CHUONG 2: PHAN TiCH THI TRUONG VA KE HOACH
MARKETING

Sach nén doc : THE GIOI PHANG ( The World is Flat )

Thé gidi phang (tiéng Anh: The world is flaf) 1a mot tac phdm cia Thomas
Friedman - mdt bién tdp vién chuyén muc ngoai giao va kinh té cua tap chi New York
Times c6 nhimg tac phim va cong trinh nghién ctru vé van dé toan ciu hoa rat thanh
cong.

Hién nay "thé giéi phang" di tro thanh thuat ngit quen thudc chi sy phat trién toan
cau hoa tir nhitng nam dau cua thé ky 21 khi mudi nhan t6 16n lién quan dén kinh té va
khoa hoc k¥ thuat trén thé gid1 cung nhau tac dong, khién cho cac m6 hinh xi hoi, chinh
tri va xa hoi d bi thay d6i va thé gidi trd nén phang hon bao gio hét khi su tiép xtc giira
cac ca nhan tré nén dé dang va chit ché hon trude.

Ban tiéng Viét - Thé gidi phang: Tom lwoc Lich sir Thé giéi Thé ky 21 - do
Nguyén Quang A, Nguyén Hong Quang, Vii Duy Thanh, L4 Viét Ha, Lé Hong Van, Ha
Thi Thanh Huyén bién dich, Nha xuit ban Tré xuat ban thang 8 nam 2008 duéi hinh thic
sach bia mém day 820 trang.

2.1. Phan tich thi truong
2.1.1. Nghién ciru thj truomg
2.1.1.1. Khai niém

Thi trwong:

“Thi truong 1a tap hop cac ca nhan va td chue hién dang c6 nhu cAu mua va c6 nhu

cau doi hoi can dugc thoa man” ( Philip Kotler)
Chirc nang cua thi trudomg:
> An dinh gid ca d&m bao sao cho sb lwong hang ma nhitng ngudi mubén mua bang
s6 luong hang cua nhimg ngudi mudn ban. Khong thé xem xét gia ca va sd luong
mot cach tach biét dugc. Gid ca thi truong chi phéi Xa hoi trong viéc chon mua
cdi gi, mua nhw thé nao va mua cho ai.

» Thtra nhan cong dung xa hdi cua hang hoa (gié tri sit dung xa héi) va lao dong da
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chi phi dé san xuit ra no, théng qua viéc hang hoa d6 co ban duoc hay khong, ban
v6i gia thé nao.
> Cung cap thong tin cho ngudi san xudt va nguoi tiéu ding théng qua nhimg bién
dong cta nhu cu x3 hoi vé sb luong, chét lugng, chung loai, co cAu cua céc loai
hang hoa, gia ca, tinh hinh cung cau vé cac loai hang hoa
» Kich thich hodc han ché san xuit va tiéu dung.
Nghién ctru thi truong

Theo quan diém maketing, moi quyét dinh trong kinh doanh déu bat ngudn tir yéu
cau cua thi trudng va nhdm théa man nhu cau thi trudng. Vi vay, nghién ctu thi truong
chinh 14 buéc dau tién trong qué trinh cung cdp mot san phim — dich vu mdi ra thi
truong.

Nghién ciru thi truong la qud trinh thu thdp, heu giit va phdn tich théng tin vé
khach hang, doi thii canh tranh va thi truong mot cach co hé théng.

Day la budc vo cling quan trong, néu duge 1am t6t né s& cung cap nhiing thong tin
can thiét giup nha kinh doanh dua ra cac chién lugc phi hop va mang lai hiéu qua cao;
nguoc lai, néu 1am khéng tét, n6 s& cung cép nhiing thong tin sai 1éch, khong phan anh
dung tinh hinh thyc té thi truong, tir d6 c6 thé dan dén cic quyét dinh sai 1am trong kinh
doanh.
2.1.1.2. Vai tro ctia nghién ciru thi trueong

DPéi véi mot doanh nghi¢p dang hoat dong on dinh, viéc nghién cuu thi truong
gitip doanh nghiép hiéu rd thi truong va d6i thu canh tranh; dy bao duoc sy thay doi ciia
thi trudng va nhu cau cua khach hang, qua d6 c6 thé dé ra cac bién phap dé kip thoi dbi
pho véi nhing thay doi dé.

DP6i v6i mot doanh nghiép dang trong qué trinh khoi sy, viéc nghién ctu thi
truong gitip doanh nghiép c6 sy hiéu biét can thiét vé mot thi truong cu thé véi ca 5 yéu
t6 cau thanh nhu: san pham — dich vu -, cung, ciu, gia ca, phuong thirc cung tng va
thanh toan. Trong do:

<> Su hiéu biét vé san pham — dich vu va gia ca 1a diéu kién gitip doanh nghiép tim
dugc nhitng khoang tréng trén thi truong dé cung cip san phdm - dich vu cua
minh véi su khac biét hoa can thiét.
<> Sy hiéu biét vé twong quan cung cau giup doanh nghiép quyét dinh quy mé doanh
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<>

<>

<>

nghiép va ning lyc san xuat.
Sy khéc biét trong phuong thirc cung Gmg va thanh toan sé& tao ra loi thé canh tranh

gitta cac doanh nghi¢p.

Ung dung nghién ciru thi truong

Nghién civu vé thi trwong: Tra 10i cac cau hoi, cac tinh chat ctia chiing & ving lanh
tho cua thi truong nhu thé nao? Tiém ning thuong mai cta thi trudng.

Nghién citu vé san phdm. San pham cua hing dugc chap nhin nhu thé nao? Cac
san pham cua hiang khac canh tranh vé6i ta vé didu gi? Viéc phat trién san pham
hién tai theo hudng nao?

Nghién ciru vé phdn phéi: Mang ludi kénh phan phdi nhu thé nao? Phuong thirc
phan phdi thé nao?

Nghién civu vé gid ca: Quan niém ctia khach hang vé gia ca? Kha nang chap nhan,
kha ndng chi trd ra sao?

Nghién ciru quang cdo: Panh gia hidu qua cia quang cdo, can quang cio trén
phuong tién nio, ndi dung quang cdo nhu thé nao?

Nghién civu dy bdo: Dy béo thi truong trong ngan han (1 nim), dy bao trung han
va dai han (2 ndm).

