiém nang, 80% cho san pham 6n dinh va 20% cho san pham mai.

- Chién lugc cua luc luong ban hang

Cac doanh nghi€p phai canh tranh voi nhau dé danh dugc don dat hang cua khach
hang. Ho phai b6 tri luc Iugng ban hang theo mdt y do chién Iugce sao cho c6 thé tiép
xuc dang khéach hang, ding luc va dang cach.

- Cau truc cua lyc luong ban hang

Chién lugc cua luc luong ban hang hinh thanh céu tric ctia nd. Néu méot doanh
nghiép ban mot loai san pham cho nhiing ngudi sir dung cudi cling nam phan tan ¢ nhiéu
dia diém thi n6 phai ciu tric lyc lugng ban hang theo lanh thd. Néu doanh nghiép ban
nhiéu loai san phém cho nhiéu loai khach hang khéc nhau thi can ciu trac luc luong ban
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hang theo san pham hay thi truong. Ngoai ra, doanh nghlep cling c6 thé két hop nhiéu
cau tric khac nhau, goi 14 cdu tric lyc lwong ban hang hon hop.

- Qui mo6 cua luc lugng ban hang

Mot s6 doanh nghiép ap dung phuong phap khdi lugng cong viée dé xac dinh quy
mo cho luc lugng ban hang.

- Ché @6 thu lao cta lyc luong ban hang

Pé thu hut lyc lugng ban hang, doanh nghi¢p phai c6 mét ché do thu lao hap. Miic
thu lao phai gan vé1 “gia thi truong hién hanh” do61 voi loai hinh cong viée ban hang va
nang lyc can thiét.

b. Quan ly luc lugng ban hang

- Tuyén mo va lya chon ngudi dai dién ban hang:

Su chénh 1éch thanh tich giita nhimg ngudi ban hang co thé rat 16m, va viéc tuyén
chon k¥ ludng c6 thé gia ting dang ké kha nang hoan thanh nhiém vu cta lyc lugng ban
hang.

- Huén luyén céc dai dién ban hang:

7 Chuong tri‘nh huén luyén dai dién ban he‘mg nhé“qn lé‘lm cho cac dai glién ban hang
hiéu 16 va hoa dong voi doanh nghiép, tao sy hi€u bi€t vé nhing san pham cta doanh
nghi€p, cung cap nhing thong tin can thiét vé ddc diém cta khach hang va ddi thii canh
tranh, hudn luyén cach chao hang hiéu qua, huéng dan nhimg thi tuc quy dinh va trach
nhiém cua ngudi chao hang.

- Hudéng dan cac dai dién ban hang:

Ngoai viée duge hudn luyén va duoc giao mot dia ban hoat dong, cac dai dién ban
hang con phai chiu sy giam sat. Thong qua sy giam sat, cac nha quan tri hy vong s&
huéng dan va dong vién luc lugng ban hang lam viée tt hon.

- Kich thich céc dai dién ban hang:

Phén 16n céac dai dién ban hang can su khuyén khich va dong vién moi lam viéc
hét strc minh. Ban 1anh dao c6 thé dong vién tinh than cua dai dién ban hang thong qua
bau khong khi cia doanh nghiép, xay dung dinh muc ban hang hop ly, tién thuong do
ban vuot dinh mirc doanh sd, cac khoan phuc loi khéac...

- Banh gia thanh tich cac nhan vién ban hang:

Ban lanh dao c6 thé sir dung nhiéu phuong phéap khac nhau dé danh gia nhan vién
ban hang nhu: so sdnh c4dc nhan vién ban hang véi nhau, so sanh doanh s6 hi¢n tai voi
qua khir,danh gia mtrc d hai long cia khach hang, danh gid pham chat cua nhan vién
ban hang....

c. Nhitng nguyén tic ban hang truc tiép

- Ban hang 1a canh tay phan phdi ciia marketing.

- Ban hang truc tiép cho phép ban phat trlen va chinh stra mot thong diép dé thoa
mén nhu cau tim hiéu thong tin ctia khach hang tiém niang hay dé tra 16i cau hoi.
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- T1ep Xuc truc tiép 1a hinh thirc phat trién quan hé c4 nhan hiéu qua nhat. Ban hang
tryc tiép chinh 1a tiép xuc truc tiép.

- Ban s€ nhan dugc giao dich khi khach hang tiém nang quyét dinh ban 14 ngudi
s& giai quyét cac van dé ctia ho hodc ning chét lugng cudc sdng hay ting loi nhuan cho
ho.

- X4c dinh hanh dong tiép theo dua trén sy nhét tri chung.