Vi du: Khdo sat hanh khdch vé chat heong dich vu ciia hing hang khéng nham cai

thién va nang cao chat luwong dich vu

Thoéng tin thu thap:
- Kinh nghiém di lai cia hanh khéach

- Cac yéu t6 quyét dinh trong viéc chon hang hang khong

- Panh gia chat luong dich vu dudi dat, trén khong nhu thai d6 phuc vu ctia nhan

vién/tiép vién, chat lugng do an, su an toan cua chuyén bays,.....

- So sénh danh gia voi cac hang hang khong khac

2.1.1.3. Cac budc nghién ciru thi trwomg

Qua trinh nghién ctru thi trudng gdm 8 budc sau déy:

Budc 1: Xac dinh van dé can nghién ciu

- Mo ta van dé

- Thiét 1ap muc tiéu nghién ctu

- Xay dung cac cau hdi nghién ctru



- Chuén bj cac cau hoi nho

- Lén ké hoach vé thoi gian

Budre 2: Thiét ké nghién ciru

Trong budc 2 ndy, cong ty tién hanh nghién ctru thi truong can phai xac dinh cy thé va
chinh xé4c nhitng yéu t6 sau:

» Phwong phap nghién cuu:

- Thuc nghiém: 1a vi¢c doanh nghiép tién hanh san xuit san phém, cung cép dich vu
v6i nhiéu hinh thirc, bao géi khac nhau. Sau d6, doanh nghiép ghi nhan phan Gng cua
khéch hang, thu thap nhiing thong tin can thiét dé diéu chinh san phém — dich vu. Viéc
dit nhitng san pham mai vao mot vai cira hang dé thir phan tng cua khach hang trong cac
diéu kién ban hang thyc té ¢ thé giup doanh nghiép chinh stra va hoan thién san pham,
diéu chinh lai gia ca hay cai tién chat lugng t6t hon. Cac doanh nghiép nho nén ¢ gang
xay dyng mdi quan hé véi cac cha cira hang ban 1¢ dia phuong va cac trang web mua sim
dé co thé dua san pham méi ciia ho ra thir nghiém thi trudng.

Vi du Honda c6 thé moi mot sé nhom khach hang khic nhau chay thir xe Wave
trong mot s6 hoan canh khéc nhau, sau d6 cac nhom chay thir mét s6 loai xe khac, tir d6
thu thap cac y kién va phan hoi ctia ho.

- Quan sat: : 1a viéc quan sat hanh dong cua khach hang, ghi chép lai, co thé nho
vao hé thong camera dit tai cira hang, noi lam viéc hay tai nha riéng cua ho, giup thiy rd
cach thic ho mua sdm va st dung san phém/dich vu cua doanh nghiép, nhitng diém hai
long va chua hai long cta khach hang.

Phuong phap nay giup doanh nghiép c6 duge mot sy tong hop chinh xac nhit vé cac
thoi quen thong thuong cling nhu ciu tric mua sam cia khach hang dé tir ¢6 tim ra cach
thirc thda man t6t hon cho khach hang ctia doanh nghiép.

- Tham do dw ludn: néu nhu quan sat phu hop nhat véi cac nghién ctru thim do, thuc
nghiém phul hgp nhat cho nghién ciru nhan-qua thi thim do du luan pht hgp cho nghién
ctru mo ta. Vi du Honda str dung céc phiéu tham do dé tim hiéu ti 18 % sb nguoi biét vé
xe Wave, cac nhan xét caa ho vé kiéu déng, tinh nang, d bén...cua xeWave hay so sanh

vo1 cac loai xe khac...



> Phwong phdp thu thdp so liéu

- Phéng vin qua dién thogi: 13 phuwong phap thu thap thong tin nhanh nhat, nhung
cling ton kém va hay bi sai léch. Uu diém 13: ngudi di phong van c6 thé giai thich 1 cac
van dé cho nguoi dugc hoi, tiét kiém thoi gian di lai. Nhuoc diém la: khong duogc qua
riéng tu va thoi gian phai ngin gon nén khong tim hidu duoc sau.

- Phiéu diéu tra giri qua buu dién, email: st dung khi c6 nhiéu ngudi dugc hoi
khong c6 nhiéu thoi gian gip truc tiép hay khong thich gap nguoi phong van. Uu diém la:
thong tin c¢6 thé chinh xac va khach quan hon, nhung nhuoc diém 1a ti 18 phan hoi thap,
thoi gian thu thap 1au va ciing kha ton kém.

- Phéng van tryee tiép: 1a phuong phéap tot nhat va hiéu qua nhat, nhung can c6 sy
chuan bi chu d4o va su kiém soat chit ch&. Co hai hinh thirc 13 phong van ¢4 nhan (ngudi
phong van tim gip nguoi duge héi tai noi lam viéc, tai nha hay trén duong phd va tro
chuyén truc tiép) va phong van tap thé (moi mot nhom ddi trong muyc tiéu téi tro chuyén)

» Cong cu nghién cuu la gi?

- Phiéu diéu tra: 1a cong cu pho bién nhit khi thu thap thong tin nghién ciru. Theo
nghia rong, do 1a mot loat cac cau hoi ma nguoi dugc hoi can tra 16i. Phiéu diéu tra can
dugc soan thdo ky, thir nghiém va stra cac sai sot trude khi st dung rong rai. Can tranh
cac sai 1am khi ddt cau hoi nhu: cic cdu hoi chung chung, mo hd hay cac cau hoi qua
riéng tu, mang tinh ton gido chinh tri v.v...

Co hai loai cau hoi: cau hoi kin va cau hoi mo. Cau héi kin 1a dang cau hdi cho
san cac phuong an tra 101, nguoi dugc hoi chi viéec danh d4u vao luya chon ctia minh. Cau
hoi mé 13 dang cau hoi cho phép ngudi dugc hoi dua ¥ kién va 161 18 ctia minh (thuong
dung trong nghién ciru dinh tinh) va rat hiru ich trong nghién ciru thim do. Viéc trinh bay
thir ty cac cau hoi cling can can than: nén dat cac cau hoi don gian, dé tra 1oi trude, sau
doé méi téi cac cau hoi phue tap hon.

- Thiét bi mdy méc: 13 nhitng thiét bi chuyén dung nhu may thu cam thi giac (vi du
dé do sy ghi nhé cac hinh anh quang céo), hay diéu ké dé do mirc 46 quan tim va tinh
cam cua ngudi dugc hoi khi tiép xuc véi cac ddi trong nghién ciru.

> Chon mdu nghién ciru:
Déi twong hoi 1 nhitng ai? Pugc lua chon bang phwong phap nao? Can hoi bao

nhiéu nguoi?



Budc 3: Thu thap thong tin dir ligu
C6 hai loai dir liéu 1a dit liéu so cap va dir liéu thir cAp:

- Dit liéu so cdp/ban dau (Primary data): sé liéu tir diéu tra, khao sat do cong ty
nghién ctru to chtrc thu thap.

- Dit liéu thtr cip (Secondary data): La nhitng thong tin da c6 dugc tong hop tir
nhiing nguén khéc nhu bao, sach, tai li¢u nghién ctru cua chinh pha, tim kiém trén mang,
bao céo nghién ctru thwong mai. Dé xac nhan tinh chinh x4c cta thong tin thi can phai
tim nhiing thong tin tuong tu & nhitng ngudn khac dé so sanh.

Budre 4: Kiém tra chit lugng

Buée 5: Lam sach m3 hoa s6 liéu

Buwée 6: Nhap dir licu

Buéc 7: X1 Iy va phan tich sé liéu

- Phén tich thong ké dé danh gia dinh luong

- Phan tich ndi dung dé danh gia dinh tinh

Buéc 8: Lap bao céo két qua diéu tra
Két thiic qua trinh nghién ctru thi truong, doanh nghiép can dua ra nhiing thay doi
ctia thi truong, nhu cau ctia khach hang va co phuong an dép tng tot nhat nhirg nhu
cau do. bé dat dugc hiéu qua cao trong nghién ctru thi truong, doanh nghiép can
phai c6 phuong phap nghién ctru khoa hoc dé khong chi thdy duoc buc tranh tong
thé vé thi truong ma con c¢6 sy am hiéu dén timg chi tiét.

2.1.1.4. Nhitng vin dé co ban vé thi trwong cin nghién ciru

a. Nghién civu thi truong tong thé

Nghién ctru thi trudong téng thé 1a viéc xac dinh nhu cau tiéu thu hién tai so voi
mirc cung tng hién tai ciia mdi loai san phdm/dich vu dé tir 46 doanh nghiép c6 nhiing
dinh hudng vé viéc xam nhép vao thi truong méi hoac danh gia cac chién luoc, sach luge
cua minh trong thoi gian téi dbi véi thi truong hién tai. Noi dung cua nghién ctru thi
truong tong thé:

e Nghién clru qui mo co cAu va sy van dong cua thi truong

- Qui md thi truong: Khi x4c dinh dugc quy md cua thi truong, doanh nghiép sé€
biét duoc tiém nang cua thi truong dé co phuong huéng phat trién, c6 thé danh gia qui

mo cua thi truong qua:



= S6 luong nguoi tiéu thu

= Khéi lugng hang hoa tiéu thy

» Doanh sb ban thuc té

- Co cu thi trudng: Nghién ciru co ciu thi truong c6 thé cho phép doanh nghiép
hiéu céac bd phan cAu thanh nén thi truong, co cAu thi truong co thé danh gia theo tiéu
thire khac co ciu st dung: Ti 1€ gitra viéc mua va su dung lan du véi viec mua va st
dung bd sung thay thé. - Su van dong cta thi trudng: Nghién ctru sy bién dong theo thoi
gian cta cac tham sd, bo phan co ban cia thi trudng 13 cung ciu va gia ca thi truong timg
loai hang. Do vay nghién ctu sy van dong cua thi truong doanh nghi€p madi xac dinh
dugc chinh sach trong thoi gian t6i sao cho phu hop véi sy van dong d6 cua thi trudng dé
dam bao c6 hi€u qua cho hoat dong cia minh

e Nghién ctru gia ca thi truong: D6 1a sy nghién ctru ciia cac yéu té hinh thanh gia,
cac nhan t6 tac dong va du doan nhitng diéu kién cua gia ca thi truong.

e Nghién ciru céc trang thai thi truong: Nghién ciru su ton tai cac trang thai thi
truong.
truong voi nhitng loai hang hod chu yéu: ton tai dang thi truong doc quyén, canh tranh
¢ tinh doc quyén, canh hoan hao voi timg loai hang hod 1a c6 loi hay bat loi. Xu
huéng chuyén hoa ciia cac thi trudng, nguyén nhan va tac dong cia no.

e Nghién ctru cac nhan td tac dong dén thi truong: thi truong hoat dong chiu sy chi
phéi ctia cac nhan td khach quan va chii quan. Moi trudng va thi trudng ¢ thé tao nén loi
thé cho doanh nghiép va ciing c6 thé tic dong x4u t6i tinh hinh san xuat kinh doanh. Do
vy nghién ctru cic nhan td tac dong t6i thi truong s& 1a co sé dé doanh nghiép dé ra cac
ké hoach chién luwgc kinh doanh phu hop cac yéu td tac dong dén thi
truong. Thi trudng thudng thay d6i theo mot hudng nhét dinh. Nhitng "xu hudéng" nay rat
quan trong vi 1a mot phan ciia nhitng sy bién chuyén nay s& dem dén nhitng thay dbi 16n
cho su thanh cong cua doanh nghiép cua ban. Ban xac dinh, tham gia va phan trng véi xu
thé cta thi truong cang som thi ban lai cang c6 thuan lgi trong cong viéc kinh doanh. Néu
ban phan tng véi xu thé cua thi truong vao giai doan cudi, doanh nghiép ctua ban da
khong bit kip sy chuyén hudng cua thi truong, va s& phai chiu viéc giam khach hang.

Pé nam duoc xu huéng cia thi trudng, can biét:

- Nhu cau vé san pham va dich vu ctia ban c6 chuyén cung hudng véi doi thu canh
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tranh khong? Ban c6 hiéu tai sao lai c6/khong?

- Ban c6 hiéu xu hudng nhu ciu ctia nim ngoai hodc 2 nim trudc khong? Ban co
thé sir dung thong tin nay dé dy doan xu hudng thay d6i ciia 2 nim sau hodc hon khong?

- Sy bién d6i trong thi truong ctia ban c6 phai 1 do ¢6 thém nhiéu san pham moi
tham gia vao thi truong?

- C6 phai ddi thu canh tranh cia ban gi6i thiéu nhitng nét dic trung méi, cong
nghé méi hodc san pham mai? Ho c¢6 sir dung nhiéu hon viéc quang c4o trén mang?