- Lang nghe 1a mot ky nang quan trong trong tt ca cac cudc tiép xuc ban hang.
Hiéu nhing gi ma khach hang tiém ning cin, mong muon va nghe tryc tiép tir ho s& cho
ban biét nén tip trung vao cai gi, ban cai gi va giai quyét van dé gi.

4.2.5. Quan tri marketing truec tiép va marketing internet

Pé thiét ké mot chuong trinh marketing truc tiép, ngudi lam marketing phai dua
ra cac quyét dinh sau:

a. Muc tiéu

Muc tiéu ctia marketing truc tiép 1a lam cho khach hang tiém ning mua ngay san
pham. Sy thanh cong cua n6 duoc danh gia bang mirc d6 phan tmg déap lai cua khach
hang. Ngoai ra, muc tiéu cua marketing truc tiép ciing c6 thé 1a tao ra su biét dén va y
dinh mua hang sau nay. Loi ich chil yéu ctia marketing truc tiép 1a 1ap duoc danh sach
khach hang tiém nang cho luc lugng ban han, phat di thong tin dé cing ¢ hinh anh cua
nhan hi€u va doanh nghiép.

b. Khach hang muc tiéu

Nguoi lam marketing can hinh dung ra nhimg dac diém cua khach hang hién c6 va
khach hang tiém ning co trién vong mua nhat. Nhitng khach hang muc tiéu tét nhat 1a
nhimg ngudi méi mua gan day nhit, mua thudng xuyén va mua nhiéu.

c. Chién luwoc chao hang

Chién lugc chao hang bao gdm nam yéu té: san pham, chao hang (bang thu hay
161 no61), phurong tién truyén thong, phuong phap phan phoi va ing xur sang tao.

d. Trdc nghiém cdc yéu té marketing truc tiép va do heong két qua

Loi thé cua marketing truc tiép 1a ¢6 thé tric nghiém tinh hi€u qua cua chién dich
chao hang trong diéu kién cua thi truong nhu trac nghiém tinh chat san pham, van ban
quang cao, gid ban, cac phuong ti€n truyén thong, danh sach gui thu,...Vi¢c trac nghiém
cac yéu to nay cé thé lam tang dang ké s6 nguoi biét dén san pham va s6 nguoi hinh
thanh y dinh mua trong tuong lai. Ttr 46 c6 thé mé rong kha nang sinh 161 ctia sdn pham.
B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH

1. Lay mét vi du vé danh muc san phim ciia mot doanh nghiép dé giai thich cac
khai niém chiéu rong, chiéu sau, chiéu dai va tinh dong nhat ciia danh muc san pham?

2. Lay vi du vé nhitng doanh nghiép ma ban biét dé trinh bay cac chién luoc nhin
hi€u: mé rong dong san pham, mé rong nhan hiéu, da nhan hi¢u, nhan hiéu mai?

3. Trinh bay cac chién luoc marketing ddi vai dich vu.

4. Nhitng yéu td nao c6 thé anh huéng dén do nhay cam véi gia ciia nguoi tiéu
dung?
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5. Khi nao doanh nghiép tién hanh thay doi gia? Nhimg dicu kién twong img nao
dé doanh nghiép co6 thé chu dong tang hodc giam gia?
6. Thé nao la kénh phan phéi tryc tiép va phan ph01 gian tiép ? Viéc lya chon kénh
tryc tiép hay gian tiép c6 phu thudc vao loai san pham can phan phdi hay khong?

7. Phan tich cac mau thuin chu yéu giita cic thanh vién trong kénh, nguyén nhan
va cach giai quyét ?

8. Nhitng yéu cau ndo ctia khach hang ma doanh nghiép phai dam bao khi quyét
dinh thiét ké kénh phan phdi ?

9. Phan tich cac dic diém cua quang cdo, khuyén mii, marketing tryc tiép, quan
hé cong chiing va ban hang truc tiép?

Bai tap thuc hanh

1. Masan Food muén thiét ké mot loai hat nem méi cho thi truong Viét Nam. Ban
hay gitip hang nay tién hanh cac budc cia tién trinh trién khai loai san pham méi do.

2. Nhim vao thi truong gioi tré sanh diéu thudc gia dinh co6 thu nhap kha, dya vao
kha ning cong nghé va uy tin nhin hiéu ctia minh, Sam Sung dua ra san pham dién thoai
di dong cam ung phé thong, nhin hiéu 1a Samsung Star. Anh (chi) hdy phan tich cac
quyét dinh va chi ra cac co sé cia cac quyét dinh v& muc chit luong, dac diém, kiéu
dang, tén hi¢u, cac dich vu hau mai (dich vu sau ban) cua Samsung ddi v6i dién thoai
Samsung Star.