- Xu huéng chung cta nén kinh té 1 gi? Vi du, c6 thém nhiéu cong ty ctia nudc
ngoai tham gia vao thi trudng khong? Lam phat c6 ting khong? Co phai thué xuat/nhap
khau giam?

Sau d6 sir dung nhitng du doan nay 1am co so, can udc tinh nhimg van dé sau:

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

- Thi trudng nay 16n nhu thé nao?

- Mtrc d¢ thuong xuyén mua san phém/dich vu loai nay nhu thé nao?

- Ho s& mua voi s luong bao nhiéu?

- Quy md thi trudng tinh bang tién 13 bao nhiéu?

b. Nghién civu thi trwong chi tiét

% Nghién ciru khdch hang

Mudn cham séc khach hang tot, doanh nghiép can hiéu khach hang mudn gi, tir 6
moi xdy dung duoc nhiing chinh sach phii hop véi nhu cau cia ho. Mot san pham hodc
dich vu khong thé lam vira long tat ca moi khach hang, nén viéc hiéu khach hang, hiéu su
khac nhau trong nhu cau cta khach hang dbi v6i san pham 14 nén tang co ban dé doanh
nghiép c6 thé nghién ctru, thiét ké va sang tao san pham phu hop. Pay ciing 13 xuat phat
diém dé doanh nghi¢p thuc hién cac tién trinh phan khtc khach hang, Iya chon khéach
hang muc tiéu, dinh vi, dinh gia san pham, truyén théng, phan phdi, ban hang va hau mai.
Khach hang duoc chia 1am hai loai: Khach hang ca nhan va to chirc. Ban can phai thiét ké
nhitng cau hoi riéng cho hai nhom. Vi du, ddi voi nhitng khach hang 1a doanh nghiép,
ban s& phai biét quy mé kinh doanh, trong doanh nghiép d6 ai 1a nguoi quyét dinh mua
san phém hodc dich vu cta ban, va ai s€ 1a ngudi mua. Néu ban dang hudng t6i cac khach
hang c4 nhan thi can biét nhimng thong tin nhu gidi tinh, tudi, nghé nghiép, thu nhap, 16i
song, thai d6 hodc tang 16p x4 hoi ciing nhu nhing yéu t6 anh huéng dén quyét dinh mua
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hang cua ho.
Dbi voi cac khach hang hién tai, hay tim hiéu:
- Cach thirc ra quyét dinh cta khach hang

- Nhirng nhén t co ban nao anh hudng téi hanh vi mua sam va sir dung ctia ho?

- Tai sao ho can san phém hoac dich vu cta ban

- ho mudn 1oi ich co ban hay lgi ich khac?

- Tai sao ho mua san phém cua ban chur khong phai cia cac ddi thu cua ban?

- Ho danh gia dich vu khach hang cta ban nhu thé nao?

- Ho cam thiy thé nao vé gia ca ciia ban?

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

- Ho mong muén ban thay déi hodc cai thién céi gi?

Déi v6i khach hang tiém nang, ban can phai biét:

- Ho 1a nhitng ai, va cai gi s thu hat ho?

- Bao nhiéu ngudi s& nam trong nhom nay?

- S& thich tiéu dung cta ho, ho di mua hang lic nao va & dau?

Nghién ctru khach hang nham giup doanh nghiép hiéu r6 mong mudn ctia khach
hang khi str dung san pham, tir d6 1am co s dé doanh nghiép cai tién san pham hodc thiét
ké san pham méi phu hop v6i nhu cau ciia khiach hang. Pay chinh 14 nén tang cin ban dé
tang cuong sirc canh tranh ctia doanh nghiép trén thuong truong, déng thoi giam thicu rui
ro that bai khi tung ra san pham. Pé viéc nghién ciru khach hang c6 hiéu qua, can luu y
nhitng diém quan trong sau:

e Cdn chon ding mdu nghién ciru. Khach hang dugc nghién ctru phai 1a nhiing
nguoi lién quan tryc tiép dén viéc st dung san phém va can da dang dé dai dién cho toan
bd nhom khach hang tiém ning cua cong ty. Diéu nay giup cho viéc nghién ctru khach
hang ghi nhan duoc hét tit ca muc dich sir dung san pham ctia cic nhom khach hang khac
nhau.

e Khéng phai muc tiéu nao ciing quan trong nhi nhau. Két qua nghién ctru khach
hang thuong cho ra rat nhiéu muc tiéu ma khach hang mong mudn khi mua san pham.
Doanh nghiép can lam rd nhitng myc tiéu nay gin lién voi hoan canh cu thé nao. Ké dén

doanh nghiép tién hanh khdo sat khach hang bang phuong phap dinh luong dé xac dinh
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duoc tam quan trong ctuia cac muc ti€u khac nhau ddi véi khach hang. Ngoai ra, doanh
nghiép cling can xac dinh mirc do hai long ctia khach hang dbi vé6i viée thue hién duge
muc tiéu mong mudn. Khi cai tién hodc phat trién san pham mdi, doanh nghiép s& vu tién
nhitng giai phap phuc vu cac muc tiéu quan trong nhat. Néu c6 hai myc tiéu quan trong
nhu nhau, cin uu tién phat trién giai phap phuc vu muc tiéu ma chi sé hai long cua khach
hang thap hon.

% Nghién ciru doi thii canh tranh

Déi tha canh tranh cua ban khong phai chi 1 nhitng doanh nghiép giéng cia ban.
Bt ky mot doanh nghiép nao ban san pham c6 lién quan dén san phdm cta ban hoic
nhitng san pham dé thu hat khach hang ma ban dang nham t6i thi nhitng doanh nghiép do
1a dbi thu canh tranh cua ban. No6i cach khac, d6i tha canh tranh cta ban 1a nhitng doanh
nghiép ban nhiing san pham c6 thé "thay thé" hodc "bo sung" dugc cho san phim cua
ban.

Vi du, néu doanh nghi¢p ctia ban la mot tiém lam téc, ban can phai xac dinh:

- Céc tiém khac trong khu vuc;

- Céc nha cung cép san pham 1am dep, san pham cho da va mit, massage

Nén nhé rang méi truong kinh doanh thay di lién tuc va ddi thii canh tranh c6 thé
tham gia vao thi truong trong tuong lai vi vdy ban phai chuan bi cach dbi ph6 véi ho.
Mot doanh nghiép méi gia nhép thi truong s& mang theo cong nghé mai, cach tiép can thi
truong mdi va sy cach tan trong san pham. Bat ky yéu t6 ndo ciing s& 1am cho san pham
cua ban giam sy thu hut.

Nghién ctu ddi tha canh tranh c6 nghia 1a tim hiéu xem ho 12 ai va sy khac biét
gitra hoat dong kinh doanh cta ho v6i y tudng kinh doanh ctia ban. Gia sir viéc nghién
ctru thi truong da giup ban tim ra cac ddi thu canh tranh, thi gio ban can phai xem céc dbi
thil canh tranh dang hoat dong ra sao. Hay tu bién minh thanh khach hang cua déi thu
canh tranh dé ban c6 thong tin vé cac san pham va cac hoat dong cua ho: Pén tan noi
mua hang, xem trang web cua dbi thu canh tranh, tro chuyén vé6i cac khach hang cia dbi
thii canh tranh vé nhimg diém gi khach hang thich va khong thich vé& san pham cia dbi
thu canh tranh. Héi thém céc khach hang nay thuong mua céc san phém hoac dich vu do
& dau? Tai sao? Muc tiéu cua ban 1a hiéu xem cac di thu canh tranh cua minh dang hoat

dong thé nao dé minh c6 thé lam tot hon thé. T d6 tim cAch dwa ra cc san phém/dich vu
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ndi bat hon va dé lam duoc diéu nay, ban can phai loi dung cac diém yéu cta ddi tha
canh tranh cta minh. C6 thé ho c¢6 dich vu kém, san pham c6 18i va ban chi biét duoc khi
chinh minh st dung san phém, dich vu ctia ho. Hodc ¢6 thé ban sé& tim ra cach van hanh
t6t hon, thong minh hon va tiét kiém chi phi hon. Hay tim ra diém ma san pham hodc
dich vu cta ban hip din khach hang mua hang. Pay chinh 1a diém mau chdt trong
chuong trinh tiép thi san pham cua ban.

DPé ¢6 thé hiéu duge d6i thu canh tranh, ban can phai tra 101 nhiing cau hoi sau
day:

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

- Khach hang cua céac ddi thu canh tranh 13 ai, ¢6 dic diém gi, ho c6 phan nan gi
khong?

- Cac san pham va dich vu ma ho cung cp?

- Cach thirc ho ban san phém va dich vu cho khach hang

- Cb ging biét duoc nhing loi ich ma san pham hoic dich vu ctia ho mang lai cho
khach hang chur khong chi nhin vao nhitng déc tinh cua san phém hoac dich vu. Vi du,
nhan hi¢u cua hg mang lai cac gia tri va loi ich chu yéu gi?

- Chién lugc va chién thuat gia ca ho 4ap dung?

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

- Diém khac biét trong dich vu khach hang ciia ho?

- Cach thtrc ho cung ¢ 10ng trung thanh cua khach hang?

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

- S6 lugng va tay nghé ciia nhan vién?

- Ho 4p dung cong nghé thong tin vao cac hoat dong kinh doanh nhu thé nio

— Ho c6 trang web, thu dién tir, mang ndi bd hodc co 4p dung thuong mai dién tu
khong?

- Ai 12 chi doanh nghiép va d6 1a nguoi nhu thé nao?

- Ho du dinh lam gi trong tuong lai?

- Dy doan ho c6 thé phan tng ra sao trude dong thai méi cia cong ty ban?

Dé c6 thé nhin nhan van dé mot cach c6 hé thdng tir nhiing thong tin thu thap

duogc, ban phai sép xép chung theo ba loai sau day:
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- Céc diém manh cua d6i thu canh tranh so véi ban: Khong nén chi sao chép don
thuan cac hanh dong cua dbi thi. Can bao dam rang ban tuan theo nhitng quy dinh vé ban
quyén, quyén tic gia va kiéu dang cong nghiép. Hay can nhic xem ban c6 thé 1am dugc
diéu gi tdt hon ddi thu, 1am thé nao dé nang cao gia tri cua san phém va dich vu, can bao
nhiéu tién dé thuc hién su thay ddi nay, viéc nay s€ mang lai lgi ich nhu thé nao, ban c6
can tuyén thém nhén vién, c6 can dau tu méi khong. ..

- Nhiing loi thé ctia ban so vé6i ddi thu canh tranh: Day chinh la nhiing diém manh cta
ban. Nhung néu khach hang khong thdy duoc nhitng diém manh nay thi né s& trd thanh
v6 dung. Vi du, chinh sach giam gia cho nhirng ngudi mua véi sd luong 16n khong duoc
quang ba dén ho.

- Bang cach tip trung vao nhitng diém manh ma ban di tim thay, ban s& c6 kha
ning mo rong va phat trién thém nhitng diém manh d6. N6 s& giup ban xac dinh duoc loi
thé canh tranh cua ban.

- Nhitng diém gidng nhau giita DN va cac d6i thu canh tranh: Céc chién lugc
gidng nhau s& khong dem lai hiéu qua nhat. Phéan tich nhitng diém giéng nhau s& dem dén
nhitng ¥ tuong dé c6 thé tao nén su khac biét va ting kha ning canh tranh ctia DN.

Vi du, chit mét ctra hang cung cép dich vu truy cip Internet nhdé méi mo thay rang
mot cira hang cii d6i dién bén kia dudng giam gia truy cap Internet 25% khi thiy ring ctra
hang méi dugc trang bi hé thong may tinh va thiét bi mang méi va tot hon. Ngay lap tirc,
ctra hang Internet méi giam gia 25%. Ca hai ctra hang Internet déu luon déng khach trong
thoi gian dai, nhung ho déu nhanh chéng nhan ra rang ho dang thua 16 cho du qua tai va
khach hang chuyén sang cira hang gan d6 cung cap dich vu voi muc gia 3.000VND/gio,

sach s€ va tra xanh mién phi.
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2.1.2. Phan khuc thi truong
» Phéan khic thi truong:

La tién hanh phén chia thi truong thanh nhitng bd phan ngudi tiéu ding theo mot
s6 tiéu chudn nao d6 trén co so nhitng quan diém khac biét vé nhu cau, vi du phan chia
theo Itra tudi, theo gidi tinh, theo thu nhép, theo nghé nghiép, theo noi cu tra ...