3. Cong ty TNHH VICO noi tiéng véi thuong hiéu bot gidt “VI DAN”. Tir trudc
dén nay, cong ty cha trong toi hé thong kénh phan phdi truyén thdng, trong d6 luong
san pham “Vi dan” ban duoc hau hét tai cac chg truyén théng b6i vu diém ré, chat luong
t6t. Nhung hién nay, cong ty dang mat dan kénh phén phéi cho. Nguoi dan Viét Nam
ngdy cang c6 xu huéng chuyén dan tir mua sim tai cho sang mua sam tai siéu thi, cac
cura hang tap hoa roi vao giai doan béo hoa va chg bét dau giai doan suy thoai. Cong ty
c6 str dung kénh phan phéi siéu thi nhung tai day mit hang bot giat “Vi DAN” khong
thé canh tranh ndi véi cac san pham cua cac doanh nghiép nudc ngoai co tlem luc tai
chinh manh, thuong hiéu tét, chuong trinh khuyén mai rAm ro nén doanh s6 ban khéng
cao. VAy cong ty c6 nén tap trung vao kénh phan phéi tai siéu thi hay khong?

C. GHI NHO

Quan trj cac yéu tb marketing — mix la ndi dung quan trong nhét cua Quan tri
marketing. Trong d6 quan tri chién lugc san phim bao gom quyét dinh Ve danh muc san
pham (phdi thiic san pham); Quyet dinh vé dong san pham va cac quyét dinh doi voi
dong san pham Chién lugc phat trién san pham mai; Chién lugc marketing theo chu ky
song san pham.

Dbi voi quan tri gia ca can nim viing cac ndi dung: cac yéu t6 anh huong dén viée
dinh gia san pham cac phuong phap dinh gia chu y€u trong doanh nghiép. Phan biét
dugc céc chién luogc dinh gia cho san pham méi, chién luoc dinh gia cho danh muc/phdi
thirc san pham . Mo ta duoc su khac nhau gitra cac chién lugc dinh gia linh hoat va
quyét dinh thay d6i gia san pham va dich vu trong doanh nghiép

) Quan tri kénh phan phéi bgo g@)m: t6 chirc va hoat dong cua kénh phan kénh; thiét
ke kénh; quan 1y kénh phan phoi.

Quan tri truyén thong géom cac quyét dinh vé cac cong cu quang céo, khuyeén mai,
quan h¢ cong ching, marketing trucc tiép, ban hang ca nhan.
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HUONG DAN GIANG DAY MO PUN

I. VI TRi, TINH CHAT CUA MO PUN

- Vi tri: M6 dun Nghién clru va quan tri marketing thugc nhom mod dun chuyén
mén bét bude, duge b tri giang day sau khi hoc xong mon hoc Marketing can ban.

- Tinh chdt: Pay 1a mo dun tich hop, duoc to chirc gidng day tai phong hoc 1y
thuyét va thuc hanh tai phong may c6 cai san phan mém phan tich dir liéu SPSS. M6
dun nay ciing cip cho ngudi hoc kién thirc va ki nang co ban de thuc hién cac hoat dong
thu thap, phan tich dir liéu, lap ké hoach, ra cac quyet dinh vé marketing. M6 dun nay
gdm 2 phan: Phan 1y thuyét va phan thyc hanh. Phan 1y thuyét c6 30 gio, phan thuc
hanh, thao ludn, bai tap c6 54 gio. Co 30 gio thuc hanh dugc giang day tai phong may.
II. MUC TIEU MO PUN
1. Kién thirc

- M6 ta duogc cac giai doan trong tién trinh nghién ciru marketing;

- Thiét ké va thuc hién duoc mot dy an nghién ctru marketing.

- Binh nghia dugc nhing kién co ban vé quan tri marketing, mé ta dugc cac quan

diém va tién trinh quan tri marketing, cac chién luoc marketing canh tranh.

- Thiét ké va thuc hién duoc cac chién lugc marketing — mix.

2. Ky nang

- C6 kha ning tim kiém, phan tich, tong hop thong tin, trinh bay van dé;

- T6 chic va thuc hién dugc mot du an nghién ctru marketing;

- Hoach dinh duogc chién lugc marketing cho mot doanh nghiép.

- C6 kha nang tu duy lam vi¢c doc 1ap va lam viéc nhom, td;

- K§¥ ning giao tiép, thuyét trinh tot.

3. Nang luc tuw chi va trach nhiém

- C6 kha nang thyc hién doc 1ap mot ) cong viéc va phéi hop tdt voi cac thanh
vién khi lam viéc nhom,;

- C6 y thure trach nhiém cao ddi véi cong vi¢c cd nhan va nhom khi thyc hién cong
viéc dugc giao.
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