Muc dich cta viéc phan khuc 1a chia thi trudng tong thé thanh nhitng thi truong
nho hon véi nhitng khach hang c¢6 chung nhu cau. Viéc nhan biét cac phan khac thi
truong nay giup doanh nghiép:

- Tao ra san phém va dich vu dap ung nhu cAu cua cac khach hang cu thé.

- Téap trung cac ngudn luc maketing mot cach hiéu qua.

Diéu nay dic biét quan trong dbi véi cac doanh nghiép dang khoi sy vi viée phan
khuc thi truong va lga chon thi truong muc ti€u chinh x4c con gitp doanh nghi¢p né
tranh canh tranh truc tiép vé6i cac d6i thu canh dang hoat dong trong nganh.

C6 nhiéu cach phan khic thi truong, nhung thong thudng cac doanh nghiép bat dau
khoi su thuong lua chon phan khuc thi truong nguoi tiéu dung, phan khuc trén nhiéu yéu
t6, phan khiic hiéu qua va cé lién quan, phan khuc thi truong doanh nghiép.
® Phan khic thi trueong nguoi tiéu dung

< Phan khiic thi truong theo dia ly: chia thi truong thanh nhitng don vi dia 1y khac
nhau nhu chau luc, quéc gia, vung, mién, tinh, thanh phé... hay tham chi nhé hon
nira. Diéu quan trong 14 phai thdy dugc sy khac biét nhu cau cta khach hang gitra
vung nay va vung khéc.

< Phan khuc thi truong theo yéu 16 nhan khau hoc: thuong phan doan dua vao céc
dic diém nhu: tudi tac, gidi tinh, quy mo gia dinh, thu nhap, nghé nghiép, hoc van,
t6n gido... Pay 1a nhitng ddc diém phd bién nay thuong tac dong manh mé téi thai
d6, mong mudn, so thich cia khach hang. Tht hai 1a nhimg bién nay rat dé do
luong.

< Phdn khiic thi truong theo yéu t6 tam ly: do nhimg ngudi thudc cing nhom nhén
khau hoc ciing ¢ thé c6 nhing dic diém tam 1y khac nhau, khach hang ciing dugc
chia thanh nhimg nhom khéac nhau cin ¢t vao tang 16p xa hoi, 16i sdng hay nhan
cach. Vi du: khach hang c6 161 séng truyén thong, 16i séng hién dai...

< Phdn khiic thi truwong theo hanh vi: dya trén can cir 1a trinh d6 hiéu biét, thai do,

13



cach stir dung va phan tmg dbi voi san pham. Nhiéu nha maketing cho rang, xuit

phat tir hanh vi 1a cach tot nhat dé tim hiéu va dap tmg nhu cdu khach hang. Phan

khuc thi truong theo hanh vi ddc biét chu y dén Iy do mua hang, lgi ich khach
hang tim kiém tir san phém, muc do su dung, mic d¢ trung thanh ctua khach hang,
muc d6 san sang mua...

® Phan khiic trén nhiéu yéu to

Di nhién, cach xép loai mét chiéu nhu “ngudi choi gon” hay “ngudi méi mua nha”
khong thé cung cip du thong tin cho doanh nghiép dé c6 thé hiéu dugc khach hang va
nhu cau cua nhitng d6i tugng ndy. Chang han, nguoi choi gon cé thé 1 nam gidi hodc
phu nit, ¢ tudi 20 v6i thu nhap hang nim 1a 8.000 d6 la hay & tudi 50 v6i thu nhap hang
nim 1a 180.000 d6 la,... Do d6, doanh nghiép khi bat dau khoi su can phai phan loai
nguoi choi gon theo cac dic diém khac dé tim ra phan khiic nhé hon, tir d6 tao ra mot san
pham hay dich vu thyc té hon.

Vi du: Mot cong ty san xuit trang phuc thé thao, cong ty nay da phan khac dbi
tugng nguoi choi gon theo ba yéu t6: thu nhap hang nim, gidi tinh va tudi tic. Voi tinh
chat hoat dong ctia minh, cong ty da tap trung chii yéu vao hai phan khic: nam gi6i ¢ do
tudi 50 — 70 va c6 thu nhap hang nam trén 50.000 d6 la. Theo nghién ctru ban dau cia
cong ty, nhitng khach hang thudc hai phan khiic nay 1a nhitng nguoi chi tiéu nhiéu nhét
cho trang phuc choi gon. Diéu nay di théi thuc cac doanh nghiép nghién ctru nhiéu hon
vé hai phéan khiic thi truong cu thé nay. Vi du: cong ty trang phuc thé thao c6 thé dung
cac nhom trong diém dé xac dinh cdc mit hang quan 4o cu thé ndo sé thu hat nguoi choi
g6n nam gidi & cac nhom tudi va nhom thu nhap.

Can phai tim hiéu nhiéu vé cac phan khac thi truong khac nhau theo strc mua, thi
hiéu vé san pham hay dich vu va su hip din cua san pham hay dich vu d6 nhu nhiing
muc tiéu hudng dén cua thi truong tiém nang.
® Phan khuc hiéu qua va c6 lién quan

Khéng phai moi phan khic c6 thé xac dinh déu co lién quan dén viéc tap trung
ngudn luc ciia doanh nghiép.

Vi du: voi mot cong ty san xuit bong dén huynh quang, viéc phan khic thi truong
téng thé theo giGi tinh, thu nhap, hoc van, quan hé xa hdi hay hau hét cac dic diém khac

khong c6 y nghia quan trong, vi khong dic di€ém nao trong so nay lién quan dén viéc mua
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va st dung bong dén. Cong dung thuwong mai c¢6 thé 1a phuong phap lién quan nhat doi
v6i1 viée phan khiace thi truong nay.
Ngoai ra, Philip Kotler ciing d& xuét ring mot phan khuc thi truong hiéu qua va
hiru ich cho doanh nghiép phai c6 mot sé dic diém sau day:
< C6 thé danh gia dugc: quy mo, cac dac diém chinh, sttc mua va thi hiéu cta phan
khuc thi truong nay.

<> Do 16n: phan khuc quan tim phai ¢ 16n dé mang lai loi nhuan cho doanh nghiép.

¢

C6 thé tiép can: chang c6 1y do gi dé phan khuc thi trudng néu khong c6 mot cach
thiét thuc nao dé tiép can cac dbi twong khach hang trong phan khac do.
<> C6 thé phan biét: cac phan khuc thi trudng phai phan tmg mét cach khac nhau voi
nhitng chwong trinh maketing khac nhau. Korler dua ra vi du vé sy hudng tmg dbi
v6i nudce hoa & phu nit d 1ap gia dinh va chua lap gia dinh. Néu khong c6 gi khac
biét trong sy hudng ing cua ho thi khong c6 mot sy phan khuc hi¢u qua.
<> C6 thé hanh dong: phai c6 mot cach thic thiét thuc va hiéu qua vé mat chi phi dé
thu hut va phuc vu khach hang trong phan khac do.
® Phan khic thi truong doanh nghiép

Nhitng cong ty chuyén phuc vu cho cic doanh nghiép ciing can phan khic thi
truong cua ho. Trong mdt sd truong hop, cac cong ty nay chi don gian 13 nhan biét cac
phan khuc hiéu quéa va c6 lién quan. Vi du: phong maketing ctia nhitng ngan hang 16n rat
quan tdm dén cac chu doanh nghiép va quan 1y cac doanh nghiép vira va nho - dbi tuong
ma ho co thé ban cac dich vu uy thac, dich vu quan ly tién, cac ké hoach huu tri va vén
vay thuong mai. Cac ngan hang s& t6 chuc lai hoat dong ciia minh dé tap trung tSt hon
vao dich vy ma ho cung cip cho nhiing khach hang nay.

Nhu d néi trén, viéc phan khuc tao diéu kién cho doanh nghiép c6 thé diéu chinh
san pham va dich vu theo nhimng yéu ciu cu thé ciia nhom khach hang. Pay 1a mot diéu
hién nhién, nhung doanh nghiép ciing can nhé rang viéc tap trung vao cac phan khic nho
hep tat yéu s& 1am gidi han dbi tugng khach hang ma san phdm hay dich vu cua doanh
nghiép mudn hudng téi. Vi vay, doanh nghiép can phai can nhic diéu nay khi phan khuc
thi truong.

2.1.3. Xac dinh thi trwedng muc tiéu

2.1.3.1. Thi trwedng muc tiéu
15



Can cu vao cac tiéu chi ma doanh nghiép da sir dung dé phan khc thi truong, can

xac dinh phan khic ma doanh nghiép sé& tip trung cac ngudn luc dé dap tmg nhu cau thi

truong tai phan khac d6. Tuy vao dic diém cua san phim hay nganh kinh doanh ma

doanh nghiép c6 thé tap trung vao mot phan khic hay mot vai nhom nho thi trudng trong

mot sb phan khuc nhat dinh.

Khi mo ta thi truong muc ti€u can tdp trung vao mot so6 ndi dung sau:

Thir nhat, cin 1am rd sy khac biét gitta phan khiic (nhom nhé thi trudng) ma doanh
nghiép da lya chon véi cac phan khuc (nhém nhd thi truong) khac. Sy khac biét
nay chinh 1a tiéu chi ding dé phan chia phan khac (nhom nho thi trudng) & trén.
Thir hai, mé ta thi trudng muc tiéu cu thé vé mit dia 1y néu nhu khong dung tiéu
chi nay dé phan khuc thi trudng.

Thu ba, xac dinh d6 16n cua thi truong muc tiéu (market share) trong téng thé thi
truong. Co thé ude luong mot con sb twong ddi (% thi phan) hodc qua sb luong

khéch hang trong thi truong muc tiéu cia doanh nghiép.

2.1.3.2. Khach hang muc tiéu

Phéc hoa chan dung khach hang muc tiéu 1a budc thir hai trong qua trinh cy thé hoa y

tuong kinh doanh. Viéc phac hoa ndy cang cu thé, chi tiét s& cang co ich trong viéc xac

dinh nhu cau cia ting nhom khach hang. Tir ¢6 doanh nghiép c6 thé mo rong hodc thu

hep cac nhém khach hang muc ti€u véi nhitng dac di€ém nhu cau cu thé.

Trude hét, can 1ap danh sach khach hang muc ti€u. Khach hang muc tiéu c6 thé 1a
c4 nhan, c6 thé 13 td chirc. Pdi v6i khach hang ca nhan, cAn miéu ta cu thé ho 13 ai,
séng ¢ khu vuc nao, ho thuong mua ¢ dau... Ddi v6i khach hang td churc, can lam
1o ddc diém cua to chue, dia ban hoat dong, cach thirc mua hang...

Thu hai, x4c dinh muc gia hi¢n tai ma ho dang chi tra va khoang gid ma khach
hang muc tiéu ctua doanh nghiép sin sang chi tra dé str dung san pham, dich vu.
Thir ba, xac dinh khéi lugng hang mua va tdn sudt mua hang, tin suat ndy c6 thé
thay d6i phu thudc vao nhitng yéu té ndo... Piéu nay rat quan trong dé xac dinh
chinh xac hon dg 16n cua thi trudng muc ticu.

Thir tw, mo ta nhu cau cua khach hang muc tiéu ddi v6i san pham vé chét lugng,

mau ma, kiéu ddng, mau sac, huong vi, bao gbi... Ngoai ra cling can xac dinh
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phuong thirc thanh toan, van chuyén, dich vu sau ban hang...
e Thu ndm, xac dinh hanh vi, muc dich mua hang, l¢i ich khach hang tim kiém tir
san phdm qua d6 s& xac dinh xem doanh nghiép chi nén cung cip san pham cot 15

hay c¢6 thém cac san pham — dich vu gia ting khac kém theo.
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2.2. Lap ké hoach Marketing
2.2.1. Nhiing van dé co bian vé KHM
2.2.1.1. Khai ni¢ém vé ké hoach marketing
Ké hoach marketing 13 mot tai liéu bang vin ban xuit phat tir sy phan tich méi
truong va thi trudng, trong d6 ngudi ta dé ra cac chién luge 16n cung véi nhitng muc tiéu
trung han va ngén han cho ca cong ty, hodc mdt nhom san xuét cu thé, sau do nguoi ta
xac dinh cac phuong tién can thiét dé thuc hién muc tiéu trén, va nhitng hanh dong can
thuc hién, dong thoi tinh toan nhitng khoan thu nhép va chi phi gitp cho viéc thiét 1ap
mot ngan sach cho phép thuong xuyén kiém tra va thuc hién ké hoach.
Nhu vdy, chung ta c6 thé xem ké hoach marketing 1 mot chuong trinh hanh dong
trong d6 kém theo:
+ Mot bang phan tich chi tiét vé cac kha ning cia thi truong va cta doanh nghiép.
+ Mot phﬁn dién giai vé mot gia thiét phat trién, cac kha nang lya chon, nhirng chién
lugc lya chon va nhiing 1y do lya chon.
+ Céac muc ti€u thuong mai trén co s& cac s6 liéu dy bao va phan anh mot sy cam két
phan du cta doanh nghiép.
+ Mot ké hoach phdi hop cac phuong tién va hanh dong cho phép dat nhimg muc tiéu
ké trén.
+ Cac chi ti€u va ngan sach danh cho cac hoat dong trén, va la cong cu dé téng hop,
phéi hop va kiém tra.
2.2.1.2. Vi tri ciia ké hoach marketing trong doanh nghiép
V& phia trén cua cip quan 1y, ké hoach marketing phai phu thudc vao cac chinh
sach chung cia doanh nghiép, moi ké hoach marketing phai pht hop véi nhiing dinh
hudng chién luogc 16n ma ban lanh dao doanh nghi¢p da vach ra. Nguoc lai, ké hoach nay
cling uu tién xét dén nhimg diéu kién cia moi truong va thi truong.
Vé phia dudi cta cap quan 1y, ké hoach marketing nhat thiét phai dugc chuyén
thanh cac chién thuat, tac 1a cdc ménh 1énh cu thé va rd rang khi thyc hién. Pay chinh la
hoat dong quan 1y hang ngay trong marketing, giai doan nay quyét dinh viéc thuc hién ké

hoach marketing.
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Nhu véy, ké hoach marketing giit vi tri trung gian giita cac lya chon chinh sach chung
ciia doanh nghiép va cac chién thuat, nhiém vu tac nghiép cu thé can thuc hién hang
ngay.

2.2.2. Ngan sach marketing

Ngan sach ciia doanh nghiép duoc xdy dung trén cic ngan sach cua mdi b phan va
thudng 1a cac bo phan nay duoc t6 chic theo cac chirc ning chuyén mén hoéa. Mot trong
nhitng ngan sach quan trong d6i véi cac doanh nghiép 13 ngan sach cho hoat dong
maketing, bao gdm toan bd cac thu nhap du kién va chi phi du tinh cho viéc duy tri hoat
dong chirc nang maketing cling nhu cho viéc thuc hién céc ké hoach maketing da dinh.

> Céc thanh phin ciia ngin sich maketing
Ngan sach maketing thé hién su dic biét, so véi céc ngan sach chuc nang khac, gff)m hai
phan lién quan chit ché véi nhau, mot ngan sach thu nhap va mot ngan sach chi phi.
a. Ngan sach ban hang

Ngén sach ban hang bao gdm céc khoan thu duoc tinh theo gia niém yét (bang gid)
trong d6 trir di cac khoan uu dai cho khach hang. Céac khodn thu nay dugc tinh trén co s&
cac du bdo ban hang. Céac dy bao ban hang dugc xem nhu viéc cdp nhat chi tiét cac du
bao téng quat di tién hanh khi nghién ctru cac phwong 4n va thong qua gia thiét vé
chuong trinh hoat dong da trinh bay & phan trudc.

Viéc phan bd theo ky (thang, quy) phai tinh dén cac cao diém mua vu cta hoat
dong, cac hoat dong xuc tién du kién va tat ca cac yéu td khac co thé tac dong dén su
phan bd niy, nham tao ra mot “hé thong tham chiéu” sat thuc nhat. Sy phan bb nay phai
duoc thuc hién khi dg bao ngan sach dé cho phép khong chi kiém soat viéc thuc hién
muc tiéu ma con cho phép thiét 1ap cac du bao ngan quy.

Viéc phan bd theo can bd phu trach dan dén viéc thiét 1ap cac “quota”, cac muc
tiéu doanh thu can thuc hién boi mdi can bod phu trach viung hodc chi nhanh, hoac béi moi
nhan vién ban hang. Viéc 4n dinh cac myc tidu c4 nhan 1a can thiét dé khuyén khich Iyuc
lugng ban hang va dem lai cho ho su tu giac khi du béo thu nhap téng thé. Mt khac, can
lam sao cho téng cac muc ti€u ca nhan cao hon du bao téng quat, mot mat nham dat duogc
hiéu img khuyén khich mong mudn, mit khac ting cuong kha nang dat t6i mirc du bao.
b. Cac ngan sach chi phi

Lién quan dén ngén sach chi phi, chirc ning maketing bao gdm mot sé bd phan co
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thé duoc thiét 1ap theo b phan dé tién hanh cac du bao ngan sach cta chinh ho. Mdi bo
phan phai dy bao céac chi phi cua chinh hg thong qua cac ké hoach hanh dong da dugc
duyét. Tong cong cac chi phi nay sé tao thanh ngan sach chi phi thuong mai.

Ngdn sach phdn phéi: bao gdm cac khoan chi dy kién cho viéc phan phdi vat chét
(luu kho, bao tri, giao hang) va cac chi phi phan phdi maketing(dich vu mua ngoai, hop
ddng hop tac, san pham cho khong, v.v...) chua dugc tinh trong phan wu dii danh cho
khéch hang ¢ ngan sach ban hang.

Ngdn sdch cac hanh dong thiwong mai: bao gdm nhiéu khoan muc chi tiét, trong
d6 o6 nhitng khoan chi 16n nhu chi cho quang céo chang han. Cu thé ngan sach nay bao
gdm cac khoan chi dd duoc tinh trong cac ké hoach maketing nhu: quang céo, khuyén
mai, luc lugng ban hang, dich vu sau ban hang,.v.v...

Ngdn sdch cdc hanh déng phi thwong mai: bao gdm cac khoan chi phi cho cac
hoat dong hd trg (danh gia hiéu qua, phét trién cong cu maketing, dao tao) chi phi cho
quan 1y ban hang (hoa don, theo ddi don hang, giai quyét khiéu nai,.v.v...) va chi phi cho
céc hoat dong maketing dai han (nghién ctru thi truong, du an phat trién hé théng thong
tin,.v.v...).

Ngdn sdach hoat dong thuong xuyén cia bd phan maketing: bao gdm cac chi phi
maketing thuong xuyén nhu chi phi nhan su (thu ky, phu trach san pham, can bd lanh
dao), chi phi thiét bi (phong lam vi¢c, phuong tién lam vi¢c), chi phi dién, nudc, dién

thoai,.v.v...
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